2.9.8 Ayuda de Usuario -
Reclamaciones
funcionamiento del lado del
administrador

Introduccion reclamaciones funcionamiento del lado del
administrador

e Para que el cliente pueda abrir una reclamacién el administrador ha de haber creado
previamente desde el gestor, los Grupos de razones, y las Razones.

e Para crear grupos de razones acceder en el gestor a Ajustes>Ayuda al usuario>Grupos de
Razones.
En la vista del cliente se llama "Tema".

e Para crear razones acceder en el gestor a Ajustes>Ayuda al usuario>Razones.
En la vista del cliente se llama "Razén".

e Para consultar y responder reclamaciones el administrador puede hacerlo desde la
seccién del gestor Ajustes>Ayuda al usuario>Reclamaciones.



CREAR RECLAMACION Mostrando 1-2 de 2 elementos. = W

ID PEDIDO RAZON ESTADO REALIZADA ACTUALIZADA

19 FSIT- Tam.a fio del producto: Las medidas no se ajustan a lo hace 2 07-11-2025 e
MNRE pedido horas 11:17:26

20 FsIT- Tam.a fie del producto: Las medidas no se ajustan alo hace 2 07-11-2025 ACTUALIZAR
MNRE pedido horas 11:20:23

1. Crear Grupos de razones

1.1 Desde Ajustes>Ayuda al usuario>Razones en el gestor se accede a la Interfaz en
modo lista.

CREAR GRUPO DE RAZONES Mostrando 1-4 de 4 elementos. v

NOMBRE CREADO EL ACTUALIZADO EL

Tamario del producto 17-10-2022 17-10-2022 VER ~
Entrega 17-10-2022 17-10-2022 VER ~
Defectos 17-10-2022 17-10-2022 VER ~

Dafios en el transporte 15-04-2024 15-04-2024 VER ~


https://kb.wakaprint.com/uploads/images/gallery/2025-11/4Isimage.png
https://kb.wakaprint.com/uploads/images/gallery/2025-11/23Bimage.png

Elemento

Botén "Crear grupo de razones"

Mostrando

Nombre

Creado el

Actualizado el

VER

Flecha del botén Ver

1.2 Crear nuevo grupo de razones

1.2.1 Clic en botén "Crear grupo de razones".

Funcion

Acceder a la interfaz de crear grupo de razones.

Total de grupos de razones creadas y cantidad de ellas
gue se ven por pagina

Abrir filtro de busqueda en grupos de razones

Nombre asignado al grupo de razones. Seleccionable por
el cliente desde el selector "Tema"

Fecha de creacién

Fecha de actualizacion

Botdn para acceder a consultar detalles del grupo de
razones y botén de acceso a actualizar.

Abre menu de opciones de Actualizar o eliminar grupo de
razones.

1.2.2 En la pagina que se abre escribir nombre para el grupo de razones y clic en botén crear.

NOMBRE
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1.2.3 El botén crear lleva a la pagina de la interfaz de grupo de razones enlista. El nuevo grupo se
mostrard en la dltima fila.

1.2.4. Acceder al menu que se abre haciendo clic en la flecha del botén del nuevo grupo creado.

1.2.5 Hacer clic en la opcién del menu "Actualizar" para acceder modificar el nombre del grupo de
razones ya opcién "Eliminar" para suprimirla.

2. Crear razones

2.1 Una vez creados los grupos de razones acceder a la secciéon de Ajustes>Ayuda al
usuario>Razones, para crearlas.

® Preguntas frecuentes >

Reclamaciones
@ Gestionar las reclamaciones de los clientes o afiadir una reclamacion >
manualmente

@ Grupos de razones >

Grupos de motivos de reclamaciones

@ Razones >
Razones de reclamaciones <

2.2 Llevara a la pagina de interfaz en filas de crear razén.
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CREAR RAZON

NOMBRE

Las medidas no se ajustan a lo pedido

El plazo de entrega ha pasado y no he recibide mi pedido

Dafios en el embalaje

Manchas de tinta

La imagen es diferente

Producto diferente al que he pedido

Elemento

Botén "Crear razén"

Mostrando

Nombre

Grupo

VER

Mostrando 1-6 de 6 elementos. T

GRUPO

Tamario del producto VER ~
Entrega VER -
Dafics en el transporte VER =~
Defectos VER =~
Defectos VER ~
Defectos VER =~

Funcion

Acceder a la interfaz de crear razén.

Total de de razones creadas y cantidad de ellas que se ven
por pagina.

Abrir filtro de busqueda en razones

Nombre asignado a la razén. Seleccionable por el cliente
desde el selector "Razén"

Grupo de razones en el que esta cada razon.

Botén para acceder a consultar detalles del grupo de la
razén y botén de acceso a actualizar.
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Flecha del botén Ver , . . . .
Abre menu de opciones de Actualizar o eliminar razoén.

2.3 Pasos para crear razoén.

2.3.1 Al hacer clic en el botdn actualizar se accede a la interfaz de creacidon de razoén.

NOMBRE INFORMACION

GRUPO

Tamafio del producto b

CREAR

2.3.2 Escribir el nombre de la razén en el campo "Nombre".

2.3.3 Seleccionar el grupo de razones en que se mostrara al cliente en el selector de razones.
2.3.4 Escribir la informacién a presentar al cliente cuando seleccione la razén.

2.3.5 Clic en el botén "Crear" para guardar la creacién de la razén nueva.

NOMBRE INFORMACION

La imagen es diferente Envie a [cuenta de correo o teléfono de whatsapp] fotografias en las que podamos ver con

claridad el defecto.
GRUPO
(IMPORTANTE!
Defactos - Indicar la referencia de su pedido con el envio de |as fotos. Si no indica la referencia de su
pedido no podremaos atender su reclamacion
“

ACTUALIZAR
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2.3 Para actualizar razén hacer clic en el botén actualizar de una razén en la vista en filas y se

abrird la interfaz de actualizacién.

3. Consulta y respuesta de reclamaciones

Para consultar todas las reclamaciones esta disponible la seccién de reclamaciones.

Se muestran;

e En interfaz en fila en orden cronolégico. La primera fila la mas reciente la ultima fila la

mas antigua.

e Se muestran tanto las abiertas por el cliente como las abiertas por el administrador.

CREAR RECLAMACION

ID  PEDIDO RAZON ESTADO
19 FSIT- Tamafc del producte: Las medidas no se ajustana lo

NRE pedido
20 FsIT- Tamano del producto: Las medidas ne se ajustana lo

NRE pedido

3.1 Su interfaz permite:

3.1.2 Filtrar reclamaciones.

REALIZADA

hace 4
horas

hace 4
horas

Mostrando 1-2 de 2 elementos. T

ACTUALIZADA

07-11-2025

ACTUALIZAR
11:17:26
07-11-2025 ACTUALIZAR
11:20:23
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CREAR RECLAMACION

ID PEDIDO
19 FSIT-NRE
20 FSIT-NRE

RAZON ESTADO

Tamanio del producto: Las
medidas no se ajustan a lo
pedido

Tamanio del producto: Las
medidas no se ajustan a lo
pedido

3.1.3 Crear una reclamacién nueva

REALIZADA

hace 4 horas

hace 4 horas

Mostrando 1-2 de 2 elementos. n

ACTUALIZADA

07-11-2025

11:17:26 ACTUALIZAR
07-11-2025 ACTUALIZAR
11:20:23

3.1.4 Ver la referencia del pedido y acceder a él al hacer clic en la referencia.

3.1.5 Al acceder a actualizar una reclamacién se abre la interfaz de responder a reclamacién.

3.1.6 Acceder a ver detalles de reclamacién y responder.
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RAZON: TAMANO DEL PRODUCTO: LAS MEDIDAS NO SE AJUSTAN A LO PEDIDO
Name Teléfono Pedido Estado

Gua Gua o] FSIT-MRE

Observacion

Prueba reclamacién como invitado

RESPONDER

RESPONDER =+ ESTADO
Sans Serif ¢ Normal : B I UGS A KN x, x* Pendiente
Hi Ha 99 «» = =S &&= = Q@@ B8 I

ACTUALIZAR

4. Respuesta a reclamaciones

Desde la seccion de atencién al cliente "Reclamaciones" cuando el cliente abre una
reclamacion ésta se queda registrada en el pedido en el gestor, y envia
automaticamente un correo al cliente. La reclamacién también queda registrada en la
seccion de reclamaciones del gestor.
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DOCUMENTOS

Orden de produccidnUn pdf sin precios ni direccian

RECLAMACIONES
Maostrando 1-2 de 2 elementos.

TM12511:7

Tamanio del producto: Las medidas no se ajustan a lo
pedido

Prueba reclamacion como invitado ‘

7M11/2511:20

Tamanio del producto: Las medidas no se ajustan a lo
pedido
Prueba 2 obligada

REGISTRAR RECLAMACION

La respuesta del vendedor a la reclamacién se puede hacer desde el pedido o desde la
reclamacion en la seccidon de reclamaciones del gestor.
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RAZON: TAMANO DEL PRODUCTO: LAS MEDIDAS NO SE AJUSTAN A LO PEDIDO

Name Teléfono Pedido Estado

Gua Gua 0 FSIT-MRE

Observacion

Prueba reclamacién como invitado

RESPONDER
RESPONDER * ESTADO
Sans Serif  $#  Normal : B I UsSs A A x x* Pendiente
HiHa 99 «» =2 & E = QEEH K

Este mensaje se enviara al cliente y también sera visible en el historial del p.

m
=)

ACTUALIZAR

4.1 Interfaz de respuesta a reclamacion

Dispone de un editor de texto para escribir la respuesta y de cuatro estados posibles.

e Pendiente
e En proceso
e Aceptado
e Rechazado

Al actualizar la respuesta se envia automaticamente un correo al cliente con la informacién escrita
al respecto y el estado de la reclamacién.

El histérico de reclamaciones y respuestas esta disponible para consulta tanto desde el pedido en
el gestor como desde el pedido del lado del cliente.

Se recomienda crear estados de pedido y estados de producto para utilizar y reconocer los
pedidos o productos que estan reclamados. También crear un estado de pedido y o de producto

para hacer constar y reconocer en qué pedidos y productos se ha aceptado y como se va a
proceder. Por ejemplo, estados:
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Reposicidn por error nuestro
Reposicion por dafios en el transporte
Cancelacién del pedido

Devolucién del importe del producto
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