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Necesidad

Poder identificar con mayor rapidez los reintegros que no se generaron correctamente, para

luego avanzar con la gestion correspondiente.

Beneficio

Que el equipo de CS pueda identificar desde el ticket de gestion cuando hay un error en un

reintegro.

Antes de comenzar

e Inicialmente, este proceso se implementara para todas aquellas marcas y mercados
que actualmente operan en DCOS, se encuentren en el Freshdesk de Latam y
cuenten —o0 no— con Reversso, excepto H&M Ecuador.

e La automatizacion funcionara en diversas casuisticas, siempre y cuando el estado del
reintegro sea "INVALID"”

e Este proceso podra ser utilizado Unicamente para flujos reactivos.

e Esta automatizacion se ejecutara tanto al momento en que un ticket ingrese a FD
como cuando el ticket sea resuelto, incluyendo aquellos generados a través de
Reversso. De este modo, realizara un doble chequeo para verificar si el
reintegro de dinero se generod correctamente: al crearse el ticket y al

resolverse.

Marcas que se le aplica este flujo: American Eagle CL, Umbrale CL, Women Secret CL,
AOC CL, Black&Decker MX, Remington MX, Black & Decker CO, Remington CO, Boca Shop
AR, Bodegas Lopez AR, Cotidian CL, Elite Professional CL, Softys CL, Dior AR, Drinks & Co
AR, Eukanuba CL, Groupe SEB AR, H&M CL, H&M CO, H&M PE, H&M UY, Hugo Boss CL,
Hugo Boss CO, Hugo Boss PE, La Martina AR, Lidherma AR, Liliana AR, Legacy AR, Logitech
AR, Nike AR, Nike CL, Nike UY, Royal Canin CL, Thomson Reuters AR, Thomson Reuters CL,
Tienda River AR, Topper AR, Viamo AR, Atomik AR.
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Paso a paso
Ingresa la solicitud del cliente a FD y como consecuencia:

1. Se crea un ticket en FD. Si es por devolucién, se crea mediante Reversso.
> La automatizacion se activa en este momento para verificar si el ticket que
ingresa tiene un reintegro fallido. De ser asi, la automatizacion continuta los

siguientes pasos, clic aqui.

2. Independientemente de la casuistica, una vez que se genera la devolucion de dinero,

se resuelve el ticket.
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> En este punto, la automatizacion revisa si se trata de una orden directa o
inversa y valida si el reintegro se generd correctamente o no.

> Si por alguna razon el reembolso no se realiza correctamente, en OMS quedara
en estado "INVALID"” - Puede aparecer como “Invalid”, acompafado de

diferentes mensajes.
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3. Si la automatizacion detecta que el reintegro quedd en estado “Invalid”, genera:
a. Una nota interna con un alerta en el ticket de la gestién, la cual completa

automaticamente el Drive E& Ordenes sin automatizacion - Reembolsos - solapa
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> Por el momento, esta nota interna es solo informativa para el equipo de
CS, para que puedan avanzar segin corresponda (ya sea de manera
manual, derivando a Payments, etc).
b. Coloca automaticamente la etiqueta: Invalid_Refund
c. Cambia el estado del ticket a "Reintegro Pendiente” para que CS continte
con la gestidn segln corresponda.
d. Asigna el ticket automaticamente a Mariel Altamirano, quien se encargara
de tomar ese tipo de gestiones.
> Los tickets que corresponden a las marcas de Argentina, se asignaran

al grupo "WL-AR-HEX-Devoluciones”


https://docs.google.com/spreadsheets/d/1vxLr2v0KVjb4ulvOnNRWwywN05CXCZfMbvFaJ-ULV6A/edit?gid=197472474#gid=197472474
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> Aclaracion importante: Se cambiara de estado a “Reintegro
Pendiente” unicamente si el ticket aliin NO fue resuelto. Si el ticket ya
paso a estado “Resuelto”, NO se modificara su estado para no afectar
el ciclo de vida del ticket. Solo tendra la nota interna + etiqueta.

> Para identificar los tickets ya resueltos, se podra filtrar por ETIQUETA.
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Por lo tanto:
e Marcas de Argentina — Se asignan automaticamente al grupo
WL-AR-HEX-Devoluciones.
e Para identificar tickets resueltos — Usar el filtro por etiqueta.
e Marcas de Chile y México — Usar el filtro por etiqueta dado que se asignaran al

grupo correspondiente de cada marca.
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4. Una vez que se haya gestionado correctamente el reembolso, se debera cerrar el ticket de

forma manual, cambiando su estado a “Cerrado”.

Unhappy flow:

Si por algiin motivo Mariela no puede resolverlo o requiere un seguimiento especial, debera
derivar el ticket a Guadalupe Molina o a Heyli, segin la marca, para que continten la gestion

con Soporte o Payments, segun corresponda.
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