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1.

Co plugin déla

Plugin ,Reklamace a vraceni“ dava vasemu e-shopu vlastni systém pro prijem a reseni zakaznickych pozadavk( k

objednavkam — reklamaci, vraceni zbozi, vymén, odstoupeni od kupni smlouvy i dalSich typu, které si sami

nadefinujete. Nahrazuje feSeni poZadavkd e-mailem: zakaznik zaloZi poZadavek pres formula¥, vy jej vyfizujete v

administraci WordPressu a systém automaticky posila e-maily obéma stranam pfri kazdé dulezité udalosti.

Plugin je pIné integrovan do WooCommerce: pracuje s existujicimi objednavkami, zobrazuje se v zdkaznickém

Gctu (MQj Gcet) a je kompatibilni i s novym vysoce vykonnym ukladanim objednavek (HPOS).

Hlavni funkce

2.

Formular pro zaloZeni poZadavku — pro prihlasené zakazniky i hosty bez Gctu.

Konfigurovatelné typy pozadavku (vraceni, vyména, reklamace, chybné dodani, poskozené zbozi, odstoupeni
od smlouvy, pozarucni servis...) s vlastnimi Ih{tami.

Konfigurovatelny workflow stavil (napF. Pfijato = V Fedeni — Cekani na zaslani zbozi = Na kontrole —
Uzavieno) s barevnym oznacenim a automatickymi e-maily.

Obousmeérna komunikace mezi zakaznikem a obchodem primo u poZadavku.
Prehled pozadavk( zakaznika v sekci ,M(j Gcet".

Metabox na detailu objednavky se seznamem souvisejicich poZzadavku a tlac¢itkem pro odeslani odkazu
zadkaznikovi.

Moznost zakazat konkrétni typ pozadavku (napr. reklamaci) pro vybrany produkt.

Tlacitko ,Reklamovat nebo vratit zboZzi“ pfimo v e-mailu o dokonceni objednavky.

Jak pozadavek zaklada a sleduje zakaznik

2.1 Cesta k formulari

Zakaznik se k zaloZzeni pozadavku dostane tfemi zpUsoby:

Tlacitko v e-mailu ,Reklamovat nebo vratit zbozi“, které se automaticky pridava do e-mailu WooCommerce
o dokoncené objednavce (,,Objednavka dokoncena“). Odkaz vede rovnou na formular predvyplnény danou
objednavkou.

Sekce ,Reklamace a poZadavky" v Miij ucéet — prihlaseny zakaznik zde vidi prehled svych pozadavk( a muze
zaloZit novy; vybira si z vlastnich objednavek.

Vyhledavaci stranka pro hosty — zakaznik bez prihlaseni zada e-mail a Cislo objednavky, systém objednavku
dohleda a nabidne odkaz na formular. Pokud je v nastaveni povoleno ,zalozZeni bez objednavky", maze
zaloZit i obecny poZadavek bez vazby na konkrétni objednavku.

Rucni odeslani odkazu z administrace — obchod muzZe zakaznikovi kdykoliv poslat e-mailem odkaz pro
zaloZeni poZzadavku pfimo z detailu objednavky (viz kap. 3.4).

2.2 Vyplnéni formulare

Ve formulari zakaznik:

vybere typ poZadavku ze seznamu, ktery jste nadefinovali (viz kap. 3.1),

pokud poZadavek zaklada k objednavce, vidi seznam poloZek objednavky a miZe zaskrtnout, kterych se
pozadavek tyka, a upravit mnozZstvi,

napise popis pozadavku (povinné pole),



e neprihlaseny host bez odkazu na objednavku navic zada svij e-mail,
e volitelné vyplni ¢islo bankovniho Gc¢tu pro vraceni penéz (pokud je tato moznost v nastaveni zapnuta),

e volitelné priloZi soubor — fotku nebo PDF do 5 MB (pokud je nahravani soubort zdkaznikem v nastaveni
povoleno).

Dobré védét
Vybrané polozky objednavky, Cislo bankovniho Gc¢tu i nahrana priloha se ukladaji k pozadavku a obchod je
vidi pfimo v jeho karté v administraci (viz kap. 3.3).

2.3 Odeslani a potvrzeni

Po odeslani formulare systém pozadavku pridéli unikatni referencni cislo (napr. RE-2026-0042), zakaznikovi
odesle potvrzovaci e-mail s odkazem na detail pozadavku a informuje i obchod (viz kap. 5).

2.4 Detail pozadavku a komunikace
Na strance detailu (dostupné jak pres odkaz v e-mailu, tak pres Mj Gcet u prihlasenych zakaznik() zakaznik vidi:

e referencni Cislo, typ a aktualni barevné odliseny stav poZzadavku,
e svUj pavodni popis,

e vyjadreni obchodu, pokud jej administrator doplnil,

¢ celou historii komunikace (chat) mezi nim a obchodem,

e formular pro napsani dalsi zpravy obchodu.

Odkazy na detail poZadavku jsou zabezpeceny unikatnim tokenem, takze funkéni bez nutnosti se prihlasovat —
pro hosty je to jediny zplsob, jak se k poZadavku znovu dostat.

3. Sprava pozadavktl v administraci

Po aktivaci pluginu se v levém menu WordPressu (pod WooCommerce) objevi nova polozka ,,Reklamace” se
¢tyrmi podsekcemi: seznam pozadavkd, typy, stavy a nastaveni.

3.1 Typy poZadavkl

Typy pozadavk( najdete v Reklamace — Typy. Jde o volné editovatelny seznam (podobné jako kategorie) —
mUzZete typy prejmenovat, smazat, nebo pridat vlastni. Plugin pfi prvni aktivaci zaloZi tuto vychozi sadu:

Typ poZadavku Lhlta od objednavky / na vyfizeni
Vraceni zboZi 14 dni na uplatnéni / 14 dni na vyfizeni
Vymeéna zboZi 14 dni na uplatnéni / 14 dni na vyfizeni
Reklamace zbozi 730 dni na uplatnéni / 30 dni na vyfizeni
Chybné dodani zboZi 7 dni na uplatnéni / 14 dni na vyfizeni
Poskozené zbozi 7 dni na uplatnéni / 14 dni na vyfizeni
Odstoupeni od kupni smlouvy 14 dni na uplatnéni / 14 dni na vyfizeni
Pozarucni servis bez omezeni / 60 dni na vyfizeni

U kaZdého typu lze v jeho editaci nastavit:



e Dny od objednavky — kolik dni od nakupu smi zakaznik tento typ pozadavku jesté uplatnit.

e Maximalni dny na vyfizeni — interni SLA Ih(ita pro obchod (vyuziva se pro upozornéni na bliZici se termin,
viz stavy).

¢ Povolit u customizovanych produktii — zda tento typ smi zakaznik pouZit i u produktu upraveného na miru
(viz kap. 3.5).

e Vytvofit dodaci list — priznak pro budouci rozsifeni dokumentace.

e Pozice — poradi, ve kterém se typ zobrazi zdkaznikovi ve formulari.

3.2 Stavy pozadavk( a workflow

Stavy najdete v Reklamace — Stavy. Urcuji, jakymi kroky poZadavek prochazi. Vychozi workflow je:

1. Pfijato do systému

2. VfeSeni

3. Cekani na zaslani zbozi
4.  Zbozi na kontrole

5.  Vyfizeno / uzavieno

Stav pozadavku ménite pfimo na detailu pozadavku (viz kap. 3.3) — pfirazenim prislusného stitku stavu. U
kaZzdého stavu lze nastavit:

e Barva — barva stitku v seznamu poZzadavkd i na detailu.

e Odeslat e-mail — zda prechod do tohoto stavu automaticky posle zakaznikovi notifikacni e-mail.

e Pocatecni / koncovy stav — oznaceni, zda jde o stav, kterym workflow zacina, resp. kterym konci (uzavira
pozadavek).

e Maximalni dny do upozornéni — po kolika dnech v tomto stavu ma byt poZzadavek vizualné oznacen jako
prodlévajici.

PrizpGsobeni
Stavy i typy jsou plné editovatelné — pokud vase interni procesy vyzaduii jiné kroky (nap¥. ,Ceka na
dopravce"), staci pridat novy stav a nastavit mu barvu a e-mailové chovani stejné jako u vychozich.

3.3 Detail pozadavku (karta reklamace)

Kliknutim na pozadavek v seznamu (Reklamace — Vsechny reklamace) se otevie jeho karta se tfemi bloky:

e Fakta o poZadavku — referencni ¢islo, odkaz na souvisejici objednavku a kontakt na zakaznika (registrovany
uzivatel nebo host). Pokud je vyplnil, zobrazi se zde i zdkaznikem vybrané reklamované polozky objednavky,
¢islo G¢tu pro vraceni penéz a nahrané prilohy (fotky, PDF) ke staZeni.

e Vyjadreni obchodu — interni pole ,Prijaté prislusenstvi / stav zboZi“ a ,Vyjadieni obchodu*; obsah pole
»Vyjadreni obchodu“ se zobrazuje i zakaznikovi na detailu pozadavku.

e Komunikace se zakaznikem — historie zprav a textové pole pro odpovéd. Napsany text se zakaznikovi
odesle e-mailem az po uloZeni karty tlacitkem , Aktualizovat®.

Typ a stav poZadavku ménite v postrannim panelu tak, jak je u WordPressu obvyklé u kategorii a stitk(
(zaskrtnutim prislusné polozky). Vlastni text poZzadavku (popis od zakaznika) se zobrazuje v hlavnim textovém poli
editoru.

3.4 Panel na objednavce



Na detailu kazdé objednavky (klasické i v HPOS reZimu) se v postrannim panelu zobrazuje box ,Reklamace a
pozadavky"“ se seznamem vsech pozadavku zaloZenych k dané objednavce a odkazem na jejich kartu. Tlacitkem
,Poslat zdkaznikovi odkaz pro zaloZzeni“ obchod kdykoli odesle zdkaznikovi e-mail s pfimym odkazem na formular
predvyplnény danou objednavkou — hodi se napriklad, kdyz si zakaznik o reklamaci fekne telefonicky.

3.5 Omezeni typ( poZadavkUl na trovni produktu

Na detailu produktu (Nabidka produktu) pfibyla nova zalozka ,Reklamace”. Zde lze zaskrtnutim zakazat konkrétni
typy pozadavku pro dany produkt — napf. znemoznit ,Vraceni zbozi“ u zbozi, které z povahy véci vratit nelze.

Dodatecné plati globalni pravidlo pro produkty na miru: pokud je v nastaveni zapnuté ,Blokovat customizované
produkty“, u produktt rozpoznanych jako prizplisobené na miru (maji nastavené dopliiky WooCommerce Product
Add-Ons nebo vlastni pfiznak) projdou jen ty typy poZadavkd, které maji v nastaveni typu povoleno ,,Povolit u
customizovanych produkt(“ (typicky reklamace, odstoupeni od smlouvy, servis — ne vraceni/vyména).

4. Nastaveni pluginu

Nastaveni najdete v Reklamace — Nastaveni. Je rozdélené do Sesti sekci.

4.1 Obecné nastaveni

e Modul aktivni — hlavni vypinac; pokud je vypnuto, prestane se v e-mailu o dokoncené objednavce nabizet
tlacitko pro reklamaci/vraceni.

e Povolit zaloZeni bez objednavky — zda mohou zakaznici zakladat obecné poZadavky, které nejsou vazané na
konkrétni objednavku.

¢ Povolit duplicitni poZzadavek — pokud je vypnuto (vychozi), systém zakaznikovi nedovoli zaloZit dalsi
pozadavek stejného typu k objednavce, dokud predchozi neni v koncovém stavu (napf. ,Vyrizeno“). PFi
pokusu o duplicitu zobrazi chybové hlaseni.

¢ Povolit nahravani soubort zakaznikem — zobrazi/skryje pole pro pfilohu ve formulari; nahrany soubor (JPG,
PNG nebo PDF do 5 MB) se ulozi do knihovny médii a pfifadi k poZzadavku (viz kap. 2.2 a 3.3).

e Shirat Cislo uctu pro vraceni penéz — zobrazi/skryje pole pro bankovni Gcet ve formulari; vyplnéné Gdaje se
uloZi k pozadavku a zobrazi v jeho karté (viz kap. 2.2 a 3.3).

e Blokovat customizované produkty — zapina pravidlo popsané v kap. 3.5.

4.2 \Vzhled

Jediné pole ,Barva tlacitek” urcuje barvu tlacitek, stitk(i stav(l a zvyraznénych prvkd jak ve formularich na webu,
tak v odesilanych e-mailech.

4.3 Cislovani pozadavku
e Prefix reference — text na zacatku referencniho ¢isla (vychozi ,RE").

e Format ¢isla — na vybér tfi formaty: RE-2026-0042 (prefix + rok + poradi), RE-0042 (prefix + poradi) nebo
2026-0042 (rok + poradi).
4.4 Udaje prodejce

Faktura¢ni Gidaje e-shopu (nazev, adresa, ICO, DIC, e-mail, telefon) — pouzivaji se jako identifikace prodejce v
komunikaci se zakaznikem.



4.5 Adresa pro vraceni zbozi

Adresa, na kterou ma zakaznik zboZzi fyzicky zaslat. Pokud je pole ,Uvadét adresu v e-mailech” zapnuté a adresa
vyplnéna, prida se automaticky do e-mailu s potvrzenim poZzadavku, do odpovédi obchodu i do e-mailu 0 zméné
stavu.

4.6 E-mailové notifikace

e Odesilat e-maily — hlavni vypinac viech e-mail(i generovanych pluginem (potvrzeni, odpovédi, zmény
stavu).

e Komu odesilat — fidi adresata e-mail(i, které se tykaji konkrétniho pozadavku (potvrzeni zaloZeni, odpovéd
obchodu, zména stavu): ,Pouze zakaznik“ (vychozi) je posila jen zakaznikovi, ,Zakaznik + kopie
administrator" prida jako druhého adresata e-mail administratora, ,Pouze administrator” je nasméruje jen
na e-mail administratora a zdkaznik je nedostane.

e E-mail administratora — adresa, na kterou chodi notifikace o nové zalozenych pozZadavcich; pokud pole
nechate prazdné, pouZije se hlavni administratorsky e-mail webu.

Dobré védét

Uvodni upozornéni administratorovi o nové zalozeném pozadavku se odesila vidy na ,E-mail administratora“
bez ohledu na volbu ,Komu odesilat” — ta se tyka pouze e-maild, které dal sleduji osud konkrétniho
pozadavku.

5. Pfehled odesilanych e-mailt

Situace Komu / co se odesle

Zakaznik zaloZi novy pozadavek Zakaznikovi potvrzeni s odkazem na detail;
administratorovi (e-mail z nastaveni) ozndmeni o
novém pozadavku.

Obchod odpovi v karté poZadavku Zakaznikovi e-mail s citaci odpovédi a odkazem na
detail.
Zména stavu poZadavku Zakaznikovi e-mail o nové fazi vyrizovani — pouze

pokud ma dany stav zapnuté ,Odeslat e-mail“.

Obchod odesle odkaz z objednavky Zakaznikovi e-mail s odkazem na formular predvyplnény
danou objednavkou.

Dokonéena objednavka (WooCommerce) Do standardniho e-mailu WooCommerce se prida
tlacitko ,Reklamovat nebo vratit zboZzi“.

Vsechny e-maily se odesilaji standardni funkci WordPressu (wp_mail), takzZe je zachyti i pfipadny SMTP plugin,
ktery na webu pouzivate pro spolehlivé dorucovani.

6. Bezpec¢nost a ochrana dat

e Odkazy zaslané zakaznikovi e-mailem (na formular i na detail pozadavku) obsahuji bezpec¢nostni token
vazany na konkrétni objednavku ¢i pozadavek — uhodnout nebo zfalSovat odkaz na cizi pozadavek neni
prakticky mozné.

e Karty pozadavka (fwr_claim) i interni zpravy nejsou nikde verejné publikované ani dostupné pres REST APl —
pfistup maji pouze prihlaseni administratori a vlastnik daného poZadavku pres token v odkazu.



e Plugin je kompatibilni s vysoce vykonnym ukladanim objednavek WooCommerce (HPOS) a objednavky vZdy
Cte pres oficidlni WooCommerce API, nikoli pfimo z databaze.



