LGR

TIPOS DE LGR E PREENCHIMENTO OBJETO LGR




O que é LGR?

LGR € um gatilho que ird notificar o sistema referente a devolug&o de um produto. Sempre que houver a devolugcdo de um

produto, ¢ necessdrio que haja uma LGR criada no caso, vinculado aquela nota fiscal.

EXEMPLOS:

e Realizamos a negociagdo onde o consumidor estd com o produto em sua residéncia e foi fornecido uma autorizagdo de
postagem para o envio do produto.

e Transportadora ndo localizou o endereco e autorizamos a devolugdo.

e Produto estd no PA e serd devolvido a fdbrica através de LGR via OS.

e Transportadora extraviou o item e o consumidor serd atendido com reenvio ou reembolso.



TIPOS DE LGR

EXISTEM 5 TIPOS DE REGISTRO DE LGR:

e Correios - A devolugdo ocorre via autorizagdo de postagem ou coleta domiciliar via Correios - Essa LGR normalmente é criada
apds gerar uma autorizagdo via Salesforce no campo “Criar postagem ”.

e Transportadora - A devolugdo ocorre via transportadora, devido as dimensdes do produto ou impossibilidade do Correios/PA
de acesso aquela regido.

e Assisténcia Técnica - A devolugdo ocorre via Posto Autorizado, onde é gerado a LGR na O.S, logo apds é criado o objeto LGR
Assisténcia técnica no Salesforce, para registro.

e Bloqueio de serial - Abre-se m&o do produto e o serial é bloqueado, cessando a garantia para reparo.

e Sistémica - Ndo ocorre a devolugdo fisica do item, apenas o registro para acerto de contas. Normalmente utilizada em casos
de Extravio ou Erro no embarque.
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TIPOS DE LGR

NO ATENDIMENTO PREMIUM, USAREMOS APENAS:
e Transportadora
e Assistencia Técnica

e Sistemica

Os produtos Premium s&o de grande porte e valor, porisso ndo fazemos o blogueio de serial nem devolugdo pelos Correios.
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LGR VIA TRANSPORTADORA

A LGR via transportadora é uma opgdo para casos onde o produto ndo pode ser coletado pelo PA e o Correios ndo aceita as
dimensdes dele.

PASSO APASSO:

Validar qual transportadora atende a regido do consumidor, através da planilha Contatos Transportadores. Acionar o
transportadora via e-mail ou telefone e apds a confirmacgdo, solicitar a NFD via tarefa.

"Solicitado emissdo de NFD linha premium " Ingride Costa Lopes De Sousa.
Apds abrir a tareta, alinhar a data de coleta do produto com o consumidor e passar para a transportadora. Se necessdrio, a

transportadora ird entrar em contato com o consumidor.
Criar LGR no caso do tipo "Transportadora "

NFD é a nota fiscal de
devolugdo que toda

transportadora exige para
realizar a coleta de um
produto

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

Status da devolugédo: aguardando NFD; Sanscadecigdo | —-Nenhum-. v | Teoderegisro Transportadora
Transportadora: a que fard a coleta (consultar pelo CNPJ na rampersen Peaquisar Contas Q| ewsenee ~Nenhum-- v
planilha) Nota fscal Data d reversa _
Nota fiscal: n° da nota fiscal (de compra) S =
Estabelecimento: 15; série rCaso 09109903 x
Série: de acordo com a NF de compra Classe ~Nenhum-— v | Remeteme pesquisar Contas_ Q
Classe: RPA; Tipo da devolugio Devolugio v | Obseacio — .
Tipo da devolucao: devolucdo; Tipo de rirads | e
Tipo de entrada: fisica; 4
Motivo da devolugéo: conforme atendimento; R i M
Status da NFD: quem preenche é quem solicita a NFD, e henham ]

Cata de recebimento = Data de emiszdo da &

conforme o andamento; NFD NFD
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 tdbrica;

Remetente: selecionar o cadastro do consumidor.
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LGR VIA PA - OS aberta

Primeiro, é necessdrio certificar que hd ordem de servigo vinculada ao cpt/produto reclamado e que ela ainda estd aberta.

Status das O8's ESCOVA SECADORABECIZPR BIVVA  Britania 1458055

I: Aguardando Pegas Aguardando Consarto |:| Aguardando Retirada

[ ] Finalizada Aguardando Autorizacho de Troca ] 03 cancelada & Imprimir
|: Produts Trocado |:| Aguardando Analiss AT

 Trocar ' Ressarcimento

Legendas das D3's X Excluir O.5.
[ | Reincidéncias [ | o5s abertas ha mais de 25 dias sem data fechamento

; 05 reincidents e abarta a mals de 25 dias |:| 05 com Treca de Produto & Conseriado
:| 05 com Ressarcimento | 085 com Intervencas da Fabrica. Reparo na Fabrica

[ 0 Liberada Pela Fabrica B o: cancelads
| 08 com Ressarcimento Financeino I O3 com pendéncia de fotos =

& Lancar ltens

I o5 com intervencao de display | 08 com Intervencio da Fibrica. Aguardande Liberacio
Q Consultar

Mostrar 50 w  [Hesulasos

I R T T N

B oocosooienozaze  B1TOTS442ATVOTA 31012024 CONSUMIDOR 75882811156  ELETROPECAS COMERGIAL DE PECAS E SERVICOS EM ELETRC PC”‘G |n|C|G|“ @) processo de LGR, bGS'l'G C||CG|“ em
1 . 1
trocar / ressarcimento

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

E FUNDAMENTAL CONFIRMAR SE O PRODUTO ESTA COMPLETO NO PA

BRITANIA

Fara Britanlar sua Wda



7 LGR VIA PA - OS aberta

Selecionar a op¢do troca ou ressarcimento de acordo

com a maneira que o consumidor serd atendido.

SETOR RESPONSAVEL: SAC

DESTINO:

Para casos de “Troca ” com envio ao PA, selecionar
“Para o Posto ” e flegar a opgdo “Gerar Pedido?” , onde o
novo pedido serd gerado na O.S e a LGR efetuada.

Quando a “Troca " for com envio para a residéncia do
consumidor selecionar “Direto ao Consumidor ” e nesse
caso, a O.S deve ser finalizada como ressarcimento.

Para casos de “Ressarcimento " selecionar a opg¢do
“Para o posto “.

SITUACAO DO ATENDIMENTO:

Selecionar a opg¢do “Produto em garantia .
MODALIDADE DE TRANSPORTE:

Selecionar a opg¢do “RI normal”
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Trocar Produto em Garantia
ORDEM DE SERVICO: 000082016002228

POSTO AUTORIZADO: ELETROPECAS COMERCIAL DE PECAS E SERVICOS EM ELETRODOMESTICOS LTDA
PRODUTO: 065403041474 - ESLUVA SECANORA BECO2PR BIV V.A

* O Troca ) Ressarcimento

Informagbes Adicionais

* SETOR RESPONSAVE # SITUACAC DO ATENDIMENTO
) Carteira ) Faturado 50%
SALC Faturado 100%
[} Procon
L sApP

L} Suporle Tecnico

_J Rl Urgente

Rl Normal

Gravar

MUITO IMPORTANTE: Se a troca for com envio a residéncia do
consumidor, devemos selecionar a opgdo RESSARCIMENTO. Se for
selecionada a opg¢do troca, sem gerar pedido na OS, a LGR ndo serd
efetuada.



LGR VIA PA - OS aberta

No topo da Ordem de Servico, ficard registrado a agdo e os campos "Finalizada " e "Fechado em " ser&o preenchidos

automaticamente em caso de ressarcimento/troca ao consumidor.

Ressarcimento Financeiro

Responsavel
Lucas
Souza| SAC 15/06/2023
JURIDICO)
POSTO 0S5 ADMIN
80070 - RAMOS E FREITAS LTDA | lucass
OS Fabricante Datas da O
DATA DE ENTRADA _
Do PRODL;TOCS: ;qé:: 20/01/2023 DIGITAGAD | 15/06/2023
000080070015064 . oo
CONSUMIDOR DO PROE’%{S 15/06/2023 Finaizada | 15/06/2023
H CONSUMIDOR
Phl ICO | Data da NF | 2210172022 Fechado em 146 dias
AGUARDANDO ANALISE Consertado | 15/06/2023 15:15

Nos casos de troca ao PA, ird ficar registrado as informacdes da troca e o campo “data de conserto” serd preenchido:
g ¢ P P

Tipo Atendimento Balcao |
Produto Trocado

Responsavel Diata Trocado Por
Thaysnara Soares Barbosa De Matos - SAC 2710712023 04:08 099553056 - TV PTVS5GTEAGCPEL 4K LED
[Setor Situagdo do Atendimento [Transporie
SAC Garantia normal
SituacSo do Atendimento Motivo da trocalressarcimeanto
Envio para o Posto Autorizado Falta de pecas
[Gera Pedido

Sim
OBS: Consumidor serd atendido com troca com envio ao PA OS : 000081355000992 Caso : 09647689 Consumidor : JACILENE ROCAS

FIGUEREDO DA COSTA
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INTERACAO NA OS aberta

A interagcdo na OS explica o motivo da LGR gerada e ajuda as outras dreas entenderem a tratativa.Quando a O.S estd
aberta e é finalizada com o LGR, incluir o script da respectiva drea:

Interagir na Ordem de Servigo

Mensagem

* Realizado acordo de reembolso com o consumidor. lremos gerar o LGR do produto para
retornar a fabrica. Em caso de davidas, favor entrar em contato. SALES XX XXX

[J Interacdo Interna

[} Enviar E-mail para o Posto Autorizado

(J Transferir para: Se€lecione v
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LGR VIA PA - OS fechada

Quando o produto estd na assisténcia técnica e a ordem de servigo estiver fechada conforme imagem, iremos realizar a
abertura de uma nova OS com os dados da ordem de servigo fechada para gerar a devolugdo do produto a tdbrica.

B2882 - MH.RODRIGUE

OS Fabricante
DATA DE ENTRADA .
o PHWI:IEQE:JE 060272021 DIGITACAD | 06022021
000082882001368. swemas
CONSUMIDOR PELC 16072021 Foakzads | 16072021
£ CONSUMIDOR
Fhllﬂﬂ Owetn g NF | 070172021 Fechado am 160 dias
FINALIZADA Consactads | 16072021 14:47
Termo De Aceite - Led Geral De Protecao De Dados
Data: . ! —

De acordo com a Lei Geral de Protecdo de Dados, informamos que seus dados
serao coletados e insendos nesta ordem de servico para a continuidade do
atendimento em garantia, podendo ser companiihados Com Nossos prestadores
de servigo, somente quando necessario, Informamos ainda, que ha possibilidade
de envio dé SM5, &-mail ou WhalsApp para estabelecer COMUNICACA0 Com o
Cliente para esta Minalidade.

Assinatura Consumidor

Referinca | 096052054ATE Descrgdc | MICROONDAS PMOJIP 220V V.E | Mhdmers de Séde | 0440083885YL12E

Lembrando que caso a OS tenha sido fechada no mesmo més, conseguimos gerar LGR na prépria OS, sem a necessidade de
abrir uma novamente, apenas reabrindo-a.
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4 LGR VIA PA - OS fechada

Iremos realizar abertura de uma nova ordem de servico com os dados da OS techada.

| Auditoria || Sar |
n's-unﬁ Pedidos

'mlmp:m|mum[m‘r

Abré Chamado Consulta Chamads Congulla OS5 Pedidos  Posios

CADASTRO DE ORDEM CeE =

Sexia, 14 de Abril de 2023

BRITANIA

-ﬁ
Usudrio: Layra ' O sistema datecion que
Em uma marca, todas as solugtes

alguns dados seus estio desaiualirados.

L Cliise Al Dara CH0asiTar umd Senha nava

Cadastrar Ordem de Servigo

Coadiga oo Posha Mome do Foshs

Apds realizar o preenchimento dos campos solicitados, clicar no campo CONTINUAR
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Fiorme Heoerda CHP) Revenda

AMAZON SERVICOS DE VAREJO DO BRS 1543694000087 1 i
Mot Fiscal Cata Comgea

14326193 1404/ 2023

Aparbari d Proguls ACeradnon




LGR VIA PA - OS fechada

Apds clicar em continuar ele abrird a seguinte tela abaixo com a ordem de servico:

No campo classificacao,
selecionar a op¢cédo LGR e gravar.

Langamento de itens
as Consumidar Produio o
ELEANDRA VITORINO ER visis
000081807012778 ¢ \vEIRA 058155001ATA - NOTEBOOK PNBA4.1ACHA - BIVOLT * fewcaas 1190200 177TNB4SA
Diedeits Recdamada
19145 - Tmagaem
distorcida / zstraﬁ Defeito Constatada Sohigio Classificaciio 05
/ Escura / Defeito no Display “ | Troca de peca gerando pedido v |5 - LGR [(uso exclusivo fabrica)
Piscando
I valores Adicionais
Temica
| SANDRO ASSIS ~ |

e =3

A 41427027 210213 DISPLAY LCD 14pol NOTEBOOK PNB14.1ACT45128W10 1

Apds aberta a nova ordem, siga o procedimento de LGR VIA PA - OS aberta.
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4 LGR VIA PA - OS fechada

Se a troca for realizada para o consumidor ou for realizado o ressarcimento, a OS terd sido criada exclusivamente para gerar a

devolugdo do produto & fabrica, sendo assim, ela precisa ser excluida. Voltaremos a consultar essa ordem de servigo na tela
inicial e novamente em alterar.

TIPD DE ATENDIMENTO ¥ ACOES v

D63201003ATE - COOKTBalcao

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

ingerr &neve: | Foopbed fguwe  Nemhum arquive oscolhido

Mol oo Cathoado
EXCLUD OS5 PARA GERAR & DEVOLUCAD DO ARAREL HC

Helnog S Ofentid el 00 TAL B0 FOSto Auten? pg
r ]

o Trocar  « O Amecsr Q1 Or Apagar - -h
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LGR VIA PA - OS Fechada

Apds a atualizagdo da OS ficard da seguinte forma:

Tipo Aengments IR

- DMIN EXCLUSADLAYRA
QORDEM DE SERVIGO EXCLUIDA

DATA EXCLUSAD:13/04/2023

Ressarcimento Financelro

T T "
Layra

o 1A

Rigsaio

Comdsro-

L T-1m

JURINC O

. DB%: SAELES Dg08313%

13042025

POSTO 15 ADMIN
S30T45 - INTER - R0 ELETRONKCA LTDHA layra
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Interacao na OS

Toda tratativa de ressarcimento ou troca que tenha Ordem de Servico deve ser realizado a interagdo na OS sobre a

negociagdo realizada

Interagir na Ordem de Servigo

Mensagem

= Realizado acordo de troca ou reembolso com o consumidor. lremos gerar o LGR do

produto para retornar a fabrica. Em caso de davidas, favor entrar em contato. Sales XXX
p

Em caso de reincidéncia, ird incluir a interagdo 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 , ird incluir a interagdo na nova OS e na OS que gerou o atendimento com o

consumidor.
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Interacao na OS

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

Interagir na Ordem de Servigo

Mensagem

* Realizo a abertura e a exclusao da 05 002105024003695 para gerar a

devolucao do aparelho a fabnca, devido ao acordo de ressarcimento/troca. Sales XXXXXX
P
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4 LGR VIA PA - OS troca ja cadastrada

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

Tipo Atendimento Balcao

Produto Trocado

BEOCPERVE Cata Trocads Por
' Bdrbara Spilmann 11/04/2023 02:51 099583012 - TV PTV58G10AG115K 4K LED
IE-ﬂvr Situacio S0 Amndimenrio Causa de Trocs
SAC Garantia Reincidéncia de conserto
Transporie Stubcio oo Amndrmams Motrvo dB FoCRreSERCIMEnto
| normal Envio para o Posto Autorizado Reincidéncia de conserto
P“‘ Pedide
Sim
' OB5S: Caso 09032127 - Troca casada O5 00008167 3028441 para coleta - @renan_oliveira_1 - MP

81673 - OFICINA COMERCIO E SERVICOS EM APARELHOS :
ELETRONICOS LTDA barbara_spiimann
_ Datas da OS
0OS Fabricante MATADE EMTRADA -
DO PRODUTO NOD | 2410272023 CIGITAGAD 11042023
POSTO
000081673028441 . [-v=r=rms
- DO FRODUTD
Finalzada
FELD
Gﬂ;ﬁ'&'r‘ DOR CONSUMIDOR
lco Diata da MNFE 071272022 Fachads &m F::'?l?.llﬁm
AGUARDANDD RETIRADA Consertado | 11/04/2023 14:51

Termo De Aceite - Lei Geral De Protecao De Dados
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LGR VIA PA - OS troca ja cadastrada

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

DIAGNOSTICOS - COMPONENTES - MANUTENCOE S EXECUTADAS

Componente CQtdelDIGIT Defedo Sarvigo Pedido NF Fabricant I_:':':;‘:I Emssio ANEXOSCONHECIMENTO
099583012 - TV — | | |
F'WE'EG'“]AG.I' 5“ 4“ } I e TEEE A% I
1 [11/04 aparelho/Requisicdo M1765543 | 0174473 0174473 0174473 - 12/04/2023
LED (Digitado por Fabricante [
barbara spidmann)

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

Obs.: Para ordens que a troca foi cadastrada, mas ndo foi gerado pedido, é possivel langar novo LGR.
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CAMPOS DE PREECHIMENTO OBRIGATORIO - Sales:

Apds gerar a LGR via Ordem de Servigo, € necessdrio criar a LGR no modelo "Assisténcia Técnica " no Salesforce.

POSTO: Buscar pelo cédigo do PA.
OS: Numero da Ordem de Servigco onde foi gerada a LGR.
STATUS DA DEVOLUCAO: Selecionar a opcédo "Gerado LGR na OS".

Criar LGR: Assisténcia tecnica

* = Informagdes obrigatorias

Informacdes
Posto * Status da devolugdo
I:-EEI:_,iEEI' Contas... Q --Nenhum-- v
05 Status da Reversa
--Nenhum-- v
Prazc @ *Caso
B) 10711890 X

Tipo de registro
Assisténcia técnica

Apds preencher, clicar em Salvar.
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LGR DO TIPO SISTEMICA

A LGR sistémica é utilizada em duas situagdes: extravio ou erro no embarque.
Para casos de extravio (transportador confirmou o extravio do produto):

Status da devolugéao: autorizado devolugdo;

Tipo de entrada: sistémica;

Motivo da devolugdo: produtos extraviados/sinistrados/ tombamentos;
Nota Fiscal: nimero da nota;

Estabelecimento: 15 ou 159;

Série: série da nota;

Tipo da devolucao: devolugdo;

Next: ndo utilizado™

Remetente: selecionar o cadastro do consumidor;

Classe: DCL;

Transportadora: selecionar o transportador;

IMPORTANTE: Através da criagdo desse objeto o faturamento contra o transportador é realizado, por isso, é de extrema
importéncia que o preenchimento esteja correto.
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LGR DO TIPO SISTEMICA

A LGR sistémica é utilizada em duas situagdes: extravio ou erro no embarque.
Para casos de erro no embarque (houve faturamento da nota fiscal, mas por algum motivo a nota fiscal ndo embarco):

Status da devolugéao: aguardando NFD;

Tipo de entrada: sistémica;

Motivo da devolugdo: selecionar conforme atendimento;
Nota Fiscal: nimero da nota;

Estabelecimento: 15 ou 159;

Série: série da nota;

Tipo da devolucao: devolucdo;

Observacgédo: motivo de ndo haver entrada da nota (utilizado se necessario);
Remetente: selecionar o cadastro do consumidor;
Transportadora: selecionar o transportador;

Resumo transportadora: ndo se aplica;
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Informacoes gerais

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

Em casos com OS onde for necessdrio efetuar o LGR por transportadora, ndo podemos gerar o LGR na OS para ndo realizar
cobranga ao PA, visto que ndo irdo coletar o aparelho.

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



