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e Concentre no grupo as perguntas, evite criar mensagens paralelas via privado.

* Em cada canal e em cada regional hd o papel do embaixador e/ou ponto focal a ser acionado. Os pontos focais podem avaliar a
duvida se ndo € uma sinalizacdo repetida ou jd mapeada.

* Antes de reportar o impacto verificar se o problema, duvida ou melhoria j& ndo foi esclarecida ou consta nos materiais de apoio.

* Se é algo que os demais jA se depararam, pesquise nos historicos das mensagens se a sua mesma duvida jd ndo foi respondida antes.
Assim vocé evita ficar aguardando um retorno de algo que ja foi respondido anteriormente.

e O grupo € de carater participativo, ajude e compartilhe praticas com seus colegas de trabalho.

e Os adms do grupo atuam em hordrio comercial (das 9:00 as 18:00) e aos finais de semana de sobreaviso para urgéncias se for algo
critico, e de posse do chamado critico, acionaremos os responsdveis para escalar o fema e agilizar a tratativa.

. J

O que informar

Mencione: qual € o pedido? Qual é o status do pedido? (Rascunho ou em andamento?) Sda
etapas distintas.

Chegou a gerar proposta? Contrato? Qual € o nuUmero?

E somente com um cliente? Ou vdrios? Esta informacdo é extremamente relevante para a
drea de Tl

Se é fatura, de qual més?

Se € uma telqg, envie o print da tela inteira sem recortar.

Se apresentou mensagem, transcreva ou anexe exatamente a mensagem, € em que
momento ocorreu.

NAo envie em hipotese alguma copia ou print de documentos pessoaqis de cliente. Y,
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TREINADORES

Analistas de treinamento,
Especialistas de treinamento
(REGIONAIS)

e Sanar duvidas bdsicas
que constam em
portal/materiais

e |dentificar caréncia de
treinamentos

Q Résponsobilidodes

EMBAIXADORES/
PONTOS FOCAIS

Vendedores sénior, Gerentes
de loja, Geeks, Executivos,
Analistas
de negocio (REGIONAIS)

e Estar100% treinados

e Reportar incidentes no
Solar

e |dentificar se um
chamado € individual
(um ou outro Usudrio) ou
se é critico

e (Afeta todos os seus
Usudrios)

\_ J

CONSULTORES DE TI

A im

Consultores
(REGIONAIS)

e Prioriza chamados na
ferramenta SMARTI
e Escala chamados
individuais com SLA
violados
e Mitiga impactos de Tl
e (Criticidades,
Ofensores,e reincidéncias )

\_

J

Jornada de clientes -
canais presenciais

e Avalia e prioriza as

e necessidades de
desenvolvimentos

e Informar atualizacoes e
novas

e funcionalidades

disponiveis

e Apoiar em OoCorréncias

criticas massivas

\_

J
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DA Treinamentos

CONECTE-SE

JORNADA DE VENDAS

https://hdim.fa.us2.oraclecloud.com:443/fscmUl/redwood/learner/learn/re
direct?learningltemId=300001661307577&learningltemType=0ORA COURSE

JORNADA FINANCEIRA

https://hdim.fa.us2.oraclecloud.com:443/hcmUl/faces/d eeplink?
objType=WLF LEARN LEARNING I[TEM&action
=NONE&objKey=learningltemId%3D300001199088013

JORNADA TECNICA

HTTPS://HDIM.FA.US2.ORACLECLOUD.COM:443/FSCMUI/REDWOOD/LEARNE

R/LEARN/REDIRECT?
LEARNINGITEMID=300001317290360&LEARNINGITEMTYPE=ORA COURSE

JORNADA RENTABILIZAGAO

https://hdim.fa.us2.oraclecloud.com:443/hcmUl/faces/deepli nk?
objType=WLF LEARN LEARNING ITEM&action=NONE&o

bijKey=learningltem|d%3D300001269962259

JORNADA MUDANCA ENDERECO

https://hdim.fa.us2.oraclecloud.com:443/fscmUl/redwood/learner/learn/r
edirect?
learningltemId=300001390845006&learningltemType=0ORA COURSE

JORNADA DE VENDAS

\ Home > Catalogo de cursos > Pesquisar: SOLAR -JORNADA DE CADASTRO
DOS PRODUTOS FIXOS

JORNADA FINANCEIRA

Home > Catalogo de cursos > Pesquisar: TAD -SISTEMA SOLAR - JORNADA
FINANCEIRA

JORNADA TECNICA

Home > Catfalogo de cursos > Pesquisar: TAD -SISTEMA SOLAR - JORNADA
TECNICA

JORNADA RENTABILIZAGAO

HOME > CATALOGO DE CURSOS > PESQUISAR PORSISTEMA SOLAR -
ESCOLHA CERTA - NBA 1.0 RENTABILIZACAO

Claro=-


https://hdim.fa.us2.oraclecloud.com/fscmUI/redwood/learner/learn/redirect?learningItemId=300001661307577&learningItemType=ORA_COURSE
https://hdim.fa.us2.oraclecloud.com/fscmUI/redwood/learner/learn/redirect?learningItemId=300001661307577&learningItemType=ORA_COURSE
https://hdim.fa.us2.oraclecloud.com/fscmUI/redwood/learner/learn/redirect?learningItemId=300001317290262&learningItemType=ORA_COURSE
https://hdim.fa.us2.oraclecloud.com/fscmUI/redwood/learner/learn/redirect?learningItemId=300001317290262&learningItemType=ORA_COURSE
https://hdim.fa.us2.oraclecloud.com/fscmUI/redwood/learner/learn/redirect?learningItemId=300001317290262&learningItemType=ORA_COURSE
https://hdim.fa.us2.oraclecloud.com/fscmUI/redwood/learner/learn/redirect?learningItemId=300001317290262&learningItemType=ORA_COURSE
https://hdim.fa.us2.oraclecloud.com/fscmUI/redwood/learner/learn/redirect?learningItemId=300001317290360&learningItemType=ORA_COURSE
https://hdim.fa.us2.oraclecloud.com/fscmUI/redwood/learner/learn/redirect?learningItemId=300001317290360&learningItemType=ORA_COURSE
https://hdim.fa.us2.oraclecloud.com/fscmUI/redwood/learner/learn/redirect?learningItemId=300001317290360&learningItemType=ORA_COURSE
https://hdim.fa.us2.oraclecloud.com/fscmUI/redwood/learner/learn/catalog-details?launchedFrom=wtl&learningItemId=300002260014054&learningItemType=ORA_COURSE&tab=explore
https://hdim.fa.us2.oraclecloud.com/fscmUI/redwood/learner/learn/catalog-details?launchedFrom=wtl&learningItemId=300002260014054&learningItemType=ORA_COURSE&tab=explore
https://hdim.fa.us2.oraclecloud.com/fscmUI/redwood/learner/learn/catalog-details?launchedFrom=wtl&learningItemId=300002260014054&learningItemType=ORA_COURSE&tab=explore
https://hdim.fa.us2.oraclecloud.com/fscmUI/redwood/learner/learn/catalog-details?launchedFrom=wtl&learningItemId=300002260014054&learningItemType=ORA_COURSE&tab=explore
https://hdim.fa.us2.oraclecloud.com/fscmUI/redwood/learner/learn/redirect?learningItemId=300001390845006&learningItemType=ORA_COURSE
https://hdim.fa.us2.oraclecloud.com/fscmUI/redwood/learner/learn/redirect?learningItemId=300001390845006&learningItemType=ORA_COURSE
https://hdim.fa.us2.oraclecloud.com/fscmUI/redwood/learner/learn/redirect?learningItemId=300001390845006&learningItemType=ORA_COURSE
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Eijl Jornadas Liberadas

Legenda

4 )
kil I & @
AGENTE LOJA PAP PAP PAP

AUTORIZADO PROPRIA  PREMIUM CONDOMINIO INDIRETO

Q Liberado QNao Liberado 0 Em Testes (BSIM)
.

J

EJ

Jornada
CAP

N

Jornada
Tecnica

S

“Jornada
Financeira

c =
=£

Jornada de Vendas
Residencial

O

Jornada de Vendas
Multi

2° via fatura
(completa/simplificada/boleto
avulso/cdéd. barras)

Promessa pagamento

Consulta e registro de
ocorréncia/caso

Busca de pagamento

Reembolso

Alteracdo forma de pagamento e
de data vencimento

(de boleto para débito, de débito
para boleto e alteracdo de conta)
Contestacdo de fatura
Cancelamento fatura
Negociacdo <45 dias

Consulta historicos e atendimentos

9 Q00009 VAVIVIX ) VAVIVIXX) VAVIVIXX
i @mEieR MGiAE 0 MEieE BEisW

Novo contrato residencial (ND),
dentro e fora dos CEPs da sua
regional

1P, 2P, 3P:

vV

BL

FIXO (sem portin)

Consulta Sinal,

Consulta de Outage,Arvore de
DecisdoResidencial,

Abertura de Ocorrénciapara N2,
Abertura de OS e VT,Troca de
Controles eAparelhos,
Rastreamento Técnico efluxo de dand
roubo e furto,

Checklist antesda abertura
VT,Acompanhamento
decaso/protocolo

Reagendamento e Cancelamento
de OS e VT

Venda de multi
Com e sem portabilidade;
Clientes Prospect;

®

Jornada
Informativa

©

Jornada
Mudanca
de Endereco

Jornada de Jornada de
Rentabilizacao Retencio
Residencial Residencial

Jornada de
Alteracao de Plano,
Movel

Jornada ndo funcional.

Em fase de testes.

Cendrios:

Alteracdo de plano single movel
para cliente base movel:

M.E para mesma ou outra cidade
M.E com troca de fecnologia

M.E contratos coletivos

M.E contrato desconectado por
opcdo

M.E com alteracdo de pacote
Chat SGD

Jornada ndo functional. Jornada ndo funcional.
Aguardando versdo 2.0 Aguardando versdo 2.0
Cendrios:

Upgrade de contrato Residencial,
Controle -> Controle

Controle -> Conta
Conta -> Conta

X I
Ci DA o ks

com/sem adesao de Movel
Coboletamento mdével ndo-
marcado

Downgrade (TBD)

Upgrade de Movel(TBD)

Reagendamento
Cancelamento
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Cendrios nGo atendidos
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O e D) D) E)
TipOS de Prazo/ Produtos Prazo/ .= Prazo/ s ye Prazo/ Prazo/
Clientes Status /Carrinho Status Regiao Status Credito Status Outros Status
o Multi; Emtestes |e Cidadesndo TBD * Crédito Negado  Liberado em| ® Endereco Existente  Em testes
Fessee) duifliee ANCEEE Single Mével; Em Testes cabeadas (N2) todos os CASR
Estrangeiro sem CPF [ Claro TV APP (pode ser  TBD e Cidades com TBD canais * Hierarquia Funcional TBD
Clientes Base B ek comercializado, porém, CEP Unico (Segregar acesso
(ol’reroggo de~ ndo contempla a oferta e Rede Neutra Em testes aos relatorios)
pacote, inclusao de disponivel) Validar
ponfo, efc...) Produtos repetidos (ex.:  TBD
duas ou mais BL no
mesmo contrato)
HBO (Confratacdo TBD
Anual);
Venda com TBD

portabilidade FIXO
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VALIDADE DA BIOMETRIA

e Biometria por APP Claro
Autentica, 2 horas.

e Biometria Solar e portal de
links, 2 horas.

% Duvidas Frequentes

CONFIGURAGAO DE
PERMISSOES DO SMARTFONE

Mensagem de erro ao fazer
Biometria vai Claro Autentica:
“PERMISSAO NEGADA"

1. O cliente ao fazer a
biometria estd inserindo
outro numero CPF.

2. Configurar o aparelho para
desbloquear a cdmera.

Claro-

Claro Autentica

VERSOES DO APP CLARO
AUTENTICA

ll | I
https://install.appcenter.ms/orgs/
brscan/apps/claro-autentica-

android/distribution_groups/pr
od

https://apps.apple.com/us/app/
c laro-autentica/id6444681021

1.Ocorreu falha em algum

2.Casos de vendedor sem ID

PEDIDOS EM “ANALISE OUTROS TEMAS

TECNICA Pedido com Status “em

andamento”

1. Verifique se a biometria
consta com retorno
APROVADA no Solar;

2.Verifigue se hd pendéncia
de tratativa;

3.Verifigue os substatus, € ele
qgue informa em qual drea
estd o proximo passo;

4.Comunique no grupo do
Teams no caso de atrasado
no SLA do BackOffice.

momento na APl entre os
sistemas

de equipe Netsales
também caem neste status,
Ndo € necessario abrir
chamado, hd uma equipe
dedicada monitorando e
investigando estes casos.
Pode seguir com o
cadastro da venda pelo
legado.

Situacdes que possuem um defeito j& identificado, ndo se faz
necessario abrir chamado, agora, para o cendrio que ndo houver
DFT aberto e sendo impossivel seguir com o cadastro da venda no
SOLAR, abrir chamado no SMARTI e seguir com a venda pelo

legado.
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Access Manager

Single Sign-On Error

Erro ao logar no Solar

Agilo restrita

A Citrix percebeu atividades incomuns e impediu a abertura desse aplicativo.

Entre em contato com seu administrador com os codigo do erro "PS1010”

"fc289bf9-4735-45c¢5-9002-44d309931ed2”

&
O
.

SE VOCE JA SE DEPAROU COM ALGUMA DESSAS TELAS, PODE SER:

Limpeza de cache;

Usudrio revogado ;

Divergéncias cadastrais do usudrio nas diferentes bases (no IDM, IW, equipe
de vendas Netsales);

Colaborador mudou de dreaq;

Configuracdo do computador e atualizacdo da versdo do browser;

Usudrio ndo encerrou o solar correfamente no uso anterior;

Eventual instabilidade ( se for, cligue em ok e tente novamente na tela).

J

Verificar ou pedir ao seu apoio/gestor o status no do CEC no IDM -

Precisa estar com status provisionado/ativo e perfil/Kit corretos. y
Usudrios que est@do ha mais de 40 dias sem acessar o Solar perdem\
O ACEeSssSo e € necessario pedir o acesso novamente no IDM. )
Caso precise de ajuda mais especializada, sendo realmente )
necessario abrir um chamado no SMARTI. Peca apoio aos pontos
focais. )
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> Acompanhar pedido N

E POSSIVEL ACOMPANHAR OS STATUS DOS PEDIDOS NO MENU PRINCIPAL, NA
OPCAO “PEDIDOS”:

solar Q Pesqisr - @22 0@ R
PASSO-A-PASSO PARA O PEDIDO AVANCAR: 5 Solar sasccine V| I [P —
2 fecentei v 1 0 +
1.ENDERECO E VIABILIDADE 9. ASSINAR TERMO N ) oo s o r— P N
TECNICA 10. NUMERO DO PEDIDO s B ) [PESTSPEI) (MR [ ) PrrE———
2.DADOS CADASTRAIS 11.BIOMETRIA APROVADA 1 2 a8 ~ Actvated .
3.CREDITO APROVADO ]2.NL'JI\/\EARO DE PROPOSTA 2 o = o =
4.BIOMETRIA ENVIADA 13.PENDENCIAS (s I , e .
5.PRODUTOS E OFERTAS 14.AGENDAMENTO @ ~ .
6.MEIO DE PAGTO 15.NUMERO DE CONTRATO O - z
7.ENVIAR PROTOCOLO B - = o - — :
8.ENVIAR PEDIDO - . Ko =
S RS 0,00 05/03/2024 Cancelada v d

POSSIVEIS STATUS DE PEDIDO

EM ANDAMENTO CANCELADA

o cadastro desta venda teve o pedido

Deu tudo certo! Seu pedido seguiu gerado (clicando em ENVIARPEDIDO).  Significa que o cadastro desta venda O motivo pode ser consultado
todas as exigéncias necessarias (*) e Neste estagio deve-se aguardar a ndo teve o pedido enviado (botdo clicando no mesmo e no campo
teve o confrato gerado com sucesso. respostaquanto a criagdo de proposta ENVIAR PEDIDO) por algum motivo. DETALHES.

Basta aguardar a instalacdo. e/ou contrato, ou ainda,verificar a N&o hd por enquanto possibilidade Exemplo: pode haver alguma
andlise de pendéncias e verificar se a de reaproveitar de onde parou este reprova pelas dreas de andlise ou
biometria encontra-se aprovada ou cadastro. ficado pendente a biometria.
pendente.

1. BIOMETRIA 2. STATUS DO PEDIDO 3. SUSTATUS DO PEDIDO

solar solar solar
B Solar esdze v | B3 hedde » E Solar Tedds: v | WIS bde v I solar Sesidas v | @IS edce v u
a8~ B~ g~
Ce—r——= ) - ) - | = Ty ]
Detalhes. Detalbes. Prog rodut
ﬂ Biometria _ ﬂ Biometria _ E Biometria
° Aprovad ° Aprovad: ° Apeovads
Em Andamento
Em Andamento
T Status Biometria F— — SASts .
Em andlise técnica
Aprovada [] Pendencias (3+) | Pendencias (3+)

No resumo do pedido, na aba Sempre verifique o STATUS em que o Sempre verifigue o SUBSTATUS em que
DETALHES, a biometria precisa estar pedido se encontra. o pedido se encontra.
com status APROVADA

4. PENDENCIAS

solar Q # - @22 @R
a S
Solar Buscar Cliente v "
Ativado Falha Erviado a0 Legax = @ Enderaco... v X
-E.ndln.en;i;o Inadimplente
Listas Relacionadas
- Pendencias (2) Detalhes
Tratamento da pendéncia
Pendencias (2)
En Endereco Inadimplente AMNALISE CORRELACAD OU GRALI DE PARENTESCO -
= API-INSTALLATION-ADDRESS-0004 & T .
- Sratus Pendencia W Rp——
- Liberada Status da Tratativa
e » LIBERADA -
Ao apresentar alguma PENDENCIA na Abrird uma nova janela de detalhes e serd
proposta, serd possivel acompanhar o status possivel ver o STATUS DA PENDENCIA e o mofivo

clicando na mesma no lado esquerdo da tela: da tratativa no caso de rejeitado.
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Chamados

@

T

\_

Para os casos de erros sistémicos € necessario abertura de chamado no SmarTl, no link
para acesso: hitps://clarobr.atlassian.net/servicedesk/customer/portals

\
FERRAMENTA PARA ABERTURA DE CHAMADOS

J

CLARINHA [

\_

Na pagina PORTAL DE Tl, possui todos os detalhes para aberturag, solicitacdo de apoio
e priorizacdo de chamados: https://corpclarobr.sharepoint.com/sites/PortalTl

\
CANAL DE APOIO E PRIORIZAGAO DE CHAMADOS

J

Incidentes Funcionais

Um incidente funcional € uma falha de baixo impacto e que, portanto,

Incidentes Criticos ou Relevantes

Um incidente critico ou relevante € uma falha massiva com
impacto muito alto e que, portanto precisa ser tratada pelo

57
DEPeE pode ser tratada durante o dia, dentro do hordrio normal de trabalho. plantdo o mais rapido possivel. Aplica-se também a um incidente
grande, com impacto significativo para o negocio.
Falhas pontuais, por exemplo algum aplicativo que ndo funciona Quando um sistema estd indisponivel para toda a empresa ou uma
Exemplo apenas para o solicitante, erro em uma funcionalidade impactando funcionalidade com erro ndo pontual (afeta todos ou um grande
apenas um ou alguns usudrios (falhas ndo sdo massivas). volume representativo de usudrios ou clientes).
. O proprio solicitante deve registrar diretamente no SmarTl. Excecdo: Registro via URA do Service Desk 0800 741 2500, na opcdo 7 e em
Como Abrir . . - "
Colaborador com computador inoperante. seguida a opcdo 2 - Chamados Criticos.
Atendimento conforme SLA, dentfro do hordrio normal de atendimento Atendimento pelo plantco 24 x7 (24 horas por d|~o, se’rg dl.OS por
. . e epe . semana), com acompanhamento de GIC (Gestdo de incidentes
Tratativas (segunda a sexta das 2h as 18h) Se houver justificativas de impactos " - . o .
) . - : . . criticos). Nao € necessario pedir prioridade, pois chamados na
diferenciados que ndo permitam aguardar o prazo ou a fila, acionar - " . - a .
opc¢do de criticos da URA, j& sdo tratados com urgéncia.
~ . .. NG li tuais, ex.: ifi N m
Priorizacoes também apenas dentro deste hordrio normal de go >€ apllca d Casos pon uqs .. Specilicos poro apenas U
Notas cliente ou poucos, funcionalidades sem grande impacto para o

expdiente.

negocio ou solicitacdes de servicos.

Caso seja de canais externos,
procure seu ponto focal ou GN.
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i} Principais Erros

@

Para os cendrios a seguir seguir as orientacdes, vocé ndo precisa ficar aguardando uma resposta caso fenha
relatado na comunidade do WhatsApp. E desta forma vocé estarad tfambém atendendo seu cliente mais
rapido.

PEDIDO GERADO STATUS “EM ANDAMENTO” E SUBSTATUS VAZIO

aguardar prazo maximo de 5min (SLA), caso ndo atualize, abrir
O que Fazer? ] chamado no SMARTI, seguir com o fluxo de cancelamento de

Listas Relacionadas

proposta SOLAR pelo CONEXAO e seguir com o cadastro da
venda pelo legado

N\

G
4 . ]
BIOMETRIA NAO ATUALIZA O RETORNO NO SOLAR OU ATUALIZA COM STATUS INCONCLUSIVO APOS ANALISE NA BRSCAN

Biometria Em Andlise e/ou inconclusivo

aguardar prazo maximo de 5min (SLA), caso ndo atualize, abrir
O que Fazer? ] chamado no SMARTI, seguir com o fluxo de cancelamento de

proposta SOLAR pelo CONEXAQO e seguir com o cadastro da
venda pelo legado

§ — ' —

\

J\L

PEDIDO GERADO FICA PARADO COM SUBSTATUS “PENDENTE DE AGENDAMENTO"” OU “AGENDAMENTO ESCOLHIDO”

Contrato Assinado

Substatus Pendente Agendamento

aguardar prazo maximo de 5min (SLA), caso ndo atualize, abrir

O que Fazer? | chamado no SMARTI, seguir com o fluxo de cancelamento de
proposta SOLAR pelo CONEXAQO e seguir com o cadastro da
venda pelo legado

\ J
CONTRATO LOCALIZADO NO LEGADO E NAO LOCALIZADO NO SOLAR h
Ndo se Aplica NPT T
Substatus Ndo se Aplica —
Abrir chamado no SmarTl com o filtro:
O que Fazer? [} Problemas de Sistemas Corporativos
Servico: SOLAR
Classificacdo: COMERCIAL PF
1 - —7
\ J
\

PEDIDO PARADADO NO STATUS “ EM ANALISE TECNICA”

Substatus Em Andlise Técnica

Quando ocorre “Em Andlise Técnica” € preciso refazer a
O que Fazer? venda pelo legado.

\.
PEDIDO PARADO NO STATUS “ EM ANALISE BACKOFFICE - BACKOFFICE DAC” h
O que Fazer? Seguir com a venda pelo legado
. J
\

CREDITO EXTERNO NAO APROVADO - OFERTAR APENAS ACESSO VIRTUA...

O que Fazer? [| Seguir com a Venda normalmente pelo Solar, sendo possivel
concluir a venda de ACESSO RESTRITO.
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Dicas Uteis

@

Procure sempre encerrar as abas abertas, elas impactam no desempenho da ferramenta.

« > & M 23 cec-claro.lightning.force.com/lightning/n/Buscar_Cliente_Lwc e, % E 5} @} Confirme sua identidade
5alar Pesquisar... | x| | & j:’ 131 ..
EEE Solar Buzcar Cliente e Simulagdo de Venda ¥ K Ef Mova Venda® Carregando...
Buscar cliente I CPRACNPY l Contrato l Telefone l Protocolo
o Oom | =m
Nome Documento § CEP Logradouro $ MNimeros 4 Complemento Cidade UF

ApOs utilizacdo do Solar, sempre fazer o logout do sistema.

< > C M 23 cec-clarolightning.force.com/lightning/n/Buscar_Cliente_Lwc e E 5} @} Confirme sua identidade
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