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Acerca de este documento

En esta guia se proporciona informacion acerca de los distintos conceptos y procesos disponibles en
Administracion de reclamaciones, como la garantia, la gestion de garantias y la vinculacion de garantias.

Objetivos

Esta guia de usuario esta disefiada para cumplir con los objetivos que se indican a continuacion. Se
supone que el lector ya esta familiarizado con el paquete LN Servicio.

Debera comprender los siguientes conceptos:

®  Reclamacién del cliente
®  Reclamacion al proveedor

Realizar las siguientes tareas

u Proceso de reclamaciones de clientes
B Proceso de reclamacién al proveedor

®  Generacion de reclamacion al proveedor desde origenes diferentes

Resumen del documento

En esta guia se explican los diversos conceptos y procesos disponibles en el modulo Gestién de
reclamaciones.

Lectura de este documento

Este documento se ha elaborado a partir de los temas de ayuda en linea. Por consiguiente, las referencias
a otras secciones del manual se presentan como se ilustra en el siguiente ejemplo:

Para obtener mas detalles, consulte la ayuda en linea de Servicio de LN.

Consulte el indice para encontrar la seccién a la que se hace referencia.

Los términos subrayados indican un vinculo a una definicion del glosario. Si utiliza la version en linea
de este documento y hace clic en el texto subrayado, ira a la definicién del glosario al final de este
documento.

¢ Comentarios?

Examinamos y mejoramos nuestra documentacion continuamente. Agradecemos comentarios y
sugerencias en lo que se refiere a este tema o documento. Tenga a bien enviarlos por correo electrénico
a documentation@infor.com .

Haga referencia en su correo electrénico a este numero de documento, asi como a su titulo. Cuanto
mas especifica sea la informacién que nos envie, mejores y mas eficientes comentarios le podremos
proporcionar por nuestra parte.
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Acerca de este documento

Poéngase en contacto con Infor

Si tiene cualquier pregunta sobre cualquier producto de Infor, pdngase en contacto con Infor Xtreme
Support en www.infor.com/inforxtreme .

Si se actualiza este documento una vez lanzado el producto, publicaremos la nueva version en este
sitio web. Le recomendamos que se conecte a él con cierta periodicidad para comprobar si hay
documentacion actualizada.

Si tiene algun comentario sobre la documentacion de Infor, contacte con documentation@infor.com .
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Capitulo 1
Introduccidn

El médulo Gestion de reclamaciones le permite registrar, consultar y procesar reclamaciones de clientes
y reclamaciones a proveedores. Administracién de Reclamaciones garantiza que las reclamaciones
contra el partner, debido a las variaciones a causa del costo o de la programacion, se puedan preparar
y enviar como parte de la gestion de proyectos. Una reclamacion se puede basar en documentos como
facturas, 6érdenes de servicio, 6rdenes de venta de mantenimiento, érdenes de venta e incluso una
programacién de ventas.
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Introduccién
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Capitulo 2
Reclamacioén del cliente

Puede registrar, revisar y procesar las reclamaciones recibidas de los clientes. Una reclamacion se
puede basar en documentos como facturas, 6rdenes de servicio, 6rdenes de venta de mantenimiento,
ordenes de venta o una programacion de ventas. Una reclamacion se puede registrar manualmente,
0 se puede copiar del documento original o de una llamada. Una vez que se ha registrado y enviado
la reclamacion, se puede aprobar, rechazar o cancelar.

Proceso de reclamacion del cliente

Puede registrar, revisar y procesar las reclamaciones recibidas de los clientes. Una reclamacion se
puede basar en documentos tales como facturas, érdenes de servicio, 6rdenes de venta de
mantenimiento y 6érdenes de venta. La reclamacion se puede registrar manualmente, o se puede copiar
desde el documento original o desde una llamada. Una vez que la reclamacion se ha registrado y
enviado, se puede aprobar (parcialmente), rechazar o cancelar.

Registrar una reclamacion del cliente

En la Cabecera de reclamacion, puede especificar si la reclamacién se liquida mediante una nota de
abono (enviada al cliente) o mediante una factura (recibida del cliente). Para hacerlo, seleccione la
opcién necesaria en el campo Procedimiento de reclamacion de factura de la sesion Reclamacion
del cliente (tscmm1600m000).

Puede especificar si la linea de reclamacion se reembolsa en efectivo (segun el importe aprobado en
la linea de reclamacion) o en materiales (segun el articulo y la cantidad especificada en la linea de
reclamacion). Para hacerlo, seleccione la opcién Reembolsar materiales o Reembolsar costos en
el campo Método de reclamacidn de la Linea de reclamacion en la sesion Lineas de reclamacion del
cliente (tscmm1110m000).

Una reclamacion del cliente se puede crear:

®  Manualmente: Puede especificar los valores de la cabecera de reclamacion y las lineas de
reclamacion manualmente.

® A partir de un documento original: Puede registrar una reclamacion basandose en documentos
como facturas, érdenes de servicio, 6rdenes de venta de mantenimiento, 6rdenes de venta
0 una programacion de ventas. La informacién del documento original se especifica en la
cabecera de reclamacion en la sesion Reclamaciones del cliente (tscmm1100m000). Puede
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Reclamacion del cliente

copiar los datos del documento original utilizando la opcion Copiar del documento de venta
el menu Accion. Los articulos originales, las cantidades y los importes de venta se copian en
la reclamacion.

B Apartir de una llamada: Puede registrar una reclamacion a partir de una llamada de un cliente.
El texto de la transaccién de la llamada se copia en el texto interno de la reclamacion y la
llamada se transfiere a una reclamacion de cliente.

Nota

La cabecera de la reclamacién se genera mediante una llamada o se crea manualmente. En los dos
meétodos, se pueden generar las lineas de reclamacion basandose en un documento original.

Enviar una reclamacion de cliente

Debe enviar la reclamacion tras el registro. Cuando se envia la reclamacion, el estatus de cabecera de
la reclamacion se establece en Aprobacion pendiente. Las lineas de reclamacién ahora pueden ser
Aprobado, Rechazado, Modificado o Cancelado.

Nota

En algunos casos, en primer lugar el Estatus de linea pasa a ser Aprobacion pendiente de
estimaciones, Devoluciéon pendiente de material, Aprobacion pendiente de proveedor, antes de
que la linea pase a ser Aprobacion pendiente.

Aprobar las estimaciones

Cuando la reclamacion se envia y el campo Usar estimaciones esta seleccionado en la sesion Lineas
de reclamacion del cliente (tscmm1110m000), la reclamacion Estatus de linea se actualiza a Aprobacién
pendiente de estimaciones. Es obligatorio aprobar las estimaciones antes de aprobar la reclamacion.
Si las estimaciones no se aprueban, la Cantidad aprobada y el Importe aprobado de la sesion Lineas
de reclamacion del cliente (tscmm1110m000) no se pueden modificar.

Nota

Si este campo no esta seleccionado, la reclamacion Estatus de linea se actualiza a Devolucion
pendiente de material (en caso de que la casilla de verificacion Devoluciéon de material obligatoria
esté seleccionada en la sesién Lineas de reclamacion del cliente (tscmm1110m000)) o a Aprobacion
pendiente.

Recibir y devolver un componente defectuoso del cliente

Si el cliente debe devolver el material antes de que se apruebe la reclamacion, se debe seleccionar la
casilla de verificacion Devolucidon de material obligatoria en la sesién Lineas de reclamacion del
cliente (tscmm1110m000) y se crea un Numero de linea en la sesion Recepciones de reclamaciones
del cliente (tscmm1113m000). Cuando se envia la reclamacion, se crea una orden de almacenaje y el
estatus de la reclamacion se establece en Devolucion pendiente de material. Se crea una orden de
almacenaje que se utiliza para recibir el articulo en el stock propiedad del cliente.
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Reclamacion del cliente

Cuando se recibe el articulo, se crea una orden de almacenaje para entregar el componente defectuoso
al departamento de servicio. El componente se debe entregar al departamento de servicio para que la
reclamacion pueda tener el estatus Aprobado o Rechazado.

Se realiza una inspeccion del componente defectuoso en el departamento de servicio. Se crea una
inspeccion automaticamente si se especifica el tipo de medida en el momento de la entrega al
departamento de servicio. Puede afiadir mas inspecciones manualmente. Todas las inspecciones se
deben completar o rechazar para poder aprobar la reclamacién.

Accion para articulo: puede utilizar el campo Accion de aprobacién y el campo Accion de rechazo
de la sesion Lineas de reclamacion del cliente (tscmm1110m000) para indicar el estatus de los articulos
recibidos del cliente:

®  Convertir en propiedad de la compafia: El articulo se vuelve a enviar al almacén como
propiedad de la compaifiia.

®  Devolucién al cliente: El articulo se vuelve a enviar al almacén como propiedad del cliente.
Cuando el articulo se devuelve al almacén, se crea una nueva orden de almacén para volver
a enviar el articulo al cliente.

®  Desecho: El articulo no se vuelve a enviar al almacén y se puede desechar.

Devolver al cliente

Si el articulo se devuelve al cliente, se crea una linea de entrega de reclamacion en la sesion Entregas
de reclamaciones de cliente (tscmm1112m000). El campo Tipo de material se establece en Devolver
material para indicar que la linea de entrega se utiliza para devolver el articulo de la reclamacion al
cliente.

Terminar la recepcion de almacén del componente defectuoso

Puede terminar las recepciones de la linea de reclamacion si el estatus de la reclamacién es Devolucion
pendiente de material y el componente o los componentes defectuosos no se han recibido (por
completo). Las lineas de entrada abiertas en la orden de almacenaje se borran.

Aprobar la reclamacion

Puede aprobar la cabecera de la reclamacién o lineas de reclamacion individuales. Después de que
se apruebe una linea de reclamacion, el estatus de la linea de reclamacion se establece en Aprobado.
Si se procesan todas las lineas (aprobadas o rechazadas), el estatus de la cabecera se establece en
Aprobado. Si se rechazan una o varias lineas, el campo Aprobado parcialmente se selecciona en la
cabecera en la sesién Reclamaciones del cliente (tscmm1100m000).

Si el campo Listar RMA necesario se establece en Pendiente de listar en la sesion Recepciones de
reclamaciones del cliente (tscmm1113m000), se lista un documento RMA (autorizacion de devolucion
de material).

Si la casilla de verificacion Listar RMA necesario esta seleccionada en el tipo de servicio, el RMA se
lista como parte del paso de aprobacion.
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Reclamacion del cliente

Si se selecciona la casilla de verificacion Inspeccion de reclamacion del cliente obligatoria en la
sesion Lineas de reclamacion del cliente (tscmm1110m000), LN crea y procesa una inspeccion de
servicio para que la reclamacion pueda pasar a tener el estatus Aprobado o Rechazado.

Si el campo Tipo de material se establece en Reembolsar material en la sesion Entregas de
reclamaciones de cliente (tscmm1112m000), se crea una linea de entrega (con una orden de almacenaje
vinculada a ella) para enviar material nuevo al cliente.

Segun la opcion seleccionada para el campo Etiquetado para en la sesion Lineas de reclamacion del
cliente (tscmm1110m000), los importes de reclamacion aprobados se registran como costos de
reclamacion en la garantia del articulo seriado, con el estatus Activo, para la instalacion en la cabecera
de reclamacion del cliente. Cuando el campo Etiquetado para se establece en contrato, se crea un
registro adicional en la sesion Cobertura de costo de contrato - Resumen (tsctm4580m000).

Recibir factura

Cuando la reclamacién se aprueba y el campo Procedimiento de reclamacién de factura se establece
en Factura basada en en la sesién Reclamaciones del cliente (tscmm1100m000), se debe recibir una
factura del cliente. El usuario debe seleccionar "Aprobar para vinculacién de factura" en el menu
Especifico. El estatus de la linea de reclamacion se cambia a "Aprobado para vinculacion de factura".
La factura recibida en la Contabilidad de proveedores ahora se puede vincular a la linea de la
reclamacion.

Nota de abono

Cuando la reclamacion se aprueba y el campo Procedimiento de reclamacion de factura se establece
en Nota de abono basada en en la sesion Reclamaciones del cliente (tscmm1100m000), se crea una
factura de venta de nota de abono en Facturacion.

Reembolsar material

Cuando la reclamacion se aprueba y el campo Método de reclamacién se establece en Reembolsar
materiales en la sesion Aprobacién de reclamacion del cliente (tscmm1110m100), se crea una Linea
en la sesion Entregas de reclamaciones de cliente (tscmm1112m000). Se entrega material nuevo para
realizar el reembolso al cliente. Cuando la reclamacioén se aprueba, se crea la orden de almacenaje
para esta linea de entrega. Si la casilla de verificacion Asignaciones de stock necesarias esta
seleccionada en la sesion Parametros de administracion de reclamaciones (tscmm0100m000), las
asignaciones de stock se actualizan cuando se crea la orden de almacenaje.

La linea de reclamacion esta liquidada

Después de aprobar la reclamacion, el estatus de la linea de reclamacion se actualiza a "liquidada”
Unicamente:

En caso de que Método de reclamacidén se haya establecido en Reembolsar costos en la sesion
Aprobacion de reclamacion del cliente (tscmm1110m100):
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Reclamacion del cliente

®  Sielcampo Procedimiento de reclamacion de factura se ha establecido en Factura basada
en y el Método de reclamacion de la linea es Reembolsar costos, las lineas de factura de
compra se pueden vincular a la linea de reclamacion utilizando una cuenta contable con la
integracion de la reclamacion del cliente establecida. Puede establecer el estatus de la linea
de reclamacion manualmente en Liquidado si hay una linea de factura vinculada que tenga
la casilla de verificacion Factura final seleccionada en la sesion Lineas de factura de
reclamacion del cliente (tscmm1115m000). Ademas, las facturas de compra relativas a costos
relacionadas se deben finalizar en la Contabilidad general y las facturas de compra
relacionadas con 6rdenes se deben aprobar en Contabilidad de proveedores.

® | afactura se crea en SLI cuando el campo Procedimiento de reclamacién de factura esta
establecido en Nota de abono basada en en la sesién Lineas de factura de reclamacion del
cliente (tscmm1115m000) y SLI ha creado la nota de abono de venta. SLI activa la creacién
de la linea de factura de reclamacion de cliente en la sesion Lineas de factura de reclamacion
del cliente (tscmm1115m000) y establece automaticamente el estatus en Liquidado.

En caso de que Método de reclamacion se haya establecido en Reembolsar materiales en la sesion
Aprobacion de reclamacion del cliente (tscmm1110m100):

®  |alinea de material relacionada en el estatus de almacenaje es Confirmar expedicion.
® | alinea de material relacionada esté terminada.

Rechazo de la reclamacion del cliente

El usuario puede rechazar la reclamacion utilizando la opcion Rechazar reclamaciones del cliente en
la linea de la reclamacion o la cabecera de la reclamacion en la sesion Reclamaciones del cliente
(tscmm1100mO000). El usuario debe especificar el motivo del rechazo de la reclamacion y, opcionalmente,
puede rellenar el texto del rechazo. Si la casilla de verificacion Devoluciéon de material obligatoria
esta seleccionada en la sesion Lineas de reclamacion del cliente (tscmm1110m000), se crea una
entrega de almacén para devolver el articulo recibido al cliente.

Cancelar reclamacion del cliente

Solo podra cancelar la reclamacion cuando:

El estatus de la cabecera de reclamacién es Modificado o Aprobacion pendiente y:

®  El campo Método de reclamacion esta establecido en Reembolsar costos en la sesion
Lineas de reclamacion del cliente (tscmm1110m000).

= ® F|campo Procedimiento de reclamacion de factura esta establecido en Nota de abono
basada en en la sesién Reclamaciones del cliente (tscmm1100m000) y la linea de factura
relacionada no esta finalizada en Finanzas, o bien

®  Elcampo Procedimiento de reclamacién de factura esta establecido en Factura basada
en en la sesidén Reclamaciones del cliente (tscmm1100m000) y la linea relacionada se
puede borrar en Finanzas.

= E|campo Método de reclamacion esta establecido en Reembolsar materiales en la sesién
Lineas de reclamacion del cliente (tscmm1110m000).
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Reclamacion del cliente

u ® | aslineas de orden de almacenaije relacionadas y los movimientos planificados de stock
aun se pueden modificar en Almacenaje.

Cerrar y borrar la reclamacion del cliente

Una reclamacion de cliente se cierra cuando:

®  E|estatus de la cabecera de la reclamacion de cliente es Aprobado, Rechazado o Cancelado.

®  E| estatus de linea de todas las lineas de reclamacién de cliente es Liquidado, Rechazado
o Cancelado.

®  Todas las lineas de entrega y de recepcion de la reclamacion del cliente son finales (no existen
ordenes abiertas para la reclamacion del cliente).

Cuando una reclamacion de cliente se cierra, el estatus de la cabecera de la reclamacion del cliente
se establece en Cerrado. Cuando una reclamacion de cliente se cierra, el estatus de las lineas de
reclamacion del cliente no se cambia.

Después de que se cierre una reclamacioén de cliente, esta disponible la opcion para contabilizar la
reclamacion en la historia, pero sélo cuando el parametro Usar historia de reclamaciones esta
seleccionado en la sesion Parametros de administracion de reclamaciones (tscmm0100m000).

Por ultimo, esta disponible la opcion para borrar las reclamaciones de cliente cerradas. Cuando se borra
una reclamacion de cliente, se borran la cabecera de la reclamacion de cliente y todas sus lineas. Si
se selecciona el parametro Usar historia de reclamaciones en la sesién Parametros de administracion
de reclamaciones (tscmm0100m000), el borrado sélo se puede llevar a cabo una vez que la reclamacion
se haya contabilizado en la historia.
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Capitulo 3
Reclamacion al proveedor

Se pueden registrar, revisar y procesar reclamaciones al proveedor a partir de una reclamacion del
cliente, una orden de servicio o una orden de venta de mantenimiento. Una reclamacion se puede basar
en documentos como facturas, érdenes de servicio, 6rdenes de compra o una programacion de compras.
Una reclamacion se puede registrar manualmente o se puede copiar del documento original. Una vez
que se ha registrado y enviado la reclamacion, se puede aprobar, rechazar o cancelar.

Proceso de reclamacion al proveedor

Puede registrar, revisar y procesar reclamaciones al proveedor. Una reclamacion puede estar basada
en documentos como facturas, érdenes de servicio, 6rdenes de compra e incluso programaciones de
compras. Las lineas de reclamacion se pueden registrar manualmente o se pueden copiar de otro
documento. Una vez que la reclamacion se ha registrado y enviado, se puede aprobar, rechazar o
cancelar.

Registrar una reclamacion al proveedor

En la cabecera de la reclamacion, puede especificar si la reclamacion se liquidara mediante una nota
de abono (recibida del proveedor) o mediante una factura (enviada al proveedor), seleccionando la
opcion que corresponda en el campo Procedimiento de reclamacion de factura de la sesion
Reclamacion al proveedor (tsscmm2600m000).

Puede especificar si la linea de reclamacion se debe liquidar mediante un reembolso de costos (segun
el importe aprobado en la linea de reclamacién) o de materiales (segun el articulo y la cantidad
especificada en la linea de reclamacion). Para hacerlo, seleccione la opcién Reembolsar materiales
o Reembolsar costos en el campo Método de reclamacién de la linea de reclamacion en la sesion
Lineas de reclamacion al proveedor (tscmm2110m000).

Una reclamacion al proveedor se puede crear:

®  Manualmente: Puede especificar los valores de la cabecera de reclamacion y las lineas de
reclamacién manualmente.
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Reclamacion al proveedor

® A partirde una reclamacion del cliente: Puede transferir una (linea de) reclamacion del cliente
para generar una (linea de) reclamacion al proveedor. Para obtener mas informacion, consulte
Crear una solicitud de reclamacién al proveedor a partir de reclamaciones de cliente (p. 24).

B Apartir de un documento de compra: Puede registrar una reclamacion basada en documentos
tales como facturas, 6rdenes de servicio, 6rdenes de compra o en una programacion de
compras. La informacion del documento de compra se especifica en la cabecera de la
reclamacion en la sesion Reclamacion al proveedor (tscmm2600m000). Como alternativa,
también puede copiar los datos del documento de compra utilizando la opcién Copiar del
documento de compra del menu Acciones.

® A partir de una linea de orden de servicio (material, mano de obra u otro costo): Cuando se
ejecuta una orden de servicio, una o varias lineas de costo pueden ser el resultado de articulo
defectuosos comprados a uno o varios proveedores. Estas lineas se pueden seleccionar y
transferir a la sesion Solicit. reclamacion al proveedor (tscmm1114m000) para generar la
reclamacion al proveedor. Para obtener mas informacion, consulte Crear solicitudes de
reclamacion al proveedor a partir de lineas de costo de orden de servicio/lineas de cobertura
de venta de mantenimiento (p. 20).

m A partir de lineas de cobertura de orden de venta de mantenimiento: Cuando se ejecuta una
orden de venta de mantenimiento, una o varias lineas de costo pueden ser el resultado de
articulo defectuosos comprados a uno o varios proveedores. Estas lineas se pueden
seleccionar y transferir a la sesion Solicit. reclamacion al proveedor (tscmm1114m000) para
generar la reclamacion al proveedor. Para obtener mas informacion, consulte Crear solicitudes
de reclamacion al proveedor a partir de lineas de costo de orden de servicio/lineas de cobertura
de venta de mantenimiento (p. 20).

Nota

Puede registrar una reclamacion al proveedor manualmente y basandose en un documento de referencia
de compra. La cabecera se crea manualmente y las lineas se copian de un documento de referencia
de compra.

Enviar una reclamacion al proveedor

Debe enviar la reclamacion tras el registro. Cuando se envia la reclamacion, el estatus de cabecera de
la reclamacion se establece en Aprobacion pendiente. Las lineas de reclamacién ahora pueden ser
Aprobado, Rechazado, Modificado o Cancelado.

Nota

En algunos casos, el primer Estatus de linea pasa a ser Aprobacion pendiente de estimaciones o
Devolucion pendiente de material antes de pasar a ser Aprobacion pendiente.

Aprobar las estimaciones

Cuando la reclamacion se envia y el campo Usar estimaciones esta seleccionado en la sesion Lineas
de reclamacion al proveedor (tscmm2110m000), se crea una linea de estimacion y el estatus de la linea
de reclamacion se actualiza a Aprobacion pendiente de estimaciones. Es obligatorio aprobar las
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estimaciones antes de aprobar la reclamacion. Si las estimaciones no se aprueban, la Cantidad
aprobada y el Importe aprobado en la sesion Lineas de reclamacion al proveedor (tscmm2110m000)
no se pueden modificar.

Nota

Si este campo no esta seleccionado, la linea de estimacion se borra y el estatus de la reclamacién se
actualiza a Aprobacién pendiente.

Enviar componentes defectuosos al proveedor

Si el material se debe devolver al proveedor antes de que se apruebe la reclamacion, se debe seleccionar
la casilla de verificacion Devoluciéon de material obligatoria en la sesion Lineas de reclamacion al
proveedor (tscmm2110m000) y se crea una linea de entrega de reclamacion al proveedor en la sesion
Entregas de reclamaciones al proveedor (tscmm2112m000). Cuando se envia la reclamacion, se crea
una orden de almacenaje y el Estatus de linea de la reclamacion se actualiza a Devolucién pendiente
de material.

Si el campo Recibir RMA se establece en Pendiente de recibir en la sesion Entregas de reclamaciones
al proveedor (tscmm2112m000), se lista un documento RMA (autorizacion de devolucién de material).
No obstante, antes de que los articulos se envien se debe recibir el RMA. Utilice la opcion RMA recibido
del menu Accién o el botén RMA recibido de la sesién Entregas de reclamaciones al proveedor
(tscmm2112m000) o de la sesidn Lineas de reclamacion al proveedor (tscmm2110m000) para recibir
el RMA.

Accién para articulo: Puede utilizar el campo Accidn de aprobacion (para material aprobado) y el
campo Accion de rechazo (para material rechazado) de la sesion Lineas de reclamacion al proveedor
(tscmm2110m000) para determinar como debe gestionar el proveedor el material defectuoso devuelto.
El proveedor puede realizar la accion Asumir y mantener la propiedad, Devolucion al cliente o
Desecho para desechar el articulo. Cuando el proveedor devuelve el articulo defectuoso, se crea una
linea de recepcion de reclamacion al proveedor.

Terminar la linea de entrega de almacén de los materiales
defectuosos

Cuando se crea una orden de almacenaje para una sesion Entregas de reclamaciones al proveedor
(tscmm2112m000), pero no se pueden entregar todos los articulos por algun motivo, la orden de

almacenaje para los articulos restantes se puede terminar para poder procesar la reclamacion al
proveedor sin enviar todo el material defectuoso.

Terminar una linea de recepcion de almacén de los materiales
reembolsados

Cuando se crea una orden de almacenaje para una sesion Recepciones de reclamaciones al proveedor
(tscmm2113m000), pero no se reciben todos los articulos por algin motivo, la orden de almacenaje

Infor LN Servicio | Guia del usuario para Administracién de reclamaciones | 17



Reclamacion al proveedor

para los articulos restantes se puede terminar para poder procesar la reclamacion al proveedor sin
recibir todos los articulos.

Aprobar la reclamacion

Puede aprobar la cabecera de la reclamacion o lineas de reclamacion individuales. Cuando se aprueba
una linea de reclamacion, el estatus de la linea de reclamacion se establece en Aprobado. Si se
procesan todas las lineas (aprobadas o rechazadas), el estatus de la cabecera se establece en
Aprobado. Si se rechazan una o varias lineas, el campo Aprobado parcialmente se selecciona en la
cabecera en la sesién Reclamaciones al proveedor (tscmm2100m000).

Si el campo Método de reclamacion se establece en Reembolsar materiales en la sesion Lineas de
reclamacion al proveedor (tscmm2110m000), se crea una orden de almacenaje para recibir el material
de sustitucion del proveedor.

Nota

Las lineas de reclamacion del cliente con el campo Método de reclamacion establecido en Reembolsar
materiales también se pueden transferir a (lineas de) reclamacion al proveedor.

Segun la opcion seleccionada en el campo Etiquetado para en la sesion Lineas de reclamacion al
proveedor (tscmm2110m000), los importes de reclamacion aprobados se registran como ingresos de
reclamacion en la garantia del proveedor del articulo seriado, con el estatus Activo, para la instalacion
en la cabecera de reclamacion al proveedor.

Enviar una factura

Cuando la reclamacién se aprueba y el campo Procedimiento de reclamacién de factura se establece
en Factura basada en en la sesidon Reclamaciones al proveedor (tscmm2100m000), se debe enviar
una factura al proveedor.

Nota de abono

Cuando la reclamacion se aprueba y el campo Procedimiento de reclamacion de factura se establece
en Nota de abono basada en en la sesion Reclamaciones al proveedor (tscmm2100m000), se debe
recibir una factura de nota de abono del proveedor. La nota de abono se puede vincular a las lineas
de reclamacion después de recibirla en Contabilidad de proveedores.

La linea de reclamacion esta liquidada

Después de aprobar la reclamacion, el estatus de la linea de reclamacion se actualiza a "liquidada"
unicamente:

®  SiProcedimiento de reclamacion de factura se ha establecido en Nota de abono basada
en y el Método de reclamacion de la linea es Reembolsar costos en la sesion Lineas de
reclamacion al proveedor (tscmm2110m000), entonces las lineas de nota de abono de compra
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se pueden vincular a la linea de reclamacion utilizando una cuenta contable con la integracion
de la reclamacion al proveedor establecida. Puede establecer el estatus de la linea de
reclamaciéon manualmente en Liquidado si hay como minimo una linea de nota de abono
vinculada que tenga la casilla de verificacién Factura final seleccionada en la sesion Lineas
de factura de reclamacion al proveedor (tscmm2115m000). Ademas, las notas de abono de
compra relativas a costos relacionadas se deben finalizar en la Contabilidad general y las
notas de abono de compra relacionadas con 6rdenes se deben aprobar en Contabilidad de
proveedores.

®  Siel campo Procedimiento de reclamacion de factura se establece en Factura basada
en en la sesion Lineas de factura de reclamacion al proveedor (tscmm2115m000), SLI activa
la creacioén de la linea de factura de reclamacién al proveedor en la sesion Lineas de factura
de reclamacion al proveedor (tscmm2115m000) y establece automaticamente el estatus en
Liquidado.

Rechazo de una reclamacioén al proveedor

El usuario puede registrar el rechazo de la reclamacion utilizando la opcion Rechazar reclamaciones
al proveedor en la linea de la reclamacioén o la cabecera de la reclamacion en la sesién Reclamaciones
al proveedor (tscmm2100m000). El usuario debe especificar un motivo para el rechazo de la reclamacion.
Esta opcion esta disponible para afiadir informacion adicional en el texto del rechazo. Si la casilla de
verificacion Devoluciéon de material obligatoria esta seleccionada en la sesién Lineas de reclamacion
al proveedor (tscmm2110m000), se crea una entrega de almacén para recibir el articulo reclamado del
proveedor.

Cancelar una reclamacién al proveedor

Puede cancelar la reclamacion pero no las lineas de reclamacién individuales; el estatus de todas las
lineas de reclamacion se establece en Cancelado.

Sélo puede cancelar la reclamacion cuando el Estatus de la cabecera de la reclamacion es Modificado
o Aprobacion pendiente y no existe ninguna linea de reclamacioén con el estatus Aprobado o
Liquidado.

Cerrar y borrar la reclamacion al proveedor

Una reclamacién al proveedor se cierra cuando:

®  E| estatus de la cabecera de la reclamacién al proveedor es Aprobado, Rechazado o
Cancelado.

m  E|estatus de linea de todas las lineas de reclamacion al proveedor es Liquidado, Rechazado
o Cancelado.

®  Todas las lineas de entrega y de recepcion de la reclamacioén al proveedor son finales (no
existen ordenes abiertas para la reclamacioén al proveedor).
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Nota

Cuando una reclamacion al proveedor se cierra, el estatus de la cabecera de la reclamacion al proveedor
se establece en Cerrado. Cuando una reclamacion al proveedor se cierra, el estatus de las lineas de
reclamacion al proveedor no se cambia.

Después de que se cierre una reclamacioén al proveedor, esta disponible la opcidn para contabilizar la
reclamacion en la historia, pero solo cuando el parametro de la reclamacién Usar historia de
reclamaciones esta seleccionado en la sesion Parametros de administracién de reclamaciones
(tscmm0100m000).

Por ultimo, esta disponible la opcidn para borrar las reclamaciones al proveedor cerradas. Cuando se
borra una reclamacion al proveedor, se borran la cabecera de la reclamacion al proveedor y todas sus
lineas. Si la casilla de verificacion Usar historia de reclamaciones del parametro esta seleccionada
en la sesion Parametros de administracion de reclamaciones (tscmm0100m000), solo se puede proceder
al borrado después de que la reclamacion se haya contabilizado en la historia. Una reclamacion al
proveedor solo se puede borrar después de que se hayan aceptado todos los datos de conciliaciéon
contable.

Crear solicitudes de reclamacion al proveedor a partir
de lineas de costo de orden de servicio/lineas de
cobertura de venta de mantenimiento

Puede crear solicitudes de reclamacion al proveedor a partir de lineas de material de orden de servicio,
lineas de mano de obra, otras lineas de costo o lineas de cobertura de ventas de mantenimiento. Las
lineas se transfieren a la sesion Solicit. reclamacion al proveedor (tscmm1114m000) utilizando la opcion
A la reclamacién proveedor del menu Accion en estas sesiones.

LN cumplimenta los datos de la sesion Solicit. reclamacioén al proveedor (tscmm1114m000) segun el
valor en que esta establecido el campo Origen.

Desde la sesién Orden de servicio (tssoc2100m100)

Puede transferir todas las lineas de costos reales (vinculadas a la orden de servicio) a la sesion Solicit.
reclamacion al proveedor (tscmm1114m000). LN cumplimenta los datos de la sesion Solicit. reclamacion
al proveedor (tscmm1114m000) y el campo Origen se establece en Orden de servicio.

Nota

También puede transferir todas las lineas de costos reales vinculadas a la actividad de forma simultanea
desde la sesion Actividad de orden de servicio (tssoc2110m100) utilizando la opcion A la reclamacion
proveedor del menu Accion.

Se pueden moadificar los datos de la solicitud de reclamacion al proveedor en la sesidn Solicitudes de
reclamacion al proveedor (tscmm1114m000) y también borrar la solicitud de reclamacién al proveedor.
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Desde la sesion Costos reales de material de orden de servicio (tssoc2121m000)

Puede transferir las lineas de costos reales de material de la sesion Costos reales de material de orden
de servicio (tssoc2121m000) a la sesién Solicit. reclamacion al proveedor (tscmm1114m000) solo si
se cumplen los criterios siguientes:

®  No debe existir ninguna linea de reclamacion al proveedor abierta para la linea de material
de la orden de servicio.

B Cuando se transfieren las lineas de costos de la orden de servicio, el campo Tipo de entrega
se debe establecer en uno de los valores siguientes:

De almacén

De almacén en vehiculo

De almacén por transporte

De kit de servicio

De stock de servicio

Por orden de compra

Por compra de servicio

Entrega directa de proveedor

Cuando se transfieren las lineas de costos reales de material, los valores siguientes se toman como
predeterminados de la sesion Costos reales de material de orden de servicio (tssoc2121m000):

= Partner proveedor
®  Cantidadreal
= Unidad de cantidad de venta
= |mporte de costo total
Nota

La opcion A la reclamacion proveedor sélo esta habilitada si el estatus de la linea de orden de servicio
esta establecido en Costeado o en Contabilizado en Finanzas.

Si la linea de material de la orden de servicio es una linea de devolucion (a almacén), el importe de la
linea es negativo y, por lo tanto, no se debe transferir a una reclamacion al proveedor.

Desde la sesion Costos reales de mano de obra de orden de servicio (tssoc2131m000)

Cuando se transfiere una linea de costos reales de mano de obra de la sesion Costos reales de mano
de obra de orden de servicio (tssoc2131m000) a la sesion Solicit. reclamacion al proveedor
(tscmm1114m000), los valores siguientes se establecen como predeterminados:

®  Cantidad
= |mporte de costo total
=  Unidad de cantidad de tiempo

Nota

La opcion A la reclamacién proveedor sélo esta habilitada si el estatus de la linea de orden de servicio
estd establecido en Costeado o en Contabilizado en Finanzas.
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Desde la sesion Otros costos reales de orden de servicio (tssoc2141m000)

Cuando se transfiere una linea de otros costos reales de la sesién Otros costos reales de orden de
servicio (tssoc2141m000) a la sesion Solicit. reclamacion al proveedor (tscmm1114m000), los valores
siguientes se establecen como predeterminados:

= Cantidad
=  |mporte de costo total
= Unidad de cantidad de tiempo

Nota

La opcién A la reclamacion proveedor soélo esta habilitada si el estatus de la linea de orden de servicio
esta establecido en Costeado o en Contabilizado en Finanzas.

Desde la sesion Orden de venta de mantenimiento - Lineas de cobertura (tsmsc1120m000)

Cuando se transfieren las lineas de cobertura a la sesion Solicit. reclamacion al proveedor
(tscmm1114m000), LN cumplimenta los datos de la sesion Solicit. reclamacion al proveedor
(tscmm1114m000) y el campo Origen se establece en Orden de venta de mantenimiento.

Cuando se transfiere la linea de cobertura, los valores siguientes se toman como predeterminados de
la sesion Orden de venta de mantenimiento - Lineas de cobertura (tsmsc1120m000):

Importe de costo total
Nimero de serie
Articulo

Componente de costo
Cantidad consumida
Cantidad consumida

Puede transferir la linea de cobertura sélo si el campo Tipo de costo no esta establecido en Operacion
o en Factura de oferta en la sesion Orden de venta de mantenimiento - Lineas de cobertura
(tsmsc1120m000). Puede generar una linea de solicitud de reclamacién al proveedor si el importe de
costo de la linea de cobertura es negativo o cero, pero LN genera un mensaje de advertencia. No
obstante, antes de generar la reclamacion al proveedor real, la cantidad y el importe se deben modificar
manualmente a un valor superior a cero, en la sesién Solicitudes de reclamacion al proveedor
(tscmm1114m000), para poder generar las lineas de reclamacion al proveedor reales.

Nota

® | aopcion A la reclamacion proveedor sélo esta habilitada si la Orden de venta de
mantenimiento de Orden de venta de mantenimiento - Lineas de cobertura (tsmsc1120m000)
esta establecida en Costeado o en Contabilizado en Finanzas.
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Generar una reclamacion al proveedor

La sesion Generar reclamacion al proveedor (tscmm1260m000) se utiliza para la generacion de
reclamaciones al proveedor.

Se puede generar una reclamacion al proveedor para solicitudes de reclamacion al proveedor que
tengan el Partner proveedor y el Tipo de servicio especificados en la sesién Solicit. reclamacion al
proveedor (tscmm1114m000).

Se puede crear una reclamacion al proveedor a partir de:

La linea de reclamacion del cliente, estableciendo el campo Generar reclamacion al
proveedor en Pendiente de generacion.

Una linea de material de orden de servicio, una linea de mano de obra u otra linea de costo,
0 a partir de una linea de cobertura de venta de mantenimiento, utilizando la opcion A la
reclamacion proveedor del menu Accion.

Agrupar solicitudes de reclamacion al proveedor

En la sesion Generar reclamacion al proveedor (tscmm1260m000) puede agrupar solicitudes de
reclamacion al proveedor en una sola reclamacion al proveedor:

Si la casilla de verificacion Grupo esta seleccionada, LN establece los campos Agrupar por
partner proveedor y Agrupar por tipo servicio como seleccionados. LN busca la cabecera
de reclamacion al proveedor mas reciente con el mismo Partner proveedor y Tipo de servicio.

®  Sila casilla de verificacion Agrupar por origen esta seleccionada, LN genera una linea
de reclamacion para cada una de las solicitudes de reclamacion al proveedor y vincula
estas lineas con la ultima cabecera de reclamacioén al proveedor con el mismo origen.
Por Ejemplo: Si la casilla de verificacion Agrupar por origen esta seleccionada, las
solicitudes de reclamacion al proveedor que se originan a partir de una reclamacion del
cliente no se agrupan con las solicitudes de reclamacion al proveedor que se originan a
partir de una orden de servicio. Si no existe una cabecera de reclamacion al proveedor
con el mismo origen, LN genera una cabecera nueva (con el mismo origen).

Si la casilla de verificacion Agrupar por referen. compra esta seleccionada, LN genera una
linea de reclamacién para cada una de las solicitudes de reclamacion al proveedor y vincula
estas lineas con la cabecera de reclamacion al proveedor mas reciente con la misma referencia
de compra.

Si la casilla de verificacion Agrupar por instalacion esta seleccionada, LN genera una linea
de reclamacion para cada una de las solicitudes de reclamacion al proveedor y vincula estas
lineas con la cabecera de la reclamacioén (con la misma instalacion y el mismo grupo de
instalacion, articulo principal y numero de serie). Si la casilla de verificacion Agrupar por
instalacion esta seleccionada, debera seleccionar como minimo una de las casillas siguientes:
Agrupar por grupo instalacion, Agrupar por artic. y Agrupar por n° serie.

Si la casilla de verificacion Agrupar por grupo instalacion esta seleccionada, LN genera
una linea de reclamacién para cada una de las solicitudes de reclamacion al proveedor y
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vincula estas lineas con la cabecera de reclamacion al proveedor mas reciente (con el mismo
grupo de instalacion).

®  Sila casilla de verificacion Agrupar por artic. esta seleccionada, LN genera una linea de
reclamacion al proveedor para cada una de las solicitudes de reclamacion al proveedor y
vincula estas lineas con la cabecera de reclamacion al proveedor mas reciente (con el mismo
articulo).

®  Si, ademas de la casilla de verificacion Agrupar por artic., la casilla de verificacién Agrupar
por n° serie también esta seleccionada, LN genera una linea de reclamacion al proveedor
para cada una de las solicitudes de reclamacion al proveedor y vincula estas lineas con la
cabecera de reclamacion al proveedor mas reciente (con el mismo articulo y niumero de serie).

Si las casillas de verificacion Copiar texto interno y Copiar texto externo de la sesiéon Generar
reclamacion al proveedor (tscmm1260m000) estan seleccionadas, el texto relevante se copia de la
orden de origen a la reclamacion al proveedor en el nivel de cabecera y también en el nivel de linea.

Crear una solicitud de reclamacion al proveedor a partir
de reclamaciones de cliente

Puede generar una solicitud de reclamacion al proveedor a partir de una reclamacion de cliente. Si el
campo Generar reclamacion al proveedor se establece en Pendiente de generacion y el registro
se guarda en la sesion Lineas de reclamacion del cliente (tscmm1110m000), se crea un registro en la
sesion Solicit. reclamacion al proveedor (tscmm1114m000).

Hay dos modos posibles de generar una reclamacion al proveedor en funcion de la casilla de verificacion
En espera de aprobacién reclamacion al proveedor:

®  Sila casilla de verificacion En espera de aprobacion reclamacion al proveedor esta
seleccionada en la sesion Solicit. reclamacion al proveedor (tscmm1114m000), la aprobacion
de lalinea de reclamacion al proveedor que se debe generar es obligatoria para la aprobacién
de la linea de reclamacién del cliente a partir de la cual se genera. LN solo permite aprobar
la linea de reclamacion del cliente una vez que se aprobo la reclamacion al proveedor.

®  Sila casilla de verificacion En espera de aprobacion reclamacion al proveedor no esta
seleccionada, la reclamacion al proveedor solo puede generarse una vez que se haya aprobado
la linea de reclamacion del cliente. El resultado de la reclamacién al proveedor no afecta a
la aprobacién de la reclamacion del cliente.

Si el campo Generar reclamacion al proveedor esta establecido en Pendiente de generacioén en la
sesion Lineas de reclamacion del cliente (tscmm1110m000), después de que el Estatus de linea de
la reclamacion del cliente se haya establecido en Aprobado, la casilla de verificacion En espera de
aprobacién reclamacion al proveedor de la sesion Solicit. reclamacion al proveedor (tscmm1114m000)
se deshabilita porque la reclamacion del cliente ya se aprobo.

Si la casilla de verificacion Devolucion de material obligatoria esta seleccionada en la sesion Lineas
de reclamacion del cliente (tscmm1110m000), pero no se recibieron todos los articulos, se formula una
pregunta para verificar si se desea generar la reclamacion al proveedor de todos modos.
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Puede agrupar solicitudes de reclamacion al proveedor para una reclamacion al proveedor segun la
funcionalidad de agrupacién de la sesion Generar reclamacion al proveedor (tscmm1260m000). Para
obtener mas informacion, consulte la seccién Agrupar solicitudes de reclamacion al proveedor en
Generar una reclamacion al proveedor (p. 23).

Puede generar la propia reclamacioén al proveedor mediante la opcion Generar reclamacién al
proveedor de la sesion Solicit. reclamacion al proveedor (tscmm1114m000) o desde la cabecera de
reclamacion del cliente en la sesion Reclamacion del cliente (tscmm1600m000).

En caso de que la reclamacion al proveedor se haya iniciado desde la sesion Solicit. reclamacion al
proveedor (tscmm1114mO000), solo se puede ejecutar para las lineas marcadas.

Si se inicié desde la sesion Reclamacion del cliente (tscmm1600m000), se seleccionan todas las lineas
de la reclamacion y se procesan todas las lineas que estan establecidas en Pendiente de generacion,
si se cumplieron todas las condiciones para generar una reclamacién al proveedor para la linea en
cuestion.

Una vez generada la reclamacion, el campo Generar reclamacion al proveedor se establece en
Generado. Después de que se haya generado la reclamacion al proveedor, no se pueden modificar
los datos en la sesién Solicit. reclamacion al proveedor (tscmm1114m000). Si borra la reclamacion al
proveedor, el campo Generar reclamacion al proveedor se vuelve a establecer en Pendiente de
generacion y LN permite modificar los datos en la sesion Solicit. reclamacion al proveedor
(tscmm1114m000).
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