
São Paulo, 12 de Março de 2016. 

                                                          

 

ALINHAMENTO DE PROCEDIMENTO - 05 

 

Por meio deste alinhamento vamos esclarecer o procedimento, bem como a instrução sobre seus 

impactos.  

 

 SOLICITAÇÃO DE CANCELAMENTO DE TEF – Apenas uma solicitação de cancelamento de 

TEF deve ser aberta. Caso o cliente tenha todos os dados, o registro como cancelamento 

tenha sido feito e a ligação seja transferida para o nível 2, constata-se então que o 

processo de cancelamento foi feito.  

 

Caso a ligação caia e o cliente retorne, NÃO abrir uma nova solicitação. O analista deve 

apenas informar o protocolo do atendimento anterior ao nível 2 para dar continuidade.  

 

 

 COMO IDENTIFICAR QUE UM CANCELAMENTO JÁ FOI SOLICITADO – Primeiramente, analisar 

os protocolos anteriores do cliente, para constatar se já não houve um cancelamento 

solicitado. 

 TABULAÇÃO CORRETA EM CASO DE CANCELAMENTO ENVIADO PARA TRATATIVA NO NÍVEL 

2 

NÍVEL 1: SUPORTE 

NÍVEL 2: SUPORTE BEMATEF 

NÍVEL 3: CANCELAMENTO PARCIAL/SOLUÇÃO TEF 

NÍVEL 4: FINALIZADO EM NÍVEL 1 

 

 

 

 CLIENTE NÃO POSSUA TODOS OS DADOS PARA SOLICITAR O CANCELAMENTO OU 

LIGAÇÃO CAIA DURANTE A COLETA DAS INFORMAÇÕES – Não registrar como um 

cancelamento e sim como um atendimento comum, justificando na descrição do 



procedimento o que realmente aconteceu. Ex: “Cliente não possui o número de série do 

PINPAD”. “Ligação caiu antes da coleta de todos os dados.” 

 

 TABULAÇÃO EM CASO DE QUEDA DE LIGAÇÃO /CLIENTE NÃO TEM TODOS OS DADOS 

NÍVEL 1: SUPORTE 

NÍVEL 2: SUPORTE TÉCNICO AO CLIENTE 

NÍVEL 3: SUPORTE TÉCNICO 

NÍVEL 4: FINALIZADO EM NÍVEL 1 

 

IMPACTO DA NÃO REALIZAÇÃO - Monitoria zerada por REGISTRO INCORRETO.  

 

 ESCOLHA DE ASSISTÊNCIA TÉCNICA EM ABERTURA DE O.S – A escolha da assistência 

técnica que prestará o respectivo serviço ao cliente deve ser feita a partir dos seguintes 

critérios: 

TEF 

 - Utilizar a última AT que atendeu o cliente. 

- Caso não tenha nenhuma OS aberta, verificar no Agente TEF , qual é a AT que está atendendo o 

cliente. 

 HARDWARE (Corporativo/R&F): 

- Utiliza a última AT que atendeu o cliente 

- Caso não tenha nenhuma OS aberta: deixar o sistema selecionar aleatoriamente. 

 

IMPACTO DA NÃO REALIZAÇÃO – Monitoria será zerada por ABERTURA INDEVIDA DE O.S.  

 

Fica claro que a não realização dos procedimentos acima esclarecidos será passível de aplicação 

de medida disciplinar por implicar em condução incorreta do atendimento ao cliente. 

              

 

São Paulo, 12 de Março de 2016. 
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