
CASOS
PRIORITÁRIOS



Será um canal de voz responsável por
solicitações de prioridade vindo do SAC
com consumidores críticos de casos que
ainda estão em andamento.

O que vai ser o atendimento de casos prioritários



Atenção;
Gentileza;
Competência;
Soluções rápidas;
Agilidade no atendimento;
Compromisso;
Precisão;
Sinceridade. 

O que o consumidor espera?



Consumidor crítico
aciona o SAC.

Consultor identifica
se o consumidor se
encaixa no fluxo de
casos prioritários e
transfere a ligação

para o 2 nível. 

Em casos de
necessidade de contato

com o posto, assistência
ou outra área, o caso é

direcionado para(nível 2
do bko)

Fluxo Casos Prioritários

Nivel 2 realiza a
tratativa do caso em

linha utilizando a
alçada para reter o

consumidor.



AT: Setor de Assistência Técnica; 
PA: Posto Autorizado; 
CD: Centro de Distribuição; 
OS: Ordem de Serviço; 
SAC: Serviço de Atendimento ao Consumidor; 
SAP: Serviço de Atendimento aos Postos Autorizados; 
JEC: Juizado Especial Civil; 
BKO: Equipe Back Office, responsável pelo tratamento das manifestações; 
PCM: Equipe responsável pelo planejamento e compra de peças para reposição; 
LGR: Logística Reversa Garantia.

Abreviações



Procedimento Geral

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

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

3 - Análise: Faça a análise no Telecontrol, no Consultas AT, na Lista
Negra e no Salesforce.

4 - Tratativa do caso: Depois de verificar e analisar todas as
informações, você dará o encaminhamento para o consumidor. 



Extensão de garantia: É usada como base de negociação, visando reter
reclamações do consumidor sem a necessidade de troca, ressarcimento ou
envio de brinde (quando há a possibilidade de reparo).

Para isso é necessário analisar a situação do pedido de peças. Sempre
verifique se o pedido já foi atendido, se é possível rastreá-lo e caso não
tenha sido atendido verifique o saldo da peça para envio imediato.

Ao iniciar a negociação use como base o período em que o produto está no
PA e conforme necessidade, aumente gradativamente a oferta.

Alçada de negociação



Brinde: Deve ser ofertado caso o consumidor não aceite a negociação
de extensão de garantia e pode ser usado para complementar a
negociação, juntamente com a extensão de garantia para tentar reter a
troca do produto. 

Alçada de negociação

O brinde deve ser encaminhado à residência, e enviado apenas após a retirada do produto consertado do posto. 



Alçada de Troca: O valor da alçada Backoffice é de até R$200. Caso o valor
do produto seja superior a R$200 é necessário solicitar a aprovação de
troca. 

As negociações são válidas para produtos de todas as linhas.  Não deve ser
consultado o valor de fábrica do produto, mas considerar a média de preço
de mercado. 

Alçada de negociação

Ponto importante: Durante a tratativa pode ser necessário entrar em
contato com outras áreas da empresa (AT, Engenharia, PCM, logística, etc.)
para confirmar/solicitar informações. Se houver essa necessidade o
contato é obrigatório. Consulte o documento AT-SAC.PO.001 em caso de
dúvidas e se persistir consulte a supervisão.



COMO  LOCALIZAR
MODELOS SIMILARES



Voltagem do produto

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

O 6º número do código comercial se trata sobre a voltagem do produto, sendo:

1 = 110V
2 = 220V
3 = BIV

Ou seja:

053101014 - 110V
053102014 - 220V
055403037 - BIV



Verifique em nossos materiais de apoio as características
e diferenças do produto de oferta.

Consulte o preço do produto na internet, para verificar a
semelhança de valores. 

Informe ao consumidor as características principais, como
marca, cor e potência. E se for um produto que exige
instalação em móveis sob medida, informar as medidas do
aparelho.

Se o consumidor aceitar, devemos prosseguir com o envio. 

Ofertando a troca por modelos similares



Sempre utilizar todas as ferramentas disponíveis.

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

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

Ofertando a troca por modelos similares



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

Ofertando a troca por modelos similares
Sempre utilizar todas as ferramentas disponíveis.



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

Sempre utilizar todas as ferramentas disponíveis.

Ofertando a troca por modelos similares



Produtos instalados em móveis sob medida

Para produtos que exigem algum
tipo de instalação em móveis
sob medida, como: cooktop,
forno de embutir, microondas de
embutir, sempre priorizar a
oferta de produtos com medidas
mais próximas do produto do
consumidor.

Ofertando a troca por modelos similares



Produtos instalados em móveis sob medida

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

Sempre deixe o consumidor ciente das medidas, pois isso evitará
transtornos caso o produto enviado não encaixe no móvel planejado do
consumidor.

Ofertando a troca por modelos similares



Ar condicionado

Quando houver a necessidade de
realizar a troca por modelos
similares, será necessário trocar
as 2 unidades. Na ficha técnica
possui o código comercial de
cada unidade. Não devemos
consultar o saldo pelo código
conjunto do aparelho.

Ofertando a troca por modelos similares



Troca pela Nota fiscal: É uma alternativa dada ao consumidor quando não
possuímos 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 unitário do produto corrigido monetariamente, não considerando o valor do frete,
garantia estendida ou quaisquer outros descontos (caso haja) da nota fiscal original do
aparelho.

Quando ofertar? Quando o consumidor não tem interesse no mesmo
modelo ou quando não há saldo positivo de modelos similares.

No momento da ligação, já devemos verificar os produtos desejados. Caso consumidor
solicite, poderá analisar e retornar o contato com o SAC.

Alçada de negociação

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


Valor da nota fiscal corrigido: 

O cálculo da correção deverá ser feito conforme abaixo:

Site Banco do Brasil

1. Selecione o índice para a correção: Selecionar a opção "INPC";
2. Data inicial (MM/AAAA); O mês e o ano da emissão da NF.
3. Data final (MM/AAAA) ; O mês anterior e o ano vigente.
4. Valor a ser corrigido: O valor da NF.

Alçada de negociação



Valor da nota fiscal corrigido: 

O cálculo da correção deverá ser feito
conforme abaixo:

Cálculo exato:

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

Alçada de negociação

Observação: Sempre anexar o print do cálculo no caso.



Troca pela Nota fiscal

Para produtos de maior valor (acima de R$ 501,00), como Televisores, Ar-
Condicionado, entre outros, precisam ser validados pela supervisão. Não
confirme ao consumidor que o produto escolhido será enviado antes da
avaliação da supervisão.

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

Alçada de negociação



Análise do Caso
Sempre devemos analisar todos os pontos do caso: Manifestação, tarefas e
comentários, histórico dos casos anteriores, dados cadastrais e os campos
obrigatórios.



Análise da OS
O primeiro ponto que olhamos é o campo Datas da OS

O posto tem até 8 dias para abrir a OS (após esse prazo, é considerado
negligência). 
O prazo para o posto realizar o reparo é de 30 dias.



Análise da OS
É necessário verificar as seguintes informações: 

Tipo de atendimento: Balcão; Atendimento Domiciliar ou E-ticket

E se é um Ordem de serviço reincidente



Aparência do produto: Como ele chegou no Posto Autorizado;
Acessórios do aparelho: Com quais acessórios que ele foi encaminhado ao Posto
Autorizado;
Informações sobre o defeito: Se o Posto Autorizado possui alguma informação a mais sobre
o defeito daquele produto. 

Análise da OS
Em informações do Produto conseguimos identificar alguns pontos
importantes para a tratativa:



É necessário analisar o saldo da peça, a data de solicitação e verificar a possibilidade de
rastreio do pedido para darmos a tratativa.
Mesmo que o campo “NF Fabricante” esteja como pendente ou cancelada, realize o rastreio
no Consultas AT.
Sempre verifique o motivo do cancelamento. Se estiver descrito que troca foi autorizada
(cód. 60) não é necessário consultar.

Análise da OS
Vamos verificar a situação do pedido: 



Não esqueça de analisar o HelpDesk, pois assim, conseguimos verificar a
interação do Posto Autorizado com o fabricante e se consta alguma
informação importante para a nossa tratativa. 

Para abrir o chamado é necessário apertar no número que está em azul!

Análise da OS



Faça um checklist da Ordem de Serviço, pois assim vamos ter um caminho de
como devemos seguir.

Análise da OS

A OS é reincidente?

Consultou o histórico do
atendimento?

Rastreou o pedido?

Está dentro da minha
alçada

Porque não foi
reparado?



TRATATIVA DO CASO



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

Extensão de garantia.
Brinde
Troca de produto
Troca pela NF

Tratativa do caso



 Como o consumidor já autorizou a coleta de seus dados no atendimento
do SAC não precisamos solicitar a confirmação de dados cadastrais.

Exceção: Em casos que for necessário realizar a coleta de dados que ainda
não foram solicitados, é necessário realizar a fraseologia do LPGD e
solicitar o aceite do consumidor.

Caso a pessoa em contato não seja a titular da nota fiscal, devemos
encaminhar a Declaração de doação e atribuir o caso a fila de casos
prioritários.

LGPD



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

Produto reclamado:
Reincidência. 
Produto de troca chegou com
defeito/incorreto
Produto de troca chegou inferior 
Posto perdeu o produto.
Cobrança indevida. 

Negligência do Posto:
Produto não consertado no prazo.
Posto não abriu OS.
OS aberta após 8 dias
Sem pedido
Mudou/Fechou

Peça reclamada:
Sem saldo.
Demora no envio da peça.
Peça enviada errada ou com defeito.

Reincidente:
Mais de uma OS

Reclamação de atendimento:
PA recusou atendimento domiciliar

Classificações



Sem saldo: utilizado quando pedido de OS não tiver sido atendido devido à
falta de saldo. Ou quando é identificado Cód60 em uma OS. 

 Verificar previsão da peça através da lista negra. Se não possui informações solicitar auxílio
da Equipe PCM. 
Caso tenhamos previsão de saldo da peça, consumidor deve ser contatado para negociação
de novo prazo para reparo. Caso consumidor aceite a previsão informada e já exista um
pedido em aberto para envio do item, a manifestação deve ser concluída. 
Caso pedido esteja cancelado, um novo deve ser cadastrado através do sistema Totvs,
solicite ao responsável através da tarefa a criação do pedido para o envio ao posto
autorizado.
Se a data da previsão ultrapassar os 30 dias de abertura da OS e consumidor estiver
resistente, a prorrogação do prazo de reparo pode ser negociado com o envio de extensão de
garantia e brinde (conforme alçada).
Caso tenha a informação na lista negra/ PCM, que a troca está autorizada ou que não há
saldo nem previsão da peça, proceder com a negociação de troca conforme a alçada.

Classificações 



Demora no envio: Utilizado quando o produto está a mais de 30 dias na assistência
sem reparo devido à demora no envio das peças necessárias.

 Verificar se o pedido foi ou não atendido. Se constatado que houve atraso por parte da
fábrica e que possuímos saldo e o pedido ainda estiver aberto solicitar faturamento com
prioridade à logistica.
Caso o pedido tenha sido faturado mesmo que com atraso, o consumidor deve ser contatado
para negociação de extensão de garantia e brinde (conforme alçada). 
Caso o consumidor não aceite negociação e OS’s somadas ultrapassem os 30 dias, verificar
alçada para troca.
Se não estiver dentro da alçada, solicitar aprovação para troca conforme artigo BKO -
Aprovação para Troca, presente na ferramenta Knowledge dentro do sistema Salesforce.
Se aprovada a troca e consumidor não aceitar, solicitar aprovação para ressarcimento
conforme artigo BKO - Aprovação para Ressarcimento, presente no Knowledge.

Classificações 



Peça enviada errada ou com defeito: Utilizado quando as peças entregues estão
incorretas, ou chegaram com defeito. Ou quando possuir um chamado na OS
evidênciando esse motivo.

Analisar OS para tentar localizar chamado que confirme tal informação. Se o chamado não
for localizado, PA deve ser contatado.
Confirmar se possui informações de que um novo pedido foi criado, se negativo, seguir com
o reenvio do item através do sistema Totvs, solicite ao responsável através da tarefa a
criação do pedido para o envio ao posto autorizado.
Caso o consumidor não aceite negociação e OS’s somadas ultrapassem os 30 dias, verificar
alçada para troca.
Se não estiver dentro da alçada, solicitar aprovação para troca conforme artigo BKO -
Aprovação para Troca, presente na ferramenta Knowledge dentro do sistema Salesforce.
Se aprovada a troca e consumidor não aceitar, solicitar aprovação para ressarcimento
conforme artigo BKO - Aprovação para Ressarcimento, presente no Knowledge.

Classificações 



Registro do caso



Critérios Casos Prioritários

Para que o consumidor se habilite a uma transferência de casos prioritários, é preciso que
ele se encontre em uma das seguintes condições:

Quando ele for incisivo e exigir um prazo para retorno (em casos fora do prazo em mais de
3 dias);
Quando ele ameaçar PROCON, processo ou reclamação em outros canais (redes sociais,
mídia em geral, Reclame Aqui, Consumidor.Gov) e o protocolo estiver fora do prazo.
Quando ele for de cidade crítica e já possuir mais de 3 rechamadas fora do prazo.



Registros do caso

Atribua o caso para o seu nome e lembre-se de registrar
todo o contato realizado com o consumidor,
independente se houve negociação ou não.

lembre -se de utilizar toda a sua alçada para resolver
o problema do consumidor em linha.



Tarefa
A negociação deve ser registrada através da tarefa “Casos prioritários”.

Deve ser preenchido com a data
que realizou o atendimento.



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 as seguintes informações:

Item:
Quantidade:
Código PA:
OS:

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



Protocolo aberto

Casos que estão em tratativa e estão acima de nossa alçada 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.



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



Extensão de até 180 dias e brindes até R$ 300 conforme tabela baixo:

Alçada - Extensão e brinde

Nova 
Proposta



Alçada - Extensão e brinde

Nova 
Proposta



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

Qual a sua
alçada?

R$ 200,00



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

Acima de 
R$ 200,00?



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

Nova 
Proposta



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



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” 



CADASTRO DE PEDIDOS



Cadastro do pedido - Peças

Na aba “Pedidos” no cabeçalho do caso que está sendo tratado clique em
“Criar”;

Selecione a opção “Implantação” e clique em “Avançar”.



Cadastro do pedido - Peças e produtos

Na tela de cadastro de pedidos, preencha conforme abaixo:

Nome da conta: Vincule a conta do
consumidor.
Caso: Vincule o caso que você está tratando.
Código ERP: Informe o número do caso sem o
“0” inicial, se houver.
Tipo do envio do pedido: Garantia
Data de início do pedido: Informe a data em
que você está cadastrando o pedido.
Status: Pendente.
Classificação da troca: preencher conforme o
motivo do pedido.



Cadastro do pedido - Peças e produtos

Após salvar, acesse a opção “Produtos do Pedido” e clique em
“Adicionar Produtos”.

Selecione a opção “Standart Price Book” e clique em “Salvar”.



Cadastro do pedido - Peças e produtos

No campo “Pesquisar Produtos” informe o código da peça e
pressione a tecla “Enter” para pesquisar, flegue a opção desejada e
clique em “Salvar”

Selecione a quantidade das peças que serão enviadas e clique em
“Salvar”.



Cadastro do pedido - Peças

No campo “Resultado da manifestação” Preencher a opção: “Envio
de peça ao consumidor” ou “Concluído com troca ao consumidor” e
na conclusão o número do pedido.



Posto bloqueado

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

No campo “Código Posto” digite o código do PA e clique em “Filtrar” para
pesquisar. Após aparecer os dados do posto, clique em “Consultar”



Posto bloqueado

Na página seguinte irá aparecer todos os dados do posto autorizado. As
informações de bloqueio estará no campo  “Observações”



Posto bloqueado

Caso o Posto esteja bloqueado o envio deverá ser feito para o
consumidor ou através do CPF do proprietário.



Cadastro de pedido - Troca

 Localize a Ordem de
Serviço no Telecontrol,
vá até a lateral direita e
clique em "Lançar
itens”.



Cadastro de pedido - Troca

Deslize até o final da tela e insira a informação abaixo no campo "Adicionar
Orientação do SAC ao Posto Autorizado".
Após isso clique só ir até o final e clicar em "Gravar".

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



Cadastro de pedido - Troca

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



Cadastro de pedido - Troca

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

Sempre pesquisar o produto pelo código
comercial e não pela descrição do
modelo.Lembrando que a "Causa da Troca /
Ressarcimento" irá modificar conforme o tipo
de atendimento. Por isso, sempre preencha
conforme o motivo do atendimento



Cadastro de pedido - Troca

Preencha os campos conforme abaixo:

Se for o caso de peça sem saldo,
selecione a peça que não possui saldo.

Setor responsável: SAC
Destino: Para o Posto
Situação do Atendimento: Produto em
garantia
Modalidade de Transporte: RI Normal
Selecione a opção "Gerar pedido"

Clique em "Gravar" para finalizar.



Cadastro do pedido - Troca

No campo “Resultado da manifestação” Preencher a opção:
Concluído com troca ao PA. E na conclusão informe em qual OS foi
cadastrado o pedido.



Cadastro do pedido - Troca

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



O pedido será gerado manualmente através do TOTVS. Será
necessário realizar a tarefa “Solicitação de cadastro de pedido”.

Lembre-se de incluir o número do pedido na observação da OS.

Cadastro do pedido - Troca



Cadastro do pedido - Troca

No campo “Resultado da manifestação” Preencher a opção:
Concluído com troca ao PA. E na conclusão informe o número do
pedido.

O caso deverá ser encerrado somente após o pedido ser gerado.



Cadastro do pedido - Troca

Para troca à residência, é necessário finalizar a OS como
ressarcimento.



Cadastro do pedido - Troca

Em informações adicionais, preencher conforme abaixo:



Cadastro do pedido - Troca

Ao realizar a troca como ressarcimento, a OS será finalizada
automaticamente.



Cadastro do pedido - Troca

Após inclusão das informações na OS, será necessário gerar o
pedido no Salesforce.

Lembrando que o envio padrão é para o posto autorizado e o envio
para residência só deve ser realizado em exceção ou em casos de
e-ticket ou visita domiciliar onde o produto já está com o posto.



POSTAGEM



Gerando a postagem

Dentro do Caso clique na aba “LGR”;

E após em “Criar”;



Selecione a opção “Correios” e clique em “Avançar”

Gerando a postagem



Preencha os campos conforme instruções:

Gerando a postagem

Garantia ou Cortesia

Selecione “Autorização
de postagem”

Pac ou Sedex 
(Pac: estado diferente
sedex: mesmo estado)

Inclua o nome
do remetente



Preencha os campos abaixo conforme instruções:

Gerando a postagem

30 dias para Ida e 60 para
Ida e volta

Selecione o valor da Nota
fiscal (unitário)

Selecione a conta do
destinatário.

Obs.: para devolução para
fábrica, usar o
destinatário  CD Britânia
Eletrônicos.

Caso seja necessário a
postagem de Ida e volta,
selecionar o campo.



Dentro do LGR selecionar a opção “Logística reversa” e após clique em
“Enviar”

Gerando a postagem



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

Gerando a postagem

Postagem Ida: O destinatário é o Posto
Postagem Volta: O destinatário será o consumidor.



DÚVIDAS?


