
TRATATIVA  DE  OS



 A Tratativa de OS é uma equipe responsável por acompanhar as ordens de
serviço em nosso sistema.

O objetivo é atuar de forma preventiva e garantir o cumprimento do prazo
das ordens de serviço (30 dias). E se ultrapassado esse prazo, prestar o
suporte necessário ao posto autorizado e o contato com o consumidor para  a
negociação e finalização da ordem de serviço.

O que é a Tratativa de OS



Acompanhar as ordens de serviço dentro do prazo (Cobrar o posto a realizar
o pedido de peça, realizar o rastreio do pedido e garantir o cumprimento do
prazo);
Quando necessário, negociar extensão e brinde para que aguarde o reparo
do produto;
Avisar os consumidores sobre o reparo do produto e orientar retirada;
Quando necessário, negociar a troca do produto e acompanhar a entrega.

Quais objetivos da Tratativa de OS



Planilha

Toda semana é enviada uma planilha com as ordens de serviço para
acompanhamento. A planilha é dividida por inspetores, e cada assistente é
responsável por um inspetor.



Planilha

Na planilha possui as informações da ordem de serviço: 

Número da OS;
Data de abertura;
Status da OS;
Código do PA e estado;
Inspetor responsável pelo PA.



Planilha

E possui os campos para incluir a data da tratativa da OS e o motivo e
submotivo para registrar o acompanhamento da ordem de serviço:

O motivo e submotivo
deve ser selecionado
de acordo com a ação
realizada pelo
assistente.



Status da OS

Aguardando análise:  Aguardando análise do posto, sem pedido de peça.
Aguardando Peças: Gerado pedido, mas aguardando faturamento.
Aguardando conserto: Com pedido faturado, sem data de conserto.
Aguardando retirada: Os com data de conserto, aguardando a retirada
do produto.
Aguardando autorização de troca: Quando não possui saldo da peça,
com COD 60.
Produto Trocado: Quando foi cadastrado a troca na ordem de serviço.
Finalizada: OS com data de conserto e retirado pelo consumidor.



OS dentro do prazo

Se não tiver pedido, cobrar o posto autorizado para a solicitação da peça.
Se tiver pedido, realizar o rastreio e deixar o registro do andamento do pedido
na interação da OS.
Caso a peça esteja em transporte/ou chegou avariada/errada e o prazo a OS
estiver próximo de vencer (25 dias) ligar para o consumidor para deixá-lo ciente
que pode ultrapassar o prazo. 
 Ofertar extensão de 60 dias para que o consumidor aguarde o reparo, podendo
aumentar a oferta de acordo com a necessidade.
Registrar todo o contato realizado com o consumidor, independente se
negociado extensão ou não. Cadastro parcial. 



OS fora do prazo

Se o pedido foi entregue, entrar em contato com o posto, se a assistência
confirmar que o produto foi consertado e o consumidor já está ciente, realizar 2
tentativas de contato com o consumidor via telefone e uma via WhatsApp e e-
mail.
 Em caso negativo de contato, solicitar ao posto uma evidência de que o
consumidor foi avisado, se evidenciado anexar no caso e finalizar a OS (print da
conversa via whatsapp).
Se o posto informar que o consumidor não está ciente devem realizar 2
tentativas de contato com o consumidor via telefone e uma via WhatsApp e e-
mail.  Se após as tentativas não conseguirem contato com o consumidor deixar
a observação na planilha e não finalizar a OS. 



OS fora do prazo

Se a OS já possuir data de conserto e após análise identificar que o pedido de
peça foi entregue, não precisam confirmar com o posto o conserto, apenas
entrar em contato com o consumidor para orientar retirada e finalizar a OS. 

Realizar 2 tentativas de contato com o consumidor via telefone e uma via
WhatsApp e e-mail.  Se após as tentativas não conseguirem contato com o
consumidor deixar a observação na planilha e não finalizar a OS. 

Ofertar extensão a partir de 60 dias e brinde conforme alçada, podendo
aumentar a oferta de acordo com a necessidade.



Exceções

Quando autorizado pelo Marcos, podem finalizar a OS mesmo sem o contato
efetivo com o consumidor. Apenas se:

A OS estiver aberta a mais de 180 dias;
E se já houve várias tentativas de contato com o consumidor sem sucesso.



Cadastro de conta automática

Ao clicar no botão “Criar OS no SalesForce” será criado automaticamente um
cadastro do consumidor com os dados que constam na Ordem de serviço.

No consultas AT entrar na aba “Consulta OS”



Cadastro de conta automática

Dados do consumidor na OS



Cadastro de conta automática

Ao pesquisar pelo número do CPF do consumidor no salesForce localizará o
cadastro que foi criado.



Registros do caso

Registrar todo contato realizado com o consumidor, independende se
negociado ou não.

Quando realizar contato com o consumidor abrir um protocolo e manter aberto
para registro das tentativas de contato (2 tentativas de contato via telefone e
uma via WhatsApp e e-mail).

 Na descrição do caso descrever a primeira tentativa de contato, e nas
tentativas seguintes registrar comentários.

Caso o contato seja realizado via WhatsApp anexar a conversa no caso ou
deixar descrito no caso o número do protocolo da Asc.



Solicitação – Peça solicitada – Envio de peça em cortesia consumidor

Preencher os campos do caso conforme abaixo:

Registros do caso



Solicitação – Peça solicitada – Envio de peça em cortesia consumidor

Os comentários devem ser criados para registrar ações realizadas, registrar
os contatos já feitos com outros setores, transportadoras ou assistências
técnicas. E para registrar a conclusão do atendimento.

Comentários 



Solicitação – Peça solicitada – Envio de peça em cortesia consumidor

As tarefas devem ser registradas quando o assistente mantém o caso em
aberto e aguarda o retorno de outros setores, transportadoras, assistências
técnicas e consumidor.

Ao criar uma Tarefa é necessário registrar uma Data do vencimento e deixá-la aberta até o
retorno do setor.

Tarefas



Solicitação – Peça solicitada – Envio de peça em cortesia consumidor

Exemplo: O Assistente abre um caso e encaminha um e-mail à transportadora
questionando sobre o rastreio da mercadoria. Para essa situação deverá abrir
uma tarefa utilizando a classificação “Solicitação de rastreio/nf“ .

Tarefas



Solicitação – Peça solicitada – Envio de peça em cortesia consumidor

Após o retorno do setor, deixar registrado na mesma tarefa a resposta
recebida e alterar o Status para completo.

Tarefas



Solicitação – Peça solicitada – Envio de peça em cortesia consumidor

Caso seja necessário criar pedidos avulsos através do totvs, será necessário
solicitar ao responsável da equipe (que tenha acesso ao totvs), a criação do
pedido via tarefa.

Tarefas

Com a seguintes informações:

Item:
Quantidade:
Código PA:
OS:

Incluir a data de vencimento
com 1 dia útil e atribuir ao
responsável.



Protocolo aberto

Caso identifique um protocolo aberto para a equipe backoffice, deve
assumir o caso apenas se não estiver atribuído a nenhum assistente.

Casos que estão em tratativa via Reclame aqui e Consumidor.Gov,
apenas registrar na OS que o consumidor está sendo atendido via caso X
e manter a OS aberta.

Casos de Procon, deixar a informação na OS e finalizá-la. 



Quando encontrado divergências de registro e/ou procedimento no caso a ser
atendido, registre um Complemento de Dados conforme abaixo:

Complemento de dados

No Campo Complemento de dados, pressione a ferramenta (Lápis) para editar:

Selecione o complemento desejado e pressione a seta apontada para direita
para confirmar. Conforme exemplo abaixo:



Seguir os passos abaixo:

Complemento de dados

Após o motivo irá aparecer na tabela “Escolhidos” indicando que o item foi
selecionado. E para concluir clique em “Salvar” .



Extensão de até 120 dias e brindes até R$ 300 conforme tabela abaixo:

Alçada - Extensão e brinde



Em: Setor Responsável, inserir a opção SAC.
Destino, flegar para o posto.
Situação do atendimento, inserir produto em garantia.
Modalidade de transporte inserir RI normal.
Clique em EFETUAR TROCA para concluir o procedimento.

Alçada de troca



Troca pela nota fiscal
A troca pela nota fiscal é uma alternativa dada ao consumidor quando não
possuímos saldo de determinado modelo para ofertar.

O consumidor poderá escolher um ou mais produtos de seu interesse, desde
que esteja dentro do valor unitário do produto comprado, não levando em
consideração o valor do frete, garantia estendida ou quaisquer outros
descontos.



Troca pela nota fiscal
Sempre orientamos que o consumidor consulte os produtos de seu interesse
em nossos sites oficiais (www.philco.com.br e www.britania.com.br).

Os produtos escolhidos podem ser da mesma ou de outras linhas e o envio deve
ser realizado ao posto autorizado. 

Não devemos indicar o site Eletroclub e sites de revendas. 

https://www.googleadservices.com/pagead/aclk?sa=L&ai=DChcSEwjzxrncls3-AhVYQUgAHbwpBCwYABAAGgJjZQ&ohost=www.google.com&cid=CAESauD2zKve9htUnZPyFN4f4iiVflqmFiYSaFTprdzC8mKSXRdWhdPRsOvbGBTFP-aLBhUAOSNAiXDqZrc6f_WZGWbfekzX9HDJyPhBOSVdNiCa2519bB6Nc_2Ysqa9QOVouc297lzEYbmtygg&sig=AOD64_1JaIXDexke26XKQQ1HD0g02KCcCg&q&adurl&ved=2ahUKEwjYprPcls3-AhVwILkGHR8dCDgQ0Qx6BAgIEAE
https://www.googleadservices.com/pagead/aclk?sa=L&ai=DChcSEwjzxrncls3-AhVYQUgAHbwpBCwYABAAGgJjZQ&ohost=www.google.com&cid=CAESauD2zKve9htUnZPyFN4f4iiVflqmFiYSaFTprdzC8mKSXRdWhdPRsOvbGBTFP-aLBhUAOSNAiXDqZrc6f_WZGWbfekzX9HDJyPhBOSVdNiCa2519bB6Nc_2Ysqa9QOVouc297lzEYbmtygg&sig=AOD64_1JaIXDexke26XKQQ1HD0g02KCcCg&q&adurl&ved=2ahUKEwjYprPcls3-AhVwILkGHR8dCDgQ0Qx6BAgIEAE
https://www.britania.com.br/
https://www.britania.com.br/


Para troca de produtos acima de R$ 200 será necessário encaminhar o
caso para aprovação de troca, conforme abaixo:

Aprovação de troca

No campo “Solicitação de Aprovação”
selecione  “Alçada Troca” Envie o caso para aprovação clicando

no botão “Enviar para aprovação”;



Para troca de produtos acima de R$ 200 será necessário encaminhar o
caso para aprovação de troca, conforme abaixo:

Preencha as informações abaixo e envie o caso para aprovação clicando
no botão “Enviar para aprovação”;

•Aberta dia:
•Dias no posto:
•Consumidor crítico / não crítico.
•Valor da nota fiscal: R$
•Negociação realizada:
•Contato com o posto:

Aprovação de troca



Aprovação de ressarcimento

Se a OS estiver fora do prazo de 30 dias e o consumidor não aceitar
nenhuma negociação ofertada, será necessário abrir a solicitação
de ressarcimento para análise.



Aprovação de ressarcimento

Caso seja aprovado o ressarcimento, o assistente deverá entrar em
contato com o consumidor e solicitar os dados bancários e após o
recebimento direcionar ao responsável pela abertura da solicitação.  

Utilizar o modelo de e-
mail: Ressarcimento -
Solicitação de Dados
disponível no sales force
na pasta “backoffice” 



Sempre utilizar todas as ferramentas disponíveis;
Analisar as características do modelo do consumidor;
Localizar modelos que atendam as características principais do
aparelho do consumidor;
Caso não possuam modelos com todas as características do
aparelho do consumidor, buscar um aparelho que possua alguma
característica que chame a atenção do consumidor, para compensar
a característica faltante (ex: um modelo com um acessório a mais,
uma função mais inovadora, uma tecnologia diferente).
Na ausência de modelos similares, podemos ofertar modelos
superiores, desde que não ultrapassem muito o valor da nota fiscal.

Ofertando a troca por outros modelos



Sempre utilizar todas as ferramentas disponíveis.

Ferramentas

Planilha de saldo:  Filtrar pela descrição e pela quantidade de saldo.

Tabela de comparação: É possível comparar os modelos e suas características



Sempre utilizar todas as ferramentas disponíveis.

Ferramentas

Sites oficiais: possivel visualizar as fotos dos modelos e comparar preços,
características físicas e funcionais.



Sempre utilizar todas as ferramentas disponíveis.

Ferramentas

Ficha técnica: Podemos
visualizar a foto do produto e
suas características:

 Potência, funções, tamanho,
acessórios que acompanham,
cor, material, código comercial e
entre outras informações. 

Documentos disponíveis no
SalesForce e no Next



DÚVIDAS?


