CADASTRODE
PEDIDOS




Garantias

e Acessorios garantia de 90 dias;

e Os controles das linhas AV, Split, Refrigeracao e Informatica possuem 180
dias de garantia.

e Os controles remotos de televisores possuem garantia de 360 dias.

Excecoes:
e Baterias do Smartphone HIT P8 possuem garantia de 360 dias;
e A jarra de vidro da cafeteira, é enviada mesmo se constatado mau uso (o
envio sera feito no prazo de 90 dias de garantia).




Envio de peca em garantia ao consumidor

12 Situacao: Acessorio danificado na garantia (90 dias):

 Realizar o checklist;

e Solicitar o numero de série e localizar o cédigo da peca na lista basica.

e Verificar através do Consulta At se a peca possui saldo.

e Se o saldo for positivo, verificar o valor da peca na guia Consulta de
preco, levando em consideracao a tabela abaixo:

AC-AL-AM-AP-BA-CE-DF-ES-GO-MA- GA PCT
MT-MS-PA-PE-PE-PI-EN-RO-RR-5E-TO -
MG-PR-RS-RJ-SP-5C GA_PC12
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Envio de peca em garantia ao consumidor

2? Situacao: Acessorio nao acompanhou o produto ou chegou danificado (30 dias):

 Realizar o checklist apropriado;

e Solicitar o numero de série e localizar o cédigo da peca na lista basica.

e Verificar através do Consulta At se a peca possui saldo.

e Se o saldo for positivo, verificar o valor da peca na guia Consulta de preco,
levando em consideracao a tabela de preco;

AC-AL-AM-AP-BA-CE-DF-ES-GO-MA- GA PCT
MT-MS-PA-PE-PE-PI-EN-RO-RR-5E-TO -
MG-PR-RS-RJ-SP-5C GA_PC12
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Envio de peca em garantia ao consumidor

Se o valor da peca for inferior a R$15:
e Deixe o caso com o status "Analise" para fila "Cadastro de pedidos - peca”;
(O consumidor nao tera retorno, apenas devera ser orientado a aguardar o
prazo de 15 a 20 dias uteis para entrega.)

Se o valor da peca for superior a R$15: Solicitar a foto da nota fiscal atraveés
de e-mail, conforme o artigo "Solicitacao de Fotos - Documentos - Notas
Fiscais". A equipe de cadastro de pedidos encaminhara um e-mail deixando
ciente do envio.

O caso deve ficar com o status "Aguardando upload de arquivo” para fila
"Cadastro de pedidos - peca”.




Envio de peca em garantia ao consumidor

Se o saldo da peca for negativo:

e Consulte a Lista Negra, se houver previsao, solicite que o consumidor nos
contate um dia util apos a data prevista do saldo e conclua a manifestacao.

e Se houver de >para, solicitar o envio da peca. Mude o status do caso para
"Analise"” e coloque na fila "Cadastro de pedidos - peca”.

e Se nao houver informacoes sobre a peca ou estiver fora de linha, solicitar
que o consumidor envie foto da NF e NS através de e-mail conforme
procedimento " Solicitacao de Fotos - Documentos - Notas Fiscais", e
coloque o proprietario "Equipe Backoffice".




Envio de peca em garantia ao consumidor

Antes de cadastrar um pedido verificar:

e Cadastro do consumidor (endereco nao pode exceder 40 caracteres)
 Registros de informacoes no caso;
e Consultar saldo;

Se encontrar divergéncias, registrar o complemento no caso e corrigir as
informacoes.

Nao devemos encaminhar ao consumidor pecas que necessitam de intervencao
Técnica.




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
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Cadastro do pedido - Pecas

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

L

Nome da conta: Vincule a conta do
consumidor.

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

Tipo do envio do pedido: Garantia : ‘
Data de inicio do pedido: Informe a data em
que vocé esta cadastrando o pedido.
Status: Pendente.

Evidéncias do motivo: Preencher “Envio de
peca danificada em garantia”
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Cadastro do pedido - Pecas

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

Pedids
03053833

@ Selecione a opcao “Standart Price Book"” e clique em “Salvar”.

Selecione um catdlogo 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.

atilans de precoc
Lalalogo Qe prefos

Standard Price Book
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Cadastro do pedido - Pecas

@ 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 opcéo: Envio
de peca ao consumidor. E na conclusao o numero do pedido.

- ~
e L T TR T e I

_'.E;.- -.EI:-. et I | et W e |

Ervio de peca aoc consumidor

— .
=y .-l: o DY =]
ot et L e | ol

Pedido cadastrado 1001041 2ATG.
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Envio de e-mail

e Em casos de pecas acima de R$S15 sera necessario encaminhar um e-mail ao

consumidor deixando ciente do envio da peca.
e Na pasta> Orientacoes ao Consumidor, selecione o modelo de e-mail: Envio

de peca em garantia.

Assunto Papel timbrade aprimorado
Envio de pega em garantia

Valor HTML

Ola, {{{Recipient Name}}}!

Referente sua notificagido no Fale Conosco, pensando na sua seguranca. informamos que poderemos solicitar alguns de seus dados pessoats, como por exemplo: NOME, CELULAR, CPF,
ENDERECO, DADOS BANCARIOS, se necessarios para o atendimento da sua demanda.

Informamos que cadastramos o envio da peca solicitada, o prazo de entrega sera de 15 a 20 dias uteis.

Atenciosamente,
Atendimento ao consumidor

BRITANIA |

Fara Britandar sua vida




Troca do produto com envio ao PA

e A Equipe de Cadastro de pedidos devera realizar o cadastro do pedido ao
posto autorizado, apenas se a Ordem de servico estiver aberta.

Se necessario o cadastro de pedidos avulsos, para envio de duas unidades de
Ar condicionado (interna e externa) ou mais de um produto, sera necessario
direcionar o caso a equipe backoffice.

Em casos de Ordens de servico que possuem o tipo de atendimento "“E-ticket"
direcionar a equipe backoffice, pois o envio do produto de troca sera
encaminhado direto a residéncia.




Troca do produto com envio ao PA

Antes de cadastrar um pedido de troca verificar:

 Registros de informacoes no caso;

e Consultar saldo do produto;

e Em casos de cadastro de pedido de troca, confirmar se a OS encontra-se
aberta, se negativo a tratativa devera ser realizada pela "Equipe Backoffice"

 E confirmar se o posto autorizado nao esta bloqueado.

Casos de envio de Brinde e troca pela Nota fiscal sao direcionados a “Equipe
backoffice"”. Se encontrar divergéncias, registrar o complemento de dados.




O que é a troca pela nota fiscal?

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

Significa que o consumidor pode 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.




Como ofertar a troca pela nota fiscal?

Deve ser questionado ao consumidor se ha interesse em algum produto da
mesma, ou outra linha.

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.

Nao devemos indicar o site Eletroclub e sites de revendas. O consumidor nao
podera escolher produtos de saldao e outlet.



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/

Como ofertar a troca pela nota fiscal?

Deve ser questionado ao consumidor se ha interesse em algum produto da
mesma, ou outra linha.

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.

Nao devemos indicar o site Eletroclub e sites de revendas. O consumidor nao
podera escolher produtos de saldao e outlet.



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/

Troca do produto com envio ao PA

Em caso afirmativo, anote na sua descricao qual o produto que ele tem
interesse (Modelo, cor, voltagem e valor).

Se no momento do atendimento, nao souber quais produtos deseja, oriente que
escolha até 5 opcoes de aparelhos desde que a soma do valor total nao
ultrapasse o valor pago unitariamente em seu produto, menos os descontos
(caso haja).

Deixe o0 caso com status em "analise" para "Equipe BackOffice", e oriente o
consumidor a aguardar. Na falta de saldo dos produtos escolhidos pelo
consumidor, o BKO fara contato para negociacao.




Troca do produto com envio ao PA

Consultar saldo do produto: Sempre considerar saldos com a nomenclatura
abaixo e nos Estabelecimentos 15 e 22:

e AAT - acima de 10 unidades (para pecas e produtos na base 15)
e EX1 - acima de 10 unidades (para produtos)

e EX2 - acima de 10 unidades (para produtos)

e EX3 - acima de 10 unidades (para produtos)

e AT2 - acima de 10 unidades (para produtos na base 15)
e AJV - acima de 10 unidades (para produtos na base 15)
e CE1- acima de 10 unidades (para produtos na base 15)
e CE2 - acima de 10 unidades (para produtos na base 15)
e CE3 - acima de 10 unidades (para produtos na base 15)
e PK1 - acima de 10 unidades (para produtos na base 15)
e PK3 - acima de 10 unidades (para produtos na base 15)
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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
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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 |
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4+ Posto bloqueado

Caso o Posto esteja bloqueado direcionar a “Equipe Backoffice” para
continuidade da tratativa.

Informag¢oes cadastrais
cwpycpF_ 0 me. 000 |Fome 00 0 0 Jeax 0 00 0 |Contato

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 _

manutm:u-nmm: com br |[NTERIOR Poslo

Eﬂ_m_

este12 HAD

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 Servico no Telecontrol, va até a lateral direita e
clique em "Alterar".

|| oooa33izoooosos] 19/05 CONS THK ELETRONICOS CURITIBA PR ELI DIVINO PERE (41)9801-1216 Philco  _058253004ATA - SMART Balcao D Trocar  + | Alterar |
|| oooaz3170000250| 02/03| 05/03| CONS [THK ELETRONICOS|CURITIEA PR ELI DIVING PERE (41)9801-1216( Philco 0562530044TA - SMARTBalcao T acar
| | 000433170000085 20/10020/10( CONS [THK ELETRONICOS/CURITIBA FR ELL RIVING PERE 421088011216 PRrilce | 058233004ATA - SMART Balcas < Trocar

@ Deslize até o final da tela e insira a informacao abaixo no campo "Adicionar
Orientacao do SAC ao Posto Autorizado".

Consumidor sera atendido com troca para o Posto.
Caso: 00945678

0S: 000098673456

Consumidor: JOAO DA SILVA COSTA

hiotva da Exclusio

Histérico de Onentagdes do SAC ao Poslo Autorizado
|

SrTrocar | Alterar -pﬁ.pﬂgnr '
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Cadastro de pedido - Troca

Localize a OS novamente e clique em "Trocar".

| ooo4a33170000505, 19, 2ONICOS CURITIE ELIL RIVING PERE
L] oo0423170000350 02/03(05/03( CONS THK ELETRONICOS

CURITIBA PR ELLDIVING PERE [(41)9801-3216 Philco | D382330044TA - SMART|Balcao

# lrocar 4

[] ooo433170000085 20/10(20/10| CONS [THK ELETRONICOS|/CURITIBA PR ELI DIVIND PERE _(41)9801-1216/ Philco 058253004ATA - SMAR‘I‘!EaIcaﬂ ‘:} Tracar

Resultados dz 1 a3 3 do total de 3 Registros

Parametros de Pesquisa

Hamero da OS5 Humero de Sénse HF. Compra
CPFCHPJ Cm:un!idnr | | |
232.406.529-00 |
Tipo de 05 Cialus da 05
Todas i | | b
Tipo de Alendimeanto

| Pesquisar
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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
-o6es do Produto para Troca
@

Produto da 0S- [066303023ATA] CORTADOR DE CABELOS CERAMIC PLUS BIV Sempre pequIsar (o
Posto: SOUZA AVILA & PORTELLES LTDA J—
N* 05 000083123003183 produto pelo cod|go
Responsavel  Administrativo

@ ~y
. —— comercial e nao pela

[Britania vl Numero do caso

Familia do Produto

® ~
Nimero de Regiir descricao do modelo.
| Escovas v 100945678 z |
Trocar pelo produto/Ressarc

IDEE#DIDI:! - ESCOVA SECADORA SOFT BECO2 220V "'-"’I

Causa da Troca/Ressarcimenio

Iﬂ-l - Falta de pecas "'-"'I
N\ Preencher conforme o motivo

Observacao para nota fiscal

Consumidor sera atendido com troca para o Posto.
Caso: 00945678

05: 000084739374892

Consumidor: JOAO DA SILVA COSTA
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Cadastro de pedido - Troca

@ Preencha os campos conforme abaixo:

MOTOR CC 3.7V 1W MONT FF2805A-23100 1
* Se for o caso de peca sem saldo, [ |760104 PCI COM BATERIA 3.7V 500mAh CORT CAB CERAMIC PLUS 1

selecione a peca que ndo possui saldo. EEETE Y AP Y e

[ Em caso de troca TODAS as pecas acima serao canceladas

° SEtor responSéveI: SAC ek — Situacdo do Atendimento
. '_' Revenda o

e Destino: Para o Posto O Caxiica ®) Produto em garantia

° ~ o ® _/ Faturado 50%
e Situacao do Atendimento: Produto em ) Faturado 100%

garantia O sap

o s I I = "G d.d ] ] -/ Suporte Tecnico I Gerarpedidnl

e ECIone a opgao erar pe i o — De=tino Modalidade de Transporte ——
e Modalidade de Transporte: Rl Normal O Disto 20 Cons _

E conclua em “Efetuar troca”
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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.

Conclusdo

Tipo do diverso - Nenhum -- A Resultado da Concluido com troca ao PA v
Tratado SAC v

TROCA CADASTRADA NA OS5 MO
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Voltagem do produto

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

O 6° namero do codigo comercial se trata sobre a voltagem do produto, sendo:

1=110V
2=220V
3 =BIV

Ou seja:

053101014 - 110V
053102014 - 220V
055403037 - BIV
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DUVIDAS?



