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[Classificação das Informações: EXTERNO]

Informações Gerais

Contatos

Débora Boryça
Coordenadora de Atendimento – Pós Vendas e Assistência Técnica
E-mail: debora.boryca@britania.com.br
( (41) 3218-7870

Juceli Soares
Supervisora de Atendimento Comércio Eletrônico
E-mail: juceli.soares@britania.com.br
( (41) 3218-7662

Flávia Toldo 
Líder Operacional Comércio Eletrônico
E-mail: flavia.toldo@britania.com.br
( (41) 3218-7662

Carlos Erdmann
Líder Operacional Comércio Eletrônico
E-mail: carlos.erdmann@britania.com.br
( (41) 3218-7374
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Informações Gerais

➢ Será disponibilizado um único login para que o parceiro possa acessar ao portal.

➢ O portal poderá ser acessado por mais de um usuário simultaneamente. 

➢ Em caso de dúvidas ou problemas para acessar o portal deve ser acionado os contatos disponibilizados.
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Acesso ao Portal Parceiro

➢ Portal desenvolvido para abertura de chamados, visualização do chamados 
finalizados e interações nos chamados abertos com a finalidade de resolução das 
solicitações enviadas pelos consumidores através das lojas parceiras. 

➢ Link de acesso:
https://britania.my.site.com/parceiros/s/login/

https://britania.my.site.com/parceiros/s/login/
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Acesso ao Portal

1º Insira o e-mail de acesso ao portal

2º Insira a senha criada para acesso ao portal

3º Clique em Entrar para ter acesso ao portal
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Manual do Portal Parceiro 
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Manual Portal Parceiro

Como abrir um chamado

Clique em Abrir um Chamado

Na página de início do portal
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Manual Portal Parceiro

Preencha os campos conforme orientação abaixo:

1- Preencher o número do pedido do site;

2- Os campos CPF, Conta e Endereço, ao preencher o número do 
pedido, serão preenchidos automaticamente;

3- Os campos Telefone e E-mail tratam-se de preenchimento opcional;

4- Preencher os campos Solicitação, Motivo da Solicitação e Detalhe 
da Solicitação, conforme a reclamação e/ou solicitação do 
consumidor;

5- Preencher a data que o consumidor entrou em contato com a loja;

6- Selecionar o produto da reclamação e/ou solicitação;

7- Descrever a mensagem da reclamação e/ou solicitação do 
consumidor;

8- Campo opcional, caso seja necessário anexar algum arquivo; 

9- Após o preenchimento dos campos, clique em Enviar, para realizar a 
abertura do atendimento. 
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Manual Portal Parceiro

Nos casos que o Pedido Site não for localizado, deve-se flegar a opção 
“Conta não foi encontrada?” o qual habilitará os campos CPF, Conta e 
Endereço para realizar o preenchimento manualmente. 

• No campo CPF, preencher o CPF do titular da compra. 

• No campo Conta, preencher o nome do titular da compra. 

• No campo Endereço, preencher o endereço de entrega. 

Nas situações de conta não encontrada, não aparecerá a opção para 
selecionar o(s) produto(s), desta maneira, os dados do pedido, produto e 
as informações da reclamação e/ou solicitação, devem ser preenchidas 
na campo descrição. 
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Manual Portal Parceiro

Em algumas situações, ao vincular o pedido do atendimento, 
poderá não habitar a opção para selecionar os produtos do 
pedido. 

Nestas situações, o produto da reclamação deve ser citado 
juntamente com a mensagem da reclamação e/ou solicitação no 
campo da descrição. 

Obs.: Caso o consumidor possua mais de um 
produto no mesmo pedido, será aberto um 
protocolo de atendimento para tratativa de cada 
produto. 



[Classificação das Informações: EXTERNO]

Manual Portal Parceiro

Para localizar as listas de atendimento, clique em Casos na pagina inicial do portal.

Após a abertura do protocolo de atendimento, o sistema voltará para a página de início. 

O portal virá com a lista “Aguardando Meu 
Retorno” fixada, caso deseje fixar outra lista, 
selecione a lista que seja fixar, e clicar no 
símbolo correspondente. 
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Manual Portal Parceiro

Significado das Listas Casos Aguardando Meu Retorno: Protocolos que estão aguardando ação da loja parceira;

Casos Exibidos Recentemente: Protocolos que foram visualizados recentemente;

Casos Finalizados: Protocolos onde foram encerradas as tratativas;

Casos Pendentes: Protocolos que estão aguardando a ação da Britânia Ecom;

Recente(s): Protocolos atuados recentemente pelo parceiro;

Todos os Casos: Todos os protocolos dos atendimentos realizados, independente do status e de 
quem atuou. 
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Manual Portal Parceiro

Número do Caso
Nº do protocolo do 

atendimento

Nome da conta
Nome do 

consumidor

Status
Status do 

atendimento

Categoria
Classificação do 

atendimento

Data/Hora
Data e 

hora da 
abertura 

do 
protocolo

Previsão de 
resolução
Data para 

resolução do 
atendimento

Gráfico para visualização de todos os protocolos da loja parceira com status 
aberto e fechado

Obs.: O gráfico não atualiza automaticamente. 
Para atualizar, clique em cima do gráfico e 

posteriormente clique na opção “Atualizar”. 

* Este também não pode ser atualizado mais de uma 
vez em menos de 1min. 

A previsão de resolução atualizará sempre que houver uma interação no 
chamado. 

SLA de atendimento é de 2 dias úteis. 
Casos não tratados no prazo serão considerados atendimentos em atraso. 
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Manual Portal Parceiro

A pesquisa dos casos abertos pode ser realizada através da barra de pesquisa, ou através da lista de casos do 
portal do parceiro. 

Como localizar um caso aberto

Para consultas através da barra de 
pesquisa, esta pode ser realizada pelo 

CPF do titular da compra, nome do 
consumidor, número do protocolo do 

atendimento ou através do número do 
pedido do site. 

Para realizar a consulta, digite o dado 
de pesquisa e clicar no Enter. 

Caso a pesquisa realizada tenha encontrado algum resultado, este aparecerá logo a baixo:
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Manual Portal Parceiro

Para realizar a pesquisa através da lista de 
casos deve-se seguir a seguinte orientação:

1º Estar na página inicial do portal;

2º Selecionar a lista de consulta desejada;

3º Todos os casos pertencentes a lista 
aparecerão logo abaixo;

4º Para visualizar o caso, clique em cima do 
número do caso em questão, o qual abrirá o 
protocolo do atendimento. 

Como localizar um caso aberto1º

2º

3º4º
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Manual Portal Parceiro

Para verificar o andamento do atendimento, clique em cima no número do caso, o qual se trata de um hiperlink e abrirá o atendimento pesquisado. 

Como visualizar um caso aberto

Casos com o Status diferente 
de fechado, significam que o 
atendimento se encontra em 
tratativa ou pela loja parceira 
ou pela Britânia. 



[Classificação das Informações: EXTERNO]

Manual Portal Parceiro

Como visualizar um caso aberto

Número do protocolo do atendimento

Proprietário do caso

Significa quem é o responsável pelo 
atendimento. 

➢ Casos em nome da loja parceira, 
significam que o protocolo 
encontra-se sob responsabilidade 
da loja para atuar no atendimento. 

➢ Casos em nome da Britânia Ecom, 
significam que o atendimento 
encontra-se sob responsabilidade 
da Britânia/Philco. 

Obs.: Casos que estiverem com o proprietário 
do Caso Britânia Ecom, mas a loja parceira 
necessite adicionar alguma informação no 

atendimento, estas informações podem 
registradas normalmente através do 

comentário do caso. 

Casos com Status Fechado significam 
que já foram encerrados, não sendo 

possível registrar maiores informações, 
e podem ser utilizados somente para 

visualizar a ação realizada no 
atendimento. 

Sempre que um caso estiver fechado, a 
Conclusão CE estará preenchida, o 

qual irá informar como o atendimento 
foi finalizado. 
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Manual Portal Parceiro

Dados da Manifestação

Informações do atendimento como:

➢ Classificação do atendimento;

➢ Política de atendimento – Informa se o atendimento está 
dentro do prazo de 7 dias ou fora do prazo; 

➢ Número do Pedido;

➢ Plataforma: Loja que o consumidor realizou a compra;

➢ Produto e família do produto;

➢ Defeito reclamado: Em casos de defeito, informa qual o 
defeito do produto caso informado. 

Como visualizar um caso aberto
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Manual Portal Parceiro

Ressarcimento

Campos utilizados pelo Time Britânia para registrar os dados 
do reembolso em casos de cancelamento da compra ou 
descontos acordados com o consumidor. 

➢ Dados bancários

➢ Previsão de pagamento: Data que foi liberado o 
cancelamento da compra. 

Como visualizar um caso aberto



[Classificação das Informações: EXTERNO]

Manual Portal Parceiro

Pedidos: Onde pode ser visualizado os pedidos criados dentro 
do protocolo do atendimento, como por exemplo: Pedido de 
troca, pedido de envio de peça e pedido de reenvio. 

Comentários do Caso: Onde é inserido os comentários 
referente a tratativa do protocolo. 

Anexos: Onde é inserido anexos, como por exemplo: Nota 
fiscal, fotos do produto, comprovante de entrega, etc.

Como visualizar um caso aberto
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Manual Portal Parceiro

Pedidos

Nos casos que possuir um pedido dentro do caso, será possível visualizar o andamento do pedido, ou seja, verificar se já emitiu nota fiscal, por qual transportadora o 
pedido será enviado, etc. 

Para abrir o pedido e verificar se já possui nota fiscal emitida e qual a transportadora que o pedido será enviado deve-se clicar em cima do número do pedido SF, o qual 
abrirá a página do pedido. 

Como visualizar um caso aberto
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Manual Portal Parceiro

Anexos

Como inserir um arquivo:

1º Clique em carregar arquivos;
2º Selecione o arquivo;
3º O arquivo será carregado, após a conclusão clique em concluído. 

Como visualizar um caso aberto
1º

3º

* Os anexos inseridos pela equipe Britânia serão inseridos também neste mesmo 
campo. 
Exemplo: Nota fiscal, comprovante de entrega, etc. 
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Manual Portal Parceiro

Quando o protocolo do atendimento é aberto pela loja parceira, automaticamente este caso é direcionado para a fila da Britânia Ecom para que seja realizada a tratativa. 

A Britânia irá analisar o atendimento, realizar as devidas tratativas e devolver o atendimento para a loja parceira com as informações do atendimento. 

Para o parceiro visualizar o andamento do protocolo, deverá realizar a abertura do caso em questão. 

As mensagens do atendimento, tanto as registradas pela Britânia como as registradas pela loja parceira, serão mostrados dentro do caso no campo “Comentário do Caso”

Nas situações de mensagens longas, para visualizar a mensagem completa clique no número do comentário do 
caso, o qual abrirá a mensagem. 
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Manual Portal Parceiro

Comentários do Caso

Para responder um protocolo, ou acrescentar algum comentário no 
atendimento deve-se seguir a seguinte orientação:

1º Clique em criar;
2º Descreva a tratativa realizada ou solicitação para o caso no campo 
comentário;
3º Clique em Salvar. 

* O Comentário não pode ser editado após salvo. Caso seja necessário 
alguma correção ou complemento, deve ser inserido um novo comentário.

* O campo Notificar Proprietário deve ser utilizado nos casos que sejam 
considerados críticos e precisam de uma prioridade no atendimento. 

* Ao selecionar a opção “notificar proprietário” certifique-se de que o caso 
está atribuído ao proprietário correto o qual deseja notificar, pois ao salvar 
será notificado o proprietário atual do caso.  

1º

2º

3º
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Manual Portal Parceiro
Após inserir o comentário, o caso deve ser direcionado para a fila da Britânia Ecom para continuidade da tratativa.

Como tramitar o caso para outra fila:

1º No campo Proprietário do caso, clique no símbolo do usuário

1º

2º Clique novamente no ícone do usuário e selecione “Filas”

2º

2º
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Manual Portal Parceiro

3º Pesquise pelo nome da fila que deseja enviar.

3º

4º Selecione a fila e clique em alterar proprietário

4º

4º
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Manual Portal Parceiro

Como visualizar os Pedidos da Loja Parceira

Na página de início do portal clique na opção Pedidos

Todos os pedido da Loja, serão mostrados logo 
abaixo. 
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Manual Portal Parceiro

Documentos para apoio à Loja Parceira

Na página de início do portal clique na opção FAQ

Os artigos considerados de relevância para auxílio da loja parceira, serão mostrados logo abaixo. 

* Aparecerá os 10 artigos que 
possuírem a data de modificação 

mais recente. 

Caso queira localizar outros 
artigos, deve-se clicar em exibir 

tudo. 



[Classificação das Informações: EXTERNO]

Manual Portal Parceiro

Relatórios para apoio a Loja Parceira

Na página de início do portal clique na opção Relatórios

Posteriormente clique na 
opção Todos os Relatórios, 
localizado ao lado esquerdo 
da página. 

* Será disponibilizados dois 
relatórios para a loja parceira, 

sendo eles:

➢ Todos os chamados da minha
loja: O qual aparecerá todos os
atendimentos da loja parceira,
sendo eles, aberto pela loja ou
aberto pela Britânia,
independente do status do
chamado.

➢ Chamados em aberto da
minha loja: O qual aparecerá
todos os atendimentos em
aberto independente do
proprietário do caso.
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Manual Portal Parceiro

Notificações

Para visualizar os atendimentos o qual foi enviado uma notificação à loja parceira, na página de início do portal clique no símbolo em formato de Sino. 

As notificações serão mostradas logo abaixo. 

Para visualizar o comentário do atendimento, 
basta clicar na notificação, o qual abrirá o 
caso em questão. 
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