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Sobre este documento

Objetivos

Este documento é destinado a atingir os objetivos descritos a seguir. Pressupde-se que vocé ja tenha
um conhecimento sobre o LN Servico

=  Entenda os conceitos a seguir
B Reclamagao de cliente
®  Reclamagéao de fornecedor

®  Pararealizar as tarefas a seguir
®  Processo de reclamacéo de clientes
B Processo de reclamagao de fornecedor

®m  Gerar reclamacéao de fornecedor de origens diferentes

Resumo do documento
Este guia explica os varios conceitos e processos disponiveis na Gestao de reclamagdes.

Como ler este documento

Este documento € montado a partir de topicos da Ajuda online. Com isso, as referéncias a outras segdes
do manual sdo apresentadas como mostrado no exemplo a seguir:

Para obter detalhes, consulte a Ajuda on-line do LN Servigo.

Consulte o indice para localizar a segéo citada.

Termos sublinhados indicam um link para uma definigdo do glossario. Ao visualizar este documento
online e clicar em um texto sublinhado, vocé sera direcionado a definicdo do glossario, no fim do
documento.

Entrando em contato com a Infor

Se vocé tiver perguntas sobre os produtos da Infor, visite o portal Infor Xtreme Support em www.infor.
com/inforxtreme .

Se atualizarmos este documento apos a liberagdo do produto, a nova versao sera postada neste site.
E recomendavel que vocé verifique este site periodicamente para obter a documentacao atualizada.

Se tiver comentarios sobre a documentagao da Infor, entre em contato com documentation@infor.com .
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Capitulo 1
Introducao

A gestao de reclamagao permite registrar, analisar e processar reclamagoes de clientes e fornecedor.
A Gestao de reclamagao garante que as reclamagdes resultantes de variagdes devido ao custo ou a
programacao em relagao ao parceiro de negodcios possam ser preparadas e enviadas como parte da
gestao de projetos. A reclamacgao pode ser baseada em documentos como faturas, ordens de servigo,
ordens de vendas de manutengéao, ordens de vendas e até mesmo uma programacéao de vendas.
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Capitulo 2
Reclamacao de cliente

E possivel registrar, revisar e processar reclamagées recebidas dos clientes. A reclamacao pode se
basear em documentos, como faturas, ordens de servigo, ordens de vendas de manutengao, ordens
de vendas ou uma programacao de vendas. E possivel registrar a reclamagao manualmente ou copia-la
do documento original ou de um chamado. Apds o registro e envio de uma reclamacgao, vocé pode
aprova-la, rejeita-la ou cancela-la.

Processo de reclamacao de clientes

E possivel registrar, revisar e processar reclamacdes recebidas dos clientes. Uma reclamac&o pode
se basear em documentos, como faturas, ordens de servigo, ordens de venda de manutengao e ordens
de venda. A reclamagao pode ser registrada manualmente ou copiada de um documento original ou
de um chamado. Apds o registro e envio de uma reclamacgao, vocé pode aprova-la (parcialmente),
rejeita-la ou cancela-la.

Registrar reclamacéo de clientes

No Cabecalho da reclamacao, é possivel especificar se a reclamacéo ¢é liquidada por uma ordem de
crédito (enviada para o cliente) ou por uma fatura (recebida pelo cliente). Para fazer isso, selecione a
opgéao necessaria no campo Procedimento de fatura de reclamagao da sessao Reclamacgéo de cliente
(tscmm1600mO000).

E possivel especificar se a linha de reclamagcéo é reembolsada em dinheiro (com base no valor aprovado
na linha de reclamacéo) ou em materiais (com base no item e na quantidade especificada na linha de
reclamacéao). Para fazer isso, selecione a opgdo Reembolsar materiais ou Reembolsar os custos
no campo Método de reclamacao na Linha de reclamacgéo na sessao Linhas de reclamacdes de
clientes (tscmm1110m000),

E possivel criar uma reclamagéo de clientes:

= Manualmente: Vocé pode especificar os valores do cabegalho e das linhas de reclamacéao
manualmente.

® A partir de um documento original: E possivel registrar uma reclamagdo com base em
documentos, como faturas, ordens de servigo, ordens de venda de manutengao, ordens de
venda ou uma programagao de vendas. As informagdes do documento original sdo
especificadas no cabecalho da reclamacgao na sessdo Reclamacodes de clientes
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Reclamacgao de cliente

(tscmm1100m000). E possivel copiar os dados do documento original usando a opgcdo Copiar
do documento de venda no menu Agao. Os itens originais, quantidades e valores de vendas
sdo copiados para a reclamacao.

® A partir de um chamado: E possivel registrar uma reclamagao a partir de um chamado do
cliente. O texto da transagao do chamado é copiado para o texto interno da reclamacgao, e o
chamado é transferido para uma reclamacao de clientes.

Nota

O cabegalho da reclamagéo é gerado por um chamado ou criado manualmente. Em ambos os métodos,
€ possivel gerar as linhas de reclamagao com base em um documento original.

Enviar reclamacao de clientes

E necessario enviar a reclamagao ap6s o registro. Quando a reclamagao é enviada, o status do cabegalho
da reclamacéo é definido como Aprovacao pendente. Agora as linhas de reclamagao podem ser
Aprovado, Rejeitado, Modificado ou Cancelado.

Nota

Em alguns casos, o Status da linha primeiro se torna Estimativas pendentes de aprovacao,
Devolugédo pendente de material, Pendente de aprovagao do fornecedor, antes que alinha se torne
Aprovacgao pendente.

Aprovar as estimativas

Quando a reclamagéo é enviada e o campo Usar estimativas ¢ verificado na sesséo Linhas de
reclamagodes de clientes (tscmm1110m000), o Status da linha da reclamagéo ¢ atualizado para
Estimativas pendentes de aprovacao. E obrigatério aprovar as estimativas antes de aprovar a
reclamacédo. Se as estimativas nao forem aprovadas, a Quantidade aprovada e o Valor aprovado na
sesséo Linhas de reclamagdes de clientes (tscmm1110m000) ndo poderéo ser modificados.

Nota

Se esse campo nao estiver selecionado, o Status da linha da reclamagéo é atualizado para Devolugao
pendente de material (caso a caixa de selecdo Devolugao necessaria de material esteja selecionada
na sessao Linhas de reclamagdes de clientes (tscmm1110m000)) ou Aprovacao pendente.

Receber e devolver peca com defeito do cliente

Se o material tiver de ser devolvido pelo cliente antes da aprovagao da reclamagao, selecione a caixa
de selecao Devolugao necessaria de material na sessao Linhas de reclamagdes de clientes
(tscmm1110m000), e uma Linha sera criada na sessdo Recebimentos de reclamacbdes de clientes
(tscmm1113m000). Quando a reclamagéo é enviada, é criada uma ordem de armazém e o status da
reclamacéo é definido como Devolugéo pendente de material. E criada uma ordem de armazém,
utilizada para receber o item no estoque de propriedade do cliente.
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Reclamacgao de cliente

Quando o item é recebido, uma ordem de armazém é criada para entregar a pegca com defeito para o
Departamento de servigo. A pega deve ser entregue para o departamento de servigo para que a
reclamacéao possa ser Aprovado ou Rejeitado.

E realizada uma inspec&o na peca com defeito no Departamento de servigo. Uma inspegao é criada
automaticamente caso o tipo de medida seja especificado no momento da entrega para o Departamento
de servico. E possivel adicionar mais inspecdes manualmente. Todas as inspegdes devem ser concluidas
ou rejeitadas antes que a Reclamagao seja aprovada.

Acao para item - é possivel usar os campos Agdo de aprovacgao e Agao de rejeigcao na sessao Linhas
de reclamacgdes de clientes (tscmm1110m000) para indicar o status dos itens recebidos do cliente:

®  Fazerde propriedade da companhia: O item é enviado de volta ao armazém como propriedade
da companhia.

®  Devolver ao cliente: O item é enviado de volta ao armazém como propriedade do cliente.
Quando o item é devolvido ao armazém, uma nova ordem de armazém é criada para enviar
o item de volta ao cliente.

®  Descartar: O item nao é enviado de volta ao armazém e pode ser descartado.

Devolver ao cliente

Se o item for devolvido ao cliente, uma linha de entrega de reclamagao sera criada na sessao Entregas
de reclamagdes de clientes (tscmm1112m000). O campo Tipo de Material ¢ definido como Devolver
material para indicar que a linha de entrega é usada para devolver o item de reclamagao ao cliente.

Encerrar o recebimento da peca com defeito pelo armazém

E possivel encerrar os recebimentos na linha de reclamacao se o status da reclamagao for Devolucdo
pendente de material e as pegas com defeito ndo forem (completamente) recebidas. As linhas de
entrada de ordem de armazém em aberto sdo excluidas.

Aprovar a reclamagao

E possivel aprovar o cabecalho ou linhas de reclamacao individuais. Depois que uma linha de reclamagéo
€ aprovada, o status da linha de reclamagao ¢ definido como Aprovado. Se todas as linhas (aprovadas
ou rejeitadas) forem processadas, o status do cabecalho sera definido como Aprovado. Se uma linha
ou mais for rejeitada, o campo Parcialmente aprovado sera selecionado no cabegalho na sessao
Reclamacgbes de clientes (tscmm1100m000).

Se o campo Impressao de ordem de venda necessaria for definido como A imprimir na sessao
Recebimentos de reclamagdes de clientes (tscmm1113m000), um documento de RMA (autorizagao de
devolugao de material) sera impresso.

Se a caixa de selecido Impressao de ordem de venda necessaria for selecionada no tipo de servico,
a RMA sera impressa como parte da etapa de aprovacao.

Se a caixa de selegao Inspecgao necessario de reclamacgao de fornecedor for selecionada na sessao
Linhas de reclamagdes de clientes (tscmm1110m000), o LN criara e processara uma inspegao de
servigo para que a reclamagéao possa ser Aprovado ou Rejeitado.
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Reclamacgao de cliente

Se o campo Tipo de Material for definido como Reembolsar o material na sessdo Entregas de
reclamacgoes de clientes (tscmm1112m000), sera criada uma linha de entrega (com uma ordem de
armazém vinculada a ela) para enviar o novo material para o cliente.

Com base na opgao selecionada para o campo Identificado para na sessao Linhas de reclamacbes
de clientes (tscmm1110m000), os valores da reclamacéo aprovada serdo registrados como custos de
reclamacgéo na garantia do item serializado, com o status Ativo, para a instalagdo no cabecgalho da
reclamacéo de clientes. Quando o campo Identificado para for definido como Contrato, um registro
adicional sera criado na sessao Cobertura de custos do contrato - Visualizagao geral (tsctm4580m000).

Receber fatura

Quando a reclamacao for aprovada e o campo Procedimento de fatura de reclamacgao for definido
como Baseado em fatura na sessdo Reclamagdes de clientes (tscmm1100m000), uma fatura devera
ser recebida do cliente. O usuario deve selecionar a opgao “Aprovar para vinculagéo de fatura” no menu
especifico. O status da linha de reclamacéo € alterado para “Aprovado para vinculagédo de fatura”. Agora
a fatura recebida em Contas a pagar pode ser vinculada a linha de reclamagéo.

Nota de crédito

Quando a reclamagéo for aprovada e o campo Procedimento de fatura de reclamagao for definido
como Baseado em nota de crédito na sessdo Reclamagdes de clientes (tscmm1100m000), uma fatura
de venda de nota de crédito sera criada em faturamento.

Reembolsar o material

Quando a reclamagao for aprovada e o campo Método de reclamacgao for definido como Reembolsar
materiais na sessao Aprovagao reclamacéo clientes (tscmm1110m100), uma Linha sera criada na
sesséo Entregas de reclamacgdes de clientes (tscmm1112m000). Um novo material € baixado para
reembolso ao cliente. A ordem de armazém para essa linha de entrega sera criada quando a reclamagao
for aprovada. Se a caixa de selegdo Compromissos de estoque necessarios for selecionada na
sessdo Parametros de gestido de reclamagdes (tscmm0100m000), os comprometimentos de estoque
serao atualizados quando a ordem de armazém for criada.

A linha de reclamacao foi liquidada

Apos a aprovacao da reclamacao, o status da linha de reclamacao somente é atualizado para “liquidado”
quando:

Caso o Método de reclamacgao seja definido como Reembolsar os custos na sessdo Aprovagao
reclamagéo clientes (tscmm1110m100):

®  Se o campo Procedimento de fatura de reclamacgao for definido como Baseado em fatura
e o Método de reclamacgao da linha for Reembolsar os custos, as linhas de fatura de compra
poderéo ser vinculadas a linha de reclamagéo usando uma conta contabil com o conjunto de
integracao da reclamacao de clientes. Sera possivel definir manualmente o status da linha
de reclamagéo como Liquidado se houver uma linha de fatura vinculada com a caixa de
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Reclamacgao de cliente

selegado Fatura Final selecionada na sesséo Linhas de faturas de reclamacdes de clientes
(tscmm1115m000). Além disso, as faturas de custo de compra relacionadas devem ser
finalizadas na Contabilidade e as faturas de compra relacionadas a ordens devem ser
aprovadas em Contas a pagar.

®m  Afatura é criada no SLI quando o campo Procedimento de fatura de reclamacgao ¢ definido
como Baseado em nota de crédito na sesséo Linhas de faturas de reclamacgdes de clientes
(tscmm1115m000) e o SLI criou a nota de crédito de vendas. O SLI aciona a criagdo da fatura
de reclamagéo de clientes na sesséo Linhas de faturas de reclamagées de clientes
(tscmm1115m000) e define o status automaticamente como Liquidado.

Caso o Método de reclamacgao seja definido como Reembolsar materiais na sessdo Aprovagao
reclamacgéo clientes (tscmm1110m100):

u O status da linha de material relacionada no armazenamento & definido como Confirmar
expedicao.
u A linha de material relacionada é encerrada.

Rejeicdo da reclamacéo de clientes

O usuario pode rejeitar a reclamacgéo usando a opgéo Rejeitar reclamagéo de clientes na linha ou no
cabecalho de reclamacgéao, na sessao Reclamagdes de clientes (tscmm1100m000). O usuario deve
especificar o motivo da rejeicdo da reclamagédo e pode, se desejar, preencher o texto da rejei¢cdo. Se
a caixa de selecao Devolugao necessaria de material for selecionada na sessao Linhas de reclamacgoes
de clientes (tscmm1110mO000), sera criada uma entrega de armazém para enviar o item recebido de
volta para o cliente.

Cancelar reclamacéo de clientes

E possivel cancelar a reclamagdo somente quando:

O status do cabecalho da reclamacéo for Modificado ou Aprovacao pendente e:

= O campo Método de reclamacgao estiver definido como Reembolsar os custos na sesséo
Linhas de reclamagdes de clientes (tscmm1110m000).

m  ® O Procedimento de fatura de reclamacgao estiver definido como Baseado em nota de
crédito na sessdo Reclamacgdes de clientes (tscmm1100m000) e a linha de fatura
relacionada néo estiver finalizada em Finangas ou

® O Procedimento de fatura de reclamagao estiver definido como Baseado em fatura
na sessao Reclamacgdes de clientes (tscmm1100m000) e a linha relacionada puder ser
excluida em Finangas.

® O campo Método de reclamagao estiver definido como Reembolsar materiais na sessao
Linhas de reclamacgdes de clientes (tscmm1110m000).

u ®  As linhas de ordem de armazém relacionadas e as Transagdes planejadas de estoque
ainda podem ser modificadas em Armazenamento.
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Reclamacgao de cliente

Fechar e excluir a reclamacgao de clientes

A reclamacao de clientes é fechada quando:

m QO status do cabecalho da reclamagéao de clientes for Aprovado, Rejeitado ou Cancelado.

m QO status de linha de todas as linhas de reclamacao de clientes for Liquidado, Rejeitado ou
Cancelado.

®  Todas as linhas de entrega e recebimento da reclamagéao de clientes sao finais (ndo ha ordens
abertas para a reclamacgao de clientes).

Quando uma reclamacgéo de clientes € fechada, o status de cabegalho da reclamacao de clientes &
definido como Fechado. Quando uma Reclamacéo de clientes é fechada, o status de linha das Linhas
de reclamacao de clientes nao é alterado.

Depois que uma reclamacéo de clientes é fechada, existe a op¢ao de lanc¢a-la no histérico, mas somente
quando o parametro Usar Historico de Reclamagoes estiver selecionado na sessdo Parametros de
gestao de reclamagdes (tscmm0100mO000).

Por fim, existe a opgao de excluir as reclamacgoes de clientes fechadas. Quando uma reclamacéo de
clientes é excluida, seu cabecalho e todas suas linhas também sao excluidos. Se o pardmetro Usar
Histérico de Reclamacgdes estiver selecionado na sessdo Parametros de gestao de reclamacoes
(tscmm0100mO000), a exclusao podera ser realizada somente apds a reclamagao ser langada no histérico.
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Capitulo 3
Reclamacao de fornecedor

E possivel registrar, analisar e processar reclamagdes de fornecedor a partir de uma reclamacéo de
clientes, ordem de servigo ou ordem de vendas de manutencdo. A reclamacao pode se basear em
documentos como faturas, ordens de servigo, ordem de compra ou uma programacéo de compra. E
possivel registrar a reclamag¢ao manualmente ou copia-la do documento original. Apds o registro e
envio de uma reclamagao, vocé pode aprova-la, rejeita-la ou cancela-la.

Processo de reclamacao de fornecedor

E possivel registrar, revisar e processar reclamacgdes de fornecedor. A reclamagdo pode se basear em
documentos, como faturas, ordens de servigo, ordens de compra e até mesmo programacgdes de compra.
As linhas de reclamagao podem ser registradas manualmente ou copiadas de outro documento. Apos
o registro e envio de uma reclamacéo, vocé pode aprova-la, rejeita-la ou cancela-la.

Registrar reclamacgao de fornecedor

No Cabecalho da reclamacao, é possivel especificar se a reclamacao sera liquidada por uma nota de
crédito (recebida do fornecedor) ou por uma fatura (enviada para o fornecedor), ao selecionar a opgao
necessaria no campo Procedimento de fatura de reclamacgao na secdo Reclamacao de fornecedor
(tscmm2600m000).

E possivel especificar se a linha de reclamacao deve ser liquidada com o reembolso dos custos (com
base no valor aprovado na linha de reclamagao) ou dos materiais (com base nos itens e na quantidade
especificada nas linhas de reclamacao). Para fazer isso, selecione a opgdo Reembolsar materiais ou
Reembolsar os custos no campo Método de reclamagao na Linha de reclamagéo na segao Linhas
de reclamacgdes de fornecedores (tscmm2110m000).

E possivel criar uma reclamacéo de fornecedor:

®  Manualmente: Vocé pode especificar os valores do cabegalho e das linhas de reclamacéao
manualmente.

®  Apartirdareclamagéo de clientes: E possivel transferir uma (linha de) reclamagao de clientes
para gerar uma (linha de) reclamagao de fornecedor. Para obter mais informagdes, consulte
Criar solicitagdo de reclamagao de fornecedor a partir de reclamagées de clientes (p. 24).
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Reclamacgao de fornecedor

Nota

A partir de um documento de compra: E possivel registrar uma reclamag&o com base em
documentos, como faturas, ordens de servigo, ordens de compra ou programacéao de vendas.
As informagdes do documento de compra sao especificadas no cabegalho da reclamagao na
sec¢ao Reclamacéao de fornecedor (tscmm2600m000). Como alternativa, também é possivel
copiar os dados do documento de compra usando a opgéo Copiar do documento de compra
do menu Acdes.

Na Linha de ordem de servigo (material, mao de obra ou outro custo): Ao executar uma ordem
de servigo, uma linha de custo ou mais pode ser o resultado de itens com defeito comprados
de um fornecedor ou mais. Essas linhas podem ser selecionadas e transferidas para a secéo
Solicitagdes de reclamacéao de fornecedor (tscmm1114m000) para gerar a reclamagao de
fornecedor. Para obter mais informacoées, consulte Criar solicitagcbes de reclamacéo de
fornecedor a partir de linhas de custo de ordem de servigo/linhas de cobertura de vendas de
manutengao (p. 20)

A partir de linhas de cobertura de ordem de vendas de manutengéo: Ao executar uma ordem
de vendas de manuteng¢do, uma linha de custo ou mais pode ser o resultado de itens com
defeito comprados de um fornecedor ou mais. Essas linhas podem ser selecionadas e
transferidas para a segéo Solicitagdes de reclamagéao de fornecedor (tscmm1114m000) para
gerar a reclamagao de fornecedor. Para obter mais informagdes, consulte Criar solicitagbes
de reclamacéo de fornecedor a partir de linhas de custo de ordem de servigo/linhas de
cobertura de vendas de manutengéo (p. 20)

E possivel registrar uma reclamagao de fornecedor manualmente e com base no documento de referéncia
de compra. O cabecalho é criado manualmente e as linhas sdo copiadas de um documento de referéncia
de compra.

Enviar reclamacao de fornecedor

E necessario enviar a reclamagéo apds o registro. Quando a reclamac&o é enviada, o status do cabegalho
da reclamacéo é definido como Aprovacgao pendente. Agora as linhas de reclamagao podem ser
Aprovado, Rejeitado, Modificado ou Cancelado.

Nota

Em alguns casos, o Status da linha primeiro se torna Estimativas pendentes de aprovacao ou
Devolugdo pendente de material antes de se tornar Aprovagao pendente.

Aprovar as estimativas

Quando a reclamagéao é enviada e o campo Usar estimativas ¢ verificado na segéo Linhas de
reclamacoes de fornecedores (tscmm2110m000), uma linha de estimativa é criada e o status da linha
de reclamac&o é atualizado para Estimativas pendentes de aprovacao. E obrigatério aprovar as
estimativas antes de aprovar a reclamacgao. Se as estimativas nao forem aprovadas, a Quantidade
aprovada e o Valor aprovado da sec¢éo Linhas de reclamacgdes de fornecedores (tscmm2110m000)
nao poderao ser modificados.
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Nota

Se esse campo nao for selecionado, a linha de estimativa sera excluida e o status da reclamacéo
atualizado para Aprovagao pendente.

Expedir pecas com defeito ao fornecedor

Se o material tiver de ser devolvido ao fornecedor antes da aprovagao da reclamacgéo, sera necessario
selecionar a caixa de verificagdo Devolugao necessaria de material na segio Linhas de reclamacgdes
de fornecedores (tscmm2110m000) e uma linha de entrega de reclamacgao de fornecedor sera criada
na secao Entregas de reclamagdes de fornecedores (tscmm2112m000). Quando a reclamagéo for
enviada, sera criada uma ordem de armazém e o Status da linha da reclamacgao sera atualizado para
Devolugédo pendente de material.

Se o campo Receber ordem de venda estiver definido como A receber na segédo Entregas de

reclamagdes de fornecedores (tscmm2112m000), um documento de RMA (autorizagao de devolugao
de material) sera impresso. No entanto, primeiro € necessario receber a RMA antes que os itens sejam
expedidos. Use a opcao Autorizagao de devolugao de materiais recebida do menu Ac¢éo ou o botao
Autorizagao de devolugao de materiais recebida na segcao Entregas de reclamagdes de fornecedores
(tscmm2112m000) ou Linhas de reclamagodes de fornecedores (tscmm2110m000) para receber a RMA.

Acao para o item - use o campo Acgao de aprovacao (para o material aprovado) e o campo Agao de
rejeicao (para o material rejeitado) na se¢éo Linhas de reclamacdes de fornecedores (tscmm2110m000)
para determinar como o fornecedor deve manipular o material com defeito devolvido. O fornecedor
pode Manter e obter propriedade, Devolver ao cliente ou Descarte o item. Quando o item com defeito
¢é devolvido pelo fornecedor, é criada uma linha de recebimento de reclamagéo de fornecedor.

Encerrar a linha de entrega de armazém dos materiais com defeito

Quando uma ordem de armazém para uma se¢ao Entregas de reclamagdes de fornecedores
(tscmm2112m000) é criada, mas nem todos os itens podem ser entregues por algum motivo, a ordem
de armazém para os itens restantes pode ser encerrada para permitir o processamento da Reclamacgao
de fornecedor sem enviar todos os materiais com defeito.

Encerrar uma linha de recebimento de armazém de materiais
reembolsados

Quando uma ordem de armazém para um Recebimentos de reclamacgoes de fornecedores
(tscmm2113m000) é criada, mas nem todos os itens sao recebidos por algum motivo, a ordem de
armazém para os itens restantes pode ser encerrada para permitir o processamento da Reclamacéao
de fornecedor sem receber todos os itens.
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Aprovar a reclamacgao

E possivel aprovar o cabegalho ou linhas de reclamagao individuais. Quando uma linha de reclamagao
€ aprovada, o status da linha de reclamagao ¢ definido como Aprovado. Se todas as linhas forem
processadas (aprovadas ou rejeitadas), o status do cabegalho sera definido como Aprovado. Se uma
linha ou mais for rejeitada, o campo Parcialmente aprovado sera selecionado no cabegalho na segao
Reclamagobes de fornecedores (tscmm2100m000).

Se o campo Método de reclamacéo for definido como Reembolsar materiais na segéo Linhas de
reclamacodes de fornecedores (tscmm2110m000), sera criada uma ordem de armazém para receber o
material para substituicdo do fornecedor.

Nota

As linhas de reclamacéo de clientes com o campo Método de reclamagao definido como Reembolsar
materiais também podem ser transferidas para as linhas de reclamagéo de fornecedor.

Com base na opg¢ao selecionada para o campo Identificado para na segao Linhas de reclamagdes de
fornecedores (tscmm2110m000), os valores da reclamagao aprovada sao registrados como receita da
reclamagéao na garantia do fornecedor do item serializado, com o status Ativo, para a instalagéo no
cabecalho da reclamacéao de fornecedor.

Enviar fatura

Quando areclamacéo é aprovada e o campo Procedimento de fatura de reclamacao é definido como
Baseado em fatura na segdo Reclamacgdes de fornecedores (tscmm2100m000), uma fatura deve ser
enviada ao fornecedor.

Nota de crédito

Quando areclamacéo é aprovada e o campo Procedimento de fatura de reclamacao é definido como
Baseado em nota de crédito na se¢do Reclamacgdes de fornecedores (tscmm2100m000), uma fatura
de nota de crédito deve ser recebida do fornecedor. A nota de crédito pode ser vinculada as linhas de
reclamacéao depois que ela é recebida em Contas a pagar,

A linha de reclamacao foi liquidada

Apos a aprovacao da reclamacao, o status da linha de reclamacao somente é atualizado para “liquidado”
quando:

®  Seo Procedimento de fatura de reclamacgao for definido como Baseado em nota de crédito
e o Método de reclamacao da linha for Reembolsar os custos na sec¢ao Linhas de
reclamacgdes de fornecedores (tscmm2110m000), as linhas de nota de crédito de compra
poderéo ser vinculadas a linha de reclamagédo usando uma conta contabil com o conjunto de
integracdo da reclamacéo de fornecedor. E possivel definir o status da linha de reclamagao
manualmente como Liquidado se houver pelo menos uma linha de nota de crédito vinculada
com a caixa de verificagdo Fatura Final selecionada na secéo Linhas de faturas de
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Reclamagéo de fornecedor

reclamacdes de fornecedores (tscmm2115m000). Além disso, as notas de crédito de custo
de compra devem ser finalizadas no Contabilidade e as notas de crédito de compra
relacionadas as ordens devem ser aprovadas em Contas a pagar

®  Se o campo Procedimento de fatura de reclamacgao for definido como Baseado em fatura
na segao Linhas de faturas de reclamagoées de fornecedores (tscmm2115m000), o SLI acionara
a criagao da linha de fatura de reclamacéao de fornecedor na segao Linhas de faturas de
reclamacgdes de fornecedores (tscmm2115m000) e definira o status como Liquidado
automaticamente.

Rejeicdo de reclamacgéao de fornecedor

O usuario pode registrar a rejeicdo da reclamagao usando a opgao Rejeitar reclamagao de fornecedor
na linha ou no cabecalho da reclamacgéo na segado Reclamagdes de fornecedores (tscmm2100m000).
O usuario deve especificar o motivo da rejei¢ao da reclamacgao. Existe a opgao de adicionar informagdes
extras no Texto da rejei¢cdo. Se a caixa de verificagdo Devolugao necessaria de material estiver
selecionada na sec¢ao Linhas de reclamagdes de fornecedores (tscmm2110m000), sera criada uma
entrega de armazém para receber do fornecedor o item objeto da reclamagéo.

Cancelar reclamacao de fornecedor

E possivel cancelar a reclamag&o, mas nao as linhas de reclamacao individuais. O status de todas as
linhas de reclamacéo sera definido como Cancelado.

E possivel cancelar a reclamacdo somente quando o Status de seu cabegalho for Modificado ou
Aprovacao pendente e ndo houver nenhuma linha de reclamagao com o status definido como Aprovado
ou Liquidado.

Fechar e excluir a reclamacao de fornecedor

A reclamacgao de fornecedor é fechada quando:

® QO status do cabecalho da reclamacgao de fornecedor € Aprovado, Rejeitado ou Cancelado.

® QO status de linha de todas as linhas de reclamagao de fornecedor € Liquidado, Rejeitado
ou Cancelado.

®  Todas as linhas de entrega e recebimento da reclamagao de fornecedor sao finais (ndo ha
ordens abertas para a reclamagao de fornecedor).

Nota

Quando uma reclamagéao de fornecedor é fechada, o status do cabegalho dessa reclamacao € definido
como Fechado. Quando uma reclamacgao de fornecedor é fechada, o status de linha das linhas dessa
reclamacéo nao € alterado.

Depois que uma reclamacéo de fornecedor é fechada, a opgéo de langa-la no histérico estara disponivel
somente quando o parametro Usar Historico de Reclamagodes da reclamacgao for selecionado na
segao Parametros de gestéo de reclamagdes (tscmm0100m000).
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Por fim, existe a opgao de excluir as reclamacoes de fornecedor fechadas. Quando uma Reclamacéao
de fornecedor é excluida, seu cabegalho e todas as suas linhas sdo excluidas. Se a caixa de verificacao
Usar Histoérico de Reclamacgdes do parametro estiver selecionada na segdo Parametros de gestéo
de reclamagées (tscmm0100m000), a excluséo podera ser realizada somente depois de langar a
reclamacéo no historico. A reclamacgéao de fornecedor podera ser excluida somente depois que todos
os dados de reconciliacao financeira forem aceitos.

Criar solicitacdes de reclamacao de fornecedor a partir
de linhas de custo de ordem de servico/linhas de
cobertura de vendas de manutencao

E possivel criar solicitagdes de reclamacao de fornecedor a partir de linhas de material de ordem de
servico, linhas de méo de obra, outras linhas de custo ou linhas de cobertura de vendas de manutencgao.
As linhas s&o transferidas para a sessao Solicitagbes de reclamacao de fornecedor (tscmm1114m000)
usando a opc¢ao Transferir a reclamagao do fornecedor do menu Acéo nessas sessdes.

O LN preenche os dados na sessao Solicitagdes de reclamacao de fornecedor (tscmm1114m000) com
base no valor com o qual o campo Origem ¢ definido.

Da sessao Ordem de servigo (tssoc2100m100)

E possivel transferir todas as linhas de custo real (vinculadas & ordem de servigo) para a sessao
Solicitagbes de reclamacéo de fornecedor (tscmm1114m000). O LN preenche os dados na sessao
Solicitagdes de reclamagao de fornecedor (tscmm1114m000) e o campo Origem é definido como
Ordem de servigo.

Nota

Também é possivel transferir todas as linhas de custo real vinculadas a atividade simultaneamente a
partir da sessao Atividade de ordem de servigo (tssoc2110m100), usando a opgao Transferir a
reclamacao do fornecedor do menu Agao.

E possivel modificar os dados da solicitagdo de Reclamac&o de fornecedor na sess&o Solicitacdes de
reclamagéao de fornecedor (tscmm1114m000) e também excluir essa solicitagao,

Da sessao Custos reais de material de ordem de servigo (tssoc2121m000)

Sera possivel transferir as linhas de custo real de material da sessao Custos reais de material de ordem
de servigo (tssoc2121m000) para a sessao Solicitagdes de reclamagao de fornecedor (tscmm1114m000)
somente se os critérios a seguir forem atendidos:

®  Nao deve existir nenhuma linha de reclamagéao de fornecedor para a linha de material de
ordem de servico em aberto.
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B Quando vocé transfere as linhas de custo de ordem de servigo, o campo Tipo de entrega
deve ser definido com um dos valores a seguir:
® Do armazém

Do armazém em veiculo

Do armazém por transporte

Do kit de servigo

Do estoque de servigo

Por ordem de compra

Por compra de campo

Entrega direta do fornecedor

Quando as linhas de custo de material real sdo transferidas, os valores a seguir sdo adotados como
padrao a partir da sesséo Custos reais de material de ordem de servigo (tssoc2121m000):

®  Parc. neg. fornecedor
= Quantidadereal
®  Unidade da quantidade de vendas
®  Valor totaldo custo
Nota

A opgao Transferir a reclamagao do fornecedor sera ativada somente se o status da linha de ordem
de servigo estiver configurado como Custeado ou Langcado em Financas.

Se a linha de material de ordem de servico for uma linha de devolucao (para o armazém), o valor da
linha sera negativo e, portanto, ndo podera ser transferido para uma reclamacgao de fornecedor.

Da sessao Custos reais de MdO de ordens de servigo (tssoc2131m000)

Quando uma linha de custo de mao de obra real é transferida da sess&o Custos reais de MdO de ordens
de servigo (tssoc2131m000) para a sesséo Solicitagbes de reclamacgao de fornecedor (tscmm1114m000),
os valores a seguir sdo adotados como padréao:

®  Quantidade
Valor de custo total
= Unidade de quantidade de tempo

Nota

A opcao Transferir a reclamagao do fornecedor sera ativada somente se o status da linha de ordem
de servigo estiver configurado como Custeado ou Langado em Finangas.

Da sessao Outros custos reais da ordem de servico (tssoc2141m000)

Quando uma linha de outros custos reais é transferida da sessao Outros custos reais da ordem de
servico (tssoc2141m000) para a sessao Solicitagdes de reclamacao de fornecedor (tscmm1114m000),
os valores a seguir sdo adotados como padrao:

" Quantidade
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B Valor totaldo custo
= Unidade de quantidade de tempo

Nota

A opgao Transferir a reclamacgao do fornecedor sera ativada somente se o status da linha de ordem
de servigo estiver configurado como Custeado ou Langado em Financgas.

Da sessdo Ordem de venda de manutengédo - Linhas de cobertura (tsmsc1120m000)

Quando vocé transfere as linhas de cobertura para a sessao Solicitagdes de reclamagao de fornecedor
(tscmm1114m000), o LN preenche os dados na sessao Solicitagdes de reclamagéo de fornecedor
(tscmm1114m000) e o campo Origem ¢ definido como Ordem de vendas de manutencao.

Quando a linha de cobertura é transferida, os valores a seguir sdo adotados como padréo a partir da
sessdo Ordem de venda de manutencgéo - Linhas de cobertura (tsmsc1120m000):

Valor totaldo custo
Numero de série

Item

Componente de custo
Quantidade consumida
Quantidade consumida

Sera possivel transferir a linha de cobertura somente se o campo Tipo de custo nio estiver definido
como Tempo de funcionamento ou Fatura de cotacao na sessdo Ordem de venda de manutengao
- Linhas de cobertura (tsmsc1120m000). Sera possivel gerar uma linha de solicitagdo de reclamagao
de fornecedor se o valor de custo da linha de cobertura for negativo ou zero, mas o LN gerara uma
mensagem de aviso. No entanto, antes de gerar a Reclamagéao de fornecedor real, a quantidade e o
valor devem ser modificados manualmente para um valor maior que zero na sessao Solicitagdes de
reclamacéao de fornecedor (tscmm1114m000) para que vocé possa gerar as linhas de Reclamagao de
fornecedor reais.

Nota

® A opcao Transferir a reclamagao do fornecedor sera ativada somente se as Ordem de
venda de manutencéo - Linhas de cobertura (tsmsc1120m000) Ordem de vendas de
manutencao estiverem definidas como Custeado ou Langcado em Finangas.

Gerar reclamacao de fornecedor

A sessao Gerar reclamacéao de fornecedor (tscmm1260m000) € utilizada para gerar reclamagdes de
fornecedor.

E possivel gerar uma reclamacgao de fornecedor para as solicitagdes de reclamacao de fornecedor com
o PN fornecedor e o Tipo de servigo especificados na sessao Solicitagdes de reclamagao de fornecedor
(tscmm1114m000).
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A solicitagao de reclamagéao de fornecedor pode ser criada a partir do seguinte:

A linha de reclamacéo de clientes, definindo o campo Gerar recl. fornecedor como A gerar.

Uma Linha de material de ordem de servigo, Linha de méo de obra, outra Linha de custos ou
de uma Linha de cobertura de vendas de manutengéo usando a opg¢ao Transferir a
reclamacao do fornecedor do menu Agao.

Agrupar solicitacdes de reclamacao de fornecedor

Na sessao Gerar reclamagao de fornecedor (tscmm1260m000), € possivel agrupar solicitacdes de
reclamacéao de fornecedor em uma reclamacao de fornecedor:

Se a caixa de sele¢cao Grupo estiver selecionada, o LN definira os campos Agrupar por
parc. neg. fornecedor e Agrup. por tipo serv. como selecionados. O LN procurara o
cabecalho de solicitagdo mais recente com o mesmo Parc. neg. fornecedor e Tipo de servigo.

®  Se a caixa de selegdo Agr. por origem estiver selecionada, o LN gerara uma linha de
reclamacéao para cada solicitagcao de reclamacéao de fornecedor e vinculara essas linhas
ao cabecalho de Reclamacgéao de fornecedor mais recente com a mesma origem. Por
Exemplo: Se a caixa de selecdo Agr. por origem estiver selecionada, as solicitagbes de
reclamagéao de fornecedor originadas de uma reclamacgéo de clientes nao serdo agrupadas
com as solicitagdes de reclamacéo de fornecedor originadas de uma ordem de servigo.
Caso nao exista um cabegalho de Reclamagao de fornecedor com a mesma origem, o
LN gerard um novo cabecgalho (com a mesma origem).

Se a caixa de selegdo Agrupar por ref. compra estiver selecionada, o LN gerara uma linha
de reclamacao para cada linha de solicitagdo de reclamagao de fornecedor e vinculara essas
linhas ao cabecalho de fornecedor mais recente com a mesma Referéncia de compra.

Se a caixa de selegao Agrup. por instalagao estiver selecionada, o LN gerara uma linha de
reclamacéao para cada solicitagdo de reclamacgao de fornecedor e vinculara essas linhas ao
cabegalho de fornecedor (com a mesma instalagao, grupo de instalagéo, item principal e
numero de série principal). Se a caixa de selegdo Agrup. por instalagao estiver selecionada,
sera necessario selecionar pelo menos uma das caixas de selecao Agrup. por grupo
instalagao, Agr. por item e Agr. por n°sér..

Se a caixa de selegdo Agrup. por grupo instalagao estiver selecionada, o LN gerara uma
linha de reclamacéo para cada linha de solicitagcao de reclamacéao de fornecedor e vinculara
essas linhas ao cabegalho de Reclamacgéao de fornecedor mais recente (com o mesmo Grupo
de instalagao).

Se a caixa de selegao Agr. por item estiver selecionada, o LN gerara uma linha de
Reclamacéo de fornecedor para cada solicitagéo de reclamacgéo de fornecedor e vinculara
essas linhas ao cabecgalho de Reclamacgéao de fornecedor mais recente (com o mesmo ltem).

Se, além da caixa de selegao Agr. por item, a caixa de selegdo Agr. por n°sér. também
estiver selecionada, o LN gerara uma linha de Reclamagéao de fornecedor para cada solicitagao
de reclamacao de fornecedor e vinculara essas linhas ao cabecalho de Reclamacéao de
fornecedor mais recente (com o mesmo item e numero de série).
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Se as caixas de selegdo Cop. texto interno e Cop. texto externo da sessao Gerar reclamacgéao de
fornecedor (tscmm1260m000) estiverem selecionadas, o texto relevante sera copiado da ordem de
origem para a reclamagao de fornecedor no cabegalho e também no nivel da linha.

Criar solicitacao de reclamacao de fornecedor a partir
de reclamacoes de clientes

E possivel gerar uma solicitagéo de reclamacgao de fornecedor a partir de uma reclamagao de clientes.
Se o campo Gerar recl. fornecedor estiver definido como A gerar e o registro estiver salvo na sessao
Linhas de reclamagdes de clientes (tscmm1110m000), um registro sera criado na sessao Solicitagdes
de reclamacéo de fornecedor (tscmm1114m000).

Ha duas formas possiveis de gerar uma reclamagao de fornecedor, dependendo da caixa de selegéo
Aguardar Aprovacgao de Reclamacgao de Fornecedor:

B  Se a caixa de selegdo Aguardar Aprovacao de Reclamacgao de Fornecedor estiver
selecionada na sesséo Solicitagdes de reclamagéo de fornecedor (tscmm1114m000), a
aprovacao da linha de reclamagao de fornecedor a ser gerada sera obrigatéria para a
aprovacao da linha de reclamagéo de clientes a partir da qual ela sera gerada. O LN permitira
a aprovacgao da linha de reclamacéo de clientes somente apos a aprovagéo da reclamagéao
de fornecedor.

B Se a caixa de selegdo Aguardar Aprovacgao de Reclamagao de Fornecedor nio for
selecionada, a linha de reclamacao do fornecedor podera ser gerada somente apods a
aprovacao da linha de reclamacao de clientes. A aprovacao da reclamacao de clientes néo
€ afetada pelo resultado da reclamacéo de fornecedor.

Se o campo Gerar recl. fornecedor for definido como A gerar na sessao Linhas de reclamagdes de
clientes (tscmm1110m000), depois que o Status da linha da reclamacgéo de clientes for definido como
Aprovado, a caixa de selecao Aguardar Aprovagao de Reclamagéao de Fornecedor na sessao
Solicitagdes de reclamagao de fornecedor (tscmm1114m000) sera desativada, pois a Reclamagao de
clientes ja foi aprovada.

Se a caixa de selegao Devolugao necessaria de material estiver selecionada na sessao Linhas de
reclamacgoes de clientes (tscmm1110m000), mas nem todos os itens tiverem sido recebidos, sera feita
uma pergunta para verificar se a reclamagao de fornecedor podera ser gerada mesmo assim.

E possivel agrupar varias solicitagdes de reclamac&o de fornecedor em uma, com base na funcionalidade
de agrupamento na sesséo Gerar reclamagéo de fornecedor (tscmm1260m000). Para obter mais
informacdes, consulte a segdo Agrupar solicitagcdes de reclamacéao de fornecedor em Gerar reclamagéo
de fornecedor (p. 22).

E possivel gerar a reclamacéo de fornecedor real usando a opgéo Gerar recl. fornecedor na sesséo
Solicitagdes de reclamagéo de fornecedor (tscmm1114m000) ou a partir do Cabegalho da reclamacgao
de clientes na sessédo Reclamagéo de cliente (tscmm1600m000).
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Caso a Reclamacéao de fornecedor seja iniciada a partir da sessao Solicitagées de reclamagao de
fornecedor (tscmm1114m000), ela podera ser executada somente em relagao as linhas marcadas.

Caso seja iniciada a partir da sessao Reclamacéo de cliente (tscmm1600m000), todas as linhas da
reclamacao serao verificadas e todas as linhas definidas como A gerar serdo processadas, se todas
as condic¢des para gerar uma Reclamacao de fornecedor da linha especifica tiverem sido preenchidas.

Depois que a reclamacgao é gerada, o campo Gerar recl. fornecedor ¢ definido como Gerado. Nao é
possivel modificar os dados na sessao Solicitagdes de reclamacgéo de fornecedor (tscmm1114m000)
apos a geragao da reclamacgao de fornecedor. Se vocé excluir a reclamagéao de fornecedor, o campo
Gerar reclamacéo de fornecedor sera definido novamente como A gerar e o LN permitirda a modificagao
dos dados na sesséao Solicitagbes de reclamacgéao de fornecedor (tscmm1114m000).
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