
LGR 
TIPOS DE LGR E PREENCHIMENTO OBJETO LGR 



LGR é um gatilho que irá notificar o sistema referente a devolução de um produto. Sempre que houver a devolução de um
produto, é necessário que haja uma LGR criada no caso, vinculado àquela nota fiscal.

EXEMPLOS: 

Realizamos a negociação onde o consumidor está com o produto em sua residência e foi fornecido uma autorização de
postagem para o envio do produto.
Transportadora não localizou o endereço e autorizamos a devolução.
Produto está no PA e será devolvido à fábrica através de LGR via OS.
Transportadora extraviou o item e o consumidor será atendido com reenvio ou reembolso.

O que é LGR?



EXISTEM 5 TIPOS DE REGISTRO DE LGR: 

Correios - A devolução ocorre via autorização de postagem ou coleta domiciliar via Correios - Essa LGR normalmente é criada
após gerar uma autorização via Salesforce no campo “Criar postagem ”.
Transportadora - A devolução ocorre via transportadora, devido as dimensões do produto ou impossibilidade do Correios/PA
de acesso àquela região.
Assistência Técnica - A devolução ocorre via Posto Autorizado, onde é gerado a LGR na O.S, logo após é criado o objeto LGR
Assistência técnica no Salesforce, para registro.
Bloqueio de serial - Abre-se mão do produto e o serial é bloqueado, cessando a garantia para reparo. 
Sistêmica - Não ocorre a devolução física do item, apenas o registro para acerto de contas. Normalmente utilizada em casos
de Extravio ou Erro no embarque.

TIPOS DE LGR



NO ATENDIMENTO PREMIUM, USAREMOS APENAS: 

Transportadora
Assistência Técnica 
Sistêmica 

Os produtos Premium são de grande porte e valor,  por isso não fazemos o bloqueio de serial nem devolução pelos Correios.

TIPOS DE LGR



A LGR via transportadora é uma opção para casos onde o produto não pode ser coletado pelo PA e o Correios não aceita as
dimensões dele.

PASSO APASSO: 

Validar qual transportadora atende a região do consumidor, através da planilha Contatos Transportadores. Acionar a
transportadora via e-mail ou telefone e após a confirmação, solicitar a NFD via tarefa.

"Solicitado emissão de NFD linha premium " → Ingride Costa Lopes De Sousa. 

Após abrir a tarefa, alinhar a data de coleta do produto com o consumidor e passar para a transportadora. Se necessário, a
transportadora irá entrar em contato com o consumidor.
Criar LGR no caso do tipo "Transportadora "

Caminho: P:\02 - GERAL\04 - Operacional SAC\09 - Equipe Ohana\Atendimento Premium\NFD

LGR VIA TRANSPORTADORA



Status da devolução: aguardando NFD;
Transportadora: a que fará a coleta (consultar pelo CNPJ na
planilha)
Nota fiscal: nº da nota fiscal (de compra)
Estabelecimento: 15;
Série: de acordo com a NF de compra
Classe: RPA; 
Tipo da devolução: devolução;
Tipo de entrada: física;
Motivo da devolução: conforme atendimento;
Status da NFD: quem preenche é quem solicita a NFD,
conforme o andamento;
Data de recebimento NFD: data em que a NFD foi emitida;
Status da reversa: quem preenche é quem solicita a NFD,
conforme o andamento;
Data da reversa: data da entrega na fábrica;
Remetente: selecionar o cadastro do consumidor.

CAMPOS DE PREECHIMENTO OBRIGATÓRIO:

Os campos Estabelecimento e série não são de
preenchimento obrigatório para notas fiscais não

emitidas pela Britânia. 



Primeiro, é necessário certificar que há ordem de serviço vinculada ao cpf/produto reclamado e que ela ainda está aberta.

LGR VIA PA - OS aberta

A cor da os irá dizer o status, conforme legenda.

Para iniciar o processo de LGR, basta clicar em
"trocar / ressarcimento"

É FUNDAMENTAL CONFIRMAR SE O PRODUTO ESTÁ COMPLETO NO PA



Selecionar a opção troca ou ressarcimento de acordo
com a maneira que o consumidor será atendido.

SETOR RESPONSÁVEL:  SAC

DESTINO: 
→ Para casos de “Troca ” com envio ao PA, selecionar
“Para o Posto ” e flegar a opção “Gerar Pedido?” , onde o
novo pedido será gerado na O.S e a LGR efetuada. 
→ Quando a “Troca ” for com envio para a residência do
consumidor selecionar “Direto ao Consumidor ” e nesse
caso, a O.S deve ser finalizada como ressarcimento.
 → Para casos de “Ressarcimento ” selecionar a opção
“Para o posto ”.

SITUAÇÃO DO ATENDIMENTO: 
→ Selecionar a opção “Produto em garantia ”.
MODALIDADE DE TRANSPORTE: 
→ Selecionar a opção “RI normal”

LGR VIA PA - OS aberta

MUITO IMPORTANTE: Se a troca for com envio a residência do
consumidor, devemos selecionar a opção RESSARCIMENTO. Se for

selecionada a opção troca, sem gerar pedido na OS, a LGR não será
efetuada.



No topo da Ordem de Serviço, ficará registrado a ação e os campos "Finalizada " e "Fechado em " serão preenchidos
automaticamente em caso de ressarcimento/troca ao consumidor.

LGR VIA PA - OS aberta

Nos casos de troca ao PA, irá ficar registrado as informações da troca e o campo “data de conserto” será preenchido:

Esse procedimento  pode ser revertido
se a solicitação foi  feita no mesmo dia.
Caso contrário, não poderá ser desfeito
e a devolução do item será cobrada ao
Posto Autorizado.



A interação na OS explica o motivo da LGR gerada e ajuda as outras áreas entenderem a tratativa.Quando a O.S está
aberta e é finalizada com o LGR, incluir o script da respectiva área:

INTERAÇÃO NA OS aberta



Quando o produto está na assistência técnica e a ordem de serviço estiver fechada conforme imagem, iremos realizar a
abertura de uma nova OS com os dados da ordem de serviço fechada para gerar a devolução do produto a fábrica.

Lembrando que caso a OS tenha sido fechada no mesmo mês, conseguimos gerar LGR na própria OS, sem a necessidade de
abrir uma novamente, apenas reabrindo-a. 

LGR VIA PA - OS fechada



Iremos realizar abertura de uma nova ordem de serviço com os dados da OS fechada. 

LGR VIA PA - OS fechada

Após realizar o preenchimento dos campos solicitados, clicar no campo CONTINUAR



Após clicar em continuar ele abrirá a seguinte tela abaixo com a ordem de serviço: 

LGR VIA PA - OS fechada

No campo classificação,
selecionar a opção LGR e gravar.

Após aberta a nova ordem, siga o procedimento de  LGR VIA PA - OS aberta.



Se a troca for realizada para o consumidor ou for realizado o ressarcimento, a OS terá sido criada exclusivamente para gerar a
devolução do produto á fabrica, sendo assim, ela precisa ser excluída. Voltaremos a consultar essa ordem de serviço na tela
inicial e novamente em alterar.

LGR VIA PA - OS fechada

Realizar o preenchimento deste campo e conforme abaixo e clicar em APAGAR:



Após a atualização da OS ficará da seguinte forma:

LGR VIA PA - OS Fechada



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

Em caso de reincidência, irá 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 interação na nova OS e na OS que gerou o atendimento com o
consumidor. 

Interação na OS



Nesta OS que gerou o atendimento ao consumidor, irá informar que realizou a abertura de uma nova OS e
explicando a negociação realizada, conforme imagem abaixo:

Interação na OS



Ao identificar troca na OS e com o pedido já cadastrado conforme o exemplo abaixo

LGR VIA PA - OS troca já cadastrada



Devemos entrar em contato com o posto autorizado e solicitar o número de série do aparelho de troca enviado conforme
abaixo: 

LGR VIA PA - OS troca já cadastrada

Após ter esse número de série, realizar a abertura da OS com o número de série e a nota fiscal do produto de troca enviado
conforme visto anteriormente.

Obs.: Para ordens que a troca foi cadastrada, mas não foi gerado pedido, é possível lançar novo LGR.



Após gerar a LGR via Ordem de Serviço, é necessário criar a LGR no modelo "Assistência Técnica " no Salesforce.

CAMPOS DE PREECHIMENTO OBRIGATÓRIO - Sales:

POSTO: Buscar pelo código do PA. 
OS: Número da Ordem de Serviço onde foi gerada a LGR.
STATUS DA DEVOLUÇÃO: Selecionar a opção "Gerado LGR na OS".

Após preencher, clicar em Salvar.



A LGR sistêmica é utilizada em duas situações: extravio ou erro no embarque. 

Para casos de extravio (transportador confirmou o extravio do produto): 

Status da devolução: autorizado devolução; 
Tipo de entrada: sistêmica; 
Motivo da devolução: produtos extraviados/sinistrados/ tombamentos; 
Nota Fiscal: número da nota; 
Estabelecimento: 15 ou 159; 
Série: série da nota; 
Tipo da devolução: devolução; 
Next: não utilizado*
Remetente: selecionar o cadastro do consumidor; 
Classe: DCL; 
Transportadora: selecionar o transportador;

 IMPORTANTE: Através da criação desse objeto o faturamento contra o transportador é realizado, por isso, é de extrema
importância que o preenchimento esteja correto. 

LGR DO TIPO SISTÊMICA 



A LGR sistêmica é utilizada em duas situações: extravio ou erro no embarque. 

Para casos de erro no embarque (houve faturamento da nota fiscal, mas por algum motivo a nota fiscal não embarco): 

Status da devolução: aguardando NFD;
Tipo de entrada: sistêmica;
Motivo da devolução: selecionar conforme atendimento;
Nota Fiscal: número da nota;
Estabelecimento: 15 ou 159;
Série: série da nota;
Tipo da devolução: devolução;
Observação: motivo de não haver entrada da nota (utilizado se necessário); 
Remetente: selecionar o cadastro do consumidor;
Transportadora: selecionar o transportador;
Resumo transportadora: não se aplica;

LGR DO TIPO SISTÊMICA 



O LGR vai acontecer por transportadora se o posto não possuir os meios para coletar o produto (carro adequado) ou se não
possuirmos posto para atendimento e seguirmos com troca direta, sem tentativa de reparo.

Em casos com OS onde for necessário efetuar o LGR por transportadora, não podemos gerar o LGR na OS para não realizar
cobrança ao PA, visto que não irão coletar o aparelho.

Ao solicitar o LGR pela transportadora, o pedido para envio do novo produto também deverá ser efetuado (em caso de
troca).

Informações gerais



DÚVIDAS?


