CASOS
PRIORITARIOS




4 O que vai ser o atendimento de casos prioritarios

Sera um canal de voz responsavel por
solicitacoes de prioridade vindo do SAC
com consumidores criticos de casos que
ainda estao em andamento.




<+ O que o consumidor espera?

e Atencao;

e Gentileza;

e Competéncia;

e Solucgoes rapidas;

e Agilidade no atendimento; F
° cgmpromlsso; iy ’

e Precisao:

+ Sinceridade. /-y\\~ /_\




Fluxo Casos Prioritarios

Consumidor critico Consultor identifica Nivel 2 realiza a Em casos de
aciona o SAC. se o consumidor se tratativa do caso em necessidade de contato
encaixa no fluxo de linha utilizando a com o posto, assisténcia
casos prioritarios e alcada para reter o ou outra area, o caso €
transfere a ligacao consumidor. direcionado para(nivel 2

para o 2 nivel. do bko)




4+ Abreviacoes

AT: Setor de Assisténcia Técnica;

PA: Posto Autorizado;

CD: Centro de Distribuicao;

0S: Ordem de Servico;

SAC: Servico de Atendimento ao Consumidor;

SAP: Servico de Atendimento aos Postos Autorizados;

JEC: Juizado Especial Civil;

BKO: Equipe Back Office, responsavel pelo tratamento das manifestacoes;
PCM: Equipe responsavel pelo planejamento e compra de pecas para reposicao;
LGR: Logistica Reversa Garantia.

e . 2



4+ Procedimento Geral

1 - Cadastro: Verifique se foi realizado o cadastro de forma correta.

2 - Consulita: No Telecontrol ou Consultas AT vocé consegue buscar a OS
por n° de OS, CPF ou n° de série.

3 - Analise: Faca a analise no Telecontrol, no Consultas AT, na Lista
Negra e no Salesforce.

4 - Tratativa do caso: Depois de verificar e analisar todas as
informacoes, vocé dara o encaminhamento para o consumidor.

S S



Alcada de negociacao

E usada como base de negociacdo, visando reter
reclamacoes do consumidor sem a necessidade de troca, ressarcimento ou
envio de brinde (quando ha a possibilidade de reparo).

Para isso € necessario analisar a situacao do pedido de pecas. Sempre
verifique se o pedido ja foi atendido, se € possivel rastrea-lo e caso nao
tenha sido atendido verifique o saldo da peca para envio imediato.

Ao iniciar a negociacao use como base o periodo em que o produto esta no
PA e conforme necessidade, aumente gradativamente a oferta.




Alcada de negociacao

Deve ser ofertado caso o consumidor nao aceite a negociacao
de extensao de garantia e pode ser usado para complementar a
negociacao, juntamente com a extensao de garantia para tentar reter a
troca do produto.

Ate RE 250 Brinde, com valor até RS 30
Entre RE 251 e R: 550 Brinde, com valor ate RS 50
Entre RE 551 e RS 1.000 Brinde, com valor até RS 100
Entre RS 1.001 e RE 2.500 Brinde, com valor ate RS 200
Acima de RS 2 501 Brinde, com valor até RS 300

O brinde deve ser encaminhado a residéncia, e enviado apenas apés a retirada do produto consertado do posto.
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Alcada de negociacao

O valor da alcada Backoffice é de até R$S200. Caso o valor
do produto seja superior a R$200 é necessario solicitar a aprovacao de
troca.

As negociacoes sao validas para produtos de todas as linhas. Nao deve ser
consultado o valor de fabrica do produto, mas considerar a média de preco
de mercado.

Ponto importante: Durante a tratativa pode ser necessario entrar em
contato com outras areas da empresa (AT, Engenharia, PCM, logistica, etc.)
para confirmar/solicitar informacoes. Se houver essa necessidade o
contato € obrigatorio. Consulte o documento AT-SAC.P0O.001 em caso de
davidas e se persistir consulte a supervisao.
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COMO LOCALIZAR
MODELOS SIMILARES




Voltagem do produto

Sempre verificar a voltagem do produto antes de cadastrar o produto de
troca. Para confirmar verifique pelo cédigo comercial.

O 6° numero do cédigo comercial se trata sobre a voltagem do produto, sendo:

1=110V
2=220V r )
3=BIV ——

TR LR
Ou seja: = —

0 0 —
053101014 - 110V e
053102014 - 220V \ y

055403037 - BIV

BRITANIA |

Fara Britandar sua vida



Ofertando a troca por modelos similares

™ C < "\]1 \

e Verifigue em nossos materiais de apoio as caracteristicas
e diferencas do produto de oferta.

e Consulte o preco do produto na internet, para verificar a
semelhanca de valores.

* Informe ao consumidor as caracteristicas principais, como =
marca, cor e poténcia. E se for um produto que exige
instalacao em moveis sob medida, informar as medidas do
apareiho.

e Se o consumidor aceitar, devemos prosseguir com o envio.
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Ofertando a troca por modelos similares

Sempre utilizar todas as ferramentas disponiveis.

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

Estab |~ Dep/|-T|ltem * Descricao T Disponivel | =
H15 CE2 65403027 ESCOVA MODELADORA BECO4 BIV 102
H13 EX2 65403027 ESCOVA MODELADORA BECO4 BIV 18.393,00
15 PK3 65403027 ESCOVA MODELADORA BECOD4 BIV 186
H15 pk3 65403039 ESCOVA ROTATIVA BER20PD BIV 5
115 EX3 55401024 ESCOVA ROTATIVA PECO3R BEAUTY SHINE SINGLE 127V 4.709,00
H15 pk3 55401024 ESCOVA ROTATIVA PECO3R BEAUTY SHINE SINGLE 127V 758
13 EX3 53402024 ESCOVA ROTATIVA PECO3R BEAUTY SHINE SINGLE 220V 3.978,00

Tabela de comparacao: E possivel comparar os modelos e suas caracteristicas

Codigo Comercial Radical

127v H 220V n 127v n .J_.:!wﬂ Descrigio n [}ispla',rn Velocidades
65401029 65402029 - - ESC SECADORA BES21P SOFT Em Linha Preto com Dourado | Secadora, Alisadora e Modeladora Nao 2
65401030 65402030 - - ESC SECADORA BES23P SOFT Em Linha Preto Secadora, Alisadora e Modeladora Nao 2
65401026 65402026 Has7 Y57 |ESC SECADORA S0OFT BECOST Em Linha Verde Alisa, Modela e da Volume MNao 2
65401033 65402033 - - ESC SECADORA S0OFT BES29 Em Linha Preto Escova Secadora MNao P
65403032 - NAO CADASTRADO - ESC SECADORA BES11PK SOFT Em Linha Rosa Secadora, Alisadora e Modeladora Nao 2

BRITANIA |

PFara Britanlar sua vida



Ofertando a troca por modelos similares

Sempre utilizar todas as ferramentas disponiveis.

Sites oficiais: possivel visualizar as fotos dos modelos e comparar precos,
caracteristicas fisicas e funcionais.

BRITANIA ©

Escovas e Modeladores de Cabelo

13 prochan

O gque void 8i1a precurandoa’?

&

g
L S
—

Escova Secadora Britania Escova Secadora Britania

BES22RX 4 em 1 Bivolt BECOTR Soft 4 em 1 1300W
78

RS 149,90 RS 159,90
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5 ENCORITAIDS

Philco

= Todos os Departamentos Casa

l!J O Que vocé estd procurando? Q

Chimatizacio Cozinha Cuidados Pessoais

33 Produtos

Filtros

Faixa de Prego

Escova Philco Soft

Kit Philco PKT3000
Brush 1200W

Advance lons
Tourmaline

53 Atendi

Tvs Audio e Video

Crden

Cacheador Automatico
Philco Argan Styler
PEC10



Ofertando a troca por modelos similares

Sempre utilizar todas as ferramentas disponiveis.
BRITANIA =

Ficha técnica: Podemos ESCOVA SECADORA BES22RX BIV
visualizar a foto do produto e
suas caracteristicas:

Poténcia, funcoes, tamanho,

acessorios que acompanham,

cor, material, codigo comercial e

entre outras informacoes. R

Escova Secadora Britdnia BESZZRX 4 em 1 Shvolt 1300w

PRIFCIPALS CARSETERETICAS COMERDIAIS

4 em 1: Seca, alisa, modela

Poténcia de 1300W Bivolt & d3 volume
° V 4 ]
Documentos disponiveis no -  aw
gior potenciz da categona
4emil secs, alisa, modela e da volume

s a I e s F o rce e n o N ext Revestimento do tubo am Distribul melhor o calor & proporciona um toque mais suave entre &
ceramica superficie e o cabelo, evitando dancs aos fios

Similares a estrutwra do cabelo, a5 cerdas ultramacias
desembaracam sem agradir os fios, diminuindo o frizz e

Cerdas mistas . D : . h s m
propercionando mais brilho, além de oferecer maior resistencia so
cabor

3 temperaturas & 2 velodidades | perferta para todos os tipos de cabelos

Cordao 360° com 1,70m wgior liberdade de movimento durante o uso.
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Ofertando a troca por modelos similares

Produtos instalados em moveis sob medida

Para produtos que exigem algum
tipo de instalacao em moveis
sob medida, como: cooktop,
forno de embutir, microondas de
embutir, sempre priorizar a
oferta de produtos com medidas
mais préximas do produto do
consumidor.
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Ofertando a troca por modelos similares

Produtos instalados em moveis sob medida

Verificar na ficha técnica ou no manual de instrucoes as medidas do aparelho.
Ex: FORNO ELETRICO EMBUTIR PFE47E

-
-'\-'\'.\.
o
P —
o
e - e,
P -
o ‘..'\-"' i
-y o i,
i .I'.\' oy
; .
L o
’ .
o l\..I'l\'

! : -
. \K‘ " “‘“x% Embalagem | Peso*  Dimensbes* (mm) @ Volume Qtd ™™
— x P L) Alt. Larg | Prof. * =
g S Aparelho 12,000 | 350 | 600 | 435 0091 | 01 | 01
N [ - Cx. unitaria 14,065 | 445 | 685 | 500 0,152 01
f,,f’” g Sempre deixe o consumidor ciente das medidas, pois isso evitara
L transtornos caso o produto enviado nao encaixe no movel planejado do
/ consumidor.
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Ofertando a troca por modelos similares

Ar Condicionado BAC9000ITQMF9W 220V

Ar condicionado

Quando houver a necessidade de
realizar a troca por modelos
similares, sera necessario trocar
as 2 unidades. Na ficha técnica
possui o codigo comercial de
cada unidade. Nao devemos
consultar o saldo pelo cédigo

Caracteristicas

®
Informacgbes
conjunto do aparelho. Técnicas Informacdes Logisticas Fiscals
Codigo de Barras IPI (%) Isento
Tensso | Poténcia | Consumo | Tomada | ;'c® | Cédigo
(V) (W) | (kWh) | (&) 3) Comerial . Cx. Classifi
Cx. Unitaria Master Origem NF| acdo Ex
(EAN-13) (DUN- tarifario
14) (NCM)
096662003 | 7B91356092749
220V 1600 15,9 10 3 096662004 | 7891356092756 - 8415.10. | Ex. IPI
096662005 | 7891356092763 11 350;
Garantia
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Alcada de negociacao

E uma alternativa dada ao consumidor quando nio
possuimos saldo de determinado modelo para ofertar.

Significa que o consumidor pode escolher um ou mais produtos de seu interesse em
nossos sites oficiais (www.britania.com.br e www.philco.com.br) desde que esteja dentro
do valor unitario do produto corrigido monetariamente, nao considerando o valor do frete,
garantia estendida ou quaisquer outros descontos (caso haja) da nota fiscal original do
apareiho.

Quando o consumidor nao tem interesse no mesmo ; b
modelo ou quando nao ha saldo positivo de modelos similares. et

No momento da ligacao, ja devemos verificar os produtos desejados. Caso consumidor .,,H |
solicite, podera analisar e retornar o contato com o SAC.

BRITANIA |
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http://www.britania.com.br/
http://www.philco.com.br/

Alcada de negociacao

O calculo da correcao devera ser feito conforme abaixo:

Site Banco do Brasil

1. Selecione o indice para a correcao: Selecionar a opcao "INPC";
2. Data inicial (MM/AAAA); O més e o ano da emissao da NF.

3. Data final (MM/AAAA) ; O més anterior e o ano vigente.

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

Correcio de valor por indices de precos

Selecione ¢ indice para a cormegan | INPC (IBGE) - & partir da O4/1570 il

= ata inicial (M a608°

"Il @ e de miE InEie

™ Data final (MM/AAAR) 0772023 |FR

(5,073 |HI

Valor a ser corrigido | 161,12

.
........

Corngir valor ‘o
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Alcada de negociacao

O calculo da correcao devera ser feito
conforme abaixo:

Calculo exato:

1. Valor a ser atualizado: é o valor da Nota
fiscal;

2. Data a partir da qual o valor sera
atualizado: Data da emissao da NF;

3. Data para qual o valor sera atualizado: O
ultimo dia do més anterior.

4. indice de atualizacdo: Selecionar a op¢éo
“INPC"

BRITANIA |
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Variaveis do calculo

‘alor a ser atualizadc 161,32
I | 0 valor se 12 24w 05w 2023 w
3 nara | o wal atuali W w | 2023w
4 = glualizacac NPC - Ind. Nac. de Precos ao Consumidor . . (01-04-1979 3 31-08-2023) w

Atualizagao de um valor por um indice financeiro

Alualizacdo de R161 32 de 24-Maio-2023 @ 31-Julho-2023 peld indice INPC - Ind. Mac. de
Precos ao Consumidor

Valor atualizado; B5151,74

Observacao: Sempre anexar o print do calculo no caso.



Alcada de negociacao

Para produtos de maior valor (acima de RS 501,00), como Televisores, Ar-
Condicionado, entre outros, precisam ser validados pela supervisao. Nao
confirme ao consumidor que o produto escolhido sera enviado antes da
avaliacao da supervisao.

Sempre orientamos que o consumidor consulte os produtos de seu
interesse em nossos sites oficiais. Nao indicamos o Eletroclub, Buscapé,
Sou Barato, Mercado Livre e sites de revendas.
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Analise do Caso

Sempre devemos analisar todos os pontos do caso: Manifestacao, tarefas e
comentarios, historico dos casos anteriores, dados cadastrais e os campos
obrigatorios.

® Manifestacao ® Histoérico do Consumidor ® Registros obrigatérios

® Checklist ® Dados Cadastrais
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Analise da OS

O primeiro ponto que olhamos € o campo Datas da OS
e O posto tem ateé 8 dias para abrir a OS (apés esse prazo, é considerado

negligéncia).
e O prazo para o posto realizar o reparo € de 30 dias.

PoSO &

2106086 - 34.221.926 FABIO HENRIQUE VALVASSORI
i Datas da OS5
O35 Fabricante DATA DE ENTRADA _
DO FRODUTO NO | 12/01/2024 DIGITACAD | 12/01/2024
POSTO
002105086001086. [7m=rermns
S ek
E':;‘ﬁ';';'“mﬁ CONSUMIDOR
HCO NAD
Data da NF 25M112023 Fechado em FINALIZADO
AGUARDANDO CONSERTO Consertado

Termo De Aceite - Lei Geral De Protegao De Dados
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Analise da OS

E necessario verificar as seguintes informacdes:

e Tipo de atendimento: Balcao; Atendimento Domiciliar ou E-ticket

Tipo Atendimento Balcao

e Ese éum Ordem de servico reincidente

Atencao

Ordem de servigo com numero de serie 2301233832M057A Reicidente. Ordem de Servico anterior
» 000866781005785
» 000866781005570

OS Reincidente com mesmo numero de série (MESMO POSTO)
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Analise da OS

Em informacoes do Produto conseguimos identificar alguns pontos
importantes para a tratativa:

e Aparéncia do produto: Como ele chegou no Posto Autorizado;

o Acessorios do aparelho: Com quais acessorios que ele foi encaminhado ao Posto
Autorizado;

e Informacoes sobre o defeito: Se o Posto Autorizado possui alguma informacao a mais sobre
o defeito daquele produto.

Informagoes do produto

Referéncia | 099503032ATA Descricao | TV PTVS0G10AG115K 4K LED V.A MNumero de Séne | 2471101220T4254A
Aparénciz do Produte | COM MARCAS DE USO

acessonos do aparelho | SEM ACESSORIOS

|I'If|:ll'l'|"|El;:ElE5- sobre o defeiin null
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Analise da OS

Vamos verificar a situacao do pedido:

e E necessério analisar o saldo da peca, a data de solicitacdo e verificar a possibilidade de

rastreio do pedido para darmos a tratativa.
e Mesmo que o campo “NF Fabricante” esteja como pendente ou cancelada, realize o rastreio

no Consultas AT.
e Sempre verifique o motivo do cancelamento. Se estiver descrito que troca foi autorizada

(cod. 60) nao é necessario consultar.

DIAGNOSTICOS - COMPOMENTES - HAHLI'I'EHI';EES EXECUTADAS

Copido de | Dats

Cormponents Qitdel Digit. | Defeito Senigo Pedido |Mota Fiscal Emiss3o |jAnexos Rastreic | Entrega
04387 - DISCO PLASTICO CZ Troca de peca
ENGRENAGEM MAIOR BAT PLANETARI(| 1 [26/01|Quebradagerando pedido em (46552676 1120325 (14/02/2024
Vautorizado pela fabrica) Garantia

Troca de peca

04452 - MOTOR UNIVER SAL 7623A 600W )
tEIETEhM TRANS 127V BA 1 [28/M|Quebrado Ezr;r:.[tliz pedido em F6852676 (1120325 |14/0272024
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Analise da OS

Nao esqueca de analisar o HelpDesk, pois assim, conseguimos verificar a
interacao do Posto Autorizado com o fabricante e se consta alguma
informacao importante para a nossa tratativa.

Para abrir o chamado é necessario apertar no numero que esta em azul!

Status Dists da ukima interag3o do fabrica

Ag. Conclus3o 28/01/2024 18:42 280172024 11:22

\ Tipo de solicitagao Data da ultima interacdc do posto

/

12433823

Resposta Bom dial Marcelo Dinei dos  29/01/2024
Conclusiva Favor anexar foto da peca quebrada , cliente deu entrda com a peca Reis 11:28
guebrada?
1 Ag. Fabrica 02101027-COBERTURA PLASTICO INF BAT PL PHF500 WINE CR Posto Autorizado 28/0172024
M316 esta quebrado e precisa trocar 19:42
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Analise da OS

Faca um checklist da Ordem de Servico, pois assim vamos ter um caminho de
como devemos seguir.

/ Q Esta dentro da minha

alcada
Consultou o historico do

atendimento?

Porque nao foi
reparado?

A OS é reincidente?

Rastreou o pedido?
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TRATATIVADOCASO



Tratativa do caso

Temos 30 dias para que o produto seja
reparado. Quando ultrapassamos o
prazo de 16 dias, devemos analisar e
iniciar a negociacao pertinente a
nossa alcada!

e Extensao de garantia.
e Brinde

e Troca de produto

e Troca pela NF




LGPD

Como o consumidor ja autorizou a coleta de seus dados no atendimento
do SAC nao precisamos solicitar a confirmacao de dados cadastrais.

Excecao: Em casos que for necessario realizar a coleta de dados que ainda
nao foram solicitados, € necessario realizar a fraseologia do LPGD e
solicitar o aceite do consumidor.

Caso a pessoa em contato nao seja a titular da nota fiscal, devemos
encaminhar a Declaracao de doacao e atribuir o caso a fila de casos
prioritarios.
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Classificacoes

Cada caso deve ser analisado e tratado conforme o procedimento correto.
Os procedimentos podem mudar conforme a clasificacao, sendo as principais:

e Sem saldo. e Mais de uma OS
e Demora no envio da peca.
e Peca enviada errada ou com defeito.

e PA recusou atendimento domiciliar

e Reincidéncia.

 Produto de troca chegou com e Produto nao consertado no prazo.
defeito/incorreto e Posto nao abriu OS.

e Produto de troca chegou inferior e OS aberta apés 8 dias

e Posto perdeu o produto. e Sem pedido

e Cobranca indevida. e Mudou/Fechou
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Classificacoes

utilizado quando pedido de OS nao tiver sido atendido devido a

falta de saldo. Ou quando ¢ identificado C6d60 em uma OS.

Verificar previsao da peca através da lista negra. Se nao possui informacoes solicitar auxilio
da Equipe PCM.

Caso tenhamos previsao de saldo da peca, consumidor deve ser contatado para negociacao
de novo prazo para reparo. Caso consumidor aceite a previsao informada e ja exista um
pedido em aberto para envio do item, a manifestacao deve ser concluida.

Caso pedido esteja cancelado, um novo deve ser cadastrado através do sistema Totvs,
solicite ao responsavel através da tarefa a criacao do pedido para o envio ao posto
autorizado.

Se a data da previsao ultrapassar os 30 dias de abertura da OS e consumidor estiver
resistente, a prorrogacao do prazo de reparo pode ser negociado com o envio de extensao de
garantia e brinde (conforme alcada).

Caso tenha a informacao na lista negra/ PCM, que a troca esta autorizada ou que nao ha
saldo nem previsao da peca, proceder com a negociacao de troca conforme a alcada.
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Classificacoes

Utilizado quando o produto esta a mais de 30 dias na assisténcia
sem reparo devido a demora no envio das pecas necessarias.

o Verificar se o pedido foi ou nao atendido. Se constatado que houve atraso por parte da
fabrica e que possuimos saldo e o pedido ainda estiver aberto solicitar faturamento com
prioridade a logistica.

e Caso o pedido tenha sido faturado mesmo que com atraso, o consumidor deve ser contatado
para negociacao de extensao de garantia e brinde (conforme alcada).

e Caso o consumidor nao aceite negociacao e 0S's somadas ultrapassem os 30 dias, verificar
alcada para troca.

e Se nao estiver dentro da alcada, solicitar aprovacao para troca conforme artigo BKO -
Aprovacao para Troca, presente na ferramenta Knowledge dentro do sistema Salesforce.

e Se aprovada a troca e consumidor nao aceitar, solicitar aprovacao para ressarcimento
conforme artigo BKO - Aprovacao para Ressarcimento, presente no Knowledge.
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Classificacoes

Utilizado quando as pecas entregues estao
incorretas, ou chegaram com defeito. Ou quando possuir um chamado na OS
evidénciando esse motivo.

e Analisar OS para tentar localizar chamado que confirme tal informacao. Se o chamado nao
for localizado, PA deve ser contatado.

e Confirmar se possui informacoes de que um novo pedido foi criado, se negativo, seguir com
o reenvio do item através do sistema Totvs, solicite ao responsavel através da tarefa a
criacao do pedido para o envio ao posto autorizado.

e Caso o consumidor nao aceite negociacao e 0S's somadas ultrapassem os 30 dias, verificar
alcada para troca.

e Se nao estiver dentro da alcada, solicitar aprovacao para troca conforme artigo BKO -
Aprovacao para Troca, presente na ferramenta Knowledge dentro do sistema Salesforce.

e Se aprovada a troca e consumidor nao aceitar, solicitar aprovacao para ressarcimento
conforme artigo BKO - Aprovacao para Ressarcimento, presente no Knowledge.
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Critérios Casos Prioritarios

Para que o consumidor se habilite a uma transferéncia de casos prioritarios, € preciso que
ele se encontre em uma das seguintes condigoes:

« Quando ele for incisivo e exigir um prazo para retorno (em casos fora do prazo em mais de
3 dias);

« Quando ele ameacar PROCON, processo ou reclamacao em outros canais (redes sociais,
midia em geral, Reclame Aqui, Consumidor.Gov) e o protocolo estiver fora do prazo.

« Quando ele for de cidade critica e ja possuir mais de 3 rechamadas fora do prazo.
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Registros do caso

Atribua o caso para o seu nome e lembre-se de registrar
todo o contato realizado com o consumidor,
iIndependente se houve negociagao ou nao.

« lembre -se de utilizar toda a sua algada para resolver
0 problema do consumidor em linha.

BRITANIA
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Tarefa

A negociacao deve ser registrada atraves da tarefa "Casos prioritarios”.

Registrar ...

Ernail ‘ MNova tarefa

Referente a

Classificagao

Casos pnontarios d |

Comentarios

Dica: digite Controle + ponto final para inserir texto rapido.

Realzo analise do caso onde o produto esta no posto autonzado a
mais de 30 dias aguardando reparo, onde as pegas solicitadas ainda
estdo em transporte.

Valor do produto: RS 200
Com saldo em sistema.

Megociagao: Extensdo de garantia e bnnde nao foi aceita, caso
retido com a troca pelo mesmo modelo com envio ao P.A cientedo ™
prazo de entrega. 5

Cata de vencimento

Deve ser preenchido com a data
gue realizou o atendimento.

07/11/2024

Et

* Atnbuido a

‘B CQualidade SAC : H

BRITANIA |
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Tarefas

Caso seja necessario criar pedidos avulsos atraves do totvs, sera necessario
solicitar ao responsavel da equipe (que tenha acesso ao totvs), a criacao do

(] o
pEdldO vVia tarEfa. Email ‘ Mova tarefa | Registrar ...
Referente a
| SAC ¥ |
° o ~ . Classificagao
Com as seguintes mformagoes.
| Cadastro de pedido v |
Comentanios
Item: Dica: digite Controle + ponto final para inserir texto rapido.
Quantidadeo Favor cadastrar pedidor
~ o3 [tern:
COdlgo PA: CQuantidade:
o Cadigo PA: -
OSO 05:
s
Data de vencimento
Incluir a data de vencimento 07/11/2024 &
com 1 dia util e atribuir ao « Atrbuido
responsavel‘ “ Casos Prioritarios ; ”
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Protocolo aberto

Casos que estao em tratativa e estao acima de nossa alcada Ex: via varejo,
Reclame aqui, Consumidor.Gov e etc, o SAC vai criar uma tarefa e atribuir
aos casos prioritarios para que o nivel 2 do BKO ssolicite prioridade na

tratativa do caso.

Hierarquia de canais

Redes Saociais

Jomal
SAC - Ecom

Atendimento Premium

Reclame Aqui

SAC - Ecom

Revenda.consumidor

Via varejo

BackOffice SAC

Fale conosco - EMAIL - Yoz SAC - WhatsApp
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Complemento de dados

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

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

v Complemento

Lomplemento de dados

s

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

» Complemento

BRITANIA
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Complemento de dados

Seguir os passos abaixo:

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

» Complemento

Complemento de dados 5
Disponiveis Escolhidos

- o > - :

CheckList incompleto Cadastro incompleto

Classificagdo incorreta
Dados da nota incompleta/ incorreto
Distancia/produto nao gera postagem

Familia/produto incorreto

BRITANIA |
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Alcada - Extensao e brinde

Extensao de até 120 dias e brindes até RS 300 conforme tabela abaixo:

Ate RE 250 Brinde, com valor ate RS 30
Entre B3 251 e RS 550 Brinde, com valor ate RS 50
Entre RS 551 e RS 1.000 Brinde, com valor até RS 100

Entre B% 1.001 e B3 2.500 Brinde, com valor ate RS 200

Acima de RS 2.501 Brinde, com valor até RS 300

BRITANIA
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Alcada - Extensao e brinde 77

Extensao de até 180 dias e brindes até RS 300 conforme tabela baixo: }\

o
J Nova ]

I Proposta !
¢-_.i£ii“-."f

Até RS 250 Brinde, com valor até R5 40
De RS 251 a RS 550 Brinde, com valor até RS 80
De RS 551 a RS 1.000 Brinde, com valor até RS 150
De RS 1.001 a RS 2.500 Brinde, com valor até RS 250
Acima de RS 2.500 Brinde, com valor até RS 400

i .
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Empresa
Britania
Britania
Britania

Philco

Britania/Philco

Philco

Britania/Philco
Britania/Philco

Britania
Britania
Britania
Philco
Philco
Philco
Philco
Philco
Philco
Philco
Britania
Philco
Britania

BRITANIA
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Codigo
31005004
J67103
101002001
101005004
61005006
F71141
61005000
101002005
63951051
63901130
62551001
25403047
25401022
23201029
23601042
103101017
26401054
23801070
66603716
26603786
36101007

Alcada - Extensao e brinde

Modelo
Caneca Britania
Tigela Pipoca Plast POPMOVIE BPIOGY
Porta maguiagem
Porta maguiagem
Asp Bag Tamanha 80X100
Mecesser Homem
Bolsa Esporte
Tampa para Micro-ondas
Chaleira Elétrica BCH25 2L Inox
Cafeteira 18 Cafezinhos BCF19A Jarra de Vidro
Pipoqueira Pop Time
Escova Secadora PESO9BG Bivolt4em 1
Escova Soft Brush
Mixer PMX1000 4 Laminas Pro Maxx 2e 1
Ferro a Vapor PFV2600AZ Steam Force Nano Ceramic
Liquidificador PH300 Preto
Panela de Pressao Digital 6L Inox Preta
Air Fryer 4,4L Cesto Quadrado PFR15PG
Speaker Extreme BBS200BT Flash Lights TWS
Caixa de Som Amplificada Ex Bass PCX6700
Forno Elétrico 49L BFE439 Dupla Resisténcia

Valor da alcada

RS 40,00
RS 40,00
RS 40,00
RS 40,00
RS 40,00
RS 40,00
RS 40,00
RS 40,00
RS 80,00
RS 80,00
RS 80,00
RS 80,00
RS 80,00
RS 150,00
RS 150,00
RS 150,00
RS 250,00
RS 250,00
RS 250,00
RS 400,00
RS 400,00

,----’-’-




Alcada de troca

R$ 200,00

% Fora da algada, a troca deve ser sempre autorizada pela supervisao,

BRITANIA | Ph ||C0
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Alcada de troca

Acima de
RS 200,00?

Fora da algada, a troca deve
ser sempre autorizada pela <—  Sim Ndo =—>
SUpervisao.

As negociagoes sao validas para
produtos de todas as linhas.

Como fabricantes daremos preferéncia para o reparo do produto, por isso, sempre que possivel negocie com o consumidor para aguardar o conserto,
e oferte extenséo de garantia e brinde para que isso acontega;
* NGo deve ser consultado o valor de fabrica do produto. As negociagdes devem ocorrer conforme a média de prego de mercado.

BRITANIA |
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Alcada de troca 7

| Nova
I Proposta

Acima de RS
350,007

Fora da alcada, a troca deve
ser sempre autorizada pela ¢— Sim €= Ndo ——>

SUPErvisao.
J / pe

As negociagoes sao validas para
produtos de todas as linhas.

Como fabricantes daremos preferéncia para o reparo do produto, por isso, sempre que possivel negocie com o consumidor para aguardar o conserto,
e oferte extenséo de garantia e brinde para que isso acontega;
* NGo deve ser consultado o valor de fabrica do produto. As negociagdes devem ocorrer conforme a média de prego de mercado.

ﬁ_----’-.$

eli_.-.-—”;

f
)




Troca pela nota fiscal

A troca pela nota fiscal € uma alternativa dada ao consumidor quando nao possuimos
saldo de determinado modelo para ofertar.

O consumidor podera escolher um ou mais produtos de seu interesse, desde que esteja
dentro do valor unitario do produto comprado, nao levando em consideracao o valor do
frete, garantia estendida ou quaisquer outros descontos.

BRITANIA |
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Troca pela nota fiscal

Sempre orientamos que o consumidor consulte os produtos de seu interesse em nNn0ssos
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.

Nao devemos indicar o site Eletroclub e sites de revendas.

BRITANIA |
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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/

Aprovacao de troca

Para troca de produtos acima de RS 200 sera necessario encaminhar o
caso para aprovacao de troca, conforme abaixo:

No campo “Solicitacao de Aprovacao”

° H ~ Io n
selecione “Alcada Troca” Envie o caso para aprovacao clicando

no botao “Enviar para aprovacao";
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Aprovacao de troca

Para troca de produtos acima de RS 200 sera necessario encaminhar o
caso para aprovacao de troca, conforme abaixo:

@ Preencha as informacoes abaixo e envie o caso para aprovacao clicando
no botao “Enviar para aprovacao”’;

eAberta dia:

*Dias no posto:

eConsumidor critico / nao critico.
*Valor da nota fiscal: RS
*Negociacao realizada:

Contato com o posto:

Erraar

BRITANIA |
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Aprovacao de ressarcimento

Se a OS estiver fora do prazo de 30 dias e o consumidor nao aceitar
nenhuma negociacao ofertada, sera necessario abrir a solicitacao
de ressarcimento para analise.

Solicitacdo de aprovacio 9
| Alcada Ressarcimento - ‘
T, W Sp—— L 'S - S —— . bt s S e B £
. ‘ _riar Postagem Editar Llonar Enviar para aprovacdo lodo de exibicao imprimive
Cria S5eguranca =
Consumidor cntico 9 : =
Enviar para aprovacao
Sim v
Produto(s) ofertado para troca L - o
Lomentarios
Madelo similar: 098051059 MICROOMNDAS EMO26IE 127V e troca pela
nota fizeal, Aberta dia: 02/07/2023
e Dias no posto: 58 dias
Tt “ Consuridor critico
- Valor nota fiscal: R$650
Sim v Megociagdo realizada: Pega sem saldo e sem saldo do mesme modelo, ofertadc a troca pelo

modelo similar: 096051059 MICROCOMDAS BMO26IE 127V, mas consumidor ndo aceita,
ofertadc a troca pela nota fiscal e consurmidor também recusa, Sem salde de outros modelos
para negociagdo, abro para analise

Comentarios da negociacdo 9 ~ i
E Contato com o postor Em contate com o posto fale com Marcos que confirma que o produte

Sem saldo do mesmo modelo, oferto a troca pelo modelo similar e a esta no posto.
troca pela nota fiscal, mas consumider ndo aceita. Deseja apenas o
ressarcimento,

BRITANIA Philco
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Aprovacao de ressarcimento

Caso seja aprovado o ressarcimento, o assistente devera entrar em
contato com o consumidor e solicitar os dados bancarios e apos o
recebimento direcionar ao responsavel pela abertura da solicitacao.

Pensando na sua seguranca, informamos gue poderemos solicitar alguns de seus dados pessoais, como, por exemplo: MOME, CELULAR, CPF, ENDERECO, DADOS BANCARIOS, se necessdrios para o atendimento da
sua demanda.

E-MAIL AUTOMATICO POR FAVOR NAO RESPONDA, UTILIZE O LINK INFORMADO NO CORPO DO E-MAIL.

Informamos que iremos prosseguir com o ressarcimento do valor pago, para continuidade da solicitacdo precisamos gue nos informe os dados abaixo e anexe algumas fotos afravés do link a seguir:

Utilizar o modelo de e_ {ffCase link_enviar_arquivos__ i}

- Mome do titular da conta bancaria;
- CPF do fitular da conta bancaria;

mail: Ressarcimento -

- Namero da agéncia;
- Numero da conta;

SOIiCita gao de Dados - Tipo da conta: (001-conta corrente / 013 - conta poupanca / 023 - conta Caixa Facil);

- Comprovante da conta bancaria (Foto do cartdo, print do aplicativo contendo Banco, Agéncia e Conta)
- Anexar RG.

disponl’vel NOo sales force - Anexar nota fiscal legivel

s dados bancarios devem ser do titular da nota fiscal. Caso ndo possua conta bancaria e tenha interesse gue o ressarcimento seja depositado em conta de ferceiro, 0 mesmo deve preencher a declaragdo em anexo e

na pa sta "ba ckoffice" encaminhar junto ao link informado acima.

Apos o envio dos dados, o prazo de pagamento do ressarcimento sera de até 20 dias uteis.

Solicitamos que anexe os dados acima em até 72 horas apos o recebimento deste e-mail. Ultrapassado este prazo, seu atendimento sera finalizado automaticamente. Sendo necessario retornar contato ao
SAC.

Atenciosamente,
Atendimento ao Consumidor.

BRITANIA Philco
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CADASTRODEPEDIDOS




Cadastro do pedido - Pecas

@ Na aba “Pedidos” no cabecalho do caso que esta sendo tratado clique em
“Criar”;

n iy 1] = il
L oucos segundos Deixando o mouse sobre a opgao "Pedidos

@ Selecione a opcao “Implantacao” e clique em “Avancar”.

Novo pedido

BRITANIA |
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Cadastro do pedido - Pecas e produtos

@ Na tela de cadastro de pedidos, preencha conforme abaixo:

Nome da conta: Vincule a conta do
consumidor.

Caso: Vincule o caso que vocé esta tratando.
Codigo ERP: Informe o numero do caso sem o -
“0" inicial, se houver. —

Tipo do envio do pedido: Garantia : ‘
Data de inicio do pedido: Informe a data em

N V & ® j o
que vocé esta cadastrando o pedido. -
StatUS: Pendente. v Informagdes adicionais
Classificacao da troca: preencher conforme o /| tsnengenta oot paa snsis

motivo do pedido.
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Cadastro do pedido - Pecas e produtos

@ Apos salvar, acesse a opcao “Produtos do Pedido” e clique em
“Adicionar Produtos”.

Pedids
03053833

I m catalogo de pregos para associar a este pedido. Vocé pode adicionar produtos apenas
do catalogo de preqos que voce associou 8 este pedido. Alterar o catalogo de pregos exdui todos os
produtos do pedida.

Catalogo de pregos

Standard Price Book

BRITANIA
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Cadastro do pedido - Pecas e produtos

@ No campo “Pesquisar Produtos” informe o cédigo da peca e
pressione a tecla "Enter” para pesquisar, flegue a opcao desejada e
cliqgue em “Salvar”

18928

Exibir tudo

Exibir selecionadao (0]
[] Nome do produto + | Codigo do produto ~ | Prego de lista o
[] VEDACAD SILICONE COPO LIQ PLC1350 GLASS CZ (30 SHORE) V.1 18928 R5 0,00

@ Selecione a quantidade das pecas que serao enviadas e clique em

“Salvar”
o
Produto *Quantidade Prego de tabela *Prego unitirio
VEDACAQ SILICONE COPO LIQ PLQ1350 GLASS CZ (30 SHORE) V.1 [ 1| ] R$ 0,00 RS 0,00
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Cadastro do pedido - Pecas

No campo “Resultado da manifestacdo” Preencher a opcio: “Envio
de peca ao consumidor” ou “Concluido com troca ao consumidor” e

na conclusao o numero do pedido.

— .
=y .-l: o DY =]
ot et L e | ol

Pedido cadastrado 1001041 2ATG.
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Posto bloqueado

@ No Telecontrol, na aba “Call-Center” clique em “Postos”

Geréncia Call-Center Cadastro Info Técnica Financeiro Auditoria Sair

Abre Chamado Consulta Chamado Consulta OS Abre OS Consulta Pedidos Pedidos Postos

@ No campo “Cédigo Posto” digite o cédigo do PA e clique em “Filtrar” para
pesquisar. Apos aparecer os dados do posto, cliqgue em “Consultar”

Codigo Posto
BA C

Agies §
19200 Q 14690827000100 ESAU BARBOSA ESAUKEILA CENTRO VALENCA Atualizar
CARDOSO Geolocalizacao
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4+ Posto bloqueado

@ Na pagina seguinte ira aparecer todos os dados do posto autorizado. As
informacoes de bloqueio estara no campo “Observacoes”

=
Informac¢oes cadastrais
CNPJCPF e JFome 020202020 JFAX 020200 IComtato

14 650 887/0001-00 29011731 75-3641-4147 T5-99110-1866 ESALMKEILA

T Y

19200 ESAU BARBOSA CARDOSO

R GERSON MUNIZ FERREIRA. 38 | I
Baigte 0 qcer  |Cidade

CENTRO 45400000 VALENGCA BA |
assistencialecnica? @hotmail com | [caPITaL ||Posta |3 |
Refrigeracio Enxula 'Enxul4 | NAD NADQ

Lihas
Branca Cooklop Eletro-Eletrdnico Eletroportiters Ferramentas EMiricas Mbquina Costura Refrigeracio Spil |

09/03/2023 Cadasir bloqueado para atuakzacio cadastral | REFERENCIA FRENTE A PREFEITURA |

BRITANIA
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4+ Posto bloqueado

@ Caso o Posto esteja bloqueado o envio devera ser feito para o
consumidor ou atraveés do CPF do proprietario.

Informag¢oes cadastrais
CNPNCPF |

10.550.17 2/0001-81 255616504 (45)-3240-9615 NCADASTRADC Hathalia

E3101 START SISTEMAS DE CLIMATIZACAD LTDA

RUA GISELA, 13

Bavo 0 Jcer 0 [Ciade 000 |Estado

BARREIROS |88 110110 SAD JOSE |Isc

CAPITALANTERIOR

manutenc ac@startsc com br |[NTERIOR Poslo %

Mome Fantasia  |Senha  |Transportadora  |Regido Suframa  [MemAparéncia

este12 HAD MAD

|Rafioeracio Solit

22082023 Cadasiro blegueado A/C inspetor Jackson 7 45-98814-3317/adm@slarsc. com beTinanceirod iartsc.com.br
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Cadastro de pedido - Troca

@ Localize a Ordem de

® (@) Data Abertura (") Data Digitacao
Servico no Telecontrol,
Data Inicial Data Final
V& V& ° °
va ate a lateral direita e
Mumero da 05 Midmero de Série NF. Compra Tipo de OS5

clique em llLangar 0000949001638 Todas b

Tipo de Atendimento Status da OS5
e Iy : :
Iten s Selecione bl Selecione bl
[
[0S em Aberto [0S de Troca [ OS5 reincidente [0S Cancelada
Pesquisar

= D = T =l il = —1 —— = == = =] ==
(] 51061 10S0A250A, | (a0 P , COMSUMIDOR | (47902189632  BRITAMIA ELETRODOMESTICOS LTDA JOMATAN MEIRELES | JOIMVILLE MOUSE GAMER PRSI VA | Pt TIASAGEL - ® -

ik Impremir
Mostrande de 1 3 1 de 1 registras !

3 Trocar | Ressanciments

BRITANIA
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Cadastro de pedido - Troca

@ Deslize ateé o final da tela e insira a informacao abaixo no campo "Adicionar
Orientacao do SAC ao Posto Autorizado”.
Apos isso clique so ir até o final e clicar em "Gravar".

Caso a troca seja feita por mais de um produto ou outro modelo, adicionar essas
informacoes ao campo.

BRITANIA |
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Cadastro de pedido - Troca

@ Localize a OS novamente e clique em "Trocar/ressarcimento”.

O ! OS10611050AIEIA. | OD0A2024 ' Balcao CONSUMIDOR | (47) 992180632 | BRITAMIA ELETRODOMESTICOS LTDA | JHONATAN MEIRELES | JOINVILLE MOUSE GAMER PMS31 VA | Pt 250064 | | o m -

Ll Tty
Wnckramds da 4 = 1 da 1 ramchme
Mostrando de 1 3 1 de 1 registros

-]
S Trocar ' Res

BRITANIA
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Cadastro de pedido - Troca

@ Preencha os campos conforme imagem abaixo. A "Causa da Troca" ira
modificar conforme o tipo de atendimento.

Trocar Produto em Garantia

ORDEM DE SERVIGO: D00000343001638

POSTO AUTORIZADO: BRITANIA ELETRODOMESTICOS LTDA

codigo comercial & ... *seccarmmens

Trocar pela proadutd f

adaa0id Q 021081102042 334 Q

sia da Produics

ﬂ HEAZES004 - MOUSE GAMER PMS31

Mimens de Registns Causs da TrocaFessartiments

0045678 " I PA nio congeguiu Solucio

b3

_—» Preencher conforme o motivo

Se o motivo da trocafressarcimento for peca selecione as pecas

3'35-&'-‘3._’."—3-5 para a nota Tr5ca

«1 Consumidor sera atendido com froca para o Posio
Caso. DOS456TE O35 000000943001638
Consumidor: JHOMATAN MEIRELES

BRITANIA

Sempre pesquisar o produto pelo cédigo
comercial e nao pela descricao do
modelo.Lembrando que a "Causa da Troca /
Ressarcimento” ira modificar conforme o tipo
de atendimento. Por isso, sempre preencha
conforme o motivo do atendimento
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Cadastro de pedido - Troca

@ Preencha os campos conforme abaixo:

Carleira _' Faturado 50%

e Se for o caso de peca sem saldo, -
selecione a peca que nao possui saldo. O Procen

e Setor responsavel: SAC

e Destino: Para o Posto

e Situacao do Atendimento: Produto em
garantia

e Modalidade de Transporte: Rl Normal

e Selecione a opcao "Gerar pedido”

Clique em "Gravar" para finalizar.

BRITANIA |
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Cadastro do pedido - Troca

@ No campo “Resultado da manifestacdo” Preencher a opcao:
Concluido com troca ao PA. E na conclusao informe em qual OS foi

cadastrado o pedido.

Resultado da manifestagao
Concluido com troca ao PA e
Tipo do diverso

4
Conclusao SAC
Troca cadastrada na O5 - 0000&81553006761 4

BRITANIA |
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Cadastro do pedido - Troca

Para troca por mais de um produto, ao cadastrar a troca na OS,
nao selecionar o campo " Gerar pedido”.

Informagdes Adicionais

() Revenda @® Produto em Garantia
O carteira QO Faturado 50%

® sac O Faturado 100%

) Procon

O sap

) Suporte Técnico

) Direto a0 Consumidor CJ RI Urgente

|® Parao Posto | @® RI Normal

BRITANIA |

Fara Britandar sua vida



Cadastro do pedido - Troca

O pedido sera gerado manualmente atraveés do TOTVS. Sera
necessario realizar a tarefa “Solicitacao de cadastro de pedido”.

Lembre-se de incluir o numero do pedido na observacao da OS.

Observagoes da Ordem de Servigo

ObservacOes

Consumidor sera atendido com troca ao PA.
Caso: XHXXX

OS: XHKHHOOKKK

Consumidor: X300 X000
Pedido: XOOO0KKX

Produtos XOO00KX e XXX,
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Cadastro do pedido - Troca

No campo “Resultado da manifestacao” Preencher a opcao:
Concluido com troca ao PA. E na conclusao informe o numero do
pedido.

e = el O
el =l =T o L |
L I—I-IE":—I it LN N’

Consumidor sera atendido com troca. L

Prazo de envio de atée 20 dias dteis.
Pedido: 10733184MAN.

O caso devera ser encerrado somente apos o pedido ser gerado.
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Cadastro do pedido - Troca

Para troca a residéncia, @ necessario finalizar a OS como
ressarcimento.

* (O Troca ® Ressarcimento

Nome do Cliente CPF @ CNPJ
* (Gabriel da Silva = 123.654.897-11
Mota Fiscal Data da Mota Fiscal
123 01/08/2019

Mumero de Registro | | Causa da Troca/Ressarcimento
FORORRK 1 Peca Enviada Errada W

Se o motivo da trocalressarcimento for peca selecione as pecas

003909 - Motor Universal Bat Pla
T623A 500W ¢ sistemna tran

Observacdo para a nota fiscal
* Consumidor sera atendido com troca - envio a residéncia pedido X2COOMAN.
Caso: XXX
05 XORHOORIHK o
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Cadastro do pedido - Troca

Em informacoes adicionais, preencher conforme abaixo:

. E 4

() Revenda | ® Produto em Garantia |
() Carteira ) Faturado 50%
I @ SAC I ) Faturado 100%
() Procon
() 5AP

) Suporte Técnico

| ® Direto ao Consumidor | CRI Urgente

(_) Para o Posto I (® RI Normal I

‘ Gravar ‘
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4+ Cadastro do pedido - Troca

Ao realizar a troca como ressarcimento, a OS sera finalizada

[ )
automaticamente.
Fasponsavel Data
Juceli
Soares - 03092018
Backoffice

1122 - POSTO DE TESTES

OS FABRICANTE DATAS DA OS5
(HATA D MNTRADA

0 0 1 1 22 U U 3 5 1 ? o ek DIGITACAD | 11/01/2018
; DATA DE RETIRADA

D0 FRODUTO PELD | 030972018 FINALIZADA | 03/09/2018
CONSUMIDOR CONSUMIDOR
Philco DATA DANF | 11/01/2018 FECHADD EM | 235 dias
FINALIZADA COMSERTADC | 03/09/2018 17:47

Justihicativa: 0S Reincadente em outro posto

INFORMACOES DO PRODUTO
REFERERCIA | 058205040ATH _ DESCRICAT | TABLET PHTOR V.B NUMERD DE SERE | 6250328783 50568

ARARENCIA DO PRODUTOD | teste
ACESSORIOS DO APARELHO | teste
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Cadastro do pedido - Troca

Apos inclusao das informacoes na OS, sera necessario gerar o
pedido no Salesforce.

Lembrando que o envio padrao é para o posto autorizado e o envio
para residéncia so deve ser realizado em excecao ou em casos de
e-ticket ou visita domiciliar onde o produto ja esta com o posto.




POSTAGEM




Gerando a postagem

@ Dentro do Caso clique na aba “LGR";

LGR. (0) Produtividade do caso (0)
Emails (0 Anexos ()

@ E apos em “Criar”;

—_— - - Pl =y i b
Casos > 09852265 ‘ .
LGR =

{ itens = Atualizada ha um minuto
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Gerando a postagem

@ Selecione a opcao “Correios” e clique em “Avancar”

Criar LGR

‘®) Correios
‘' Assisténcia técnica
‘' Blogueio de Serial

[ - . .
b J Y
— Slstemica

) ransportadors
al 12 Lgidn o

Cancelar | Avangar
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Gerando a postagem

@ Preencha os campos conforme instrucdes:

Postagem
Status da devolugdo Tipo de registro
‘ —-Nenhum-- v ‘ Correlos
Tipo de envio da postagem 9 LGR
Garantia ou Cortesia ‘ Garantia v ‘
Tipo de postagem 9 *Caso
Selecione “Autorizacéo ' . | ' |
" ¢ ‘ A = Autorizagdo de Postagem v ‘ ‘ﬂ 10088743 o ‘
de postagem _ i ) _ )
Servigo 9 Remetente

Pac ou Sedex - - Inclua o nome
(Pac: estado diferente ‘ PAL v ‘ ‘ Fesquizar Lontas... Q ‘ do remetente
sedex: mesmo estado)
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Gerando a postagem

@ Preencha os campos abaixo conforme instrucoes:

Prazo @ 9 Destinatano ©
30 dias para Ida e 60 para ‘ 0 | | Decquisar Contas Q | Selecione a conta do
Ida e volta - ' destinatario.
Valor do produto © Motive da devolugaeo
Selecione o valor da Nota RE 799,90 | --Menhum-- v |
fiscal (unitario) nsira um valor valido Obs.: para devoluge’io para
. . i - fabrica, usaro
entrada I traca . P S
(PO EE e o ormeEE REe | destinatario CD Britania
‘ Fisica v | | --Nenhum-- v | Eletronicos.
Postagem Reversa E-mail do Remetente

Caso seja necessario a _
postagem de Ida e volta, [ | |
selecionar o campo. ' '

Realizado Cobranga Contra Status da Reversa

[

| --MNenhum-- v |

Cancelar H Salvar e criar ‘ Salvar
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Gerando a postagem

@ Dentro do LGR selecionar a opcao “Logistica reversa” e apos cligue em
“Enviar"”

Logistica reversa Rastreio de Pedido Editar Excluir Clonar v

Solicitar logistica reversa

Clique em enviar para rezlizar a logistica reversa

Enviar
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Gerando a postagem

@ Para identificar o codigo de postagem de ida e volta, seguir conforme abaixo:

) o eiic ar |
Atualizada ha O ‘ ‘ CHY |

[ | LGR v | Codigo da solicitagao v | Destinatario v | NFD v | Data de criagido v
| 1 || 00373564 2746737779 SOLUCOES INTEGRADAS COMERCI... 9/11/2 - v
| 2 | 00373565 2746739529 Eliane Ferreira Lima 29/11/2023 12:43 :v |

Postagem Ida: O destinatario é o Posto
Postagem Volta: O destinatario sera o consumidor.
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