CAPACITACAO
ASSISTENCIA



Procedimento geral:

e Cadastro: Confirme todas as informacoes.
Verifique se o cadastro do consumidor

esta completo; ““M [IS ﬂNﬂlISHH

e Consulta: No Consultas AT vocé consegue
buscar por n° de OS, CPF ou n° de série;

e Analise: no Consultas AT, na Lista Negra e
no Salesforce;

e Encaminhamento: Depois de verificar e
analisar tudo, vocé dara sequéncia no
atendimento.




Analise

Posto - Produto - Consumidor - Diagnésticos.

Posto

Codigo do Posto Status

80500 Aguardando Conserto
Nom da® )5 Reincidente

000080500005485

Digitagdo Consertado Data da Retirada do Produto

27/12/2022

Datada NF Data da Entrada do Produto Fechado

08/03/2022 2TNn2/202z2 Diafs)

COM LEVES ARRANHOES C/PES

efeito Reclamado Defeito Constatado

Imagem com falhas Faixa Horizontal

Consumidor

CPF Kom
CFF ND

13229075870 VANUZIA SANTOS SILVA

Celular E-Ma

T499B8007754 nt@gmail.com

elefone Telefone Comerci

(]
i
T

T

44900000
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Finalizada

po dé Aatengim
Balcao

Nomero de Séne

147T0743000T378A

ma Sobre Def
ugao

Necessario troca de pega
Bairro
COPIRECE
LY PR



Analise
Verifique se ha uma OS reincidente.

Para verificar se a OS é reincidente, verificar na parte superior da OS ou
no campo “0OS reincidente”

000082143005689 000082143005567

Posto Criar OS5 no Salesforce

Cédigo do Posto Status

82143 Aguardando Retirada

Numero da 05 05 Reincidente

000082143005689 000082143005567

Digitacao Consertado Data ca Retirada do Produto Finalizada
24/10/2023 28/M/2023
Data da NF Data da Entrada do Produto Fechado Tipo de Atendimento
06/04/2023 24/10/2023 Dials) Balcao
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Analise
Ordem de servico de Revenda

 Para identificar OS de revenda, verifique a NF.

i IDENTIERACAD DO EMITENTE i DﬂNFE i )
Documento Awiliar da Mota
Fiscal Eletrdnica
HORFRAN COMERCIAL ELETRO MOVEIS LTDA 0 - ENTEADA
AV CRISPIM FURQUIM DE SIQUEIRA, 1550 | - 5:.:1f]}a1 ' CHAYE Lk AUESS0)
CENTRO - E3560-000 5 55 g K
ITAPERUCL - PR Fone Fax: 41 36032511 N 000.109.077 4124 0202 3697 G STGE SS(M0 TOMD 10%HD TTLD S029 9256
) Série D01 Consulta de autentickdade no portal nacional da MF-e

_ Follka 1/1 www nie_farenda gov. br/portal ou no site da Setaz Autorizadora
(WATUREZA DA OFERACAD ‘.-'mﬂ-:!-;'m.u DE AUTORLIZ AC AG DE USD

_ Remessa de mercadoriabem p/ conserto reparo 141240041049291 - 097022024 08:17:55 |
s Y] e e ™ Tile™ oo TO-T e Tl o § M 060 M T "Traimi P T ITh i
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Analise
Ordem de servico de Revenda

E possivel identificar verificando se o campo “Nome” na aba Informacédes do

Consumidor e Informacoes da Revenda estao preenchidos com o mesmo
nome.

Consumidor

CPF Mome

47960950123983 MAGAZIME LUIZA 54

CHFI Mome

47960950123983 MAGAZINE LUIZA S/A
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Analise

Ordem de servico de Revenda

Nao podemos informar o consumidor sobre sua OS reincidente de
revenda.

As vezes, os produtos apresentam defeito antes de serem vendidos.
Entao, a revenda aciona nossa autorizada e depois revende o produto.




Analise
Ordem de servico de Revenda

Ao pesquisar pelo numero de série, sera possivel verificar todas as
ordens desse produto, tanto de revenda quanto de consumidor.

0451934594407 () 0s (O CPF ® Série

000296477011450-  0002%6477014549-  000296477024731-

o ] 01
Cédigo do Posto Status
296477 Finalizada
Nimero da 05 05 Reincidente
000296477011450-01 000206477024731-01, 000296477014549-01
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Analise

Inicialmente olhamos as datas da OS: Data de entrada; Data de compra
e de conserto e o tipo de atendimento.

e O posto tem ateée 8 dias para abrir a OS;

 Prazo de 30 dias para realizar o reparo.
A data da NF é a data da compra, assim sabemos se 1Po e Atendimente
o produto esta em garantia.

Domiciliar

Digitacdo Consertado Data da Retirada do Produto Finalizada
21/09/2020 20/09/2020 30/09/2020 04/01/2022

Data da NF Data da Entrada do Produto Fechado Tipo de Atendimento
04/01/2020 18/09/2020 12 Dia(s) Domiciliar

Orientacdo SAC

03/11/2020 17:26 - Caso: 00611276 - Consumidor seré atendido com troca, com envio a sua residéncia.
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Analise

O campo aparéncia vai falar sobre a

condicao em que o produto chegou na No campo acessérios ira

assistencia. informar sobre os acessorios
que deram entrada no posto
Produto
Produto Descrigdo MNumero de Serie

054903070ATC
Aparéncia

BOA

Defeito Reclamado

Mao liga ou adaptador ¢/ problema

BRITANIA
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ASPIRADOR ROBO PASOQC BIVV.C
Acessorios

CARREGADOR COM BASE

Defeito Constatado

Placa Principal / Controle ¢/ defeito

1230117115 2020C

Informacdes Sobre Defeito

Solucao

Troca de peca gerando pedido



Analise
Dados do pedido:

Verifique a data da

[_] ® ~y . P
Busque pelo solicitacao da peca Essa aqui é a NF da
V & o [_] o
codigo da peca peca solicitada!
Pecas
: T : i - NF NF - ' -
Componente Quantidade Digitagao Defeito Pedido Servigo : _ Emissao Conhecimento Observagao
Fabricante Pedido
Troca de
796482 - PCI
PRINCIPAL pece
i [ I o T
ASPIRADOR 1 18/07/2023 Queimado 42626184 qe;-?;udc 1003014 1003014 26/07/2023
ROBO PAS09C pecido em
Garantia

Busque pelo
n° do pedido
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Analise

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 (cod. 60) nao € necessario consultar.

795156 - MODULO INVERTER AR COND g Troca de peca gerando pedido Pedido

30/09/2020 Em Curto 35697313 _
PACSOO00IQFM9 EXT em Garantia Cancelado

Prezado posto autorizado, precisamos

796487 - RODA T d comunicar o consumidor a necessidade de
- roca de
troca do seu produto (COD 60). Orienta-lo a
DIR MONT peca , :
Pedido entrar em contato para negociacac no
MOTOR CC 15V 1 18/07/2023 Aberto 42626184 gerando _ .
_ Cancelado telefone (114858-1141 Sao Paulo capital e
170mA 6100rpm pedido em _ ; it //(47) 3431-0499
ASP ROBO Garantia reQiao metropolitana

Demais regioes (47) 98421-0258 -
Atendimento WhatsApp Philcoyyo
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Analise
Nao esqueca de analisar o HelpDesk (chamado)!

Pois em alguns caso possuem informacoes de novos pedidos que
foram gerados.

Chamados
Chamado Status Tipo Solicitagao Data Interag¢ao Posto Data Interagao Admin
11000047 Resolvido Posto peca defeito 30/01/202315:15 30/01/202313:39
10984538 Resolvido peca defeito 19/01/2023 15:02 24/01/202310:42

Clique no numero para abrir
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Analise
No Consultas AT:

e Verifique envio do pedido;
e Verifique saldo da peca solicitada.

Consulte a Lista Negra
e Faca as contas com relacao as datas de entrada no
Posto Autorizado.

 Fique atento para ao prazo (30 dias).

Veja se nao existem OS reincidentes.




Analise

Temos 30 dias para o reparo do produto. Quando ultrapassamos este prazo
podemos iniciar a negociacao pertinente a nossa alcada.

Extensao de garantia Pode ofertar extensao para

30 a 120 dias aparelhos fora de garantia?

Ao iniciar uma negociacao use como base o periodo Sim, desde que a garantia tenha vencido
em que o produto esta no PA e conforme durante o periodo do aparelho na
necessidade aumente gradativamente a oferta. assisténcia e a mesma possa “cobrir” o

tempo que esta no posto.
Quando OS for reincidente o prazo das Ordens de

servico é somado. Exemplo: Aparelho esta no Posto a 40 dias,
Evite ofertar a extensao maxima da primeira vez! garantia venceu a 10 dias.
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Negociacao
e Brinde

Caso consumidor aceite a proposta, deixe
ciente que o brinde sera enviado apés a
retirada do produto da assisténcia.

O brinde é enviado a residéncia.

Apos a retirada e o retorno do consumidor com
o brinde escolhido, abrir para a “Equipe
BackOffice” com as informacoes do produto:
Cor, voltagem, modelo, preco e loja.

BRITANIA |
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Até R$ 250
Entre RS 251 e R$ 550
Entre RS 551 e RS 1.000

Entre RS 1.001 e R$ 2.500

Acima de RS 2.501

Brinde, com valor até R$ 30
Brinde, com valor até RS 50

Brinde, com valor até R$ 100
Brinde, com valor até R$ 200

Brinde, com valor até R$ 300
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Negociacao
Pontos importantes

Tempo de abertura da OS menor que 30 dias
com pedido de pecas, orientar aguardar reparo,
pois OS esta dentro do prazo.

Tempo de abertura maior que 30 dias: Solicitar
que aguarde o reparo, ofertar extensao de
garantia maxima e brinde se necessario. Caso o
consumidor apresente resisténcia e ameace
orgaos de defesa do consumidor e o valor
unitario do produto for menor que R$200,00,
oferte a troca do produto pelo mesmo modelo
se houver saldo, se o consumidor aceitar deixe
o0 caso em analise para “Cadastro de Pedidos -
Trocas”. Se nao houver saldo, deixe o caso em
analise para "Equipe Backoffice".

BRITANIA
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Negociacao

Pontos importantes

Tempo de abertura maior que 30 dias com pedido de pecas sem
saldo: identificar na lista negra a previsao ou de/para da peca.
Se houver, solicite que o consumidor aguarde. Realize o envio
da extensao de garantia maxima e brinde se necessario. Se nao
houver previsao ou de/para e o valor unitario do produto for
maior que R$200,00, deixe o caso em analise para “"Equipe
BackOffice”

Se nao houver previsao ou de/para e o valor unitario do
produto for menor que R$200,00, oferte a troca do produto pelo
mesmo modelo se houver saldo, se o consumidor aceitar deixe
o0 caso em analise para “Cadastro de Pedidos - Trocas”.

Se nao houver saldo do mesmo modelo, deixe o caso em
analise para "Equipe Backoffice".
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Negociacao

Pontos importantes
Tempo de abertura maior que 30 dias, sem pedido de peca: Identificar na OS através de helpdesk,
interacoes ou outras informacoes o motivo de nao haver pedido (se estiver utilizando o Consultas

AT e identificar que ha chamado na OS, peca auxilio da supervisao para consulta-lo).

Se nao houver justificativa do posto para nao haver solicitacao, deixe o caso em analise para
“Equipe BackOffice”.
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Negociacao

Pontos importantes

Quando identificado COD60 na OS ou informacéo “Precisamos comunicar o consumidor a
necessidade de troca do seu produto (COD 60). Orienta-lo a entrar em contato para negociacao no
telefone (47) 3431-0499 / (47) 98421-0258 ou em qualquer outro canal oficial de atendimento,
disponivel no link: https://suporte.philco.com.br/s/"”, oferte a troca do produto pelo mesmo
modelo se houver saldo, se aceitar seguir artigo "Cadastro de pedidos - Trocas".

Se nao houver saldo, deixe o caso em analise para "Equipe Backoffice".
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https://suporte.philco.com.br/s/

Negociacao
Pontos importantes

No caso de OS's com COD60 até 30 dias:

Fraseologia para informar sobre a troca ao consumidor: "Queremos informar que o seu produto
sera trocado pelo modelo "XXX". Dentro de 20 dias uteis, vocé recebera o novo produto no posto
autorizado, podendo chegar antes."

N&o devemos PERGUNTAR ao consumidor se ele aceita a troca de produto, e sim INFORMA-LO,

visto que o atendimento esta dentro do prazo.
Se o consumidor informar que nao deseja o modelo ofertado, ofertar a troca por NF.

Caso o consumidor nao aceite a troca e nem a troca por NF:
Informar ao consumidor que o caso dele sera encerrado e que ele podera retornar o atendimento
caso mude de ideia. Ressarcimentos para estes casos NAO ESTAO AUTORIZADOS.
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Negociacao

Pontos importantes
Nesses casos, encerre o protocolo e passe o nimero da OS para a supervisao;
EXECOES: Produtos premium e produtos de cores especificas que diferem dos demais

eletrodomésticos do consumidor ou sob medida. Nestes casos, sera necessaria uma avaliacao da
supervisao/coordenacao/geréncia conforme a situacao e autorizacao correspondente.
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Importante: OS finalizada, troca

os com C6d igo 60 por mais de um aparelho ou envio

Consultar saldo do aparelho ao consumidor, abrir para BKO.

do mesmo modelo.

S Q)
o)

Com saldo

Sem saldo
Ofertar troca Consumidor Consumidor
pela NF nao aceita aceita
Abn;:;ra ° E Cadastro de Pedidos Troca

BRITANIA
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Saldo utilizado- Artigo CONSULTAS AT

AAT - acima de 10 unidades (para pecas e produtos)

EX1 - acima de 10 unidades (para produtos)

EX2 - acima de 10 unidades (para produtos) Sempre considerar
EX3 - acima de 10 unidades (para produtos) Saldo com as nomenclaturas abaixo
AT2 - acima de 10 unidades (para produtos) € hos Estabelecimentos 15, 22 ou
AT4 - acima de 10 unidades (para produtos) 130.
CE1 - acima de 10 unidades (para produtos)

CE2 - acima de 10 unidades (para produtos)

CE3 - acima de 10 unidades (para produtos)

PK1 - acima de 10 unidades (para produtos)

PK2 - acima de 10 unidades (para produtos)
PK3 - acima de 10 unidades (para produtos)




Troca pela Nota fiscal

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

Isso significa que o consumidor pode escolher um ou mais produtos de seu interesse, desde que o
valor total esteja dentro do valor unitario do produto originalmente comprado. Nao se considera o
valor do frete, garantia estendida ou quaisquer outros descontos que constem na nota fiscal
original do aparelho (nao devemos informar o valor da nota).

Orientar que a consulta dos produtos deve ser feita em nossos sites oficiais
(https://www.philco.com.br e https://www.britania.com.br).

A oferta da troca pela NF deve ocorrer somente com autorizacao do BKO ou em casos de codigo 60
dentro do prazo onde consumidor recusa a troca pelo mesmo modelo.

Apos a oferta, abra o caso com status em "analise" para "Equipe BackOffice". Na falta de saldo dos
produtos escolhidos pelo consumidor, o BKO fara contato para negociacao.
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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

Classificacoes

Analisar a 0.S e classificar de acordo com o negociado com o consumidor.

e Reclamacao - Reclamacao de atendimento - Fabrica cancelou pedido

e Reclamacao - Negligéncia do Posto - Sem pedido

e Reclamacao - Sem direito a reclamacao - Consertado dentro do prazo

e Reclamacao - Peca reclamada - Extraviada

e Reclamacao - Peca reclamada - Enviada errada/com defeito

e Reclamacao - Reclamacao reincidente - Mais de uma OS

e Reclamacao - Negligéncia do Posto - Consumidor nao avisado

e Reclamacao - Negligéncia do Posto - OS aberta apés 8 dias

e Reclamacao - Peca reclamada - Sem saldo

e Reclamacao - Produto reclamado - Demora no envio

e Reclamacao - Peca reclamada - Demora no envio

e Reclamacao - Negligéncia do Posto - Nao abriu OS

e Reclamacao - Negligéncia do Posto - Perdeu o produto )
e Reclamacao - Negligéncia do Posto - Problemas de postagem
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Classificacoes

Analisar a 0.5 e classificar de acordo com o negociado com o consumidor.

e Reclamacao - Negligéncia do Posto - Produto nao consertado no prazo
e Reclamacao - Produto reclamado - Produto devolvido com avarias
e Reclamacao - Sem direito a reclamacao - OS dentro do prazo

e Reclamacao - Peca reclamada - Pedido nao gerado

, /\
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DUVIDAS?



