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 1                                                 Uso interno. 
 

INSTRUÇÃO DE TRABALHO PARA RENOVAÇÃO CONTRATUAL COM TELEFONIA 

MÓVEL 5G 

1. OBJETIVO 

1.1. Esta instrução de trabalho tem como objetivo definir e estabelecer as regras para 
renovação contratual contendo o plano de telefonia Unifique Móvel 5G. 
 
2. ABRANGÊNCIA 

2.1. A presente instrução aplica-se à Unifique Telecomunicações S.A., controladas, 
afiliadas, administradas ou coligadas, denominada neste documento como “Unifique”. 
 
3. DESCRIÇÃO DAS ETAPAS 

3.1. No menu principal do sistema Bemtevi, acessar o cadastro do cliente. 

3.2. Clicar no item “CRM”. 
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3.3. Clicar em (+) na linha “Faça aqui a solicitação” para expandir a tela. 
 

 

 

 
3.4. Preencher os campos: 

- Escolha o tipo de solicitação: clicar em “Renovação contratual”; 

- Setor de abertura de protocolo: selecionar a opção que descreve seu setor; 

- Pessoa que solicitou: preencher o nome da pessoa que está solicitando o serviço; 

- Canal de Comunicação: selecionar o canal que o cliente entrou em contato conosco; 

- Descrição da solicitação: preencher com os detalhes da negociação; 

- Endereço de Instalação: selecionar o endereço de instalação do serviço; 

- Revenda: o preenchimento é automático; 

- Vendedor: selecionar o nome do vendedor; 

- Endereço de Qualificação: selecionar o endereço de instalação do serviço. 

Clicar em “Salvar”. 
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3.5. Clicar em (+) na linha “Plano(s)” para expandir a tela. 

 

3.6. Preencher os campos: 

- Plano antigo: selecionar o plano que está sendo alterado; 
- Motivo alteração: selecionar o motivo da alteração; 
- Alterar plano? clicar para confirmar a alteração de plano; 
- Novos Planos: clicar em “Adicionar”.
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3.7. Nesta tela, selecionar os planos desejados, inserir apenas o número “1” para habilitar 
os planos e clicar em “Adicionar”. 

Nota: Inserir obrigatoriamente o plano de Telefonia Móvel 5G que faz parte do COMBO 
ofertado ao cliente. 
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3.8. Na linha “Plano(s)”, selecionar: 

- Tipo de Cobrança: a cobrança desejada pelo cliente; 
- Dia de Cobrança: a data de vencimento da cobrança; 
- Endereço Nota Fiscal: o endereço da Nota Fiscal; 
- Endereço de Cobrança: o endereço da cobrança. 
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3.9. Preencher os campos: 

- Quantidade de Linhas: Selecionar o número 1; 

- Venda em Loja Física: Selecionar a opção “Sim”; 

- #1 ICCID: Preencher com o número do ICCID que está embaixo do código de barras do 
cartão do chip entregue ao cliente. 

Ao finalizar, clique em “Salvar planos”. 

 

 

 
3.10. Clicar em (+) na linha “Viabilidade” para expandir a tela. A viabilidade é aprovada 
automaticamente em renovações contratuais, caso não apareça, repassar o numero do 
protocolo ao setor de BackOffice para liberação. 
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3.11. Clicar em (+) na linha “Geração do Termo de Prestação de Serviços” para expandir 
as opções de preenchimento.  

 
 

3.12. Clicar em “Cadastrar Benefícios” do plano de banda larga. 
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3.13. Abrirá a tela “Cadastro de Benefícios”, preencher os campos de acordo com a 

escolha do cliente: Com ou sem Permanência: 

a) Cliente com a opção “Permanência de 12 meses”: 

- Tipo de benefício: selecionar “Mensalidade”; 

- Sem Permanência: colocar o valor indicado na tabela de planos para fidelidade 12 meses, 
com o acréscimo +30%. Exemplo R$179,90 + 30% = R$ 233,90. 

- Permanência de 12 meses: colocar o valor indicado na tabela de planos para fidelidade 
12 meses; 

- Permanência: selecionar 12 meses. É o tempo que o cliente ficará fidelizado conosco; 

- Benefício: campo bloqueado para edição; 

- Valor da Instalação: preencher caso haja troca e/ou adição de equipamento; 

- Quantidade de parcelas: selecionar a quantidade de parcelas que o cliente pagará a taxa 
de instalação, quando houver. 

Clicar em “Salvar”. 

 
 

 

 

 

 

 

 



Documento: INSTRUÇÃO DE TRABALHO  

Título: RENOVAÇÃO CONTRATUAL COM TELEFONIA MÓVEL 5G 

Elaborado por: ADMINISTRAÇÃO DE MERCADO 

Aprovado por: DIRETORIA DE MERCADO 

Código: IT -MER-023 Homologado em: 12/09/2023 Versão: 000  

 
 

 10                                                 Uso interno. 
 

b) Cliente com a opção “Sem Permanência”: 

- Tipo de benefício: selecionar “Mensalidade”; 

- Sem Permanência: colocar o valor indicado na tabela de planos para fidelidade 12 meses, 
com o acréscimo +30%. Exemplo R$179,90 + 30% = R$ 233,90. 

- Permanência de 12, 24, 36 ou 48 meses: manter zerado em todos os campos (sem 
fidelidade); 
- Benefício: campo bloqueado para edição; 

- Valor da Instalação: preencher caso haja troca e/ou adição de equipamento; 

- Quantidade de parcelas: selecionar a quantidade de parcelas que o cliente pagará a taxa 
de instalação, quando houver. 

Clicar em “Salvar”. 
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3.14. Se houver alguma divergência específica sobre o termo por parte do cliente, digite no 
campo “Observações do termo”. Este campo tem a finalidade de registrar uma exigência 
do cliente desde que devidamente aprovada pelo setor jurídico, pois provavelmente estará 
fora do contrato padrão. Clicar em “Gerar Termo”.  

O plano está criado e foi colocado em cortesia no item 6. “Planos”. 
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3.15. Clicar em (+) na linha “Geração do Termo de Prestação de Serviços” para expandir 
as opções e clicar sobre a forma de envio do termo. 

 
 

3.16. Abrirá a tela “Envio Contrato”, clicar em “Sim” para confirmar. 

 

 

3.17. Clicar “OK” para concluir. 
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3.18. Após o envio do termo, confirmar se a mudança do plano antigo para o novo foi feita 
no item 6 do Bemtevi. O plano será colocado em cortesia e sinalizado por um sinal de * 
(asterisco). 

 

3.19. Abrir o CRM e clicar no número do protocolo. 
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3.20. Ao abrir o protocolo, clicar em “Repassar”. 

 
 

3.21. Abrirá a tela “Repasse de protocolo”, preencher os campos: 

- Grupo Responsável: selecionar “Cobrança”, porém se houve troca de equipamento 

repassar para o grupo “Manutenção Residencial”; 

- Revenda: o preenchimento é automático e haverá cidades que ficará como “Nada 

selecionado”; 

- Motivo: preencher com “Resolver o protocolo”. 

Clicar em “Repassar”. 
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4. FLUXOGRAMA 

Em andamento 

 

5. PAPÉIS E RESPONSABILIDADES 

5.1. Compete ao departamento de Administração de Mercado: 

a) Garantir a atualização desta instrução e repassar as informações pertinentes a todos os 

colaboradores da área comercial. 

 

6. REFERÊNCIAS 

6.1. Esta instrução tem relação com o(s) seguinte(s) documento(s) interno(s):  Código de 

Conduta da Unifique. 

 

7. DISPOSIÇÕES GERAIS 

7.1. O não cumprimento desta instrução de trabalho será tratado em conformidade com o 
Código de Conduta da Unifique. 

7.2. O conteúdo desta instrução de trabalho deve ser conhecido e observado e cumprido por 
todos os colaboradores da equipe comercial, no âmbito de suas atividades. 

7.3. Esta instrução de trabalho deve ser revisada periodicamente, no mínimo uma vez a cada 
12 (doze) meses ou sob demanda. 

7.4. Esta instrução de trabalho entra em vigor na data de sua aprovação e vigorará por um 
período determinado. 

7.5. O conteúdo desta instrução de trabalho é propriedade da Unifique e é destinada para 
uso e divulgação interna. Não é permitido ser reproduzido, armazenado ou transmitido, em 



Documento: INSTRUÇÃO DE TRABALHO  

Título: RENOVAÇÃO CONTRATUAL COM TELEFONIA MÓVEL 5G 

Elaborado por: ADMINISTRAÇÃO DE MERCADO 

Aprovado por: DIRETORIA DE MERCADO 

Código: IT -MER-023 Homologado em: 12/09/2023 Versão: 000  

 
 

 16                                                 Uso interno. 
 

qualquer formato ou por quaisquer meios, sejam eletrônicos ou físicos, sem prévia 
autorização formal da Supervisão de Administração de Mercado. 

7.6. Controle de versão: 

Versão Data Elaborado por Aprovado por Descrição 

000 12/09/2023 
Supervisão de 

Mercado 
Diretoria de 

Mercado 
Elaboração original 

 


