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DESVENDANDO A
MECANICA DE
GARANTIAS NA

PRATICA

Descubra o passo a passo para desvendar o
quebra cabeca de pedido, envio, e processos
para a resolucdo de suas garantias.

“Unico e explicativo, preparado exclusivamente para a sua empresa
optica”

Crato-CE 27, de outubro, 2022.



Apresentando a Autora e sua Obra

Ol3, me chamo Aparecida Higino, nascida na cidade de Crato — CE, onde sempre morei. Cresci
numa familia de dois irmaos, sendo eu a do meio, filha de agougueiro que sempre tive como
inspiragdo seu amor pelo trabalho, esfor¢co com os filhos, responsabilidade e carater. Uma mae
chefe do lar, que sempre se dedicou a nossa cria¢do, nos auxiliou a vida, a prudéncia e a ter
coeréncia e paciéncia em cada fase da vida. Me ensinou a ter ética e a realmente buscar os
meus sonhos, sem passar por cima dos outros ou de situacdes. Meu lado extrovertido desde
os 5 anos (que me lembro) é de puro comerciante nato, o meu pai, que em suas negociagdes e
vendas eu sempre ficava por perto, porque eu gostava de sua arte, para mim era encantador
sua forma de atendimento e de explicacdo para aqueles que tinham duvidas. E o lado do
equilibrio, postura a situagées e circunstancia veio da mae. Ao passar dos tempos vim me
dedicando cada dia mais as praticas comerciais e aprimorando a minha paixdo pelo mundo
administrativo.

Englobando conhecimento através de estudos, palestras, livros, pesquisas e por algumas
empresas que passei e que estou passando, nesta trajetéria de minha vida, venho hoje trazer
um pouco do desabrochar de algo que aprendi no punho do raciocinio, como diz na minha
terra, “na tora”, ajuda de Deus e de minha sede por buscar algo novo. Espero que aproveitem
e que Ilhe abram os caminhos, desta maravilhosa travessia de procedimentos para garantia.
Vocés irdo aprender desde o inicio do cadastro em cada fornecedor, até o embalo de
devolugdo e organizagdo de arquivamento das notas enviadas e recebidas.

Bom estudo!
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SOLICITACAO DE GARANTIA E ENVIO PARA OS FORNECEDORES

FORNECEDORES

SAFILO: Acessar a pagina no Google Chrome, 18 constard todas as opg¢Oes para
procedimento de pedidos, devolugdes e o setor financeiro.
Site para acesso: https://crm.yondsafilo.com.br , ou caso queira, é s6 pesquisar pelo nome

"SAFILO" e clicar em "enviar uma solicitagdo", em seguida aparecera a janela para a escolha
do servico, e os demais preenchimentos necessdrios sobre a peca para a conclusdo do pedido.
Apds a solicitagdo concluida, vocé receberd uma mensagem de confirmagdo no seu e-mail
cadastrado.

Sobre o envio da garantia: A devolucdo da peca danificada deverd ser feita apds o

recebimento da peca nova, adentrando o prazo maximo para a devolucdo da peca danificada.
Para o envio da peca deverd ser feito a “nota fiscal de remessa”, seguindo as normas do
modelo enviado pela assisténcia no e-mail. Apds a emissdo da nota fiscal vocé devera voltar ao
e-mail da assisténcia, e enviar o retorno para que eles possam prosseguir com o
encaminhamento. Eles Ihe enviaram o nimero de “cddigo de postagem”, este cédigo serd
gerado tanto para vocé como para o correio, que lhe dara o direito a devolucdo da peca sem
custo de envio. Para o despacho da garantia deverd ser colocado em uma caixa contendo
destinatario, remetente e nota fiscal de devolugdo fixada em cima da caixa. Caso ocorra do
fornecedor pedir o envio da peca para analise antes da peca nova chegar, devera ser feito este
mesmo procedimento de envio e aguardar o retorno do fornecedor no e-mail.

G.O (KENERSON): Acessar o Google https://atendimento.goeyewear.com.br ou caso queira,

colocar o nome "GENERAL OPTICAL", ele dard acesso a pagina da G.O, clicar em "Atendimento
Web". Sera preciso criar seu login e senha.

TABELA DE CODIGO POR LOJAS REGISTRADO NA GO

RAZAO CNPJ cODIGO CIDADE
....................... 00.000.000/0000-00 12345 Crato
............................ 12.345.678/9100-01 67890 Juazeiro

Caso ndo tenha ainda um cddigo de registro, entrar em
contato com eles pelo WhatsApp, e seguir, até chegar a
opgdo “falar com atendente”.

Observagdo: Ird pedir o e-mail e a senha para ter acesso a pagina. Ao acessar a pagina Clique
na opg¢ao “TROCA” e adicione a referéncia e escolha a mesma cor da peca, ao finalizar o seu
pedido serd gerado um numero que é identificado como “ST”. Esse numero devera ser
anotado para que quando a garantia chegue vocé possa identifica-lo, deve anotar também a
data que foi pedida e o modelo. Guarda-lo junto a peca solicitada para ndo haver erros na hora
do recebimento da peca nova e do envio da peca danificada. Chegard também apds a
solicitacdo o pedido no e-mail, mostrando se deu tudo certo ou se precisara substituir a peca.
Caso precise substituir, devera entrar no site novamente, encontrar o pedido da peca e fazer a
troca (estara tudo descrito, é sé seguir o que se pede). Depois de feito isso, anote a referéncia
da nova peca substituida e a data da alteracdo. Agora é sé aguardar a chegada.
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ATENCAO: A troca serd substituida pelo mesmo modelo, caso n3o tenha a disponibilidade da
peca, eles estardo oferecendo outro modelo similar para a substituicdo (as vezes pode
acontecer de ndo aparentar semelhanca com a pecga do cliente, mas que dardo como retorno
para a empresa que tera de repor com outra peca da casa).

Sobre a resolucdo de demais duvidas ou marcas de pegas para pedido de garantia, que nao
foram encontradas listadas no prdprio site, vocé podera estar entrando em contato com o que
se segue descrito abaixo. Algumas marcas sé poderdo ser resolvidas através do informativo
abaixo, pelo motivo de pertencer a outra cadeia, ou grupo, de mercadoria, mesmo fazendo
parte daquele fornecedor. Por exemplo: Cartier (considerada como linha Luxo).

Para pedido de garantia da marca CARTIER ou CHLOE (fornecedor GO): Deverd ser enviada
através do e-mail csluxo@kenerson.com.br ou csluxo@goeyewear.com.br.

Também estard disponivel, caso queira, optar pela “Assisténcia GO” (+55 11 4096-9620).

Sobre o envio da garantia: Deverd ser emitida a “NOTA DE DEVOLUCAO” logo apds o
recebimento das garantias, para envia-la deverda ser encaminhado para o “e-mail”
(sac2@kenerson.com.br] um pedido de “SOLICITACAO DE PORTE PAGO” (este gerarda uma
liberagdo para que o correio faga o envio sem adicionar despesa para a empresa despachante).
Nesta solicitagdo vocé deverd colocar o Nimero das ST ao qual vocé enviard (vocé podera
juntar até 5 ST para envia-las na mesma caixa).

Atengdo: Cada ST corresponde a
uma NF que eles enviaram, cada
garantia deve ser colocada em
envelopes com sua nota de
devolugdo dentro, e do lado de fora
do envelope colocar de pincel o N2
da ST. Apds todos os envelopes
prontos, devera ser colocados juntos
em uma caixa e embala-la com
cuidado, do lado de fora fixar apenas
a impressdo da autorizacdo de porte
pago emitida no e-mail. O correio
ficara responsavel pela colocagdo do
despachante na caixa de envio.

Nenhuma nota fiscal deverd ser exposta sobre a caixa. Apenas a autoriza¢Go imprimida!
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LUXOTTICA:

Para o primeiro acesso ao portal de relacionamento da luxottica, vocé devera entrar em
contato através do E-mail my.essilorluxottica@br.luxottica.com e solicitar as suas credenciais
para ter acesso ao grupo luxottica.

Caso ja possua o login e a senha vocé podera acessar diretamente a pagina no Google Chrome
https://my.essilorluxottica.com

Apds entrar, vocé verd opcdes na barra de acesso.

A 12 com o0 nome “OCULOS” é utilizado para compra de mercadoria.

A 22 com 0 nome “POS-VENDAS” é o acesso ao pedido das garantias, onde aparecera todas as
marcas disponiveis para fazer a solicitacdo. Clique na marca desejada coloque a referéncia, em
seguida, escolha a mesma cor da sua peca e confira o tamanho (as vezes varia de duas a trés
opcoOes de tamanho), e prossiga com o que for pedido. Na sequéncia ndo sera necessario o N2
da NF de compra ou de Cupom Fiscal. Apenas informe a data que o cliente comprou e coloque
na observacdo algo que vocé deseja especificar a mais, como por exemplo, se o cliente ficou
usando ou se ele possui alta dioptria e aguarda sem uso.

Ao finalizar volte para a “Pégina de Inicio”. Na janela ao lado direito aberta com o nome “MEU
PERFIL” vocé podera explorar melhor o site.

Para verificar o pedido da garantia que vocé fez ou de algo que foi comprado é sé clicar na
opcdo: “HISTORICOS DE PEDIDOS”. Desca a tela com o mouse e logo vocé vera todo o
histérico.

Para pedir a garantia: A segunda opg¢do com o nome “POS-VENDAS”, assim como estd
descrito acima.

Duvidas ou verificagdo de alguma nota ou pega: No site possui a opcdo de chat, que vocé
podera entrar e tirar qualquer ddvida ou resolver algo que ndo conseguiu, também podera
pedir algum boleto caso precise.

Sobre o envio da garantia: Apés o recebimento da pe¢a nova deverd ser enviada a pega
danificada completa. Sua nota de devolugdo devera ser emitida com a mesma marca,
referéncia e cor da qual vocé recebeu. Junto da garantia recebida vem uma folha de
autoriza¢do de envio, se esta folha nao vier junto da garantia, devera entrar no site e pedir
pelo chat, eles Ihe enviarao de imediato pelo prdprio chat. Imprima! Esta deverd voltar junto a
nota de devolugao que for emitida, caso ela ndo retorne o fornecedor devolvera seu pedido e
este ficard pendente até ser enviado completo (nota, peca e folha de autoriza¢do). Devera ser
embalada em caixa e anexada destinatario, remetente e a nota fiscal fixada em cima da caixa.
Emitir cédigo de postagem gratuito: Para a devolugdo da garantia vocé podera solicitar pelo
e-mail “robo_rpa@br.luxottica.com”, que lhe darda o direito de envio sem custos pelas
agéncias dos correios.

Sugestdo: Para duvidas ou saber sobre o posicionamento de garantias consulte o site, ou envie
um e-mail para “servicos@br.luxottica.com®”.

Atencgdo: Caso eles ndo tenham a peca, vocé podera verificar se possuirdo disponivel a parte
de reposicdo da qual esta danificada. Serd na mesma opgdo: “POS-VENDAS” e vai em “localizar
produto”, coloca a referéncia e quando aparecer a tela ao lado vocé clica em “Partes de
reposicao”, escolhe a parte e adiciona no “carrinho”, depois é sé ir ao carrinho e seguir com o
pedido.

Lentes de Ray Ban sem grau e plaquetas ndo possuem garantia, mas o processo para a
solicitagdo é a mesma (em “partes de reposi¢cdo”). Apds o recebimento do produto solicitado
devera ser pago o boleto, e ndo sera preciso devolver nenhuma dessas duas op¢des ao qual foi
feito o pedido.
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Para pedido de lentes ou plaquetas deve ser visto a referéncia e o tamanho da peca para nao
pedir errado. Sobre a cor das lentes vocé terd varias opgdes na mesma referéncia, mas sempre
se atentando ao tamanho.

Nota de “AUTORIZACAO DE RETORNO” Recusa de devolugdo por falta da Nota
enviada junto a garantia ou emitida pelo chat. de “AUTORIZACAO DE RETORNO” ou
qualguer outra opg¢ao marcada abaixo.



