Direcionamento dos insumos enviados
· Para o módulo de produtos e serviços creio que vocês já possuem algo pronto, certo? Me avisem, posso buscar também.

MÓDULO DE ERROS SISTÊMICOS:
MATERIAIS CONSIDERADOS
1. JORNADA DE CLIENTES - CANAIS PRESENCIAIS - Comunidade Solar _ material apoio whatsapp
2. ABERTURA DE INCIDENTES - SISTEMA SOLAR (SmarTI) - ABERTURA DE INCIDENTES - SISTEMA SOLAR - 03.26 1
3. SOLAR TIRA DÚVIDAS VENDA NOVO NOVO - SOLAR TIRA DÚVIDAS VENDA NOVO NOVO

1. FLUXO DO PROCESSO (BASE DO ENDEREÇO)
Material: JORNADA DE CLIENTES - CANAIS PRESENCIAIS
Página 9 - Acompanhar pedido / passo a passo
· A primeira etapa do fluxo é endereço e viabilidade técnica 
· As demais etapas dependem dessa validação (dados, crédito, biometria, oferta e envio) 
Leitura para construção do treinamento:
· O erro de endereço impacta todo o fluxo 
· O vendedor precisa entender em qual etapa está para tomar decisão correta 

2. ERROS OPERACIONAIS E TRATATIVAS (BASE PRINCIPAL)
Material: JORNADA DE CLIENTES - CANAIS PRESENCIAIS
Página 11 - Principais erros
Conteúdo da tela:
· erro 
· status 
· substatus 
· biometria 
· o que fazer 
Principais cenários:
· pedido em andamento com substatus vazio 
· pedido parado em análise técnica 
· pedido parado em análise de backoffice 
· contrato não localizado 
· biometria não atualiza 
· pendência de agendamento 
Leitura para treinamento:
· o sistema não orienta a ação sozinho 
· o vendedor precisa interpretar status e substatus 
· cada cenário exige uma decisão diferente 

3. COMPORTAMENTO DE ERRO E DECISÃO
Material: JORNADA DE CLIENTES - CANAIS PRESENCIAIS
Página 7 - Dúvidas frequentes
Conteúdo:
· erros de biometria 
· erro de permissão 
· pedidos em análise técnica 
· orientação sobre quando abrir chamado 
Leitura para treinamento:
· nem todo erro exige abertura de chamado 
· existem cenários que devem seguir fluxo alternativo 
· exige tomada de decisão 

4. ERROS DE SISTEMA E TRATATIVA OPERACIONAL
Material: SOLAR TIRA DÚVIDAS VENDA NOVO 
Página 7 - Erro de endereço
· erro porque o número não existe
Solução: validar e corrigir endereço 
Página 8 - HP excluído por erro de cadastro
· erro de padronização
Solução: corrigir cadastro 
Página 9 - HP excluído por preenchimento incorreto
· dado inserido errado
Solução: ajustar campos corretamente 
Página 10 - Área não cabeada / rede neutra
· inviabilidade técnica
Solução: não seguir fluxo padrão, direcionar corretamente 
Página 11 - Lançamento incorreto de produto
Solução: seguir fluxo correto de inclusão
Página 12 - Produto fora do fluxo do Multi
Solução: utilizar botão correto do Multi
Página 13 e 14 - Produto indisponível
· causa: DDD incorreto
Solução: corrigir DDD 
Página 15 - Benefícios não aparecem
Solução: validar e abrir chamado se necessário
Página 16 - Botão contratar não habilita
Solução: testar alternativa e abrir chamado
Página 20 a 23 - Cenários que devem seguir via legado
· análise técnica 
· endereço existente 
· contrato desabilitado
Solução: migrar para Netsales/Conexão sem abrir chamado 
Página 26 - Inconsistência de endereço
Solução: consultar no SGD
Página 27 - Crédito reprovado
Solução: seguir via legado
Página 36, 45, 48 - Status travado
Solução:
· aguardar atualização 
· refazer processo 
· abrir chamado ou seguir via legado conforme cenário 
Leitura para treinamento:
· este material traz erro real com ação direta 
· é a principal base para construção de cenários 

5. TRATATIVA DE ERROS SISTÊMICOS
Material: ABERTURA DE INCIDENTES - SISTEMA SOLAR (SmarTI)
Páginas 12 a 16 - Abertura de chamado
· tipo de serviço: Solar 
· classificação: Comercial PF 
· sub-classificação conforme erro 
· descrição detalhada obrigatória 
Páginas 18 a 21 - Acompanhamento
· status do chamado 
· SLA 
· grupo solucionador 
Leitura para treinamento:
· quando não for possível resolver no fluxo 
· padronização da abertura 
· acompanhamento até solução 

No módulo de ENDEREÇO:
O material de GED sozinho não é suficiente para responder os erros da operação, sendo necessário complementar com os materiais de tira-dúvidas e jornada, que trazem os cenários reais e as tratativas. É preciso fazer esse estudo de correlação entre os materiais também. 
BASE NOS MATERIAIS
JORNADA DE CLIENTES - CANAIS PRESENCIAIS
Página 9
· Endereço como primeira etapa do fluxo 
SOLAR TIRA DÚVIDAS VENDA NOVO NOVO
Páginas 7 a 10 e 26
· erros reais de endereço 
· inconsistência cadastral 
· área não cabeada 
· HP inválido 

O QUE PRECISA SER TRABALHADO NO MÓDULO
1. Tipos de cenário de endereço (GED)
· Endereço válido 
· Endereço inexistente 
· Endereço com inconsistência 
· Endereço com HP inválido ou excluído 
· Área não cabeada / rede neutra 

2. Principais erros de endereço (base real)
Erro: número não existe
Solução: validar e corrigir endereço
Erro: HP excluído (cadastro incorreto)
Solução: ajustar padrão e dados
Erro: preenchimento incorreto (dados do cliente)
Solução: corrigir campos
Erro: área não cabeada
Solução: identificar inviabilidade e não seguir fluxo padrão
Erro: inconsistência no endereço
Solução: consultar no SGD

3. Interpretação do cenário (ponto crítico)
O vendedor precisa responder:
· Esse endereço é válido? 
· Existe viabilidade? 
· O erro é de cadastro ou de cobertura? 

4. Tomada de decisão
Para cada cenário, definir:
· Ajustar dados 
· Criar corretamente 
· Consultar sistema (SGD) 
· Interromper venda 
· Direcionar para outro fluxo 

5. Ação correta
· Corrigir cadastro 
· Criar HP ou complemento corretamente 
· Seguir fluxo adequado 
· Não insistir em cenário inviável 

