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Vad ar Reclaimit?

-

0]
=

&

Qoclaimit”

Svenska

Vi rekommenderar Google Chrome (PC/Mac)

Som handlare pa Fyndiqg ar det du som kanner
dina produkter och vi vill darfor 1ata er hantera
och |ésa arendena sjalva.

Reclaimit ar en plattform dar du som
Fyndig-saljare kan hantera dina egna
kundtjanst-arenden.

| Reclaimit hanteras arende av foljande typer:
° ,&nger (Retur)
° Saknad produkt
° Reklamation

Klicka pa lanken for att komma till
inloggningssidan:
https://live.reclaimit.com/customer/sv-SE/fyndig/

Om du inte har tillgang till dina
anvandaruppgifter, eller dnskar fa Reclaimits
interface pa engelska, kontakta
Handlarsupporten.


https://live.reclaimit.com/customer/sv-SE/fyndiq/

Reclaimit Startsida

FYNDIQ

P3 startsidan far du en 6verblick 6ver alla arenden och kan aven se statistik for den senaste perioden. Hogst

upp pa sidan finns en ruta for snabbsok, dar kan du séka pa arendenummer.

Aktiv = Topplista Lk Oversikt drenden ®
4 45
Garanti v ’ Artikelnummer &

| Fran 2020-11-15 871del

Oppna drenden
Parkerade @renden
& Godkéanda arenden

Avslagna drenden

Oversikt
Alla pagaende drenden
Eskalerade darenden

Avslutade arenden

Meddelanden © 419 nya&4

Artikelnummer
Aodell
Aarke

O Produktgrupp

O Leverantorer

ndlare
4cd82
26406
78348
9654b
f8992(

Topplista

| topplistan kan du filtrera fram alla
olika arendetyper. Till exempel kan
du se antalet saknade produkter
eller vilka artiklar som har flest
reklamationer.

B <7 dagar @ +7 dagar +14 dagar
+21 dagar W +45 dagar

Snittid per drende
4 dagar 0 timmar (-0D 3H) ~
* Jamfort med de 30 senaste dagarna

Nya arenden 430 st* (-46%) v
* Jamfort med de 7 senaste dagarna

Oversikt drenden
Har tar du del av statistik om
volymer och hanteringstider.



Reclaimit Startsida

Aktiva
e Oppnaarenden
o Det ar din tur att svara pa arenden som ligger i den har vyn
o Dessa arenden har en svarstid (man-fre) pa 24 timmar (nya arenden) eller 72
timmar (pagaende arenden)
° Parkerade arenden
o Har ligger arenden som inte behover hanteras just nu. Det kan t.ex. vara arenden
som du nyligen besvarat eller dar du vantar pa att en retur ska komma fram
° Godkanda arenden
o  Kunden har fatt en ny produkt eller blivit dterbetald
° Avslagna arenden
o Kunden har nekats aterbetalning eller inte besvarat ditt arende
Oversikt
e Alla pagaende arenden
o En sammanfattning av alla tickets som ligger i vyerna 6ppna och parkerade
arenden
° Eskalerade arenden
o Arenden som du har valt att skicka till Fyndiq for hantering
u Dessa arenden kan ej flyttas tillbaka till dig efter eskalering
° Avslutade arenden
o Arenden som har varit godkanda/avslagna i fem dygn stidngs automatiskt och kan
inte langre hanteras.

Meddelanden
Har visas alla arenden dar du har fatt ett svar sedan du senast hanterade arendet.

FYNDIQ

Oppna drenden
Parkerade drenden
Godkanda arenden

Avslagna drenden

Oversikt

Alla pagaende arenden

Eskalerade arenden

Avslutade drenden

Meddelanden © 49 nya™d

direkt 14]]] kunden'



Reclaimit - Sok arende

-

Andra status

ArendeNr Order-/Kvittonummer Skapad Hanteringstyp

91-42 4fda0825-3f49-4968-b0c2-  2020-06-16 Kontrolleras av handlare
b375a338c6a4

Arendeid Artikel Antal Artikelnummer Pris inkl. moms

152873 Fyndiq Stickers 1

Status

Registrerad

2fb0359c-4a30- 4990,00
4855-a9a3-
91d2168a3c44

Ange ny status

- Valj -

Under behandling

Arendet godkant

Arendet godkant, vara ska kasseras
Arendet avslaget

Arendet godként, med avdrag

FYNDIQ

Sok

Har kan du soka upp arenden. Du
kan gora sokningen mer specifik
genom att klicka i namn, ort, e-post
osyV, eller anvanda rullgardinen och
sokrutan langst ner.

Filtrera

| rutan “filtrera” kan du valja vilka
rubriker du vill ska visas hogst upp
pa sidan. Kom ihag att spara dina
val.

Andra status

Har gar du in nar du ska andra
status pa ett arende. For att avsluta
och stanga ett arenden maste du
valja en utav statusarna i rullistan.



Reclaimit - Visa arende

FYNDIQ

Visa drende

Har far du all information gallande det
Status 1= Arendetyp 1= specifika arendet, handelser,
anteckningar och meddelanden.

ArendeNr 1= Namn ort Skapad T=

27-42 John Doe Beverly Hills ~ 2020-05-05 09:56:00 Registrerad

Néagot &r fel med en produkt 5

Ve e - Det ar ocksa har du kan skapa retursedlar
. - i ssamband med en reklamation.

26-42 John Doe Beverly Hills ~ 2020-05-05 08:27:02 Registrerad

Kvitto Handelser Anteckningar Meddelanden

& Skrivut 3 Skapa Fraktsedel

SSkrivut (3 Skapa Fraktsedel - B
Kvitto: Arende-id: Arendetyp:
71-42 147316 Felleverans

Kunduppgifter

Telefonnummer.

Epostadress Kvitto
| denna dversikt kan du som handlare se vad kunden har gjort for val och gett for
beskrivningar nar arendet skapades.

- Besvarade fragor

- Bifogade dokument/bilder

| Artikelnummer

Fraktetiketter



Reklamation - Skapa en returfraktsedel FYNDIQ

| Reclaimit finns mojligheten att skapa fraktsedlar via Postnord till ett
formanligt pris.

Kvitto Handelser Anteckningar Meddelanden

& skriv ut 5 Skapa Fraktsedel

For att skapa en fraktsedel folj instruktionerna nedan:

Produktmottagare
Produktmottagare
PostNord Varubrev Retur 2... v/ Fyndiq AB

1. Valj den transportorsprofil (retur-metod) som passar bast utifran
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5
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Produktmotiagare vikt pa produkten
Ga;::::m 2. Redigera vid behov kunduppgifterna
o 3. Kryssa i vilken/vilka produkter returen galler
E 4, Sist av allt valjer du att ladda ned filen (for att bifoga i mejl till
Namn T kunden) eller skicka ett separat direktmejl med retursedeln
Adress postummer Precis som alltid ansvarar ni som handlare for returer av
1347 reklamationsarenden. Fyndig kommer i efterhand att debitera er for de
Postort Epostatiess fraktsedlar som har anvants.

Beverly Hills order@fyndiq.se

Mobill
obilnummer Alpha2Code

— .

Postnummer

90210

E-postadress Vilj vilka produkter fraktsedeln skapas for

john@doe.com Produkt: Fyndiq Stickers , Antal: 1

Alpha2-landskod (Ex: SE)

us



Information om returfraktsedlar i Reclaimit FYNDIQ

orpttvondivaioes Fraktalternativ, PostNord, ink. moms: Hur debiteras jag eller kunden?
e Varubrev 2509, 34 kr .
e Varubrev 500g, 51 kr Retur / Anger:
EUSINGI valLbIEy e Return DropOff 3kg, 66 kr Nar en kund valjer att skapa en retur
e Return DropOff 10kg, 89 kr (dnger) sa star hen sjalv for kostnaden
RO SpRERIEE e Return DropOff 20kg, 151 kr for retur. Priset for returfraktsedeln
. Priser december 2020, se nedan for aktuell prislista: dras automatiskt av i samband med
PostNord Sparbar retur att kundens arende godkanns.
Egen frakt (jag ordnar returfrakt sjalv) Pa retursedeln finns foljande: OBS: Om du aterbetalar kundens
e Reclaimits arendenummer dngerarende utan retur, valj alltid
PostNord Sparbar retur 20 kg 2 e Ditt telefonnummer (fér PostNord) status Arendet godkant, vara ska
; kasseras da denna exkluderar
Varubreven skrivs ut av kunden sjalv. Om hen inte kostnaden for returfraktsedel.
har mojlighet att skriva ut sin returfraktsedel bor du
skriva ut den och posta till kunden utan extra Reklamation:
kostnad. Fyndig kommer i efterhand att
debitera dig for de fraktsedlar som
Alternativet Return DropOff (sparbar retur) har anvants i Reklamationer.

genererar en QR-kod som kunden kan ta med till
sitt postombud. Dar skriver de ut fraktsedeln at
kunden och hjalper hen att skicka paketet.

QR-koden eller returfraktsedeln bifogas i ditt och
kundens Zendesk-arende, och du hittar aven en
kopia under Kvittot / Visa arende i Reclaimit.


https://support.fyndiq.se/hc/sv/articles/360048582752-Returfraktsedlar-i-Reclaimit-

Handelser och Anteckningar

Handelser

FYNDIQ

Under handelser fors en logg over allt som hant i arendet. Har kan du se arendets status

och aven andra statusen.

Héandelser Anteckningar

[ZAndra status

Tidpunkt

2020-05-06 14:08

2020-05-06 12:00

Ny anteckning

OBS! Interna anteckningar &r ej synliga for konsumenten.
Kommentar

Anvandare

Karin Butik

Har kan ni skriva en anteckning som bara syns for er som handlare. Du

kan &ven bifoga dokument har.

& Bifoga

Meddelanden

Handelsetyp Systemmeddelande (ej synligt fér konsument)

Under behandling

Registrerad

Anteckningar

Har kan du skriva interna anteckningar som inte kunderna kan se. Till exempel om en
kund angett fel adress, bett om att bli uppringd eller om det hant ndgot annat som kan
vara bra for dig och dina kollegor att kommma ihag. Du kan aven bifoga interna dokument i
den har vyn. Tank pa att anvanda vardat sprak aven har!



Att |6sa arenden i Reclaimit

Saknad forsandelse Reklamation ,&nger

Aterbetala kunden
Status: Arendet godkant

“Aterbetala kunden utan retur
Status: Arendet godkant, vara ska kasseras

. Delkreditera kunden
Status: Arendet godkant, med avdrag

Skic_lfa ny produkt eller reservdel
Status: Arendet godkant, ny produkt

Aterbetala kunden: Om du vill kreditera kunden hela
kopbeloppet for produkten sa satter du kundarendet i
denna status.

Aterbetala kunden utan retur: Denna status anvands
som statusen ovan, men ger dig och oss statistik pa att
kunden blivit dterbetald utan att anvanda en retursedel.

Delkreditera kunden: Om kunden accepterar ett
prisavdrag sa anvands denna status for att delkreditera
dem. Prisavdraget anger vad du drar av fran
aterbetalningen, alltsad hur stor del du behaller av
produktpriset.
Exempel: Produkt kostar 100 kr, kund aterbetalas
med 20% avdrag, kund far da 80 kr tillbaka och du
behaller 20 kr.

Ny produkt/reservdel: Har en produkt gatt sonder eller
saknas det delar? Denna status anvands for att skicka
nya produkter till kunden utan att aterbetala pengar till
kunden. Notera att du inte kan erbjuda en ny produkt
nar kunden angrar kopet.



Att |0sa arenden i Reclaimit

Saknad forsandelse Reklamation ,&nger

Eskalera till Fyndiqg

Status: Eskalerad

Kund svarar inte eller anvander gj retursedel
Status: Ej inskickad/dndrade

Neka kundens férfragan
Status: Arende avslaget

Eskalera till Fyndiq: Nar ett arende dragit ut pa tiden,
om kunden ar otrevlig, eller om hen har anmalt fel
produkt, s kan du anvanda denna status for att lamna
over arendet till Fyndiq.

Tank pa! Losningen pa ett eskalerat arende bestams av
Fyndiqg, och du kan inte ta tillbaka ett eskalerat arende.

Kund svarar inte: Om en kund inte utnyttjar din
retursedel, inte svarar pa dina mejl, eller pd annat satt
gor sig otillganglig kan du valja denna status. Da
parkeras arendet i 5 dygn. Har kunden fortfarande inte
aterkommit da sa stangs arendet automatiskt utan
aterbetalning.

Neka kunden, Saknad férsandelse: For att neka en kund som anmalt en produkt saknad sa kravs det att du tillhandahaller ett giltigt
sparningsnummer* i koommunikation med kunden. Om du saknar sparningsnummer kan du istallet erbjuda en ny produkt till kunden, och skicka den

med en sparbar forsandelse.

Neka kunden, Reklamation & Anger: For att neka en kund som har returnerat en produkt maste du delvis ha bildbevis i din bedémning, samt
erbjuda kunden en retur. | samband med detta maste du informera kunden om kostnaderna for en retur, bade med och utan sparbarhet. Om kunden
godkanner kostnaden for att dter ta emot produkten, andra arendets status till Eskalerad sa att Fyndig kan skapa en ny fraktsedel.

* Observera att varubrev ej godkanns som fullt sparbara



Meddelanden FYNDIQ

Har kan du se alla meddelanden och aven klicka pa “Visa arende” for att se kvittot,
handelser, anteckningar och meddelanden.

Du kan ocksa filtrera den har vyn for att bara se lasta eller olasta arenden.

“QCIQimit' Snabbsoék drendennummer eller kvitonummer.. Submerchant Admin > © Hjalp
) Start
Meddelanden & Arendenummer 7= Order-/Kvittonummer 1= Skapad 7= Last = Arendetyp Meddelande 7=

[2 Arende

Status 36-42 63f2af25 2020-05-06  2020-05-06  Felleverans  Fin bild =)

Meddelanden 36-42 63f2af25 2020-05-06  2020-05-06  Felleverans ~ One more time
Antal per sida

Sok arende

€3 Administration
50

Handlare
Med vénlig halsning/Best

Snabbtexter C regards




Meddelanden

Kvitto Handelser Anteckningar

£ Nytt meddelande

Skapad Signatur

2020-05-06
15:03

2020-05-06 E-post
14:56

Message...
2020-05-06
14:26

& Bifoga

Meddelanden

Last Meddelande

@reclaimit.com

diq: Arende 135193,
ipment

ime

halsning/Best

Bifogade filer

screen+shot+2020-05-
06+at+14.54.45.png

image002.png
do-the-impossibru.jpg

FYNDIQ

Har ser du hela konversationen med kunden
och du kan aven skicka nya meddelanden till
kunden.

For att kontakta Fyndig om ett pagaende
arende, mejla i en separat
dialog.

Snabbtext

For att hanteringen av arenden ska ga snabbt
har du mdjlighet att anvanda snabbtexter. Du
kan sjalva skapa egna snabbtexter som
passar era produkter.

Ogat
Gratt 6ga = Last meddelande
Rott 6ga = Olast meddelande

Tank pa att dina svar skickas
direkt till kunden!


mailto:order@fyndiq.se

Konton

Du har ett adminkonto i Reclaimit. Fran det kontot kan du kostnadsfritt skapa
underkonton, det vill saga supportkonton, om du har ett support-team.

e Rattigheter Adminkonto
o Arenden
m SOk arende
m  Meddelanden
o Administration
m  Handlare: Under fliken handlare kan du andra era
kontoinstallningar och lagga till underkonton
m  Snabbtexter: Har kan du skapa fardiga texter, det vill saga mailsvar
som du anvander ofta. Dessa ar sedan atkomliga nar du skickar
meddelanden i Reclaimit

e Rattigheter Supportkonto
o Arenden

m SOk arende
m Meddelanden

FYNDIQ

Aoclaimit”

{v Start

(3 Arende

Sok drende
Meddelanden

3 Administration
Handlare

Snabbtexter



Snabbtexter FYNDIQ

Har hittar du alla era snabbtexter. For att redigera en existerande text klickar du pa penn-symbolen langst
ned i bild.

{2 Start
Meddelanden
[ Arende

Har kan du skapa snabbtexter som kommer visas i en lista nar du ska skapa och skicka meddelanden till andra parter via
systemet. Ge snabbtexterna egna namn sa du enkelt hittar ratt snabbtext i listan.

Sok drende
Meddelanden

£3 Administration

Handlare Text Status

ST Inaktiverad Hej {customerName}! Aktiverad

Aktiverad

Lagg till

Nar du skriver en snabbtext valjer du rubrik (vad snabbtexten heter i Reclaimit) samt om den ska vara aktiv eller
inaktiv. En inaktiverad text finns i listan Snabbtexter men kan inte anvandas i Meddelanden



Svarstider

- Nar ett drende har skapats ska du aterkoppla till kunden inom 24h (helgfria vardagar).
- Nar kunden har dterkommit i ett arende ska du aterkoppla till kunden inom 72h

(helgfria vardagar)

Automatisk aterbetalning
- Nar kunden inte har fatt ett svar inom kravstalld tid aterbetalas kunden automatiskt.
Detta sker tre ganger per vardag:

08:15 12:15 17:15

FYNDIQ



FYNDIQ

o

Anger

Kunden har ratt att angra sitt kop i 30 dagar raknat fran dagen da produkten kom fram (mellan Black Friday och jul ar
angerrdtten férldngd till 31 januari). | samband med en retur star kunden sjalv for returfrakten.

Godkand Anger
Nar du har mottagit produkten sa anvander du statusen Arendet godkant for att dterbetala kunden. | samband med detta
drar vart system automatiskt av returfraktsedeln fran det belopp kunden far tillbaka.

Nekad Anger

For att neka en kund som har returnerat en produkt maste du delvis ha bildbevis i din bedémning, samt erbjuda kunden
en retur. | samband med detta maste du informera kunden om kostnaderna fér en retur, bdde med och utan sparbarhet.
Om kunden godkanner kostnaden for att ater ta emot produkten, andra drendets status till Eskalerad sa att Fyndig kan
skapa en ny fraktsedel. Notera att vid ett nekad angerarende star Fyndiq for den ursprungliga returfraktsedeln, kunden
debiteras ej for denna.

Om en kunds retur enligt dennes sparningsnummer har anlant hos dig, men du ej har mottagit den, eskalera detta till
Fyndiq.

Tillgangliga statusar vid Anger:

° Arendet godkant Krediterar kunden

° Arendet godkant, vara kasseras Krediterar kunden utan att ta produkten i retur

) Arendet godkant, med avdrag Delkrediterar kunden (mdste informera kund om procentsatsen)
° Arendet avslaget Kundens forfragan nekas (mdste kompletteras med underlag)

° Ej inskickad/andrade Arendet slutférdes inte, da kunden inte dterkommit




o

Anger

FYNDIQ

O—-—0 -0 —0

Kund skapar en anger

Via mail och i Reclaimit
far du information om
att en anger har skapats
och kommer att skickas
[ elfe]

Produkten kommer i
retur till

Du hamtar ut returen
inom 48h (helgfria
vardagar)

Ta beslut i arendet

Aterbetala hela

produkten

Delaterbetala (om kund

har godkant detta)

Neka anger

o Erbjud retur av
produkt till kunden

Informera kunden

Genom att andra status
i Reclaimit sa avslutas
arendet. Har ni valt
aterbetalning blir
kunden automatiskt
aterbetald nar ni andrar
statusen. Kom ihag att
alltid maila kunden.



Saknad produkt

FYNDIQ

Som handlare ansvarar du for att kunderna far sina varor i tid. Du kan endast neka en forfragan

om Saknad férsandelse om du har en fullt sparbar forsandelse* som visar att produkten har hamtats ut,
eller kan hamtas pa ett utlamningsstalle nara kunden. Annars ska kunden antingen fa ett nytt utskick,
med ett giltigt sparningsnummer bifogat i mejlet, eller bli dterbetald.

* Observera att varubrev ej godkanns som fullt sparbara

Tillgangliga statusar vid Saknad férséndelse:
Arendet godkant

Arendet godkant, med avdrag
Arendet godkant, ny produkt
Arendet avslaget

Ej inskickad/andrade

Krediterar kunden

Delkrediterar kunden

Kund far en ny produkt/reservdel/etc

Kundens forfragan nekas (mdste kompletteras med giltigt sparningsnummer)
Arendet slutférdes inte, da kunden inte dterkommit




Saknad produkt FYNDIQ

O—-—0 -0 —0

Kund anmaler en Skicka . .
s Ta beslut i arendet Informera kunden
saknad produkt sparningsnummer
Via mail och i Reclaimit e Kommer !orodukten att Ar produkten ej skickad Genom att andra status
far du information om levereras inom 24h? sparbart eller ar i Reclaimit s& avslutas
att en produkt ar saknad e Har d?” redan Ie\iererats? forsvunnen, valj en av arendet. Har du valt
Eller ligger den pa foljande lésningar: Arende godkant blir
utldmningsstallet? kunden automatiskt
. . e Skicka en ny produkt aterbetald. Kom ihag
Skicka sparningsnumret e Aterbetala att meddela kunden
och informera kunden. lésningen via mail.

Kom ihag att ta ett beslut i
arendet.




FYNDIQ

Reklamation

En reklamation kan galla en trasig produkt, en felskickad vara, en transportskada och mycket annat.

Nekad Reklamation
For att neka en kund som har reklamerat en produkt maste du tillhandahalla bildbevis i din bedémning, oavsett om du tar
den i retur eller inte.

Om du har tagit produkten i retur maste du erbjuda kunden en retur. | samband med detta maste du informera kunden om

kostnaderna for en retur, bade med och utan sparbarhet. Om kunden godkanner kostnaden for att ater ta emot produkten,
andra arendets status till Eskalerad sd att Fyndig kan skapa en ny fraktsedel.

Tillgdngliga statusar vid Reklamation:

° Arendet godkant Krediterar kunden

e Arendet godkant, vara kasseras Krediterar kunden utan att ta produkten i retur

e Arendet godkant, med avdrag Delkrediterar kunden (kunden madste i férvdg godkdnna avdraget)
e Arendet godkant, ny produkt Kund far en ny produkt/reservdel/etc

° Arendet avslaget Kundens forfragan nekas (mdste kompletteras med underlag)

° Ej inskickad/andrade Arendet slutférdes inte, da kunden inte aterkommit




Reklamation

FYNDIQ

O—0 -0 —0

Kunden anmaler en
reklamation

Via mail och i Reclaimit
far du information om
att en produkt ar
reklamerad

Retur eller ej?

Om du vill ta produkten
i retur for felsdkning
meddelar du kunden
det och skickar ut en
retursedel.

Fyndiq tillhandahaller
retursedlar via
Reclaimit.

Ta beslut i arendet

Om du inte begarde
produkten i retur, eller om
den nu kommit fram, sa ar
det dags att ta ett beslut.

e Arendet godkant

e Arendet godkant, vara
kasseras

e Arendet godkant, med
avdrag

e Arendet godkant, ny
produkt

e Arendet avslaget

Informera kunden

Genom att andra status
i Reclaimit sa avslutas
arendet. Har du valt
Arende godkant blir
kunden automatiskt
aterbetald. Kom ihag
att meddela kunden
[6sningen via mail.



Ovriga drendetyper

Produkt i retur
Har kunden inte hamtat ut produkten, och du far den i

retur? Mejla order@fyndig.se med féljande information:

e Ordernummer

e Produkt (hamn samt antal)

e Eventuella kostnader for returen
o Underlag for returkostnaden

Vi aterbetalar kunden och du kan lagga ut produkten till
forsaljning pa nytt.

FYNDIQ

Lagersaldofel
Nar du far en bestallning maste du bekrafta den, Fulfill
order. Om detta ej gors aterbetalas kunden automatiskt.

Om du har bekraftat bestallningen, och anda inte kan
leverera den, sa maste du kontakta order@fyndiq.se med
information om vilken order detta ror.

OBS: Notera att du aldrig bor bekrafta en bestallning
innan du har sakerstallt din mojlighet att leverera den. Om
du saknar produkten, bekrafta inte bestalliningen. Da
informeras kunden automatiskt.



mailto:order@fyndiq.se
mailto:order@fyndiq.se

FYNDIQ

Summering

For att lasa mer om vilka riktlinjer som finns kring hantering av arenden kan du ta en titt i
Merchant Help Center. Dar sammmanstaller vi all information du kan behdva.
https://support.fyndiq.se/hc/sv

Dyker det upp fragor som inte besvaras i Merchant Help Center sa finns aven var
Handlarsupport tillganglig:
handlare@fyndiq.se



https://support.fyndiq.se/hc/sv

