
RESSARCIMENTO



Na tela inicial do caso na abaNa tela inicial do caso na aba    "ressarcimento", clicar na opção "Criar""ressarcimento", clicar na opção "Criar"
conformeconforme    abaixo:abaixo:

COMO LANÇAR UM RESSARCIMENTO

Esse campo DEVE ser o último a ser preenchido, sempre preencher todas as informações necessárias antes deEsse campo DEVE ser o último a ser preenchido, sempre preencher todas as informações necessárias antes de
incluir o ressarcimento.incluir o ressarcimento.



Selecionar a opção "MLA" e clicar em "Avançar" :Selecionar a opção "MLA" e clicar em "Avançar" :

COMO LANÇAR UM RESSARCIMENTO



Em Em Capa da SeleçãoCapa da Seleção, preencher os campos conforme abaixo:, preencher os campos conforme abaixo:

COMO LANÇAR UM RESSARCIMENTO

Alçada MLA: PermaneceráAlçada MLA: Permanecerá
AtendimentoAtendimento

Estabelecimento: 1 BritâniaEstabelecimento: 1 Britânia
EletrodomésticosEletrodomésticos  

Centro de Custo: AssistenciaCentro de Custo: Assistencia
TécnicaTécnica  

Conta Contábil: AcordosConta Contábil: Acordos
JudiciaisJudiciais



Em Em SolicitaçãoSolicitação, preencher os campos conforme abaixo:, preencher os campos conforme abaixo:

COMO LANÇAR UM RESSARCIMENTO

Conta Ressarcimento:Conta Ressarcimento:    Nome do titular da NotaNome do titular da Nota
fiscal.fiscal.
Dado Bancário: Dado Bancário: Dados bancáriosDados bancários
Ressarcimento para: Ressarcimento para: Quem vai receberQuem vai receber
Modo LGR:Modo LGR: Forma que o produto foi devolvido Forma que o produto foi devolvido
Tipo de Pagamento: NormalTipo de Pagamento: Normal
Data de Vencimento: Data de Vencimento: Conforme a gradeConforme a grade
Prazo fatal: Prazo fatal: Data informada ao consumidorData informada ao consumidor
Justificativa Complemento: Justificativa Complemento: Preencher comPreencher com
informações relevantes e as OSs reincidentesinformações relevantes e as OSs reincidentes
Classificação ressarcimento: Classificação ressarcimento: Preencher conformePreencher conforme
o motivo do reembolsoo motivo do reembolso
Valor da NF original: Valor da NF original: Valor total da NF (exceto emValor total da NF (exceto em
casos de mais de um produto)casos de mais de um produto)
Valor da NF corrigido: Valor da NF corrigido: Valor atualizado.Valor atualizado.



Em Em SolicitaçãoSolicitação, preencher os campos conforme abaixo:, preencher os campos conforme abaixo:

DATA DE VENCIMENTO E  PRAZO FATAL

Data de Vencimento: Data de Vencimento: Deve ser preenchido conformeDeve ser preenchido conforme
a grade de pagamentoa grade de pagamento

Prazo fatal:Prazo fatal: 10 dias úteis a contar pela data em que o 10 dias úteis a contar pela data em que o
consumidor recebeu a confirmação de que oconsumidor recebeu a confirmação de que o
ressarcimento foi aprovado.ressarcimento foi aprovado.  

Ex: Assistente comunicou o consumidor sobre aEx: Assistente comunicou o consumidor sobre a
aprovação do ressarcimento no dia 10/07/2023, oaprovação do ressarcimento no dia 10/07/2023, o
prazo fatal a ser contado deve ser 10 dias a partirprazo fatal a ser contado deve ser 10 dias a partir
dessa data.dessa data.



Em casos de Nota fiscal com apenas um produto, sempre considerar o valorEm casos de Nota fiscal com apenas um produto, sempre considerar o valor
total do aparelho. O fabricante irá cobrir os custos do transporte e do IPI.total do aparelho. O fabricante irá cobrir os custos do transporte e do IPI.

VALOR DA NF ORIGINAL

Em casos de mais deEm casos de mais de
um produto, considerarum produto, considerar
apenas o valor unitárioapenas o valor unitário
do aparelho.do aparelho.



O cálculo da correção deverá ser feito conforme abaixo:O cálculo da correção deverá ser feito conforme abaixo:

 VALOR DA NF CORRIGIDO

1. Selecione o índice para a correção:1. Selecione o índice para a correção:
Selecionar a opção "INPC";Selecionar a opção "INPC";
2. Data inicial (MM/AAAA); O mês e o2. Data inicial (MM/AAAA); O mês e o
ano da emissão da NF.ano da emissão da NF.
3.3.    Data final (MM/AAAA) ; O mêsData final (MM/AAAA) ; O mês
anterior e o ano vigente.anterior e o ano vigente.

4.4.    Valor a ser corrigido: O valor da NF.Valor a ser corrigido: O valor da NF.

Banco Central do Brasil: https://www3.bcb.gov.br/CALCIDADAO/publico/exibirFormCorrecaoValores.do?Banco Central do Brasil: https://www3.bcb.gov.br/CALCIDADAO/publico/exibirFormCorrecaoValores.do?
method=exibirFormCorrecaoValoresmethod=exibirFormCorrecaoValores

Sempre anexar o print do cálculoSempre anexar o print do cálculo    no caso.no caso.



O cálculo da correção deverá ser feito conforme abaixo:O cálculo da correção deverá ser feito conforme abaixo:

VALOR DA NF CORRIGIDO

1. 1. Valor a ser atualizado:Valor a ser atualizado: é o valor da é o valor da
Nota fiscal;Nota fiscal;
2. 2. Data a partir da qual o valor seráData a partir da qual o valor será
atualizado:atualizado: Data da emissão da NF; Data da emissão da NF;
3. 3. Data para qual o valor seráData para qual o valor será
atualizado: O ultimo dia do mêsatualizado: O ultimo dia do mês
anterior.anterior.
4.4.    Índice de atualização:Índice de atualização: Selecionar a Selecionar a
opção "INPC"opção "INPC"

Cálculo exato:Cálculo exato:      https://calculoexato.com.br/parprima.aspx?codMenu=FinanAtualizaIndicehttps://calculoexato.com.br/parprima.aspx?codMenu=FinanAtualizaIndice

Sempre anexar o print do cálculoSempre anexar o print do cálculo    no caso.no caso.



O cálculo da correção deverá ser feito conforme abaixo:O cálculo da correção deverá ser feito conforme abaixo:

 VALOR DA NF CORRIGIDO



Na guia " Solicitação" clicar no campo "Dado bancário" e em seguida "Criar DadoNa guia " Solicitação" clicar no campo "Dado bancário" e em seguida "Criar Dado
bancário"bancário", após preencher os campos basta, após preencher os campos basta    "Salvar":"Salvar":

COMO CRIAR DADOS BANCÁRIOS: 

Banco: Informar o banco de pagamento;Banco: Informar o banco de pagamento;  
  Agência: Preencher a agência;Agência: Preencher a agência;
  Número da Conta: Preencher a contaNúmero da Conta: Preencher a conta
sempre com o hífen e dígito;sempre com o hífen e dígito;
  Tipo de Conta: Se é corrente, poupança...Tipo de Conta: Se é corrente, poupança...
Conta: Nome do titular à receber oConta: Nome do titular à receber o
reembolso;reembolso;  
Dado bancário: Preencher um Ponto (.).Dado bancário: Preencher um Ponto (.).  A agênciaA agência    não precisa de dígito, exceto para os bancos:não precisa de dígito, exceto para os bancos:  

Banco do Brasil e Bradesco (as vezes)Banco do Brasil e Bradesco (as vezes)



É possível pesquisar o banco pelo nome, mas em algumas situações possuem maisÉ possível pesquisar o banco pelo nome, mas em algumas situações possuem mais
de uma opção para a mesma instituição,de uma opção para a mesma instituição,    sendo assim é importante localizar osendo assim é importante localizar o
código correto do banco no momento do preenchimento, como exemplo abaixo:código correto do banco no momento do preenchimento, como exemplo abaixo:  

CÓDIGO DOS BANCOS:



O campo O campo Dados da integraçãoDados da integração é preenchido automaticamente, não é necessário é preenchido automaticamente, não é necessário
preencher.preencher.

CAMPO DE PREENCIMENTO AUTOMÁTICO. 



O “Status integração” deve ser alterado apenas se após criar o ressarcimentoO “Status integração” deve ser alterado apenas se após criar o ressarcimento
apresentar “Erro” devido a alguma divergência no preenchimento.apresentar “Erro” devido a alguma divergência no preenchimento.    

Sendo necessário realizar a correção e após alterar para “Pendente”Sendo necessário realizar a correção e após alterar para “Pendente”

CAMPO DE PREENCIMENTO AUTOMÁTICO. 



Após preencher todos os campos e salvar, a tela abaixo irá aparecer para conferirApós preencher todos os campos e salvar, a tela abaixo irá aparecer para conferir
os dados:os dados:

TELA FINAL



Sempre preencher a aba LGR, em caso negativo o ressarcimento não seráSempre preencher a aba LGR, em caso negativo o ressarcimento não será
concluído.concluído.    Selecionar a opção correspondente a forma como o aparelho seráSelecionar a opção correspondente a forma como o aparelho será
devolvido e clicar em "Avançar" e preencher as informações solicitadas:devolvido e clicar em "Avançar" e preencher as informações solicitadas:

LGR



Assistência - Preencher os dados conforme abaixo:Assistência - Preencher os dados conforme abaixo:  

LGR

Posto: Código do Posto;Posto: Código do Posto;
  OS: Número da Ordem de serviço;OS: Número da Ordem de serviço;
  Status da devolução: Gerado LGRStatus da devolução: Gerado LGR
na OSna OS



Na parte superior dentro do caso,
clique em “Criar postagem”

E preencha as informações conforme
abaixo e após em “Salvar” :

LGR
Correios- Preencher os dados conforme abaixo:Correios- Preencher os dados conforme abaixo:  



Dentro do LGR criado, na parte superior
clique em “Logistica reversa”

E conclua em “Enviar”

LGR
Correios- Preencher os dados conforme abaixo:Correios- Preencher os dados conforme abaixo:  



Caso o LGR tenha sido criado em outro caso, será necessário incluir a informaçãoCaso o LGR tenha sido criado em outro caso, será necessário incluir a informação
no campo "Justificativa complemento" no momento da abertura da solicitação.no campo "Justificativa complemento" no momento da abertura da solicitação.

LGR



Toda tratativa de ressarcimento ou troca que tenha Ordem de Serviço deve serToda tratativa de ressarcimento ou troca que tenha Ordem de Serviço deve ser
realizado a interação na OS sobre a negociação realizadarealizado a interação na OS sobre a negociação realizada

INTERAÇÃO NA OS

Em caso de abertura de uma nova OS para gerar
LGR, devemos incluir a informação na interação
da OS que gerou o atendimento ao consumidor,
ou seja, a OS original.

Em caso de reincidência, incluir a interação na
OS mais recente, ou seja, a OS que foi finalizada
no segundo ou terceiro atendimento.



Ao realizar a abertura de uma OS para gerar LGR , irá incluir a interaçãoAo realizar a abertura de uma OS para gerar LGR , irá incluir a interação na nova na nova
OS e na OS que gerou o atendimento com o consumidorOS e na OS que gerou o atendimento com o consumidor. Nesta OS que gerou o. Nesta OS que gerou o
atendimento ao consumidor, irá informar que realizou a abertura de uma nova OSatendimento ao consumidor, irá informar que realizou a abertura de uma nova OS
e explicando a negociação realizada.e explicando a negociação realizada.

INTERAÇÃO NA OS - ABERTURA DE UMA NOVA OS 

Exemplo:Exemplo:  



INTERAÇÃO NA OS - ABERTURA DE UMA NOVA OS 



  Após realizar a solicitação de ressarcimento, será necessário gerar o LGR naApós realizar a solicitação de ressarcimento, será necessário gerar o LGR na
OS como ressarcimento, conforme abaixo:OS como ressarcimento, conforme abaixo:

GERANDO LGR NA OS

Ao pesquisar aAo pesquisar a    OS, clicar em “Trocar”OS, clicar em “Trocar”



Após realizar a solicitação de ressarcimento, será necessário gerar o LGR naApós realizar a solicitação de ressarcimento, será necessário gerar o LGR na
OS como ressarcimento, conforme abaixo:OS como ressarcimento, conforme abaixo:

GERANDO LGR NA OS

Preencher os campos conforme abaixo e concluir em “Efetuar a troca”Preencher os campos conforme abaixo e concluir em “Efetuar a troca”



Caso a OS esteja finalizada, primeiro tente reabri-la, caso já possua extratoCaso a OS esteja finalizada, primeiro tente reabri-la, caso já possua extrato
será necessário abrir uma nova ordem de serviço, anexar a Nota fiscal eserá necessário abrir uma nova ordem de serviço, anexar a Nota fiscal e
realizar o processso anterior, e após cancelar a OS.realizar o processso anterior, e após cancelar a OS.  

GERANDO LGR NA OS

No campo “Alterar”No campo “Alterar”  Preencher o motivo da exclusão e concluir emPreencher o motivo da exclusão e concluir em
“Apagar”“Apagar”



Caso a OS esteja finalizada, será necessário abrir uma nova ordem de serviçoCaso a OS esteja finalizada, será necessário abrir uma nova ordem de serviço
anexar a Nota fiscal e realizar o processo anterior, e após cancelar a OS.anexar a Nota fiscal e realizar o processo anterior, e após cancelar a OS.  

GERANDO LGR NA OS

Após atualize a ordem de serviço e irá aparecer a seguinte informação:Após atualize a ordem de serviço e irá aparecer a seguinte informação:



Caso a OS esteja finalizada, será necessário abrir uma nova ordem de serviçoCaso a OS esteja finalizada, será necessário abrir uma nova ordem de serviço
anexar a Nota fiscal e realizar o processo anterior, e após cancelar a OS.anexar a Nota fiscal e realizar o processo anterior, e após cancelar a OS.  

GERANDO LGR NA OS

Após atualize a ordem de serviço e irá aparecer a seguinte informação:Após atualize a ordem de serviço e irá aparecer a seguinte informação:



Mudar o Status do caso para acompanhamento e alterar o proprietário para Mudar o Status do caso para acompanhamento e alterar o proprietário para CompComp
MLAMLA..

DIRECIONANDO PARA À EQUIPE  MLA



Em casos de divergências no caso, a equipe do MLA irá criar uma tarefa com oEm casos de divergências no caso, a equipe do MLA irá criar uma tarefa com o
motivo da divergência e irá direcionar ao responsável para realizar a correção.motivo da divergência e irá direcionar ao responsável para realizar a correção.

DADOS DIVERGENTES

MLA Valores divergentes;MLA Valores divergentes;
MLA INPC calculado com valor/data incorreta;MLA INPC calculado com valor/data incorreta;
MLA Minuta do produto lançado incorreto;MLA Minuta do produto lançado incorreto;
MLA Pagamento em conta de terceito e sem procuração ou documento paraMLA Pagamento em conta de terceito e sem procuração ou documento para
conferir assinatura;conferir assinatura;
MLA Conta contábil/Centro de custos/Estabelecimento divergentes;MLA Conta contábil/Centro de custos/Estabelecimento divergentes;
MLA Classificação do atendimento incorreta;MLA Classificação do atendimento incorreta;
MLA Sem LGR.MLA Sem LGR.



Após o assistenteApós o assistente corrigir/ incluir os dados faltantes, o assistente deverá criar corrigir/ incluir os dados faltantes, o assistente deverá criar
uma nova tarefa com a classificaçãouma nova tarefa com a classificação "Reprocessar Pagamento"  "Reprocessar Pagamento" e atribuire atribuir à à fila fila
do MLA.do MLA.

DADOS DIVERGENTES

OO    Proprietário do caso permaneceráProprietário do caso permanecerá    " Comp MLA"" Comp MLA"



Após o envio da tarefa para o Após o envio da tarefa para o “ Reprocessar o Pagamento ”“ Reprocessar o Pagamento ” o responsável por o responsável por
realizar a correção no sistema de pagamento, irá descrever a informação norealizar a correção no sistema de pagamento, irá descrever a informação no
“COMENTÁRIOS DO CASO” com a data do pagamento do novo agendamento“COMENTÁRIOS DO CASO” com a data do pagamento do novo agendamento

DADOS DIVERGENTES



É utilizado o status do financeiro para identificar qual a situação doÉ utilizado o status do financeiro para identificar qual a situação do
pagamento, segue abaixo os tipos de status e o que fazer em cada situação:pagamento, segue abaixo os tipos de status e o que fazer em cada situação:

STATUS DO FINANCEIRO

Estornado: iremos abrir um novo objetoEstornado: iremos abrir um novo objeto
de ressarcimento.de ressarcimento.

Recusado: iremos realizar a correção dosRecusado: iremos realizar a correção dos
dados no sistema e abrir uma tarefa com adados no sistema e abrir uma tarefa com a
informação corrigida para reprocessar oinformação corrigida para reprocessar o
pagamento.pagamento.

  Efetuado: Pagamento integrado.Efetuado: Pagamento integrado.



É utilizado o status do financeiro para identificar qual a situação doÉ utilizado o status do financeiro para identificar qual a situação do
pagamento, segue abaixo os tipos de statuspagamento, segue abaixo os tipos de status

STATUS DO FINANCEIRO

Rejeitado: é quando precisamos realizar aRejeitado: é quando precisamos realizar a
correção de algum ponto no sistema que nãocorreção de algum ponto no sistema que não
está de acordo com a politica deestá de acordo com a politica de
atendimento e enviar para reprocessar.atendimento e enviar para reprocessar.  

Pendente: é quando o MLA será integradoPendente: é quando o MLA será integrado
para envio a aprovação.para envio a aprovação.  

Em Aprovação: Aguardando aprovação doEm Aprovação: Aguardando aprovação do
MLA.MLA.  

Integrado: Pagamento aprovado.Integrado: Pagamento aprovado.  



Em caso de estorno de pagamento o assistente deverá conferir oEm caso de estorno de pagamento o assistente deverá conferir o
preenchimento dos dados, e se necessário confirmar com o consumidor ospreenchimento dos dados, e se necessário confirmar com o consumidor os
dados novamente. O consumidor poderá encaminhar um print da internetdados novamente. O consumidor poderá encaminhar um print da internet
banking com os dados no aplicativo.banking com os dados no aplicativo.  

PAGAMENTO ESTORNADO



Após realizar a confirmação dos dados será necessário criar um novo objetoApós realizar a confirmação dos dados será necessário criar um novo objeto
de ressarcimento e realizar o preenchimento das informações novamente node ressarcimento e realizar o preenchimento das informações novamente no
mesmo caso.mesmo caso.  

PAGAMENTO ESTORNADO



Para que ocorra o pagamento na conta de um terceiro a assinatura daPara que ocorra o pagamento na conta de um terceiro a assinatura da
procuração, deve ser a mesma da assinatura do RG para que o pagamento sejaprocuração, deve ser a mesma da assinatura do RG para que o pagamento seja
aprovado.aprovado.

PROCURAÇÃO

O consumidor titular da nota fiscal,
deverá preencher a mão e enviar
uma cópia assinada do documento e
RG



Todas as solicitações de envio de extrajudicial deverão ser realizadas viaTodas as solicitações de envio de extrajudicial deverão ser realizadas via
tarefa do Salesforce.tarefa do Salesforce.

EXTRAJUDICIAL

Referente a: ODC
Atribuído a: Nicole Setra Pereira
Classificação: Envio extrajudicial
Data de vencimento: Dia seguinte a solicitação (prazo é de
24 horas). 

Comentários: Favor, realizar o envio do documento em
anexo para assinatura. 
E-mail de destino xxxx@xxx.com

Campos a serem preenchidos:Campos a serem preenchidos:

Não serão mais aceitas solicitações via e-mail ou teams.

mailto:fran.fernandes005@gmail.com


Antes de concluir a solicitação de ressarcimento, sempre incluir todos os dados necessários aoAntes de concluir a solicitação de ressarcimento, sempre incluir todos os dados necessários ao
caso, como: Nota fiscal, procuração (se necessário), print da correção do valor e entre outrascaso, como: Nota fiscal, procuração (se necessário), print da correção do valor e entre outras
informações pertinentes ao caso.informações pertinentes ao caso.    Para a equipe premium será necessário incluir também aPara a equipe premium será necessário incluir também a
minuta.minuta.

A nota fiscal de compra deve conter a chave de acesso ou Código QR. A descrição do produto naA nota fiscal de compra deve conter a chave de acesso ou Código QR. A descrição do produto na
Nota fiscal sempre deve possuir a marca do produto ou o modelo para que possamos identificarNota fiscal sempre deve possuir a marca do produto ou o modelo para que possamos identificar
que trata-se de um produto da nossa marca.que trata-se de um produto da nossa marca.  

Em casos que o pagamento não seja ao titular da nota fiscal, o consumidor deverá apresentar aEm casos que o pagamento não seja ao titular da nota fiscal, o consumidor deverá apresentar a
procuração, um documento do titular da nota fiscal autorizando o pagamento na conta deprocuração, um documento do titular da nota fiscal autorizando o pagamento na conta de
terceiros, junto com a procuração deve ser anexado a foto do documento do titular.terceiros, junto com a procuração deve ser anexado a foto do documento do titular.

OBSERVAÇÕES



Se a Nota fiscal estiver em nome de pessoa jurídica (CNPJ), o ressarcimento só poderá serSe a Nota fiscal estiver em nome de pessoa jurídica (CNPJ), o ressarcimento só poderá ser
realizado ao dono ou aos sócios da empresa, o responsável precisará encaminhar o contratorealizado ao dono ou aos sócios da empresa, o responsável precisará encaminhar o contrato
social para validar o seu vínculo com a empresa.social para validar o seu vínculo com a empresa.

Se ocorrer a solicitação do consumidor para pagamento da instalação em casos de ar-Se ocorrer a solicitação do consumidor para pagamento da instalação em casos de ar-
condicionado poderemos verificar a possibilidade do reembolso desse custo, porém serácondicionado poderemos verificar a possibilidade do reembolso desse custo, porém será
necessário que o consumidor apresente o comprovante de instalação e o valor da instalação sejanecessário que o consumidor apresente o comprovante de instalação e o valor da instalação seja
inferior a R$700,00.inferior a R$700,00.  

OBSERVAÇÕES



Esta atividade demanda atenção Esta atividade demanda atenção redobradaredobrada por se tratar de um atendimento delicado e envolver por se tratar de um atendimento delicado e envolver
valores da empresa.valores da empresa.  

Os ressarcimentos passam pela gestão da nossa área até a diretoria de nossa empresa, portanto éOs ressarcimentos passam pela gestão da nossa área até a diretoria de nossa empresa, portanto é
importantíssimo encaminhar os valores e dados corretamente, em algumas situações o erro pode serimportantíssimo encaminhar os valores e dados corretamente, em algumas situações o erro pode ser
tão crítico a ponto de gerar advertência.tão crítico a ponto de gerar advertência.  

Portanto, reforçamos com vocês e pedimos por gentileza que sempre revisem o que estão mandando,Portanto, reforçamos com vocês e pedimos por gentileza que sempre revisem o que estão mandando,
principalmente valores.principalmente valores.  

REFORÇANDO



DÚVIDAS?


