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Este documento apresenta as regras sobre o processo de

Biometria e a importancia de executar de forma correta.
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Procedimentos realizados em desacordo com as instrugdes de trabalho podem configurar CRIME. Essas agdes podem
causar graves consequéncias para o cliente, para a Vivo e para o responsavel pelo login que realizou o movimento nos
sistemas da Vivo. As pessoas envolvidas em procedimentos realizados em desacordo com os documentos poderéo sofrer
consequéncias nas esferas administrativa, trabalhista e criminal. Por isso, caso identifique qualquer procedimento
comercial em desacordo, comunique imediatamente ao seu gestor ou aos canais oficiais de dentincia da empresa, os quais

asseguram o direito ao anonimato do denunciante e sigilo das informagdes fornecidas.
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e INTRODUCAO

Neste POP (Procedimento Operacional Padrao) esta descrito todas as regras e fluxos vigentes do processo Biométrico nos canais de
vendas (Lojas Proprias, Lojas Parceiras e Parceiro Venda Externa).

Lembrando que o processo de Biometria é obrigatorio para todos os canais em todos os movimentos dos produtos de Fixa e Movel (Alta,
Upgrade, Servicos e Migracao) e s6 pode ser realizado no momento que o cliente estiver realizando a negociagao em sistema.

As regras gerais do processo e particularidades por canal de venda devem ser seguidos conforme orientacdes.

Biometria Mesa de Fraude / Lojas - Clique Aqui
Biometria Transferéncia de Titularidade - Clique Aqui
Biometria Atendimento VIP - Clique Aqui

Assinatura Digital e Biometria - PAP Mobile - Clique Aqui

Cadastro de Adabas VivoGED - Clique Aqui

vV V VY V VY V

FAQ - Assinatura Digital e Biometria - Clique Aqui

Vivo POP Sempre consulte a vers3o atualizada do documento no Portal Vivo Ligado. Vivo *



Biometria Facial e Documental

L Inicio Regras Gerais Como Fazer Sistema FAQ

Versao: 53
® MONITORAMENTO DE IRREGULARIDADE ® REQUISITOS DE TABLETS COMPATIVEIS

Serd realizado um monitoramento frequente pelo time de Fraude, Para o correto funcionamento do Venda Sustentavel, é necessario

nas biometrias realizadas pelo time de vendas, sendo a utilizagdo de tablets compativeis com o aplicativo:

identificadas acdes indevidas, estara passivel de notificacdo e/ou

penalizaco: * Versao do Android, necessario ser acima de 7,

« Utilizacdo da vers3o incorreta e vigente do app Br-Edoc; * Necessario possuir acima de 5 megas de especo livre em

disco;

* Realizar captura *selfie com “foto da foto”; _ _ .
* Necessario possuir camera (frontal e traseira) com resolucao

* Realizar recorte para captura da imagem; acima de 5 mega pixel;
* Reaproveitamento de imagem coletadas anteriormente; * Possuir acima de 7 polegadas;
* Tentativas de driblar o controle biométrico. * Ser homologado pela ANATEL.

SELFIE : Acao de tirar uma foto do cliente que pode ser realizada
junto com o Consultor Vivo ou o proprio cliente tirando foto do
rosto do cliente para identificacdo biometria.

Pode ser realizada de forma presencial ou remota.

Versao 1.0.41

Vivo POP Sempre consulte a vers3o atualizada do documento no Portal Vivo Ligado. Vivo *
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® PROCESSO DE ATUALIZAGAO DA VERSAO DO APP BRSCAN

Lojas Proprias: Todo o equipamento de lojas proprias deve ter
instalado o MDM para que o Workplace realize as atualizacdes e
acompanhamento necessarios.

Se 0 mesmo nao estiver com o MDM instalado a atualizacao do
app pode ser realizada via Play Store.

Lojas Parceiras: Sempre que tiver atualizagao de versao o
arquivo para baixar a versao nova estara disponivel no proprio
VIVO GED, durante o periodo de convivéncia das versdes
(atual e nova).

o
Procedimento para v v AD09E293 o
Lojas Parceiras realizar . ° EEEEE
ainstalagdo da altima

verséo do Br-eDoc

Digitalizacio | Consultar | Relatérios namentos | Painel Gerencial

Acessar o VivoGED
Pelo tablet e realizar o
download do Br-eDoc.

Acessar o menu:
Sistema de Apoio>
Download Br-eDoc

Seja Bem Vindo!

Ao abrir a tela, clicar no
botéo Download,
realizando o download da
altima versao da APK Br-
eDoc.

Digitalizagio | Consultar | Relatérios | Sistema de Apoio | Gestdo | Treinamentos | Painel Gerencial

Download Br-eDoc

Download
Realizar a instalagdo da k
APK no tablet.

Vivo POP

Sempre consulte a versao atualizada do documento no Portal Vivo Ligado.

Para realizar a instalacdo do App do Br-Edoc, deve ser através do
Play Store no google, localizar o aplicativo “Br-Edoc” clicar em
instalar e/ou atualizar.

Duvidas sobre como realizar a atualizagdo do app pelo Play Store
passo a passo Clique Aqui.

Ao acessar a ferramenta e a versao estiver desatualizada, vai
apresentar a mensagem com a orientacao que tem uma nova

versao.

Existe uma nova versao do aplicativo. Por
favor, entre em contato com a BrScan.

Ok

PAP Mobile

No PAP Mobile as atualizagdes sao automaticas pela Before
(Fornecedora do aplicativo), ndo sendo necessario acdo manual
do consultor.

vivo ¥
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® SIMPLIFICAGCAO DA BIOMETRIA - LOJAS

Agora com o processo de Biometria Simplificada o atendimento
ao cliente fica mais rapido.

Se o cliente ja fez o processo de biometria em algum canal da
VIVO e realizou a captura da documentacao de identificacdo e
foi APROVADO!

Dentro de um prazo de 24 meses, se o cliente retornar a loja nao
sera necessario realizar a captura de documentacao novamente,
apenas com a selfie vocé pode seguir com o atendimento.

Importante: Essa facilidade esta ativa no fluxo de biometria via
tablet e também pelo link gerado para biometria remota pelo
Vivo GED. Passo a passo no slide 19.

Como Fazer Sistema

Regras Gerais

® TELA DO VIVO GED

Retorno do GED sem Simplificagao

| coe |
Indique abaixo a quantidade de paginas por documenta
Documento de (dentificacio Max (2)*

Foto do Cliente Max.(1)*

wivo

| Conee |
Indique abaixo a quantidade de paginas por documento
| Foto do Cliente Max.(1)*

Sempre consulte a versao atualizada do documento no Portal Vivo Ligado.

FAQ

vivo ¥
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® PROCESSO GERAL DE BIOMETRIA

Obrigatoriamente em todos os atendimentos é necessario a
captura da Selfie e documentacgao, para concluir o movimento
nos sistemas (VIVO 360, VIVO NEXT e SMART VENDAS).

Caso seja capturado mais de um protocolo nao sera realizado
nenhuma excecgao para a aprovagao, sendo assim, atentar-se ao
retorno da captura, lembrando que o SLA maximo para o
retorno da analise do motor biométrico é de 10min.

Os protocolos com status de aprovado ou reprovado tem
validade de 2h apds a captura, portanto s6 podera ocorrer uma
nova captura apds este periodo.

O Documento de Identificagao capturado no processo
biomeétrico é incluido no protocolo de digitalizacao, desde que
seja concluido em até 2h.

Troca de Area de Registro no sistema 360

No cenario em que é identificada a necessidade de a troca de
area de registro, sera fluxo obrigatério a captura de biometria
para seguir com a alteracao.

Vivo POP

Regras Gerais

Sempre consulte a versao atualizada do documento no Portal Vivo Ligado.

Como Fazer Sistema FAQ

Transferéncia de Titularidade - Movel e Fixa

E possivel realizar Transferéncia de Titularidade (Fixa e Mével)
para clientes atendidos presencial e remotamente via WhatsApp.
Cabe destacar que para este procedimento seja realizado é
necessario a captura do Cedente e Cessionario. Todos os
procedimentos contidos nesse documento continuam validos.

CEDENTE: Quem vai ceder a linha.
CESSIONARIO: Quem vai receber a linha.
Captura CNH Digital

Hoje a captura de documento digital é possivel apenas para a
CNH. Quando o cliente apresentar a CNH Digital deve ser
utilizada a opcao de Apoio e-CNH. Para consultar o passo a
passo Clique Aqui.

vivo ¥
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® PROCESSO GERAL DE BIOMETRIA

Ao utilizar a CNH Digital, realizar o seguinte procedimento: Documento de Identificagao Danificado
1. Solicitar para que abra na hora o App Carteira Digital e Documento de Identificacao rasgado, amassado e manchado
conferir o documento/cliente; nao serao aceitos, mesmo que a informacao esteja legivel.
2. Proibida a utilizagdo da e-CNH na biometria via link/remota. Lembrando que, o motor biométrico analisa ndo apenas as
B L . informagdes do cliente, mas também o espelho do documento,
Observagao: Todo'o documento oficial digital pode.ser a(_:elto ou seja, se a ilegibilidade estiver em qualquer parte do
com avaliagdo do time de fraude conforme fluxo acima citado. documento ndo sera aceito.
Boletim de Ocorréncia N3o teremos nenhum tipo de excecdo quando constatado que o
P Gao g

documento nao encontra-se em um perfeito estado de
conservagao. Sendo assim, sera necessario solicitar ao cliente
que apresente um outro documento, com melhor condigdes.

O boletim de ocorréncia é aceito dentro do prazo de 30 dias da
ocorréncia dos fatos. Nao ha excegdes. Deve constar no boletim
de ocorréncia de descricao de todos os documentos validos para
identificacdo que foram furtados/perdidos.

Vivo POP Sempre consulte a vers3o atualizada do documento no Portal Vivo Ligado. Vivo *
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® PROCESSO GERAL DE BIOMETRIA

Documento de Identificagao Cliente Estrangeiro Biometria para cliente B2B
Para cliente estrangeiro é aceito o passaporte, sendo necessario O processo de captura da biometria deve ser realizado também
a captura do cartdo de CPF (no caso de ativacao de para o cliente do segmento B2B.

controle/p&s).
Necessario realizar a validacao do Token via sistema SalesForce

para seguir Ccom O processo.

O processo de biometria para cliente B2B deve ser realizado
somente presencialmente.

Com a captura da selfie do solicitante e com o print da tela do
SalesForce com a validagao do Token da autorizacdo do gestor

: : - . incluso como documentagao de vinculo com a empresa.
Cliente com vestimentas religiosas e/ou por questdes de

tratamento médico ou clientes com deficiéncia visual, com Duvidas sobre o processo B2B consultar o POP B2B
deformidades, o Consultor deve solicitar auxilio ao Suporte

Regional, e estes irdo acionar os focais de fraude para a tratativa

por excecao desta captura de biometria por e-mail.

Marcella Dias Leandro marcella.leandro@telefonica.com

Larissa De Almeida Claro larissa.claro@telefonica.com

Vivo POP Sempre consulte a vers3o atualizada do documento no Portal Vivo Ligado. Vivo *
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® PROCESSO BIOMETRICO MESA DE FRAUDE - LOJAS

O time da Mesa de Fraude faz um trabalho em excecéao para
auxiliar em cenarios especificos conforme abaixo.

A mesa possui um SLA de 1h de atendimento.

Essa funcionalidade (excecao Mesa de Fraude) esta liberada
somente no perfil do Gerente da Loja.

Cenarios Atendidos no Fluxo de Excecao (Mesa de Fraudes):
Boletim de Ocorréncia:

Sera aceita a apresentagao do Boletim de Ocorréncia (dentro do
prazo de 30 dias da ocorréncia dos fatos) como justificativa da
auséncia do documento de identificagdo. No BO deve constar a
relacdo dos documentos perdidos, extraviados ou roubados.

Devem ser capturados: Boletim de Ocorréncia Completo; Selfie
do Cliente.

Vivo POP

Regras Gerais

Sempre consulte a versao atualizada do documento no Portal Vivo Ligado.
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Documento Antigo:

Documentos emitidos com mais de 10 anos e/ou com mudancas
nas caracteristicas fisicas do cliente, devem ser capturados no
Tipo de Servico Documento emitido ha mais de 10 anos.

Caso o retorno seja CAPTURAR DOCUMENTO, o gerente podera
direcionar este protocolo para reanalise da Mesa Analise.

Caso seja identificado pela mesa que o cliente anteriormente ja
apresentou um documento atualizado o mesmo nao sera aceito,
pois a emissao de um documento novo ‘invalida’ os anteriores.

Analise de Risco:

Sao protocolos analisados pelo motor biométrico, e que foram
REPROVADOS, neste caso, o gerente possui a opcao de reenviar
para uma nova analise.

Os protocolos reprovados pelo motor indica RISCO portanto este
fluxo deve ser utilizado APENAS nos casos onde o cliente
apresente comportamento agressivo.

vivo ¥
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® PROCESSO BIOMETRICO MESA DE FRAUDE - LOJAS

Transferéncia de Titularidade por Fraude Moével:

Fluxo para tramitacao de correcao de titularidade da linha que
sofreu uma transferéncia por fraude.

Nesse caso o cedente nao estara na Loja visto que a
transferéncia é oriunda de Fraude.

Neste caso devem ser capturados dois protocolos conforme
orientagdes a seguir.

Primeiro protocolo Cedente:

Deve ser selecionada a opc¢do "Transferéncia de Titularidade por
Fraude*:

« Selfie (atendente Loja);

* Documento de Identificagado: anexar as evidéncias/telas
(360, Next, Atlys) ou uma nota de fraude registrada que
comprovem que a linha estava em nome do reclamante e
posteriormente foi transferida para outro nome e CPF.

Vivo POP

Regras Gerais

Sempre consulte a versao atualizada do documento no Portal Vivo Ligado.
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A biometria do cedente com a captura da comprovagao do
movimento indevido sera avaliada pela Mesa de Fraude.

Segundo protocolo Cessionario:

Deve ser selecionada a opcao “Solicitacdo de Biometria”.

» Selfie (cessionario - titular correto);

* Documento de Identificagdo (cessionario - titular correto).

O fluxo seguira por analise do motor biométrico, nao é
necessario encaminhar a o protocolo da biometria para a Mesa
de Fraude.

vivo ¥
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® TRANSFERENCIA DE TITULARIDADE POR OBITO

Devem ser capturados o atestado de 6bito do cedente, Segundo protocolo Cessionario:

documento de identificagao e selfie do cessionario (cliente . o . .
destino da transferéncia). Deve ser selecionada a opgao “Solicitagdo de Biometria”.
Ha necessidade de comprovacio de vinculo entre o(a) *  Selfie (cessionario - novo titular);

falecido(a) e a pessoa que vai receber a linha. * Documento de Identificacado (cessionario - novo titular).

No campo Documento de identificacdo deve ser inserido: A
certidao de 6bito obrigatoriamente e substitui o documento de
identificacdo e constar vinculo do cessionario com o cedente.

Se o Cessionario (ira receber a linha) Constar no Atestado de
Obito:
« Sem Bens a Inventariar - Atestado de Obito , devendo ser

entregue copias do documento de identificacdo com CPF e

Deve ser selecionada a opc¢do "Transferéncia de Titularidade por comprovante de residéncia do cessionario (ira receber a
Obito". linha);

Primeiro protocolo Cedente:

* Com Bens a Inventariar - Atestado de dbito Alvara Judicial,
dando poderes ao cessionario ou inventariante para

* Documento de Identificagdo (atestado de ébito e movimentar a linha, Termo de responsabilidade com
documentacdes complementares quando houver). assinatura reconhecida em cartério, Documento de

Identificagdo com CPF do inventariante.

» Selfie (cessionario - novo titular);

Vivo POP Sempre consulte a vers3o atualizada do documento no Portal Vivo Ligado. Vivo *
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® TRANSFERENCIA DE TITULARIDADE POR OBITO

Se o cessionario (ira receber a linha) nao consta no Atestado de
Obito:
Além das documentagdes descritas acima devem constar

também o Termo de Renuncia:

“Termo de renudncia da linha(s)/servico(s) por parte dos
herdeiros (no caso do solicitante ndo constar no Atestado de
Obito) assinado e com firma reconhecida em cartério, se todos
os herdeiros forem maiores e capazes”.

Para o CPF do cliente que esta solicitando, cessionario (ira
receber a linha), devem seguir o fluxo de captura normal, com
selfie e documentacao. Neste cenario ndo é permitida a excecao
da selfie, sendo obrigatdria para prosseguir com o atendimento

CEDENTE: Quem vai ceder a linha

CESSIONARIO: Quem vai receber a linha

Vivo POP

Regras Gerais

Sempre consulte a versao atualizada do documento no Portal Vivo Ligado.
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@ CLIENTE COM EMANCIPAGCAO

A idade minima para que haja a emancipacao é de 16 anos, e
existem trés espécies: a voluntaria, a judicial e a legal.

Emancipacgao voluntaria: Ocorre por mera liberalidade dos pais,
ou seja, pela concessao dos pais, ou de um deles na falta do
outro, podendo ser feita por instrumento publico,
independentemente de homologacao judicial. E realizada
extrajudicialmente ou de forma administrativa.

Emancipacao judicial: E concedida pelo juiz.

Emancipacgao legal: Decorre do casamento, emprego publico
efetivo, colacao de grau em curso de ensino superior e se o
menor aos 16 anos possuir renda, ou seja, economia propria.

vivo ¥
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® CLIENTE COM EMANCIPACAO ® ATENDIMENTO VIP
Com a emancipacgao o cliente tera o pleno gozo dos direitos O uso do fluxo para atendimento VIP é possivel apenas para os
civis, podendo figurar como a outra parte no contrato de colaboradores do atendimento VIP das regionais CO, SP (loja
prestagao de servigos, ndo sendo necessaria representacao, uma Eco Berrini) SUL e LESTE, previamente autorizados.

vez que os efeitos dela sdo equivalentes a maioridade civil, e
com isso pode contrair contrato, ser parte em procedimento de
transferéncia de titularidade, habilitacao de servicos e afins.

Os logins desses colaboradores fazem parte da lista de
monitoramento, caso ocorra a solicitagao por outro login, a
demanda nao sera atendida.

O documento de emancipagao devera sempre ser apresentado
para aquisicao e alteragdoes dos servicos, juntamente com
documento de identificacao.

Atencao: Lojas Parceiras e Parceiro de Venda Externa, nao
fazem parte deste fluxo, devendo prosseguir com o fluxo da
biometria (captura de selfie e documento).

Para que ocorra a transferéncia de titularidade por ébito com
filho menor de idade emancipado, se faz necessario seguir as ) )
regras da transferéncia de titularidade por dbito juntamente da cligue aquil
apresentagao do documento da emancipagao.

Consulta dos pontos focais autorizados para o atendimento VIP,

Vivo POP Sempre consulte a vers3o atualizada do documento no Portal Vivo Ligado. Vivo *
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FLUXO DE DIGITALIZACAO POR PROCURACAO
CLIENTE CNPJ

Para cliente CNPJ deve seguir com o procedimento abaixo:
Selecionar o Tipo de Servico - Solicitacdo de Biometria;
Flegar a Opgao de Apoio - Por Procuragao

Digitalizar:

Da empresa representada: Selecionar 2 paginas para Digitalizar
no campo Documento de Identificacao:

12: O Documento de Identificacdo - Contrato Social, Documento
do Gestor da Empresa;

22 A Procuracao (caso a Procuragao possua mais de 1 pagina,
capturar a pagina que cita quais sao os poderes dados ao
Procurador e a ultima pagina onde contém as assinaturas e
registro do cartoério).

Do Procurador: Digitalizar no campo Documento de
Identificacao (Procurador) - O Documento de Identificagao do
Procurador;

Digitalizar no campo Foto do Cliente - A Selfie do Procurador.

Regras Gerais

Como Fazer Sistema FAQ

FLUXO DE DIGITALIZAGAO POR PROCURAGCAO
CLIENTE CPF

Selecionar o Tipo de Servico - Solicitacdo de Biometria;
Flegar a Opgao de Apoio - Por Procuracao;
Digitalizar:

Do cliente representado: Selecionar 2 paginas para Digitalizar no
campo Documento de Identificagao:

12: O Documento de Identificagdo do Cliente.

22 A Procuracao (caso a Procuragao possua mais de 1 pagina,
capturar a pagina que cita quais sao os poderes dados ao
Procurador e a ultima pagina onde contém as assinaturas e
registro do cartoério).

Do Procurador: Digitalizar no campo Documento de
Identificacao (Procurador)

O Documento de Identificacao do Procurador;

Digitalizar no campo Foto do Cliente - A Selfie do Procurador.

*Esse processo com PROCURACAO n3ao se aplica para a agdo de TROCA DE CHIP E MUDANCA DE TITULARIDADE.

Vivo POP

Sempre consulte a versao atualizada do documento no Portal Vivo Ligado.
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® BIOMETRIA PARA TROCA DE CHIP COM PROCURAGCAO

Quando o cliente solicitar a Troca De Chip em Lojas Proprias ou Fluxo de Excegao:
Lojas Parceiras e informar que nao é o titular e tem uma

procuragao, o consultor devera seguir o fluxo a abaixo: No Vivo GED selecione a opgao “Troca de Chip Procuragao”,

seguindo as orientacdes abaixo:

Realizar a Biométrica Via Link Remoto: _ .
1. Documento de Identificagdao: Documento de identificacao

Diretamente com o titular e capturar a biometria do procurador do procurador;

via tablet (com o tipo de servico “solicitacao de biometria”).
2. Documento de Identificagdo do Titular da Linha:

Com as duas biometrias aprovadas (titular e procurador), seguir Documento de identificagao do titular;

com o atendimento.
3. Documento Identificagao (Procurador): Documento de

No cenario em que nao ha disponibilidade para o titular realizar a identificacdo da pessoa em loja/procurador;
biometria via link remoto, o consultor podera acionar a mesa de

fraude com o seguinte fluxo em excecao: 4. Foto do Cliente: Foto do procurador;

5. Procuracgao (Registrada em Cartoério): Procuracao contendo
o texto da procuragao, imagem onde consta assinatura, selo
e carimbo do cartorio.

Vivo POP Sempre consulte a vers3o atualizada do documento no Portal Vivo Ligado. Vivo *
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® BIOMETRIA REMOTA - LOJAS

O processo de biometria remota deve ser utilizado apenas nos
cenarios em que o cliente nao esta presencial na loja no
momento da solicitagdo ou em cenarios de contingéncia. A
biometria presencial sempre deve ser priorizada.

O processo de biometria remota pode ser realizada pelos
clientes CPF (Fixa e Mével) e CNPJ para vendas fixa.

Em caso de duvida do cliente, o Consultor deve explicar o fluxo da
biometria remota que € um processo legitimo da VIVO que consta
no site da VIVO. Clique Aqui

O vendedor vai iniciar o processo gerando um link que deve ser
enviado para o cliente. Ao clicar nesse link inicia o processo de
captura da selfie e documentacdo, em seu préprio aparelho
celular.

Regras Gerais Como Fazer Sistema FAQ

® FLUXO DA BIOMETRIA REMOTA - LOJAS
Para gerar o link o consultor deve entrar no Vivo GED para inserir

as informacdes e gerar o link que sera enviado para o cliente.

Ao entrar no GED selecionar a opcao SISTEMA DE APOIO >
ANALISE BIOMETRICA > Preencher todas as informacdes e
clicar e GERAR LINK.

Digitalizacdo ;| Consultar ;

Gerar Link de Cap

ATENCAO: Gerando o link por esse caminho também se aplica a
biometria simplificada.

Vivo POP Sempre consulte a vers3o atualizada do documento no Portal Vivo Ligado. Vivo *
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® BIOMETRIA REMOTA - LOJAS

A URL continua ativa para geracgao de link principalmente para cliente CNPJ.

Acessa a URL utilizando o seu usuario e senha do VIVOGED (A URL pode ser acessada do computador, Smartphone ou tablet)
https://vivo-link.brsafe.com.br

Para saber o passo a passo da Biometria Remota, clique aqui!

Autenticagao

Senha

Usudario

NEo sou um robd

Autenticar

Vivo POP Sempre consulte a vers3o atualizada do documento no Portal Vivo Ligado. Vivo *


https://vivo-link.brsafe.com.br/
https://apisunr.before.com.br/api/v1/revista-online/arquivo/download/29542
https://vivo-link.brsafe.com.br/

Biometria Facial e Documental
Versao: 53

Inicio Regras Gerais Como Fazer Sistema FAQ

® ASSINATURA DE CONTRATO EM TABLET - LOJAS PROPRIAS E REVENDAS

Obrigatoriamente em todos os atendimentos, apds realizar a Importante que todos os campos sejam preenchidos
biometria e captura de documentacao € necessario realizar a corretamente, antes da assinatura do cliente.
assinatura do contrato conforme documento apresentado.

Serao consideradas incorretas as assinaturas que nao estiveram [m;:g:{;‘;g;zgg;:;;;;z‘ﬁ;um %
de acordo com documento, qualquer caractere (ponto, virgula, Fmnony B ®
numeros, entre outros) sera considerado fora do padrao.

Veja as informagdes sobre a sua fatura

A data de vencimento da sua fatura & todo dia.
O Qe O O D2 Deas

A sua 1° fatura poderd ser calculada proporcional aos dias de utilizago.
Afat 3 3 dispon

Essa obrigatoriedade se da a qualquer movimento que gera uma
assinatura de contrato ou termos, sejam movimentos dos _
produtos de Fixa ou Movel (Alta, Upgrade, Servicos e Migragao). —

Sempre oferecer ao cliente a caneta touch (caneta para tablet)

para seguir com a assinatura no tablet e verificar se a assinatura
esta de acordo com documento de identificagao. Salvo clientes
que nao possuem assinatura ou impossibilitados de realizar

assinatura (ex: iletrados, pessoa com deficiéncia visual, pessoa {1 ot & enderao prainstalaados seus srv

com deficiéncia fisica). o co S —
Caso a loja ndo possua caneta touch para assinatura em tablet, & autati T

podera solicitar através de chamado: Manutengao de
Equipamento, em casos de duvidas, consulte o POP Vivo Now. T T T T ——

Vivo POP Sempre consulte a vers3o atualizada do documento no Portal Vivo Ligado. Vivo *
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® PARCEIRO VENDA EXTERNA - PAP MOBILE

Obrigatoriamente em todos os atendimentos é necessario realizar
0 processo de biometria para concluir o movimento nos sistemas
da VIVO.

Todos os movimentos dos produtos de Fixa e Movel (Alta,
Upgrade, Servicos e Migracado). Somente apés a aprovagao no
fluxo que a solicitagcao deve ser efetivada.

Agora com a Assinatura Digital e Biometria em uma unica
jornada, o fluxo de venda fica mais rapido e segura.

Apds a emissao do pedido de venda e o envio do link, é possivel
acompanhar o status da assinatura digital.

Lembre-se que o pedido sera encaminhado ao Backoffice apenas
quando o cliente concluir todo o processo da assinatura.

Quando o BackOffice for inserir a venda no VIVO Next sera

necessario incluir o ID do aceite digital, para avangar com a venda.

Se 0 mesmo nao for incluso vai apresentar uma mensagem e nao
vai avangar com a venda.

Vivo POP

Regras Gerais

Sempre consulte a versao atualizada do documento no Portal Vivo Ligado.

Como Fazer Sistema FAQ

Caso haja problemas no recebimento, vocé tera a opcao
de reenviar o link e, se necessario, cancelar o pedido.

IMPORTANTE: O processo de aceite digital ndo esta
contemplando Cliente B2B.

Se possivel, a assinatura digital deve ser sempre realizada no
momento da venda para que vocé oferega todo o apoio ao cliente.

Todos os dados do cliente devem ser cadastrado corretamente,
para que o link da biometria seja enviado sem problemas.

Para saber o passo a passo do Aceite Digital e Biometria, Clique
aqui!

Sempre deixe o cliente confortavel com relagdo aos nossos
processos e método de seguranca utilizado pela VIVO.

“Essa verificacdo é necessaria e serve para trazer mais
seguranca ao cliente e a Vivo, garantindo mais qualidade nas
vendas. Fique tranquilo que os seus dados estao seguros!”

vivo ¥
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® PARCEIRO VENDA EXTERNA - PAP MOBILE

Como a captura da selfie é realizada pelo cliente oriente sempre
para seguir as seguintes dicas:

1. Cliente deve procurar um ambiente com boa luminosidade
e com o fundo o mais limpo possivel;

2. Manter a cAmera na altura dos olhos;

3. Clicar no botao somente apds ja ter posicionado a camera
em seu rosto;

4. O aparelho do cliente deve estar com acesso a internet
estavel.

A biometria (captura da selfie) tem um limite de 5 tentativas, se
for excedido o pedido é cancelado, sendo necessario o envio de
um novo link para o cliente reiniciar o processo.

Informe ao cliente que o link que ele recebeu tem uma validade
de 24h, apds esse prazo sera necessario envio de um novo link.

Vivo POP

Regras Gerais

Sempre consulte a versao atualizada do documento no Portal Vivo Ligado.
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A avaliagao é feita de forma automatica e o retorno com o
resultado pode ser consultado no PAP Mobile.

Retorno Negativo Sugestao de Script:

“Senhor (a) conforme verificado, encontramos algumas
divergéncias nos dados encaminhados, que por questao de
segurancga, sera necessario o senhor(a) comparecer em loja com
os documentos originais.”

Caso o cliente questione novamente o motivo da negativa...

“Senhor(a) infelizmente ndo temos acesso a essa informacao,
por se tratar de um setor especifico que trata esse tipo de
analise”.

NUNCA mencionar termos como “fraude”, “Biometria negada”
ou outros termos que possam trazem algum constrangimento
ao cliente.
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® PARCEIRO VENDA EXTERNA - PAP MOBILE

Cliente segmento B2B

Deve-se seguir com o processo de biometria, anexando os
documentos de acordo com a empresa e seguir Com O pProcesso
biomeétrico. O processo de aceite digital nao esta contemplando
CNPJ.

Atencio: E obrigatdrio a biometria ser realizada pelo
representante legal que preencheu os dados no momento da
venda.

Documento de Identificagao Danificado (Cliente B2B)

Documento de identificagao rasgado, amassado e manchado
nao serao aceitos, mesmo que a informacao esteja legivel.

Lembrando que, o motor biométrico analisa nao apenas as
informacdes do cliente, mas também o espelho do documento,
ou seja, se a ilegibilidade estiver em qualquer parte do
documento nao sera aceito. Nao teremos nenhum tipo de
excegao quando constatado que o documento nao esta em
perfeito estado de conservacao.

Sendo assim, sera necessario solicitar ao cliente que apresente
um outro documento.

Vivo POP
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Sempre consulte a versao atualizada do documento no Portal Vivo Ligado.
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Documento de Identificagao Cliente Estrangeiro

Passaporte Nacional, Passaporte Internacional, Registro Nacional
de Estrangeiro (RNE), Registro Nacional Migratério (RNM),
Solicitagao de Refugio, Documentos Mercosul., sendo necessario
também a captura do cartdo de CPF.

Captura CNH Digital

Quando o cliente apresentar a CNH Digital, o vendedor deve
capturar a tela do celular (ou outro dispositivo que o cliente
apresentar) da frente e verso do documento.

Cliente com vestimentas religiosas e/ou por questdes de
tratamento médico ou clientes deficiéncia visual (cegos), com
deformidades, o vendedor deve solicitar auxilio ao Supervisor
que irdo acionar os focais para a tratativa.
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® PARCEIRO VENDA EXTERNA - PAP MOBILE

Transferéncia de Titularidade - Movel e Fixa

Nao é possivel realizar Transferéncia de Titularidade (Fixa e
Movel) para clientes B2C atendidos pelo Vendedor do canal
Vendas Externas. A orientacao € que o cliente seja atendido de
forma presencial. Portanto, direcione-o para uma de nossas
Lojas Vivo.

Atencao: O processo de Troca de Titularidade é possivel
somente para clientes B2B e o passo a passo podera ser
acessado no Manual do SAP Mobile.

Transferéncia de Titularidade - Por Obito

Nao é possivel realizar Transferéncia de Titularidade - por 6bito
para clientes atendidos pelo Vendedor do canal Vendas
Externas. A orientacao é que o cliente seja atendido de forma

presencial. Portanto, direcione-o para uma de nossas Lojas Vivo.

Vivo POP

Regras Gerais

Sempre consulte a versao atualizada do documento no Portal Vivo Ligado.
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Venda com o Procurador

Nao é possivel realizar nenhuma contratacdo/migracao por meio
de Procuracao. O procurado (no caso o cliente), devera realizar o
processo Biométrico, caso contrario, a orientagao € que o
Procurador seja atendido de forma presencial. Portanto,
direcione-o para uma de nossas Lojas Vivo.

Auditoria para deficiente auditivo

Com a biometria aprovada, seguir com o aceite realizado com
familiar de 1° grau (informar documento deste familiar e o grau
de parentesco no aceite de voz).

Caso ele ndo possua seus documentos por motivo de
Roubo/Furto e apresentar o Boletim de Ocorréncia, a orientacao
é que o cliente seja atendido de forma presencial. Portanto,
direcione-o para uma de nossas Lojas Vivo.
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® MENSAGEM DE RETORNO DA BIOMETRIA NO SMART VENDAS

Quando a venda é realizado no sistema Smart Vendas o sistema
apresenta uma marcacao um codigo que indica o status do

retorno Biométrico.

Observe abaixo a imagem com o campo preenchido com o

retorno da biometria.

Descricao dos codigos de retorno

Propriedade do

Descrigdo
Servico ¢
g Caodigos dos
Cddigo Retorno
retornos

Dominio

Codigo de 01 a 07

Descrigdo dos

-2 = ADABAS NAO ENCONTRADO |

-1 =REQUEST INVALID
01 = APROVADO
02 = REPROVADO

D;;:;i{:}{) retornos para os 03 = EM ANALISE
cédigos 04 = CAPTURAR DOCUMENTOS
05 = ADABAS NAO PASSIVEL
06 = SERVICO NAO PASSIVEL
07 = SERVICO NAO CADASTRADO
Vivo POP

[m]
Sempre consulte a versao atualizada do documento no Portal Vivo Ligado.
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Tela do sistema onde aparece o cédigo:

RegeblECS L

#eigrancad Moo B Contatss ccrom Wares Ocougdes OmoweToms dopomncaces Waveam O soicagdessesiocs Woatam v

2 odlans

ance Lsta Andlsecitensceinng O

Masinfrmacles Catdogo fens Remesss Pagamentos Resumo  Apovaches Pemessas Documenss Expecclo Deshescottem Oroensoetabato  Propostas RUUVEETAIZLYN v
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® MENSAGEM DE ORIENTAGAO NO SISTEMA

Toda a a(;éo sistémica que € necessario realizar o fluxo de st pendente d colet dedocumentagio vu colet ndo tem qualidade necessina, Garant  captre complet ¢ egfe d documento, vlde ue € um documento ofical dedentficaco ¢ ue ndo b dvergéncente  CPF ¢ documento apesentado
biometria os sistemas de vendas fazem interacdo com o Ged e
podem apresentar algumas mensagens de orientagao.

A mensagem sera exibida em uma das situacdes abaixo:

« N3o foi coletada a biometria; Quando a biometria é reprovada a mensagem a ser exibida sera:

Foi coletada a biometria, porém o resultado é “refaca”; “Nao é possivel prosseguir com a solicitacao, por favor consultar
a IT de Biometria.”

* Foi coletada a biometria com resultado Aprovado porém na

Loja divergente (GED esta em uma, CRM esta em outra). ‘
Mensagem que apresenta nos sistemas de vendas: Mensagem X
“Esta’ pendente de Coleta de documentagéo ou Coleta néo tem 'o' Nio é possivel prosseguir.com a solicitagdo, per favor consultar a IT de Biometria
qualidade necessaria. Garanta a captura completa e legivel do

documento, valide que € um documento oficial de identificacao
e que nao ha divergéncia entre o CPF e o documento
apresentado.”

Vivo POP Sempre consulte a vers3o atualizada do documento no Portal Vivo Ligado. Vivo *
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® BIOMETRIA APP VIVO (MEU VIVO)

Caso o cliente apresente duvidas sobre a biometria pelo APP Se Aprovado, cliente recebera e-mail informando a conclusado da
MEU VIVO, consulte o passo a passo com tela Clique Aqui. confirmagao de identidade.

ATENGCAO: Esse fluxo é exclusivo para uso do cliente, ndo deve Se Reprovado, cliente recebera e-mail redirecionando o mesmo
ser utilizado pelo consultor para Loja.

Atualmente no APP VIVO a Biometria é obrigatério para: Cendrios de erro:

Confirmar identidade ; Alterar senha ; Recuperar e-mail _ .
« Erro ao realizada a tentativa de captura de documento (1) -

* Retorno até 50 segundos: Quando a analise biométrica Oriente-o a colocar o documento em local com melhor
finalizar em até 50 segundos, a aplicagdo vai apresentar a iluminacao e tentar novamente
mensagem de "Pronto" e fara o direcionamento para a tela

com a confirmacio. * Tela de erro genérico (2) - Oriente-o a realizar a biometria

mais tarde
* Retorno acima de 50 segundos: Quando a analise biométrica
passar desse tempo, a aplicacao informa que "Ainda nao
conseguimos confirmar sua identidade. Vamos enviar uma
mensagem assim que terminar*.

« Tela de erro de servico indisponivel (3) - Informe ao cliente
que servico esta indisponivel no momento e oriente-o a
realizar a biometria mais tarde.

Caso cliente questione a necessidade de realizar o processo,
informe ao mesmo que a Vivo incluiu a biometria para garantir
maior seguranga dos nossos clientes ao aproveitar as facilidades
do APP VIVO.

Vivo POP Sempre consulte a vers3o atualizada do documento no Portal Vivo Ligado. Vivo *
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® CADASTRO E ATUALIZAGCOES NO VIVOGED

Para a utilizacao correta do VIVO GED é necessario que todos os * Alteracao de Adabas:

cadastro e atualizagdes acontega de forma correta. _ ' _ B
O time de SAL ou Suporte regional deve, realizar essa alteracao

Segue o fluxo que deve ser seguido: quando necessario, para consultar passo a passo Clique Aqui

* Usuario Inativado no sistema VivoGED: * Cadastro de Ponto de Vendas e Redes:

Existe uma agao de inativar o usuario no sistema VivoGED O time de SAL ou Suporte regional deve, realizar essa alteracao
devido uma Higienizagao (3 meses sem acessar o sistema) ou quando necessario, para consultar passo a passo Clique Aqui

por Procedimento Indevido, quando identificarem um usuario
inativo deverao encaminhar e-mail para:
larissa.claro@telefonica.com e
marcella.leandro@telefonica.com

No e-mail deve constar:
* Assunto: [VivoGED] Usuario Inativo - Canal: XXXXX.

» Corpo do e-mail: Informar o login do usuario e o cédigo
abadas da loja/parceiro.

Voltar, FICA A DICA

Vivo POP Sempre consulte a vers3o atualizada do documento no Portal Vivo Ligado. Vivo *
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1) Qual servigo no Smart Vendas pede Biometria?

R.: Edicdo da Oferta

Edicao de Oferta com troca de tecnologia
Mudanca de Endereco

Mudanca de Endereco com troca de tecnologia
Mudanca de numero

Mudanca de Oferta

Mudanca de Oferta com troca de tecnologia
Mudanga Titularidade

Venda

2) Qual servigo no Vivo NEXT pede Biometria?

R.: 2° via de conta detalhada Pés Pago/Controle

Vivo POP

Regras Gerais  Como Fazer Sistema

Ativacao/Desativagdo de Servigos - SVA - Pos
Cancelamento de linha - Fixa e Movel
Desbloqueio de Imei Pés Pago/Controle
Habilitacdo Pds Pago/Controle

Migragao Pds Pago/Controle

Mudanga de E-MAIL Pés Pago/Controle
Mudanca de Endereco Pds Pago/Controle
Portabilidade Pés Pago/Controle

Reativacao de Linha Pds Pago/Controle

Reconsideracao de Linha Pés Pago/Controle

Transferéncia de Titularidade Pés Pago/Controle

Troca de Chip Pds Pago/Controle

Troca de Equipamento Pds Pago/Controle
Troca de Numero Pdés Pago/Controle
Troca de Plano Pés Pago/Controle

Aquisicao Fixa e Mével

Sempre consulte a versao atualizada do documento no Portal Vivo Ligado.
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3) Qual servigo no Vivo 360 pede Biometria? 4) O que fazer quando da erro na Selfie e o cliente nao esta
R.: 2° via de conta detalhada mais em loja?
* Ativagdo/Desativagdo de Servigos Avangados Pre, Pos e R.: Caso a loja efetue alguma captura errada, a orientacdo é
Controle solicitar ao cliente o retorno para a loja (o atendente é

responsavel pelo erro de procedimento). Caso o cliente recuse a

» Ativacdo/Desativacao de Servicos Basicos Pré, Pés e ' ) - - )
ida em loja pode ser utilizado processo de Biometria Remota.

Controle
* Habilitacao e Portabilidade Pré, Pés e Controle 5) Posso utilizar Documento Digital na biometria no APP VIVO
* Migracao Pré, Pés e Controle (Meu VIVO )?
* Mudanca de endereco R.: Atualmente a solugéo de biometria ndo permite o uso de
* Reabilitacdo de Linha Bloqueada Pré, Pds e Controle documento digital apenas documento fisico.

" Reconhecimento de Linha Blogueada por Fraude Pre, Pos e 6) Existe limite de tentativa para fazer a biometria no APP

Controle VIVO ( Meu VIVO )?

 Transferéncia de Titularidade Pré, Pds e Controle . _
R.: Informe-o que caso ele ja tenha efetuado mais que 3

tentativas em um periodo de 24 horas, ndo sera possivel efetuar
a biometria.

* Troca de Area de Registro

* Troca de Chip Pré, Pés e Controle

* Troca de Equipamento Pré, Pés e Controle
* Troca de Numero Pré, Pés e Controle

* Troca de Plano Pré, Pds e Controle

Vivo POP Sempre consulte a vers3o atualizada do documento no Portal Vivo Ligado. Vivo *
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7) O que fazer quando Reprova a biometria no APP VIVO ( Meu Carteira de Trabalho e Previdéncia Social (CTPS exceto formato
VIVO )? digital);
R.: Caso cliente tenha a biometria reprovada sera exibido uma Passaporte Nacional;

orientacao redirecionando o mesmo a lojas. Informe-o que para
sua segurancga sera necessario dirigir-se a uma loja para
realizagao da biometria presencialmente.

Passaporte Internacional;

Registro Nacional de Estrangeiro (RNE);

8) Tipos de documentos que sdo aceitos para Biometria: Registro Nacional Migratério (RNM);

R.: Registro Geral (RG); Solicitacado de Refugio;

Documento Nacional de Identificagdo (DNI); Documentos Mercosul.
Carteira de Identificacdo Nacional (CIN);

Carteira Nacional de Habilitagdo (CNH);

Carteira Funcional;

Carteira de Classe;

Carteira de Nome Social (CNS);

Vivo POP Sempre consulte a vers3o atualizada do documento no Portal Vivo Ligado. Vivo *
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® FAQ- ACEITE DIGITAL (EXCLUSIVO PAP)

1) Com o Aceite Digital precisa da documentacgao do cliente?

R.: No novo processo de captura da selfie e aceite digital
integrada, ndo sera necessario captura a documentacgao do
cliente.

2) Se a selfie nao for aprovada consigo seguir com a assinatura
do contrato?

R.: Como os processos sdo integrados, € necessario seguir todos
0s passos e se algum deles nao for aprovado nao sera possivel
seguir até a assinatura do contrato.

3) Como o cliente vai receber o link para fazer a biometria?

R.: Apds incluir todos os dados do cliente no PAP Mobile, pode
ser gerado o link e enviado por E-mail ou SMS para o cliente

Vivo POP

Regras Gerais

Sempre consulte a versao atualizada do documento no Portal Vivo Ligado.
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4) Quanto tempo o link para a assinatura fica ativo?

R.: O prazo de 24h a contar do momento do envio. O prazo nao
é renovado, caso seja necessario o reenvio do link e apds o prazo
estabelecido o pedido é cancelado automaticamente, sendo
necessario realizar um novo pedido.

5) Tem limite de tentativas para fazer a selfie?

R.: Sim, o cliente pode tentar até 5 vezes realizar a captura da
selfie. Apds essas tentativas sem sucesso, o pedido é cancelado
automaticamente, sendo necessario realizar um no pedido..

6) Quanto tempo o cliente tem para utilizar o link?

R.: O link estara ativo por 24h, entao esse é o prazo para que o
link realize o procedimento.
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® FAQ- ACEITE DIGITAL (EXCLUSIVO PAP)

7) A assinatura digital também estara disponivel para os
pedidos de pré-venda?

R.: Sim. Nos cenarios de pré-venda o BKO quando for tratar a
venda € quem enviara o link ao cliente.

8) A assinatura digital também é valida para vendas B2B?

R.: Nao! Para vendas B2B o processo nao mudou, a Biometria
continua sendo realizada com a captura de documentos e selfie
do cliente e posteriormente realizada o procedimento de
gravacao do Aceite de Voz, realizado pelo Backoffice.

9) Nos casos de pré-venda quanto tempo fica valido a
assinatura é valida?

R.: Uma vez o cliente realizando a assinatura digital, ela ndao
expira.

Vivo POP
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Sempre consulte a versao atualizada do documento no Portal Vivo Ligado.
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10) Apés finalizado a etapa do vendedor, quanto tempo demora
par ao cliente receber o link?

R.: Apds o cliente escolher como ele quer receber o link (SMS ou
Email), ele recebe o link em tempo real. Importante: o
recebimento imediato depende a internet local e/ou dados
moveis do cliente.

11) E possivel copiar o link e enviar para o cliente via
WhatsApp?

R.: N3o! O link sera enviado de forma automatica e sé o cliente
terd acesso.

12) Posso enviar o link para o meu numero e ajudar o cliente
fazendo o processo de biometria e assinatura do contrato?

R.: Nao! O link deve ser enviado para o numero do cliente e todo
0 processo deve ser realizado por ele em seu aparelho.
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13) O BKO conseguira visualizar todas as vendas como é hoje ?

R.: O BKO sé conseguira visualizar as vendas que foram
assinadas pelo cliente, as que estdo pendentes o BKO nao
consegue acompanhar

14) Quem vai acompanhar as vendas que ainda estao
pendentes de assinatura?

R.: Como as vendas pendentes ndo aparecem para o BKO, o
vendedor terd acesso a listagem de suas vendas e pode fazer
gestao dos seus pedidos, até que o cliente finalize o processo de
biometria e assinatura do contrato.

15) O que fazer quando o cliente informa que nao recebeu o
link?

R.: Confirme se os dados do cliente foram cadastrados
corretamente, também é importante que o cliente esteja com a
internet funcionando para receber o link que é enviado pelo SMS
ou E-mail.

Regras Gerais

Sempre consulte a versao atualizada do documento no Portal Vivo Ligado.

Como Fazer Sistema FAQ

16) O que fazer se apresentar erro ao tentar enviar o link?

R.: Necessario acionar o time do suporte para interface avaliacao
do cenario e identificando falha no sistema o time do GASC deve
ser acionado

17) Existe cenarios de excegao para a biometria?

R.: No momento ndo temos fluxo de excecao, quando a
biometria for reprovada, necessario avaliar o retorno no PAP
Mobile, para verificar se a selfie foi capturada corretamente. E se
mesmo assim o retorno foi reprovado esse cliente ndo passou na
analise.
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