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MENÚ CONSULTORÍA

La consultoría se basa en la creación de Tickets para realizar consultas al Reseller o DPO con el detalle de las conversaciones (Feedback) llevadas a cabo por ambas partes. Esta función pretende sustituir la consultoría realizada por email con el fin de tener registradas las consultas y poder emitir un informe con las actuaciones realizadas por el Reseller o DPO.
El menú CONSULTORÍA registra el Feedback entre los clientes y el Reseller y tiene las siguientes finalidades:
· ACTIVIDADES/Consultoría: registro de las comunicaciones (preguntas/respuestas) dirigidas al Reseller por cualquier cliente.
· DPO/Consultoría: registro de las comunicaciones (preguntas/respuestas) dirigidas al DPO por cualquier cliente que tenga designado un DPO.
Los registros son los mismos en ambos casos, la única diferencia es que el en el menú DPO se muestran solo los correspondientes a los clientes que tienen designado un DPO y en el menú ACTIVIDADES se muestran los registros de todos los clientes.

1. FUNCIONAMIENTO
Cada consulta que el cliente quiera realizar al Reseller (o DPO) se registra con un número de ticket, el cual contiene una serie de campos fijos que la identifican:
	Nº
	Identificador único del ticket (se mostrará en los emails de recepción).

	Fecha alta
	Fecha de envío del ticket. 
No se puede modificar.

	Creado por
	Usuario que crea el ticket. 
El Administrador puede cambiarlo.

	Tipo
	Tipo de consulta (legal, técnico, incidencia, administración, etc.).
Los tipos se pueden personalizar por el Reseller.

	Actuación
	Actuaciones (aplicación, email, teléfono, presencial, etc.).
Las actuaciones se pueden personalizar por el Reseller.

	Prioridad
	Prioridades (sin urgencia, poco urgente, urgente, muy urgente, emergencia, etc.). 
Las prioridades se pueden personalizar por el Reseller.

	Fecha prevista
	Fecha del feedback, más las horas de respuesta establecida en la configuración de Prioridades.

	Fecha cerrada
	Fecha en que se da por completada la consulta.
Se registra automáticamente al cerrar el Ticket de consultoría (selector Completada).

	Completada
	Selector para indicar que se ha completado la consulta.
Cuando un ticket se da por cerrado no se muestra el campo de respuesta. En el caso que se quiera continuar la conversación se deberá deseleccionar el selector Completada.



Cada consulta (Ticket) contiene las conversaciones (Feedback) llevadas a cabo entre el cliente y el Reseller (o DPO): 
	Feedback
	Contenido de la conversación. 
Se puede desplegar un editor para dar formato al texto y añadir imágenes, tablas, etc.

	Estado Feedback
	· Borrador: en edición (hasta que se envía la conversación)
· Registrar sin enviar: se guardará la conversación como si se hubiera enviado.

	Adjuntos
	Se pueden añadir documentos adjuntos.




Las acciones que se pueden realizar desde el formulario Ticket de consulta son:
	Cerrar
	Cierra el formulario sin guardar los cambios.

	Guardar y enviar
	Guarda los cambios y envía un email al destinatario con un aviso de que tiene una consulta pendiente de contestar.

	Guardar
	Cierra el formulario guardando los cambios.



Vista del formulario Ticket de consultoría:
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El historial de conversaciones (Feedback) se guardan en el mismo Ticket de consultoría:
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El Feedback también se puede consultar desde el listado de consultas (tickets):
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Aunque el cliente final no tenga acceso a la aplicación, igualmente se podrán registrar consultas para detallar las actuaciones llevadas a cabo por el Reseller (o DPO) con el fin de poder demostrar que se han realizado tareas de consultoría. Para guardar estos registros sin enviarlos al cliente, se deberá seleccionar “Registrar sin enviar” disponible en el desplegable de Feedback.


2. ¿QUIÉN VERÁ EL MENÚ CONSULTORÍA?
2.1 Los usuarios de cliente final que verán este menú son los que tienen asignados los roles de USUARIO con todas sus variantes, CONSULTA,  CONSULTA (básico) y RESPONSABLE: 
· Usuario, Usuario (básico), Usuario (documentos), Usuario (Soporte), Usuario DPO y Usuario (Contratos)
· Consulta y Consulta (básico)
· Responsable
Los usuarios de cliente final podrán ver todos los tickets (en modo consulta), pero solo podrán editar los suyos (los que haya creado).
2.2 Los usuarios de consultoría que verán este menú son los que tienen asignados los roles de ADMINISTRADOR, GESTOR, CONSULTOR, DPO y ASESOR  con todas sus variantes: 
· Administrador 
· Gestor 
· Gestor (Contratos) 
· Consultor 
· Consultor (Básico) 
· DPO 
· Asesor 
· Asesor (Consulta) 
· Asesor (Básico) Asesor (Usuarios)
El rol ADMINISTRADOR podrá ver y editar todos los tickets.
Los otros roles de consultoría (GESTOR, CONSULTOR, DPO y ASESOR) podrán ver todos los tickets (modo consulta), pero solo podrán editarlos si los usuarios están asignados al Tipo de consultoría en CONFIGURACIÓN/Config. consultoría.

Vista del listado de Tickets de consultoría desde el menú ACTIVIDADES/Consultoría:
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Vista del listado de Tickets de consultoría desde el menú DPO/Consultoría:
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3. CONFIGURACIÓN PARA LA CLASIFICACIÓN DE TICKETS
CONFIGURACIÓN/Config. consultoría

A este menú solo accede el rol Administrador.
Existen valores preconfigurados por el sistema que se pueden modificar por el Reseller según sus necesidades:

3.1 Tipos de consultoría:
· Legal
· Técnico
· Incidencia
· Administración
En este apartado se designan los Tipos de consultoría y los usuarios (con sus respectivos correos electrónicos) que recibirán las consultas (Feedback) según el tipo elegido por el cliente.
Se pueden asignar varios usuarios como destinatarios. El sistema ha asignado por defecto un usuario con rol Administrador, pero se podrá modificar a gusto del Reseller.
El rol Asesor solo recibirá el email de aviso de consultas de las empresas que tiene asignadas.
Los usuarios no activos, no recibirán ningún email de aviso de consultas, aunque estén asignados como destinatarios.

Vista del listado de Tipos de consultoría desde el menú CONFIGURACIÓN/Config. consultoría:
[image: ]


3.2 Actuaciones:
· Aplicación
· Email
· Teléfono
· Presencial
· Administración
En este apartado se designan las Actuaciones relativas a la consulta.

Vista del listado de Actuaciones desde el menú CONFIGURACIÓN/Config. consultoría:
[image: ]


3.3 Prioridades:
· Sin urgencia
· Poco urgente
· Urgente
· Muy urgente
· Emergencia
En este apartado se designan las Prioridades y tiempos de respuesta de las consultas. 
Cada prioridad tiene asignado un color para una rápida detección visual. 
Cada prioridad tiene asignada unas horas de respuesta que se sumarán a la fecha del último comentario (Feedback) para que el cliente final esté informado del tiempo máximo previsto para atender la consulta.



Vista del listado de Prioridades desde el menú CONFIGURACIÓN/Config. consultoría:
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4. EMAIL DE AVISO
Los destinatarios de las consultas recibirán un correo electrónico con el aviso de la consulta y un enlace a la misma para poder responderla directamente desde el mismo gestor de correo.

Vista del email recibido por el destinatario de la consulta:
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