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MÓDULO DE APOYO AL CLIENTE
El objetivo de este módulo es brindar un mejor servicio a los clientes y consultores, que solicitan información vía telefónica.

Este módulo muestra al personal de Apoyo al cliente, una pantalla con toda la información que se tiene de la persona que está llamando, bien sea un cliente interno (consultor) o externo (cliente), al ingresar el teléfono de la persona (si es reconocido), la cédula o el nombre.

También se debe generar automáticamente la lista de llamadas de seguimiento a realizar.

Cuando la solicitud recibida es resuelta se debe grabar lo que se hizo y cuando no se logra resolver, se debe abrir un “ticket” con el caso, para su seguimiento posterior.
Actividades que realiza Apoyo al Cliente:
· Venta de repuestos, accesorios y material POP para consultores, deberá manejarse como venta de productos en el módulo de ventas 
· Control de inventario de material POP, accesorios y piezas, deberá llevarse en el módulo de despacho / inventarios
· Reclamos de productos: reintegro, cambio y devolución de productos, cambio y devolución de piezas, manejarlo por el módulo del sistema de tickets, apoyo al cliente ingresará el ticket y lo enviará a quien le corresponda.
· Reverso de comisiones (cuando la venta no fue exitosa), la hará a través del módulo de ventas
· Reporte de despachos pendientes y motivo por el cual no se realizó el despacho, para llamar al cliente y pedir disculpas o si no hay existencia del producto, ofrecer cambiar el color ó el tipo de producto, para esto podrá conectarse al módulo de despachos y generar estos reportes, al mismo tiempo al efectuar la llamada deberá registrar en el sistema el motivo de la llamada, la respuesta del cliente y la acción tomada.
· Reporte de pedidos enviados, para llamar y chequear que llegaron bien, debe registrar en el sistema la respuesta obtenida por el cliente y actualizar el status del pedido. 
Garantías
Las genera apoyo al cliente al recibir algún reclamo respecto a la mercancía recibida, se debe llevar un número consecutivo de la garantía. Se presenta en los siguientes casos:
· Cambio de productos viejos por nuevos, es política de la empresa aceptar la mercancía vieja por el 50% de su valor, para adquirir mercancía nueva. Este tipo de venta se realiza a través de una garantía.
· Devolución del producto por mal estado, mal funcionamiento
· Deterioro del producto por mal uso o accidentes
· Cambio del producto, por cualquier otro motivo
Debe registrarse la garantía como un pedido en el módulo de ventas, se registrará la fecha, quién atendió el caso y el motivo de la misma. 
Sistema de Manejo de Tickets
El sistema de manejo de tickets es una herramienta que permite el manejo y resolución de solicitudes y reclamos de los clientes y consultores. 

A través de la opción de ingreso de tickets, se podrán incluir los Tickets con sus requerimientos, prioridad, tipo, fecha y el analista que lo ingresó. Se podrá asociar el ticket a un pedido, un pago, un despacho, un cliente o a un consultor. 

Al ingresar un ticket, éste ingresa con estatus de pendiente. Si apoyo al cliente puede solucionarlo de inmediato, procederá a cambiar el estatus a cerrado y documentará toda la información relativa al caso y como se resolvió. Si no logra solucionarlo de inmediato puede cambiarlo de estatus, en espera, por ejemplo si requiere esperar por alguna información o puede retransmitirlo al departamento o usuario que le corresponda solucionar el caso.

El sistema brinda la posibilidad de hacer una búsqueda de los tickets que han sido ingresados por diferentes criterios, como: rango de fecha, tipo, estatus, pedido, cliente y consultor. 
La vista extendida del ticket permitirá ver toda la información relacionada al ticket, así como la historia del mismo y los comentarios que se han agregado.

Reportes
· Reclamos (Tickets)  por estatus

· Reclamos pendientes por cerrar
· Reclamos finalizados

· Reclamos resueltos con tiempo de resolución

· Reporte con totales de cantidad de reclamos por analista y por tipo de reclamo, reclamos pendientes, ejecutados y resueltos.
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