POSTO
BRITANIA




Posto Britania

Para os produtos que nao possuem atendimento disponivel em nossos
postos autorizados, seguiremos com o procedimento de atendimento Posto
Britania.

Nessas situacoes iremos analisar cada reclamacao e situacao de forma
detalhada antes de prosseguir com a tratativa. Por isso é de extrema
importancia a analise de fotos, videos e um checklist completo do defeito
para que possamos atender o consumidor da forma adequada.




Produtos atendidos

Os produtos atendidos nessa classificacao sao:

e Smartwatch;

e Copo térmico;

e Linha Définitive;

e Teclado gamer;

e Mouse gamer;

e Celulares: BCEO1, BCEO3,
PCEO1, PCEO2.

* Fone de ouvido
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Smartwatch
Modelos PSWO01P , PSWO1RG

Funcoes:
e Bateria de lon Litio 220 mAh;
e Autonomia da bateria de 15 dias (em modo standby);
e 8 Modos esporte;
 Frequéncia cardiaca;
e Oximetro;
e Pressao Arterial;
e Contagem Calorias e passos;
e Lanterna;
e Monitoramento de sono;
e Controle da camera do celular;
e Controle da musica do Smartphone;
e Monitoramento tempo.
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Smartwatch
Modelo PSWO02PM

Funcoes:
e Bateria de lon Litio 300 mAh;
e Autonomia da bateria de 15 dias (em modo standby);
e 10 Modos esporte;
 Frequéncia cardiaca;
e Pressao Arterial;
e Contagem Calorias e passos;
e Monitoramento de sono;
e Controle da camera do celular;
e Controle da musica do Smartphone;
e Monitoramento de periodo menstrual e gravidez.
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Smartwatch
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Smartwatch

Checklist obrigatoério para todos os defeitos

e Houve queda ou batida?

o Utilizou o produto em piscinas, praias, lagos, rios e mares?

e Utilizou o produto durante o banho?

e O aparelho teve contato com chuva constante, umidade ou liquidos?

e O aparelho foi testado em outra fonte de carga?

e O cabo de carregamento se adapta corretamente aos contatos de carregamento do
aparelho?

e O cabo de carregamento esta quebrado ou danificado?

e O aplicativo esta atualizado?

 Realizou o processo de remocao do dispositivo (aplicativo)?

e Ha quanto tempo o produto esta apresentando o defeito?
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Copo térmico
PTHO1B/ PTHO1P e BTHO1VD

e Capacidade de 475mi; L
* Isolagao térmica a vacuo e com dupla | _' l?gejégmico

_-'.|LJ

camada de metal;
 Preservacao térmica de até 5 horas para

bebidas geladas e 2 horas para bebidas 8
quentes; BERITANIA

e Mantém gelo por até 20 horas;

e Abridor de garrafas em aco inoxidavel;

e Pode ser lavado em maquinas lava
loucas.
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Copo térmico

Checklist - Realizar o checklist de acordo com o defeito mencionado

e Copo suando ou bebida esfriando rapidamente

1.Houve queda, impacto, ou amassamento do produto?

2. A falha ocorre desde o primeiro uso?

3.Peca que o consumidor realize um teste, colocando agua fervendo no copo e sentindo se a
temperatura da agua passa rapidamente para a parte externa.
- Se sim: prosseguir com o procedimento de aendimento posto britania;
- Se nao: Orientar as dicas para manter a performance do aparelho conforme artigo.

e Vazamento de liquido pela tampa

1. Encaixou o anel de vedacao corretamente na tampa?
- Se sim, siga com o envio de uma nova tampa (Se estiver dentro de 90 dias)
- Se nao, oriente que encaixe devidamente o anel de vedacao na tampa.
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Linha Définitive

Panelas e frigideiras

e Cabo de baquelite emborrachado
resistente ao calor;

e Material base da Panela em
Aluminio;

e Revestimento antiaderente
“Redstone” ;

e Pode ser utilizado em
queimadores elétricos, a gas,
radiante, inducao e
vitroceramicos;

e Garantia de 90 dias para defeitos
funcionais.

- q\

REVESTIMENTO
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Linha Définitive
Checklist - Realizar o checklist de acordo com o defeito mencionado

e A garantia é para defeitos de fabricacao; desde que sejam usados de acordo com o0 manual
de instrucoes e nao cobre desgaste naturais do produto ou uso incorreto.

e Reclamacoes como: Panela nao aquece no fogao de inducao; Panela emitindo ruido no fogao
de inducao; Antiaderente riscado; Cabo Derretido/Queimado/ Frouxo e Cabo emborracho
descascando nao sao considerados defeitos funcionais.

e Parareclamacoes como: Antiaderente queimado/ perdendo a cor; Alimento grudando sera
necessario orientar as intrucoes de uso conforme artigo Checklist - Linha Définitive (Panelas
e Frigideiras).

e Caso o consumidor esteja critico e informar que realizou todos os processos corretamente e
o produto estiver dentro dos 90 dias, sera necessario a analise das fotos para melhor analise.
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Teclado gamer
PKB95

e Teclado mecanico;

e 50 milhoes de cliques de vida util;
e 107 teclas padrao ABNT2;

e Luz de fundo com LED: P
* Bloqueio rapido da tecla Windows; Philcocamine
e Teclas multimidia;

e Ajuste de brilho;

e Ajuste de velocidade de clique.

Checklist verificar o artigo: 000003963 -
Checklist - Teclado Gamer
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Teclado gamer
PKB92

e Teclado mecanico;

e 50M de cliques de vida atil;
 Anti-ghosting em todas as teclas;
e 107 teclas;
e Cores de fundos personalizaveis; Philcocamine
e Permite gravacao de Macros;

e SW de personalizacao ;

e Teclas multimidia;

e Ajuste de iluminacao;

e Ajuste de velocidade de clique.

Checklist verificar o artigo: 000003963 -
Checklist - Teclado Gamer
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Mouse gamer
PMS31

e 6 botoes;

e lluminacao com 4 cores disponiveis;

e Cordao 1,60 metro;

e Conector USB;

e 4 resolucoes de DPI (800 LED Vermelho
1000 LED Azul 1600 LED Verde 2400 LED
Roxo);

e 4000 FPS;

e 2ms de tempo de amostragem;

e Velocidade de movimento: 48IPS ;

e Pegada Fingertip / Fingerclaw.

Checklist verificar artigo: 000003939 -
Checklist - Mouse Gamer
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Mouse gamer
PMS70

e 7 hotoes;

e lluminacao RGB;

o Software de configuracao de DPI - funcao
de botoes e cores;

e Cordao 1,70 metros;

e Conector USB 2.0;

e 6 resolucoes de DPI (500-1000-1500-2000-
3000-5000);

e 2 resolucoes de DPI com uso de software
(800 - 4000) 5000 FPS;

e 2ms de tempo de amostragem;
e Velocidade de movimento: 100IPS. Checklist verificar artigo: 000003939 -

Checklist - Mouse Gamer

O JOGO COMECA AGORA
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Celulares
BCEO1, BCEO3, PCEO1, PCEO2

e 2G Quad-Band;

e Dual SIM;

e 32MB de memadria interna e RAM:
e Cartao Micro SD de até 32GB;

e Telade 1.77;

e Alto-Falante;

e Conector P2 para fone de ouvido;
e Bluetooth V2.1;

e Micro USB ;

e Camera traseira 0.08M;

e Radio FM:

e Bateria de 600mAAh.
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Celulares

Checklist obrigatoério para todos os defeitos

e O aparelho sofreu alguma queda ou batida? (Solicitar foto
da tela e da parte de tras)

e O aparelho teve contato com umidade ou liquidos?

e O aparelho foi testado com outro carregador e cabo USB?
(Solicitar foto do carregador e cabo USB)

e O cabo USB conecta corretamente no celular e nao possui
folga?

e O cabo de carregamento esta quebrado ou danificado?
(Solicitar foto do cabo USB com foco nos conectores USB)

e A quanto tempo esta apresentando o defeito?
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Fones de ouvido

PFOO1IBTP /G PFOO6BTA/ RG PFOO2P/G PHO1R/VD
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Fones de ouvido

PFO04BTP PFOO5SBTSG PFOO3BTA /R
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Fones de ouvido

Headset

Philcocamine

Headset Gamer Headset Gamer
Philco PHS750 Philco PHS11V
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Fones de ouvido
PFI9GESA e PFI9GESRG

e Bluetooth 5.0;

e Microfone integrado;

e Botao touch sensivel ao toque;

e Bateria de 60mAh+500mAh ;

e Atende chamadas;

e Entrada micro USB para carregamento;

e Autonomia de até 24h;

e Conectividade TWS entre fones;

e Case com 5 cargas de 4 h + fone com 1
carga de 4 h.
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Fone de ouvido
PFI100B

e Bluetooth 5.1; 3

e Microfone integrado; ' . '

 Botao touch sensivel ao toque; F

e Bateria de 35mAh (x 2 cada fone) + | .
400mAh (case); ——

* Controle remoto de chamadas; B .

e Entrada USB-C para carregamento; h Vo

e Autonomia de até 20 horas; -’ {

e Conectividade TWS entre fones.
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Fone de ouvido
PFI200P

e Bluetooth 5.3;

e Microfone integrado;

e Botao touch sensivel ao toque;

e Bateria dos fones 40mAh em cada fone +
400mAh no case de carregamento;

e Controle remoto de chamadas;

e Entrada USB-C para carregamento;

e Autonomia de até 28h;

e Conectividade TWS entre fones;

e ENC - tecnologia para reduzir os ruidos
externos.
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Fones de ouvido
Checklist

e Seguir o checklist conforme artigo: Checklist - Fone de Ouvido.

e Para os modelos PFI96ESA e PFI9GESRG orientar o reset dos fones se apresentar os

defeitos : Sem som; Ha som em somente um lado do fone de ouvido; Aparelho desliga
sozinho e Microfone nao funciona.

e Para o modelo PFI100B e PFI200P orientar a limpeza dos fones se apresentar os defeitos:
nao liga, nao carrega ou um dos fones nao conecta.
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Fones de ouvido
Reset Fone de ouvido PFI9GESA e PFI96GESRG:

LINHA MARROM

FONES CONECTADOS AO DISPOSITIVO EXTERNO
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Fones de ouvido
Limpeza fone de ouvido PFI100B Hit

Philco LINHA MARROM
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Procedimento

Procedimento SAC

o Realizar o checklist apropriado para o produto;

e Na Guia Manifestacao, preencher o campo “Descri¢cao” com um breve
relato do atendimento;

e Preencher o campo Data da compra;
o Solicitar fotos/videos conforme artigo Solicitacao de Fotos -

Documentos - Notas Fiscais, deixar o caso aberto em “Aguardando
upload de arquivos” para Equipe Back Office.

e Caso o procedimento nao seja seguido a equipe backoffice precisara complementar o consuitor,
conforme artigo 000003931 - Complementos de Dados - Divergéncias.
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Procedimento

Procedimento Backoffice - Em garantia

o Verificar o defeito mencionado e validar se o checklist esta completo, se nao estiver,
realiza-lo;

e Verificar se o consumidor encaminhou todas as fotos necessarias para analise do
defeito, se estiver faltando solicitar ao consumidor;

e Validar a Nota fiscal do consumidor e confirmar a garantia do produto;

e Entrar em contato com o consumidor via WhatsApp para prosseguir com o
atendimento e se necessario via telefone.

e Confirmado o defeito funcional, devera ser gerado um e-ticket para devolucao do
aparelho a fabrica.
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Procedimento

Procedimento Backoffice - Em garantia

Gere a postagem com o destinatario CD Britania Eletronicos e encaminhe o modelo de e-
mail “Atendimento Posto Britania"”. O caso deve ficar com o status de “aguardando
upload arquivos"” (Declaracao de remessa precisa ser preenchida pelo consumidor).

Informe ao consumidor que iremos solicitar a devolucao do produto para uma melhor
analise e solicite o retorno do comprovante via e-mail em até 72h. Nunca mencione

sobre troca antes da devolucao.

Se comprovado que o consumidor ja realizou a postagem, siga com a negociacao de troca
do produto com o consumidor.

Abra a OS com o cod 949 do posto britania para gerar a troca fake.

E apos gere o pedido com envio a residéncia do consumidor (Confirme o endereco antes
do envio).
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Procedimento

Procedimento Backoffice - Produto fora de garantia / Mau uso

e Em caso de defeitos funcionais, com produto fora da garantia ou mau uso iremos seguir
com o procedimento de troca faturada. Utilizar a classificacao:

O consumidor precisara apresentar a nota fiscal do aparelho;
vamos fornecer ao consumidor 20% de desconto referente ao valor da nota fiscal parao
envio de um novo produto.

O produto sera enviado ao consumidor apenas apés o retorno do comprovante de
pagamento.

e Excecao: Fones de ouvido que estiverem fora da garantia ou consumidor tenha feito mau
uso, poderao ser encaminhados a assisténcia para reparo em orcamento.
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Procedimento

Tentativas de contato

e Encaminhar uma mensagem ao consumidor via WhatsApp;
e Em seguida entrar em contato via telefone com o consumidor para deixar ciente que

estamos aguardando o retorno pelo WhatsApp.
e Se o consumidor desejar concluir o atendimento pelo telefone seguir conforme sua

solicitacao.



Postagem

Para gerar a postagem com devolucao a fabrica, seguir conforme abaixo:

@ Na parte superior dentro do caso,

clique em “Criar postagem”

‘ Criar Postagem

@ E preencha as informacoes conforme

abaixo e apdés em “Salvar” :

Criar Postagem

(9926435
PAC ou Sedex
de env * Servico
antia PAC
& pos * Remeten
e g o
Prazo @ * Destinat
B cos El
Valor unitério do produto
Postagem R
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Postagem

Seguir passos abaixo:

@ Dentro do LGR criado, na parte superior @ E conclua em “Enviar”
clique em “Logistica reversa”

{j E}-;352694 Logistica reverza | S‘ﬂ | i'l:itEll' |ﬂg iS‘tic-;'l reversa

Clique em enviar para realizar a logistica reversa
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Abertura da Ordem de servico

No telecontrol realize a abertura conforme abaixo:

@ Clique em “Call center” e em “Abre 0S” Selecione o cod do posto 949 -
BRITANIA ELETRODOMESTICOS LTDA

Call-Center Cadastro Info Técnica Fi (1400 o Postd pome
= 949 Pesquisar Novamente |
amado Consulta Chamado Consulta QS @ Abre QS Pesquisando pelo c6digo:949
 cedigo |  cwm | Neme | Cdade | Estado |
3R0940 3039438000171 03.039.438 JOSE ALVES DE JESUS JUNIOR WRES MG
f09402 LS0ETI05344 ANDREIA PISCIOTTAND AR T cp
94436 7312904700019 ANTONIO RUBENS SALTON-FARMACIA ANDERSON SA0Q JOSE DOS PINHAIS PR
6049493 38347822972 AVELING QLIVEIRA CERKAL JARAGILA DO SIUL &C
1094953 60528553000130 BARANTU COMERCIO DE ELETRODOMESTICOS LTDA. MOGI MIRIM cp
339 75492701000742 BRITANIA ELETRODOMESTICOS LTDA JOINVILLE sC
82949 27973123000104 COMERCIO DE REFRIGERACAD LTDA LINHARES ES
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Abertura da Ordem de servico

No telecontrol realize a abertura conforme abaixo:

@ Preencher os campos conforme abaixo Preencha todo o bloco “Informacodes do
Consumidor” de acordo com o cadastro.

Cadastrar Ordem de Servicc

Informa do Consumidor

Mome Consumidor CPEICHP]
| | | | X
Cadigo do Posto MNome do Posto . .
|949 =X BRITANIA ELETRODOMESTICOS LTDA | bl | | | |
Informacdes do Fabricante _ .

Diata de Entrada do Produto no Postplinaude Atendimentn =stada “dads =aire

27/10/2023 | |1-Balcao v Semore Balcso” | Selecione v  Selecione v o |

Codigo do Produto Modelo do Produto Mumero de Sene Endereco Mumero Complemento
Data que esta |'l].533 S55001ATA | o SMARTWATCH HIT WEAR PSWO1P V.A | o |11T'l]9'EIEEBDEﬂﬂEA -3 | | | | | |
abrindo a O5 Defeto Raclamado _ E-mail Telefons Fizo Telefone Comencial

N&o Liga v | | | | | |
Preencher conforme o defeito

mencionado
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Abertura da Ordem de servico

No telecontrol realize a abertura conforme abaixo:

No bloco “Informacoes da Revenda”,

preencha todos os dados conforme a NF e
apés em “Continuar”

Apos preencha o “Defeito Constatado” e o
campo “Solucao” com “Troca de peca
gerando pedido” e anexe a NF do aparelho.

. L v m “ Ill!l
Mome R evends CHFJ Revwends o
. B
BRITANIA ELETRONICOS S.A | =X 070193080001 28 | -y 0% - B vt M Séne
~ 000000000ATX - DESCRICAO DO PRODUTO _
Mota Fisca Data Compra 2k ’
0764630 . 03/02/2022

Aparencia do Produto

= Te'eic Consaase Sohacio
ACaEEaros CDefeis Becamads

Baixa performance do produto, v Troca de peca gerando pedido w
Valofes AdaCionas

Anexar NF legivel: % | Escolher arquivo | Nenhum arquivo escolhidn|
Continuar

E por fim cligue em “Gravar”

| Gravar
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Troca - Ordem de servico

Para cadastrar a troca “fake"” e gerar LGR. Siga conforme o passo abaixo:

o y 4 [ ] [ ] o [ ]
Pesquise o numero da OS criada, clique Flegar os campos abaixo e concluir em
an 1/} s ~ an n M
em “Trocar” e preencha as informacoes Efetuar troca”. Pronto a troca fake foi
[ ) ° [ )
conforme abaixo: criada.
_ — Setor Responsavel
ACOES ¥ Situagdo do Atendimento
‘' Revenda —
8 - ®) Produto em garantia
O) Procon ) Faturado 100%
Marca do Produto N 4 O sap
|Phili‘:ﬂ v ‘ | Hmero do caso \._) Suporte Técnico I:I Gerar pedido
Familia do Produto . ﬂumem de Regisiro — Desling Modalidade de Transporte
| Smartwatch v 00000000 -
Trocar pelo produto/Ressarc.- '-!f' Direto ao Consumidor '_ RI Urgente
| 058355001 - SMARTWATCH HIT WEAR PSWO01P v ‘' Para o Posto ®) RINomal

Causa da TrocaRessarcimento

|35 - Troca enviado para o consumic v | Efetuar Troca |

Modelo gque sera enviado

Sempre 35 Observacdo para nota fiscal

0S: X00000000K / CASD: X00000X / CONSUMIDOR: Y0000000K 3000000(".
Produto Trocado com Sucesso!
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Acessorio danificado dentro de 90 dias

Smartwatch

e Para o envio em garantia dos acessérios como:
pulseira e cabo de smartwatch utilizar a
classificacao: Reclamacao - Produto Reclamado
- Atendimento Posto Britania.

e Os acessorios poderao ser encaminhados sem
custo mediante a analise da situacao dentro do
periodo de 90 dias.

e Acessorios de outros produtos devem seguir o
procedimento conforme a classificacao: Envio
de peca em garantia ao consumidor.
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Acessorio danificado fora de 90 dias

Produtos de posto Britania

e Para Smartwatch o consumidor podera comprar o acessorio através de nosso site
www.philco.com.br ou direto conosco.

e Ou se o consumidor desejar os acessorios poderao ser adquiridos direto conosco,
para essa situacao utilizar a classificacao Solicitacao - Peca solicitada - Envio de
peca faturada ao consumidor.
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