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INSTRUCAO NORMATIVA DO INSS

Sdo normativas que regem as regras do Instituto Nacional de Previdéncia Social (INSS)

para a concessdao de empréstimo consignado.

A IN100 veio complementar a IN28 trazendo como vantagem no processo de contratacao a
consulta de dados do cliente na Dataprev mediante autorizacao do cliente (consulta de

margem, beneficio ativo para concessdao de empréstimo, tipo de aposentadoria e pensao).

v’ Trata-se de uma autorizagdo via SMS para consulta aos dados do cliente na DATAPREV;

v Termo ERIGRIONS par- [DASISISROROSIAS

CONFIDENCIAL




Acesso ao Autorizador:

1°Passo: Acesse o portal Autorizador: (https://autorizador.cetelem.com.br)
com seu usuario e senha;

2°Passo: Selecione a opg¢ao INSS Online;

3° Passo: Selecione a op¢ao Autorizacao para Consulta de Dados do
Beneficiario.

USUARIO ULT. ACESSO: 12/01/2022 17:52

Cadastro Consulta Relatorios

DT SIST: 12/01/2022 D




4° Passo: Selecione 0 menu Solicitacao de Autorizag¢ao para Consulta de Dados
do Beneficiario;

5° Passo: Digite o CPF do cliente;

6° Passo: Em “Chave Identificadora do Termo”, selecione a ultima sequéncia

do numero de autorizacao.

CPF do Cliente: Chave Identificadora do Termo:
Selecione o Termo desejado_
000000000010310 (Nato Digital)




7° Passo: Clique na lupa para visualizar o documento assinado pelo cliente;

8° Passo: Clique no botao Solicitar Autorizacao.

Impressdo do Termo de Autorizacdo do Beneficidrio | Solicitagdo de Autorizacdo para Consulta de Dados do Beneficiario

CPF do Cliente: Chave Identificadora do Termo: Nome: Tp. Doc. de Identificacdo do Cliente:
~ NOME DO BENEFICIARIO Indefinido

|Para Termo Nato Digital nao € necessario documento de identificagao.

||TerrnoDoBeneficiar'|078820507390270000000000 10310.pdf

[ .
e —

I ' solicitar Autorizagio 1
——




9° Passo: Selecione o numero do beneficio correto/elegivel para
empréstimo e automaticamente sera direcionado a paginade

cadastro de proposta.

11/08/2019

I8810517391 — i a 01/09/2018
b 75 {11k v s Jpuianionien CT/BaTaE1E"

,,( Cancelar - g Voltar

ATENCAO!

Validade do termo de
autorizacao: 45 dias
corridos.




Caso o cliente nao tenha realizado assinatura do Termo de Autorizagao, apos a

digitacao do CPF, o sistema apresentara uma mensagem/critica.

Impressédo do Termo de Autorizagdo do Beneficidrio | Solicitagdo de Autorizagdo para Consulta de Dados do Beneficiario

CPF do Cliente: Chave Identificadora do Termo: Nome:

000.000.000-00

! O Termo do CPF informado esta pendente de assinatura digital do
cliente.




Processo do Termo de Autorizagao

1°Passo: Selecione a opcao Impressao de Termo de Autorizacao do Beneficiario;

2°Passo: Selecione a opgao tipo de Termo: Nato Digital;

3° Passo: Preencha os dados do cliente: CPF, nome do cliente, telefone celular com DDD e

cidade;
4° Passo: Clique no botao Assinatura Digital.

CPF do Cliente: Nome do Cliente:

Local de Assinatura do Termo (Cidade):

|
=

Telefone Celular do Cliente:
11




Processo do Termo de Autorizagao

Apés clicar no botao Assinatura Digitalo Termo de Autorizagao é enviado para assinatura

digital do cliente e 0 sistema retorna uma mensagem de envio com sucesso.

Impresséo do Termo de Autorizacdo do Beneficiario | Solicitagdo de Autorizacdo para Consulta de Dados do Beneficiario

Tipo do Termo de autorizagdo do beneficiario:

® Nato Digital O sob demanda

CPF do Cliente: Nome do Cliente: Telefone Celular do Cliente:
11

Local de Assinatura do Termo (Cidade):

N.| Assinatura Digital Mensagem da pégina da web

Apdsenviodo link, o
clienteterda o prazode

24h paraassinar.

I Termo de Autorizagdo enviado para Assinatura Digital com sucesso!
H




12 Passo: Acessar o portal Autorizador: (https://autorizador.cetelem.com.br) com seu
usuario e senha;

22 Passo: Selecionar a opgao Cadastroe a modalidade correspondente;

Cadastro P Esteira P Consulta P Relatdrios P Servigos P
Proposta CP Consignado

Refinanciamento CP Consignado

Proposta Cartio Consignado

Cadastro de Cliente

Documentos

Dados do Proponente




32 Passo: Selecionar o convénio e as condicdes de taxas;

-, =
1(® nssi O Federal O Militar O Estadual O Municipal

Modulo: I Convénio: |
998 Selecione um convénio |
909090 - INSS Novo IN100 06-72_1,80-2,08%

909091 - INSS NOVO IN100 1,29% _ 2,08%

O Privado

O Todos




42 Passo: Preencher o cddigo operador e o CPF certificado;

@ INSS O Federal O Militar O Estadual O Municipal

Modulo: Convénio: j QPERADOR: :Nome OPERADOR:

998 909090 - INSS Novo IN100 06-72_1,80-2,08% | |

FILIAL: COORD.:

PROMOTORA: EMPREGADOR:
000310 - INSS PREV

I CPF Profissional Certificado: |
1 I

I o o o o e

ORGAO: CANAL_VDA:
003310 - INSS PREV

O Privado




52 Passo: Preencher os dados do cliente: CPF e matricula;

62 Passo: Clicar no botao Consultar Margem;

Dados do peneicirio_

}\lome: Dt. Nasc.:
__|NOME DO BENEFICIARIO HOMOL

- -'|Cc‘>d. Benef:
149

T

Tp. Doc: Documento: Orgao Emissor:
RG - Registro Gellj SSP 01/01/2018 SP
Nacionalidade: Naturalidade: UF Nat.: Outra Nacionalidade:
01 - BRASILEIRA v | |S&o Paulo v |sp 001 - BRASIL v

Mae i Nome do Cdnjuge:

Estado Civil:

Vv | Solteiro v

Dt. Emissdo: UF do DOC: Sexo:
v || Masculino

Margem Consig.: Valor RMC: Jes
62,50 L .| Consultar Margem

Renda: Valor Patrimonial: (PPE):
5.000,00 3.000,00 N&o 164,14

Autorizacdao

Ramo de Atividade:
10 - OUTROS SERVICOS

Tipo de Profissdo:
v | 0999 - OUTROS v]

ATENCAOQ!

Se for copiar e colar no ato da
digitacao, certificar que ndao tem
espaco (TAB), pois pode impactar
no processode envio do termo de
autorizacaoao cliente;

Ao clicar em Consultar Margemo
sistema preenchera
automaticamente os dados do
cliente: nome, data de
nascimento, cédigo do beneficio,
dados bancarios e outros.




Paraos clientes sem termo, ao clicar em “Consultar Margem” o sistema apresentaraa

seguinte mensagem: Nao existe termo de autorizagaovalido.

autonzador teste.cetelem.com.br diz

N3O existe termo de autonzacio vahdo para o CPF:|




12 Passo: Selecione a op¢ao Impressao de Termo de Autorizagao do Beneficiario;

22 Passo: Selecione a opgao tipo de Termo: Nato Digital;
32 Passo: Preencha os dados do cliente: CPF, nome do cliente, telefone celular com DDD e cidade;

42 Passo: Clique no botdo Assinatura Digital.

e ——
I Impressdo do Termo de Autorizacdo do Beneficiario | Solicitagdo de Autorizacdo para Consulta de Dados do Beneficiario
B o -

I Tipo do Termo de autorizacao do beneficiario: -
I @ nato pigital O Sob demanda |

o o o o o o e -

Telefone Celular do Cliente:

CPF do Cliente: Nome do Cliente:
11

Local de Assinatura do Termo (Cidade):

VKT Rsiatara i}

ke = =-—




Ap6s clicar no botdo Assinatura Digital o Termo de Autorizacdo é enviado para assinatura digital do

cliente e o sistemaretorna uma mensagem de envio com sucesso.

Impressdo do Termo de Autorizacdo do Beneficidrio | Solicitagdo de Autorizacdo para Consulta de Dados do Beneficiario

Tipo do Termo de autorizagdo do beneficiario:

® Nato Digital ) Sob demanda

CPF do Cliente: Nome do Cliente: Telefone Celular do Cliente:
11

Local de Assinatura do Termo (Cidade):

[
':. Assinatura Digital ‘I Mensagem da pagina da web 2

I Termo de Autorizagdo enviado para Assinatura Digital com sucesso!
H




Caso o cliente ja tenha uma assinatura do Termo, no momento do envio pelo correspondente, ao

retornar a digitacdo o sistema apresentara a mensagem abaixo:

I
1autonzador.teste.cetelem.com.br diz

Cancelar

ATENCAO!

A autorizacdoja estaativa, nao
existe a necessidade de um novo
envio.




Ao clicar em envio de assinatura, caso apresente a critica abaixo, significa que tem espacamento (TAB)
apo6s o sobrenome do cliente. Isso ocorre devido ao correspondente copiarainformagdaode outra

aplicacdo e colar na tela de emissao do Termo.
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autorizador.cetelem.com.br diz

Erro: 106 - Erro na requisigdo do servigo de assinatura digital.
Mensagem Original: Houve um erro na chamada do servico de
assinatura digital, mensagem retornada: Not a JSON Object: null

ATENCAO!

Para corrigir: O correspondente
devera retornarao cadastroe
verificar os dados do cliente,
removendo os espacamentos.
Ap0ds os ajustes, seguir com o
procedimentode envio do link de
assinaturado Termo.




< 28% %8¢

o

Ola, para prosseguirmos com o
seu empréstimo precisamos da
sua autorizacao para consulta
de dados, clique no link a
seguir: https://wa.me/

[ p2ext=0i

12 O cliente receberd, via SMS, o link
paraassinatura do Termo de
Autorizagao.

Mensagens u!| T 728% 08

Hoje
@ As mensagens e as ligagdes desta
conversa s8o protegidas com a criptografia
de ponta a ponta. +55 11 95758-7065 pode
contratar outra empresa para armazenar, ler
@ responder 4s suas mensagens e ligagdes
Toque para saber mais.

Vocé esté conversando com uma conta
comercial. Toque para saber mais.

e > )

wertyuiop
alsjdlflglhli
Bz xlclvibin m S

23 @ ¢ espago retorno

22 Ao clicar nolinkele sera
direcionado para o WhatsAppe o “Oi”
ja estara preenchido na caixa de texto.

Mensagens u!| T 7 28% 44

{21 e
Oi

Soua VIC @ a especialista virtual e
vou te ajudar durante todo o
atendimento, é s6 seguir minhas
intrugdes.

Seu CPF é: 882.XXX.XXX-50
Clique na op¢do correta

Banco Cetelem

Sou a VIC @& a especialista virtual ¢ vou te
ajudar durante todo o atendimento, é s6
seguir minhas intrugdes.

Sim

Aguarde um momento, estamos
validando seus dados.

32 O cliente recebera as boasvindas e
em seguida serd solicitado a
confirmacdao do CPF.




Termo de Autorizacdao

Eu L, CPF autorizo o INSS/DATAPREYV a disponibilizar as it des abaixo
indicadas para apoiar a de de beneficios do INSS para
subsidiar a proposta pelo Banco Credor.

< Mensagens u!| T T28% 0 < TR +551 (CPF
< 21 o Dados de Identiicagdo[[yams Goars
: H N [Numero do Beneficio [Possui Procurador
Autorize o Banco Cetelem a O documento .fO' .assm’at.io com Visdo do o Bt vy R e
consultar suas informagdes junto sucesso! Aqui vai a copia do seu Pi| nsasaamsancs || s o8 gm0 Benehii Tl Cancedda pis. | [EGatieado plra ErpritiG.
03 - R at e leneficio — se houver) al el iCio -
a0 INSS! termo de autorizagdo “; O Termo de £ Posst Roresiman Logal e |Pemco Despacho o Benefico 008
6 il . N
:Ioce p:de c:)qsult;r a descrigdo do conteudo das mensagens trocadas Autori - ¢ U7 oo Beretcar e o povenics Wargem Gonsgnavel Dponivel pra
ermo de autorizagdo em: S : p u  Créilio (Cana .
by aqui apés a assinatura passardo a utorizagao o i i =il e it I v st O
cetelem.com.br/ > . |Agéncia Pagadora ) ativos/s:
termodeautorizacaoinss ptﬁfﬂ%wfﬁo_ e ao clicar no Morger Gonsgnave Dispontve T2 ggﬁ"??em:ﬁﬁ'
ata fim do Legal

Clique na opgéo desejada

(

Eu nao autonzo

Banco Cetelem

Autorize o Banco Cetelem a consultar suas
informagdes junto ao INSS!

Vocé pode consultar a descrigio do termo.

Eu autorizo!

Ok, espere alguns minutos
enquanto formalizamos sua
solicitagao.

ttps:/fidentify-pdf-
mg.stoneage.com.br/
erificadowppcontratoFinal882770

1 pdf

| T L I 5. & Fr Fr Fr
Favor aguardar que um de nossos
consultores dara continuidade a
sua solicitagao.

Foi um prazer ter vocé aqui, até
mais! .

link.

llllllllllllllll’

Este termo autoriza esta Instituigao Financeira a consultar as informagdes acima descritas durante um periodo de 30 dias. Este

pedido podera ser efetuado pela Instituicso Financeira em até 45 dias apds a assinatura deste instrumento.

Assinaturas

@ i

Assinatura

Digital

CPF: |
Telefone: |
Data:

CONFIDENCIAL

42 Apds a confirmacgdo serd 52 Realizando a confirmag¢do o mesmo
recebera a mensagem de conclusdo

da assinatura.

necessario que o cliente autorize a
consulta de dados junto a DATAPREV.




conversa sdo protegidas com a criptografia

de ponta a ponta. +55 11 95758-7065 pode

contratar outra empresa para armazenar, ler

e responder as suas mensagens e ligagdes.
Toque para saber mais.

Vocé estd conversando com uma conta
comercial. Toque para saber mais.

Qi

| SouaVIC § aespecialista virtual e

| vou te ajudar durante todo o

| atendimento, é sé seguir minhas
intrugGes.

Seu CPF é: 882.XXX.XXX-07
Clique na opgdo correta

Sim

Compreendo! Contate o seu

correspondente bancario para
reenvio da sua solicitagdo. Até
mais.

J

12 Se o cliente ndo confirmar o CPF.

Mensagens «.

Aguarde um momento, estamos
validando seus dados.

Autorize o Banco Cetelem a
consultar suas informagdes junto
ao INSS!

Vocé pode consultar a descrigdo do
termo de autorizagdo em:
cetelem.com.br/
termodeautorizacaoinss

Clique na opgdo desejada -
Eu autorizo!

Eu ndo autorizo

Eu ndo autorizo!

Informamos que sem essa
autorizagao nao é possivel seguir
com a solicitagdo de empréstimos.
Cetelem agradece e caso mude de
ideia procure o seu correspondente
bancério .

+

J

22 Se o clientendo autorizara
consulta dos dados do beneficio.

Claro BR &

22 o

Aguarde um momento, estamos
validando seus dados.

Autorize o Banco Cetelem a
consultar suas informagdes junto
a0 INSS!

Vocé pode consultar a descrigio do
termo de autorizagdo em:
cetelem.com,br/
termodeautornzacaomss

Clique na opgio desejada

Eu autorizo!

Eu autorizo!

Identificamos que vocé nédo é um
beneficiario do INSS e infelizmente
nao conseguimos dar continuidade
na sua solicitagdo. Foi um prazer
ter vocé aqui, até mais!

Cliente ndo é beneficiario.




 cetelem

Formalizacao Digital




Acesso ao Portal de Envio:

Login:

1° Passo: Acesse o link - https://mktzap.cetelem.com.br
2° Passo: Preencha o usuario e Senha;
3° Passo: Clique em entrar.

Portugués -

® cetelem

F—

xSolicitagdo de Acesso:

Atencdo: Para solicitar acesso ao MKTZAP se faz necessario enviar
uma e-mail para caixa formalizacao.digital@cetelem.com.br com as
seguintes informacdes:

Nome completo;

E-mail;
Cadigo Promotora.

* Solicitacdo do MKTZAP SLA de até 24h




e51a atvg para

\ recehimento de 58 %

(" 28 Passo: Selecione a

—1

MmEnsagem que sErd

| Efv adda:

-
32 Passo: Informe o CPF do

cliente;
LY

"'FJ.'I‘ Passo: Informe o
numero de teletone que

42 Passo: Enviar a
mensagem para o cliente;

ATENCAO!

O disparo de ativo (link) através do
portal de envio somente devera
ser realizado apds todas as
digitacdes estarem concluidas para
o CPF;

O link enviado sera valido para
todas as propostas em situagao
AND (andamento) ou PEN
(pendente) com a data de
digitacdaode até 20 dias corridos;

Nao sera possivel o envio de um
novo link caso o cliente ja possua
uma interacdao em aberto.




ATENCAO!

Apés o envio do ativode

formalizacao, o correspondente

devera avancar as propostas

na esteira.

:_INSS NOVO DIGITALANDIAPROVA INICIO FLUXO ASS

Cligue na atividade para

aprovar o fluxo




 cetelem

VISAO CLIENTE

Sem Servico & 15:02 22%0

AA @ identify-hmg.stoneage.com.br ¢

cetelem

Voltar para o WhatsApp

CONFIDENCIAL




ol Claro BR 3G
< Mensagens wll ¥ 15:13

< g ¢ 152 %~ Banco Cetelem &

© Esta empresa trabalha com outras
empresas para gerenciar esta conversa
Toque para saber mais

Ola, clique no link a seguir para
iniciar o processo de

Formalizacao Digital hitp://
P i

Ola Silmara, sou a VIC &3

atendente virtual da Cetelem e
vou te ajudar com a
formalizagao digital do(s)
seu(s) contrato(s)! Vamos la...

17:33

Para comegar informe os
numeros do seu CPF no
sequinte formato (Ex.
12345678910)

Para comecar informe os
numeros do seu CPF no
seguinte formato (Ex.
12345678910)

N, vocé tem a(s)

seguinte(s) proposta(s) para
formalizar:

O contetdo das mensagens
trocadas aqui apos a assinatura
passarao a integrar o contrato.

Estamos encaminhando o link de
assinatura, favor acessar e realizar
o procedimento

https:/fidentify.stoneage.com.br/?

CONFIDENCIAL

2° Passo: Envie 0 “0i" e em 3°Passo: Todas as propostas
seguida informe o CPF para serdo listadas e enviadas em
prosseguir. apenas um link de assinatura.

1° Passo: Clique no link para ser
direcionado ao WhatsApp.




 cetelem

VISAO LINK DE ASSINATURA




No processo de formalizacao digital do Banco Cetelem, existem dois tipos de jornadas que o

cliente pode enfrentar aleatoriamente:

FLUXO 1 FLUXO 2

« Afotodo documentovem primeiro e depois * O pedido da selfie vem antes da foto do
a selfie. documento e é possivel marcar qual
documento sera enviado, se RG, CNH ou

outro.

CONFIDENCIAL




cetelem

Bem-vindo!

Este é um guia com dicas do que sera
necessario para realizar sua identificacao

E Separar um documento de

identificacao com foto

Tirar foto da frente e verso do

documento

g Tirar uma selfie

Para iniciarmos a operacao,
precisamos que vocé conceda acesso
a localizagao e camera de seu

dispositivo

Garantimos sigilo e preservamos a

privacidade dos usudrios.

> Termo de consulta de dados do INSS

> Termosde Uso e Privacidade

Li e aceito todos 0s termos

listados

Cancelar Permitir

cetelem

CPF S

Veja agora as condi¢des da sua proposta

Propostas contratadas (O

¥ RS 2.650,99

Proposta N°: 6523521995
Data da Operagao: 19/11/2020

Valor total da ( 0
Valor total liberado: RS 1618,00
Quantidade de parcelas: 50

Valor por parcela: RS 50,00

IOF: 0
Taxa da Operacdo a.a: 23.5385%

Valor por parcela: RS 50,00

I0F: 0
Taxa da Operagdo a.a: 23,5385%

Saldo de todas as operacdes ()

RS$ 1.618,03

Valor total liberado (D
considerando todas as operagdes

contratadas nesse processo

RS 467,65

CONFIDENCIAL

12 Passo: Atende-se as

. - . 32 Passo: As condicdes comerciais, financeira e os dados da
instrucdes e clique em

proposta serdao disponibilizados ao cliente, caso o0 mesmo esteja de
acordo; clique em continuar.

22 Passo: Autorize os termos

comecgar para iniciar a de uso.
formalizacgao.




42 Passo: Sera
apresentado o
contrato ao cliente.

cetelem
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52 Passo: Apos a
validacdo do contrato,
cligue em avancar.

cetelem

Vamos fotografar a FRENTE do
seu Documento de Identificacao.

Dicas:
v Retire o documento do plastico
v Apoie o documento em uma mesa

v Escolha um local com boa iluminacao

Avancar

< > b m ©

cetelem

FRENTE DO DOCUMENTO

SUA FOTO

Fotografe a FRENTE
do seu documento

Dicas:
v Mostre o lado que tem sua foto
v Matenha o documento dobrado

Vv Coloque o documento na frente da camera

Tirar foto

< > th m ©

62 Passo: Instrucdes para captura da frente do documento.

CONFIDENCIAL



cetelem c cetelem cetelem

Esse é o VERSO

Essa é a FRENTE - VERSO DO DOCUMENTO
do seu documento?

do seu documento?

L/Z/V\/ Ll

Vamos fotografar o VERSO do
seu Documento de Identificacao. Fotografe o VERSO
do seu documento

Dicas: .
Dicas:

v Retire o documento do plastico v Mostre a parte de tras (verso) do seu
v Apoie o documento em uma mesa documento
A At an mento dobradc
v Escolha um local com boa iluminacdo v Matenha o documento dobrado
v Coloque o documento na frente da camera

Tirar foto

6 m © ¢ > & m O » 6 m ©

92 Passo: Clique em
enviar foto.

72 Passo: Clique em
enviar a foto.

82 Passo: Instrugdes para captura do verso do documento.




cetelem cetelem

Seu ROSTO estd nitido e
bem iluminado?

*identify-
hmg.stoneage.com.br”
5 Deseja Acessar “Camera”
Vamos fotografar o seu rosto para
confirmar sua identificacao!
Cancelar Permitir Tudo Certo!

4 dhs
< : S

enviar foto
1
< h m B 6 m © < b m

112 Passo: Clique em
permitir para iniciar o 122 Passo: Clique em 132 Passo: Formalizagao

processo de captura da enviar foto. concluida com sucesso.
selfie.

102 Passo: Atente-se

as dicas de como tirar
a selfie.




cetelem

Bem-vindo!

Este é um guia com dicas do que sera
necessario para realizar sua identificacao

E Separar um documento de

identificagcao com foto

Tirar foto da frente e verso do

documento

Tirar uma selfie

Comecar

12 Passo: Atende-se as
instrugdes e clique em
comecar para iniciar a

formalizagdo.

cetelem

Acesso? 0] ©

Para iniciarmos a operacao,
precisamos que vocé conceda acesso
a localizacao e camera de seu

dispositivo

Garantimos sigilo e preservamos a

privacidade dos usudrios.

> Termo de consulta de dados do INSS

> Termos de Uso e Privacidade

Li e aceito todos os termos

listados

Cancelar Permitir

22 Passo: Autorize os termos

de uso.

cetelem

CPF S

Veja agora as condi¢des da sua proposta

Propostas contratadas (O

¥ RS 2.650,99

Proposta N°: 6523521995
Data da Operagao: 19/11/2020

Valor total da ( 0
Valor total liberado: RS 1618,00
Quantidade de parcelas: 50

Valor por parcela: RS 50,00

IOF: 0
Taxa da Operacdo a.a: 23.5385%

Valor por parcela: RS 50,00

I0F: 0
Taxa da Operagdo a.a: 23,5385%

Saldo de todas as operacdes ()

RS$ 1.618,03

Valor total liberado (D
considerando todas as operagdes

contratadas nesse processo

RS 467,65

32 Passo: As condicdes comerciais, financeira e os dados da

proposta serdao disponibilizados ao cliente, caso o0 mesmo esteja de
acordo; clique em continuar.

CONFIDENCIAL



Por favor aguarde

T T . : g
e TR d hmg.stoneage.com.br"”

1 Deseja Acessar “Camera”

Vamos fotografar o seu rosto para

£ Fonos Cancelar Permitir
confirmar sua identificacao!

Dicas:
TELIORES € ENSRECO PAL CORTATO, v Escolhaun
CENTALL DE RELACKNAMENTO CETELEN. Awrmrss 4004 530 Cophi # et
comantes ¢ Rzt de g s 3 kot S 00 80 o
pfi -
boud
SINON TR B4 SUTA U SO ANEARS 1AC (Barves o Alanbmants a0 et . eems

e
S Yy Py,

O = Q

QA K= Q

Avangar Assinatura Eletrdnica

72 Passo: Clique em
42 Passo: Sera 52 Passo: Apos a 62 Passo: Atente-se as permitir para iniciar o

apresentado o validagdo do contrato, dicas de como tirar a processo de captura da
contrato ao cliente. cligue em avangar. selfie. selfie.




Seu ROSTO estd nitido e
bem iluminado?

82 Passo: Clique em
enviar a foto.

cetelem

Pelecione o tipo de documento que vocd
deseja usar para fazer seu cadastro:

RG

Outro Documento

Continuar com CNH

92 Passo: Informe o tipo

de Documento que serd
utilizado.

cetelem

Lembre-se!

Vamos fotografar a FRENTE do

Mantenha o documento escolhido : s
seu documento de identidade.

em maos durante todo o processo de

cadastramento. >
Dicas:

v Retire 0 documento do plastico

v Apoie 0 documento em uma mesa

v Escolha um local com boa iluminacao

102 Passo: Instrugdes para captura da frente do documento.




cetelem

FRENTE DO DOCUMENTO

SUA FOTO

Fotografe a FRENTE
do seu documento

Dicas:
v Mostre o lado que tem sua foto
v Matenha o documento dobrado

v Coloque o documento na frente da camera

112 Passo: Instrucdes

para captura da frente
do documento.

cetelem

Essa é a FRENTE
do seu documento?

< d M O

122 Passo: Clique em
enviar foto.

cetelem

Vamos fotografar o VERSO do
seu documento de identidade.

Dicas:
v Retire 0 documento do plastic
v Apoie 0 documento em uma mesa

v Escolha um local com boa luminagao

cetelem

VERSO DO DOCUMENTO

L/Z/v\/ Ll

Fotografe o VERSO
do seu documento
Dicas:
v Mostre a parte de tras (verso) do seu
gocumento
v Matenha o documento dobrado

v Coloque o documento na frente da camera

132 Passo: Instrucdes para captura do verso do documento.

CONFIDENCIAL



cetelem

Esse é o VERSO
do seu documento?

——

b m ©

142 Passo: Clique em

enviar a foto.

cetelem

Tudo Certo!

ecebemos os seus documentos e dados
ucesso. Retornaremos com 0 seu

atendimento no WhatsApp

Voltar para 0 WhatsApp

152 Passo: Formalizagao

concluida com sucesso.

CONFIDENCIAL



ApOs a assinatura serao compartilhadas as vias assinadas para

download e o atendimento sera encerrado.

< Mensagens wll T 1514

{ 152 %~ Banco Cetelem ©
token=eZmG2vR4Qp3yAyr5_A8IN

ATENCAO!

Parabéns! Vocé realizou sua
assinatura com sucesso! Em breve

O Os links com as Cépias dos enviaremos sua(s) copia(s) de
0 q & contrato(s) assinada(s).
contratosassinadosficarao
. , o 3 Segue(m) a(s) copia(s) do(s)

seu(s) contrato(s). E importante

disponiveis durante 10 dias '

. . que clique neste(s) link(s) em até

corridos para download (um link 10 dias, para baixar sua(s) via(s)
assinada(s).Apds este prazo o link

pa ra cada co ntrato)_ de download expirara.

r N . - -_—
stamos encerrando este
atendimento, até mais .

-




O cliente recebe um Banner alertando sobre as solicitacdes

indevidas de devolucdes de valores.

Fique atento
a pedidos de g

O Banco Cetelem n3o entra em contato
pedindo devolugdo de dinhel

em sua conta. Suspeite de i [
mensagens ou e-mails sobre:

WhatsApp
4004 5280

Fique atento
a pedidos de

O Banco Cetelem ndo entra em co
pedindo devolucdo de dinheiro ¢

em sua conta. Suspeite de li
mensagens ou e-mails sobre

WhatsApp
4004 5280

CONFIDENCIAL



 cetelem

WhatsApp

AJUDA AO CLIENTE




O processo de ajuda ao cliente ficou mais facil e o cliente pode

sinalizar por trés opgoes:

12 OPCAO

*  Estou comdificuldade.

Nessa etapa um analista vai iniciar
a conversacom o cliente.

22 OPCAO

Renovar o link de assinatura.
Nesse processovamos enviar um novo

link.

32 OPCAO

Estou analisando a proposta.

Opcao para o cliente sinalizar que esta
avaliando os dados.

CONFIDENCIAL



<« Monsagens wll & BN
{151 o Banco Cetelem &

‘ )
aIDNIaLUIa, 1avul auLeodal T icancal

o procedimento

https://identify.stoneage.com.br/?

Pode me ajudar?!

Favor, informe o niimero da opgao
desejada que vamos te auxiliar:

Digite 1 para - Estou com
dificuldades

Digite 2 para - Renovar link de
assinatura

Digite 3 para - Estou analisando a
proposta. :

ATENCAO!

Sera apresentadoao cliente 3

(trés) opgoes de ajuda.

CONFIDENCIAL



< Mensagens ull T 151
{ 157 1w Banco Cetelem &

Favor, informe o nimero da opgao
desejada que vamos te auxiliar:

Digite 1 para - Estou com
dificuldades

Digite 2 para - Renovar link de
assinatura

Digite 3 para - Estou analisando a
proposta.

Por favor, informe brevemente qual
dificuldade esta enfrentando no
processo e aguarde enquanto um
de nossos atendentes entre em
contato para auxilid-lo(a).

Nao consigo tirar a selfie

< Mensagens wll ¥ 151
{151 o Banco Cetelem ©

Ok

Favor, informe o nimero da opgdo
desejada que vamos te auxiliar:

Digite 1 para - Estou com
dificuldades

Digite 2 para - Renovar link de
assinatura

Digite 3 para - Estou analisando a
proposta.

2
Segue link de assinatura renovado,
favor acessar e realizar o

procedimento

https:/fidentify-

Opgao 2: Um novo link de

Opg&o 1: Um operador formalizac3o serd

entrard em contatocom o

. ' ) reenviado
cliente em até 20 minutos.

automaticamente.




< Mensagens wl ¥ 151
¢ 151 e BancoCetelem &

Favor, informe o nimero da opgao
desejada que vamos te auxiliar:

Digite 1 para - Estou com
dificuldades

Digite 2 para - Renovar link de
assinatura

Digite 3 para - Estou analisando a

proposta.
IIIIIIIIIIIIIIII>

Certo, estaremos aguardando a
conclusdo de sua assinatura! Se
precisar de ajuda é s6 nos acionar
aqui nesta conversa, ok?

Ok

Opg¢ao 3: O cliente deve

concluir o processo em até
12 horas do novo envio.

al Claro BR 4G 09:28
Formalizagéo Digital
m

Banco Cetele

Notei que vocé ndo concluiu sua
assinatura digital Z. .. Acesse 0
link a sequir para obter mais
informagdes sobre como realizar
sua assinatura: hiips [lyoutu be/
LEURB 1gkjk

Se mesmo apds assistir 0 video do
link, vocé ainda precisar de ajuda é
s6 responder com o nimero da
opglo desejada que vamos te
awnakar:

Digite 1 para - Estou com
dificuldades

Digite 2 para - Renovar link de
assinatura

Digite 3 para - Estou analisando a
proposta.

Cutuco

ATENCAO!

*  Cutuco: Dentro do prazode
12 h o sistema
automaticamente enviara
mensagem ao cliente de 3

em 3 horas.

CONFIDENCIAL



A conversa com o cliente pode ser observada através do MKTZAP, em

historico, com a pesquisa pelo CPF ou telefone.

~
1° Passo: Digitar 0 ATE N CAO |
periodo de no méaximo 2° Passo: Informe o CPF :
30 dias do acionamento

do cliente; L‘
* O histoérico estaradisponivel para

0S casos em que o ativo de

formalizacao foi enviado através

do portal de envio.

| Opcional: Informe o
telefone do cliente




yessao iniciada em 10/01/2022 14:56:06

PORTAL DE ENVIO: Ol2, cligue no link a seguir para iniciar o p o de Formalizacdo Digita

hitp:/fwa.mes! 1347text=0

Dona Celia Oi

Auto Old *Dona Celia®, sou a VIC () atendente virtual da Cetelem e vou
contrato(s)! Vamos I3...

Auto Seu CPF & 783 233 XX%-53 Digite *1* para Sim Digite *2* para Nao

Dona Celia 1

dar com a formalizagdo digital do(s) seu(s)




Auto Maria Celia Dos Santos, vocé tem a(s) seguinte(s) proposta(s) para formalizar: Proposta 1
conteldo das mensagens frocadas agui apds a assinatura passardo a integrar o contrato.

105 encaminhando o link de assinatura, favor acessar e realizar o procedimento Gy

entify. stoneage.com_br/?token=rwES

u sua assinatura com sucessol Em breve enviaremos sua(s) copials) de contrato(s)

m) a(s) copia(s) do(s) seu(s) contrato(s). E importante que cligue neste(s) link(s
via(s) assinada(s).Apos este prazo o link de download expirara. *!

pdf.stoneage.com.briebf7 7c60-51b9-4725-831e-c15384c88chb/contratoAssinado




Acesso ao Portal NAC Online:

https://portalnaconline.com.br/reciclare-play

| Seja bem-vinJ; Qo
Portal Nac Online!

Aqui vocé ira aprender tudo @ que precisa saber sobre o universo Cetelem.

—
——
L —
[ —

I
| (11) 93500- 3522 — Nadia |
o 423 ke | (11) 935058061~ Fran |

Bem-vindo ao Portal Nac Online! | |
A plataforma de ensino para os I e o e e
parceiros do Banco Cetelem.

Aqui vocé tera acesso aos

contetdos de treinamento, web

séries, treinamentos online e

muito mais. Conteudos praticos

para Vvocé aprimorar seu

conhecimento!




@pbrgadoe(a)




VIA CLIENTE

BANCO CETELEM S/A
CNPJ/MF: 00.558.456/0001-71 2

Alameda Rio Negro, 161, 17° Andar t I m
Alphaville, Barueri, SP Qe e e
CEP: 06454-000

‘GRUPO BNP PARIBAS

CEDULA DE CREDITO BANCARIO COM PAGAMENTO POR CONSIGNACAO EM FOLHA
DE PAGAMENTO - “CCB”

A) Dados Cadastrais/Bancarios do Cliente:

Nome: | Sexo:[ ]Masc[ ]Fem

Data de Nascimento: CPF: RG:

Tel. Residencial: Tel: Celular 1: Tel. Celular 2:

Matricula: | Org&o Publico Pagador:

Endereco: | N°

Compl.: | Bairro:

Cidade: UF: | CEP:

Banco: | Agéncia: Conta corrente:

Possui procuracao publica: ( ) Sim () Ndo | Nome do Procurador:

Data de nascimento do procurador: CPF do procurador:

B) Condi¢cbes da Valor (R$) Percentual (%) | Referéncia

Operacgao/Consignagao

(Discriminacao dos valores):

B.1. Valor total financiado/devido pelo (B.2+B.3+B.4)

cliente:

B.2. Valor solicitado/liberado ao cliente: (B.2/B.1)

B.3. Valor outras liquidacdes: (B.3/B.1)

B.4. Despesas vinculadas a concessao (B.4/B.1)

do crédito:

B.4.1. Tarifa de Cadastro (B.4.1/B.1)

B.4.2. IOF (B.4.2/ B.1)

B.4.3. Seguro (B.4.3/B.1)

B.4.4. Outros (B.4.4/ B.1)

B.5. Primeiro Vencimento: | B.6. Ultimo vencimento: | B.7. DOC/TED[ Jou OP] ]

B.8. Quantidade de parcelas:

B.9. Valor da Parcela: B.10. Valor total das Parcelas:

B.11. Taxa de juros: % a.m % a.a | B.12. Custo Efetivo Total - CET*: % a.m
% a.a

*Custo Efetivo Total podera ser alterado de acordo com a data daliberacdo do crédito.
C) Intermediador da Operacdo (Nome e CPF):
C.1. Razéao Social e CNPJ do Correspondente:

C.2. Endereco e telefone do Correspondente:

D) Pessoas Politicamente Expostas: eu (Cliente), algum dos meus familiares (pai, mée,
filho(a), cbnjuge, companheiro(a), enteado(a), ou outra pessoa do meu relacionamento
proximo, desempenha(ou) nos ultimos 05 (cinco) anos, no Brasil ou em paises, territorios e
dependéncias estrangeiros, cargos, empregos ou fun¢des publicas em empresas ou 6rgéos de
servicos publicos (executivo, legislativo ou judiciario), nos ambitos federal, estadual ou
municipal?

[ INAO [ ]SIM Qual cargo?
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CONDICOES GERAIS DA CEDULA DE CREDITO BANCARIO

Esta CEDULA DE CREDITO BANCARIO (“CCB?”) define os principais direitos e obrigacdes entre vocé
CLIENTE e o CREDOR BANCO CETELEM S/A (‘CETELEM”), com sede na Alameda Rio Negro, n°.
161, 17° andar, Bairro Alphaville Industrial, CEP 06454-000, Barueri/ SP, inscrito no CNPJ/MF sob o n°®
00.558.456/0001-71 e regula a concessao de crédito consignado, em prazo pré-estabelecido e mediante
0 pagamento de parcelas fixas, atendido o limite de crédito concedido pelo CETELEM, nos termos da
regulamentacéo vigente:

1 - AVERBACAO DO CONTRATO: 1.1. Apés a aprovacdo do seu crédito pelo CETELEM, as
condicbes contratadas serdo direcionadas _ao Orgdo Pagador ou & empresa responsavel pelo
pagamento da sua remuneracdo para averbacdo. 1.1.1. A contratacdo de seu crédito somente sera
efetivada mediante a confirmacéo pelo Orgdo Pagador do pedido de reserva de margem consignavel e
da conclusédo da averbacédo. 1.1.2. Caso a averbacdo ndo ocorra, o empréstimo néo sera efetivado.
Caso tenha ocorrido liqguidagdo de contrato firmado com outra Instituicdo Financeira antes da
confirmacao de ndo averbacdo, vocé devera devolver os valores em questdo, sob pena das medidas
judiciais cabiveis; caso a liquidacdo seja de contrato do CETELEM, o contrato anterior sera reaberto.
1.1.3. Caso a averbacdo atrase ou ocotra de forma parcial e as condi¢des originalmente contratadas
precisem ser alteradas para se adaptar proporcionalmente ao valor da margem consignavel disponivel,
vocé receberd um comunicado informando as novas condi¢fes financeiras da CCB, inclusive por meio
eletrénico. 1.2. O CETELEM, em carater irrenunciavel, irrevogével e irretratdvel, podera promover
junto_ao Orgdo Pagador _a_averbacio de margem consignavel para pagamento _do_seu

empreéstimo.

2 — PAGAMENTO DO CONTRATO: 2.1. Vocé se compromete a efetuar o pagamento de todos os
valores e despesas decorrentes desta operacdo, conforme aqui descritos nesta CCB. 2.2. Caso seu
Orgéo Pagador ndo proceda ao desconto de uma ou mais parcelas poderemos, desde que autorizado
por este, prorrogar o prazo de vencimento das parcelas em aberto. Neste caso, ndo cobraremos
eventuais encargos financeiros pelo atraso. Se esta hipétese néo for possivel, vocé devera contatar o
CETELEM para proceder ao pagamento das parcelas. Com o atraso no pagamento, ocorrera acréscimo
de encargos financeiros nas parcelas. 2.3. Caso, durante a execuc¢ao do contrato ocorra a diminui¢éo ou
a perda da margem consignavel que possa resultar no inadimplemento total ou parcial da parcela, vocé
concorda com a reprogramacao da consignacdo, desde que possivel, sem majoracdo do valor da
parcela ou da taxa de juros, até a liquidacéo integral do saldo devedor desta CCB, conforme a nova
disponibilidade de margem consignavel. 2.4. O recebimento de parcela atual ou futura pelo CETELEM
nao significara a quitacdo de eventuais valores anteriores que estejam em atraso.

3 — COMPROMISSOS DO CLIENTE: 3.1. Vocé esté ciente e de acordo com as seguintes situacdes:
3.1.1. Mediante a aprovacao definitiva do crédito previsto neste Contrato, o CETELEM realizara o
depdsito dos valores contratados, ja deduzido o valor dos encargos incidentes, exclusivamente na conta
corrente cadastrada junto ao Orgéo Pagador ou junto & empresa responsavel pelo pagamento, se for
assim determinado por estes; 3.1.2. Os tributos incidentes sobre o empréstimo contratado serdo
cobrados e inseridos sobre o valor total do empréstimo; 3.1.3. Em caso de alteragédo de qualquer dado
cadastral vocé devera sempre entrar em contato com o CETELEM para atualizacdo. 3.2. Vocé se
compromete a manter sempre atualizados, perante os Canais de Atendimento Cetelem, o seu endereco
residencial, os seus dados pessoais e 0s seus canais de contato, como namero de telefone, nimero de
celular e e-mail, devendo sempre informar o CETELEM, imediatamente, em caso de qualquer alteracéo.
3.3. Caso algum valor lhe seja indevidamente disponibilizado ou creditado em decorréncia desta CCB,
inclusive eventuais valores pagos em duplicidade, Vocé devera devolvé-lo ao CETELEM imediatamente.
3.4. Caso a realizacdo do desconto por parte do Orgdo Pagador ou da empresa responsavel pelo
pagamento da sua remuneracdo ndo ocorra, Vocé devera contatar o CETELEM e efetuar o pagamento
tempestivo das parcelas, sob pena de arcar com os respectivos encargos, nos termos da Clausula 4 —
Inadimplemento do Contrato. 3.5. Vocé declara que ndo empregara quaisquer créditos obtidos junto ao
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CETELEM para quaisquer finalidades que possam causar danos sociais ou que atentem contra o meio
ambiente, bem como declara que néo realizard atos que possam configurar corrupcéo, lavagem de
dinheiro, atividades terroristas ou atos atentatorios contra a administracdo publica nacional ou
estrangeira. 3.6. Mediante o atendimento dos devidos requisitos e uma vez formalizada esta CCB,
receberei o crédito contratado, na forma devida, apos sua aprovacéo pelo CETELEM.

4 — INADIMPLEMENTO DO CONTRATO: 4.1. Em caso de ndo pagamento de uma ou mais parcelas
desta CCB na data de seu vencimento, incidirdo sobre os valores devidos e ndo pagos: (i) juros
remuneratorios previstos nesta CCB; (ii) juros de mora de 1% ao més ou fracdo de més em atraso e
capitalizados mensalmente e (iii) multa contratual de 2% (dois por cento). Os valores seréo calculados
da data do vencimento até o efetivo pagamento dos valores em atraso. 4.2. A eventual tolerancia, pelo
CETELEM, quanto ao eventual atraso ou descumprimento de suas obrigacdes aqui descritas sera uma
mera liberalidade, ndo implicando em rendncia, novac¢ao ou modificacdo desta CCB, que permanecera
valida integralmente. 4.3. Vocé concorda ainda que, eventuais aditamentos e/ou refinanciamentos
relacionados a essa CCB poderdo ser realizados, mediante sua concordancia, inclusive de forma
eletrénica/digital, sendo esses meios adequados para representacdo da divida e da sua expressa
manifestacdo de vontade, em conformidade com a legislagéo em vigor.

5 — TARIFAS E SERVICOS: 5.1. Vocé esta ciente e pagara as tarifas e servicos ao CETELEM
permitidas pelo Org&do Pagador e pelo Banco Central do Brasil (BACEN); 5.1.1. Os valores das tarifas e
servicos aplicaveis poderdo ser consultados no CETELEM ONLINE ou demais CANAIS DE
ATENDIMENTO indicados no quadro ao final desta CCB.

6 — LIQUIDACAO ANTECIPADA: 6.1. Vocé poderd amortizar ou liquidar antecipadamente o seu saldo
devedor, com reducao proporcional dos juros e demais acréscimos, nos termos da legislacao aplicavel.
O valor presente para amortizacao ou liquidagdo antecipada seré calculado com a utilizagéo da taxa de
juros pactuada na CCB.

7 — CUSTO EFETIVO TOTAL (CET): 7.1. Vocé declara ter sido devidamente informado sobre a
composicao do CET desta operacgéo de crédito antes da contratacdo, bem como dapossibilidade
de sua alteracéo caso a data de depdsito dos valores contratados seja alterada.

8 — CREDITO CONSCIENTE: 8.1. Vocé declara estar contratando um produto financeiro de forma
consciente, precavida e compativel com a sua renda, de modo que as obrigacdes ora assumidas nao
provocardo o seu excessivo endividamento presente ou futuro, bem como esta ciente e concorda com
o percentual de comprometimento para consignacao dos valores ora contratados. 8.2. Vocé declara que
recebeu esta CCB, tomou ciéncia de suas clausulas e esclareceu todas as suas eventuais duvidas,
antes da contratacdo, concordando de forma plena e consciente com todos 0s seus termos e
condicOes. 8.3. Vocé declara a veracidade de todas as informacdes relacionadas a esta contratagéo
e esta ciente de que, caso seja verificada a falsidade de informacfes prestadas, vocé podera ser
responsabilizado nos termos da lei.

9 — TROCA DE INFORMACOES: 9.1. Vocé esta ciente que o CETELEM poderéa: (a) consultar suas
informacgdes constantes junto aos 6rgaos de protecéo ao crédito (tais como SCPC, Serasa e Central de
Risco do BACEN); (b) reportar suas informagdes cadastrais, financeiras, de crédito e de inadimpléncia
aos o6rgaos de protecdo ao crédito e ao SCR; (c) realizar o envio do seu histérico de pagamentos aos
orgaos de protecdo ao crédito devidamente autorizados pelo BACEN, caso o seu cadastro positivo se
encontre aberto; (d) comunicar ao Banco Central do Brasil e/ou ao Conselho de Controle de Atividades
Financeiras, sobre transacdes que possam estar previstas na Lei n°® 9.613/98 e demais normas
aplicaveis; (e) coletar, utilizar, armazenar, tratar e proteger seus dados pessoais inseridos no
internet banking do CETELEM, nos termos previstos nesta CCB, respeitando as determinacdes
da Lei Federal n°. 12.965/2014 — Marco Civil da Internet e da Lei Geral de Protecdo de Dados n°
13.709/2018. 9.2. Vocé estéa ciente e concorda que o CETELEM podera |lhe enviar, nos contatos e
endereco indicados nesta CCB, inclusive por meio eletrénico, comunicacdes relativas a esta CCB e
outras operacdes de crédito por vocé contratadas perante o CETELEM. 9.3. O CETELEM trata os
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dados pessoais de pessoas fisicas para diversas finalidades relacionadas ao desempenho de suas
atividades, tais como: (i) oferta, divulgacdo, prestacéo de servicos e fornecimento de produtos; (ii)
avaliacdo dos produtos e servicos mais adequados ao seu perfil; (i) atividades financeiras, de
crédito, de investimento e cobranca; (iv) cumprimento de obrigacdes legais, regulatorias e
requisicbes de autoridades administrativas e judiciais; (v) exercicio regular de direitos e fins de
processos administrativos e judiciais; (vi) analise, gerenciamento e tratamento de potenciais riscos,
incluindo os de crédito, fraude e seguranca; (vii) verificagdo da sua identidade e dados pessoais,
inclusive dados biométricos, para fins de autenticacdo, seguranca e/ou prevencao a fraude em
sistemas eletrénicos préoprios ou de terceiros; (viii) avaliacdo, manutencdo e aprimoramento dos
servicos e; (ix) hipoteses de legitimo interesse, como desenvolvimento e ofertas de produtos e
servicos. 9.4. O CETELEM podera compartilhar seus dados pessoais estritamente necessarios para
as respectivas finalidades especificas, com fornecedores e prestadores de servigos, incluindo
empresas de marketing direto e indireto e/ou a¢gbes de marketing, de processamento de dados, de
tecnologia voltada a prevencdo a fraudes, correspondentes bancérios e empresas 0Ou escritorios
especializados em cobranca de dividas ou para fins de cessao de seus créditos. 9.5. Importante:
Os seus dados pessoais poderdao ser compartiihados para as finalidades previstas nesta CCB e na
nossa Politica de Privacidade, bem como, entre as empresas do GRUPO CETELEM, com
prestadores de servicos e fornecedores localizados no Brasil ou no exterior, érgdos reguladores e
entidades publicas, inclusive administrativas e judiciais e, ainda, com parceiros estratégicos para
possibilitar a oferta de produtos e servicos. Apenas compartilharemos dados na medida necessatria,
com seguranca e de acordo com a legislacéo aplicavel. Para maiores informacfes sobre o tema ou
caso vocé tenha alguma solicitacdo ou reclamacao, pedimos que entre em contato com o DPO por
meio do endereco eletronico disposto no quadro ao final deste Contrato ou acesse a nossa Politica
de Privacidade em nosso site e aplicativo. 9.6. Mesmo ap0s o término deste Contrato, os dados
pessoais e outras informacdes a ele relacionadas poderdao ser conservados pelo CETELEM para
cumprimento de obrigacdes legais e regulatdrias pelos prazos previstos na legislacao vigente.

10 - SCR Sistema de Informacao de Crédito: 10.1. Vocé esta ciente que o CETELEM, e as empresas
pertencentes ao mesmo Grupo Econdmico deste, a qualquer tempo, fornecem ao BACEN, para
integrar o Sistema de Informa¢bBes de Crédito (SCR), informacdes sobre o valor de suas dividas
vincendas e vencidas, bem como demais informacfes solicitadas pelo BACEN, e consultam e
trocam entre si, a qualquer tempo, suas informacdes atualizadas constantes no SCR. Vocé esta
ciente ainda que o BACEN podera comunicar a Secretaria da Receita Federal qualquer irregularidade
verificada na celebracéo da presente CCB, sem prejuizo das medidas punitivas do préprio BACEN. A
finalidade do SCR é fornecer ao BACEN informacdes sobre operaces de crédito para supervisao do
risco de crédito e compartihamento de informagfes entre instituicdes financeiras. Vocé podera ter
acesso aos seus dados constantes do SCR por meio dos canais disponiveis pelo BACEN. 10.2. Por
determinacdo do préprio BACEN, deverdo constar no SCR as suas operacdes de crédito,
acompanhadas dos seus eventuais débitos. A atualizagdo das suas informagdes junto ao SCR
ocorrera mensalmente. 10.3. Caso vocé tenha interesse em manifestar sua discordancia em relacdo a
informacgdes constantes no sistema SCR, solicitar a andlise de um pedido de correcdo ou a exclusao de
uma informacgéo que acredite estar equivocada, bem como cadastrar uma medida judicial relacionada ao
SCR, vocé podera contatar os CANAIS DE ATENDIMENTO CETELEM e seguir as orientacdes do
atendimento.

11 — CCB: 11.1. Aplicam-se nesta CCB as disposi¢cdes da Lei Federal n°. 10.931/2004. Vocé declara ter
conhecimento que esta CCB é titulo executivo extrajudicial e representa divida em dinheiro liquida, certa
e exigivel, seja pela soma nela indicada, seja pelo saldo devedor demonstrado em planilha de célculo
emitida conforme preceituado por lei. 11.2. Esta CCB € emitida em quantidade de vias idénticas a das
partes, sendo negociavel somente a via do CETELEM. A via entregue a vocé neste ato é a via “NAO
NEGOCIAVEL”. 11.3. O CETELEM podera, a qualquer tempo, ceder ou transferir, total ou
parcialmente, para terceiros, os seus direitos e/ou obrigacdes decorrentes desta CCB, observando-se o
quanto determinado pela legislagdo patria e as normas expedidas pelo Orgdo Pagador. 11.4. O
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CETELEM poder4, a qualquer tempo, utilizar esta CCB como lastro para a emissdo de Certificado de
Cédulas de Crédito Bancério, nos termos da lei.

12. DECLARACAO DE ENDERECO: 12.1. Vocé declara: (i) que reside no endereco indicado no item
(A) do Predmbulo e; (ii) que tem pleno conhecimento de que podera ser responsabilizado, civil e
criminalimente em caso de falsidade das declaracdes e informacdes por Vocé prestadas na presente
CCB, nos termos da Lei n°® 7.115/83 e do artigo 299 do Cdédigo Penal.

13 - PORTABILIDADE: 13.1. A portabilidade da sua divida para outra instituicdo financeira sera
garantida sempre que assegurada pela requlamentacao vigente.13.2. Caso o CETELEM tenha efetuado
a guitacdo do seu contrato de consignacao junto a sua instituicdo financeira original, mas néo consiga
averba-lo ou efetuar a reserva da respectiva_margem consignavel, vocé devera devolver para o
CETELEM os valores pagos em razdo da portabilidade frustrada, sob pena de sofrer as medidas
administrativas e judiciais cabiveis.

14. CONTRATACAOQ DIGITAL: Se o seu Contrato foi realizado por meios eletrénicos (exemplo: nosso
site na Internet ou site de algum de nossos parceiros comerciais/Correspondente Bancério), vocé
reconhece que este meio de contratacdo € valido, bem como todas suas etapas, e que sua
identificacdo no momento da contratacédo, composta por seu home de usuario e senha, ou qualquer
outro dispositivo de seguranca que nos te apresentarmos sdo prova de sua concordancia com esta
forma de contratacdo. Qualquer discordancia relacionada a esta forma de contratacdo devera ser
acompanhada de prova, nos termos do artigo 10°, paragrafo segundo da Medida Provisoéria n®°.
2.200-2/ 2001 e do artigo 225 do Cadigo Civil.

15 - DISPOSICOES GERAIS: 15.1. Esta CCB apenas produzira efeitos se o seu crédito for aprovado
pelo CETELEM, que adotara sua prépria politica de concesséo e analise de risco de crédito, conforme
as diretrizes estabelecidas pelo BACEN. 15.2. Vocé podera desistir da operacdo em até 07 (sete) dias
Uteis a contar do recebimento do crédito contratado por meio desta CCB, nos termos do artigo 49 do
CDC, para tanto vocé devera proceder com a devolucdo da integralidade dos valores recebidos
(B2+B3). 15.3. Vocé declara ainda que o seu respectivo Orgao Pagador podera promover auditorias nos
contratos firmados por vocé junto ao CETELEM, sem que isso represente quebra de sigilo bancério.
15.4. Para consultar informacdes atualizadas sobre o0 seu crédito, vocé poderd acessar o0 nosso Cetelem
Online _(www.cetelem.com.br) ou baixar o aplicativo do CETELEM diretamente no seu celular,
consultando previamente o nosso Termo de Uso e Politica de Privacidade. No final deste contrato vocé
também encontrara os canais de atendimento da Central da Relacionamento Cetelem, do Servico de
Atendimento ao Consumidor (SAC) e da Ouvidoria. 15.5. Durante a vigéncia desta CCB, o CETELEM
podera utilizar sistemas eletrénicos ou ligacdes para a prestacdo de servi¢os e atendimentos. Todos 0s
servicos ou atendimentos prestados poderao ser registrados ou gravados e poderao ser utilizados como
meio de prova e identificagdo pessoal.15.6. O CETELEM nomeou como sua procuradora a Cetelem
Servigos Ltda. (CNPJ/MF n° 03.110.600/0001-09), a qual possui 0s poderes necessarios para praticar
todos os atos estabelecidos nesta CCB perante o CLIENTE, podendo inclusive, cobrar, receber e dar
guitacdo a eventuais valores devidos por vocé.15.7. Os correspondentes e seus agentes ndo estéo
autorizados a receber quaisquer taxas e/ou reembolsos de despesas em nome do CETELEM. 15.8. A
eventual declaracdo judicial ou extrajudicial da nulidade de qualquer das condigcdes desta CCB nao
prejudicara as obrigagdes assumidas por vocé. 15.9. Vocé podera, sempre que possivel for e desde que
autorizado pelo Orgdo Pagador, contratar seguro prestamista durante a vigéncia desta CCB para sua
liquidacédo total ou parcial, devendo o CETELEM figurar como primeiro beneficiario da indenizacdo até a
quitacao da totalidade de valores devidos na ocorréncia de sinistro nos termos do respectivo Certificado
de Seguro, Apdlice e Condicbes Gerais do seguro escolhido. 15.10. Os termos e condi¢cdes desta CCB
sao extensivos e obrigatorios aos eventuais sucessores do CETELEM, bem como aos seus herdeiros
e/ou sucessores legais. 15.11. O Foro do domicilio do CLIENTE é o competente para decidir quaisquer
conflitos e controvérsias entre as partes decorrentes desta CCB.
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Polegar direito do Emitente

LN LN

Emitente Testemunha (em caso de analfabeto):
Local: Nome:

Data: / / CPF:

CANAIS DE ATENDIMENTO CETELEM

CENTRAL DE RELACIONAMENTO CETELEM: Atendimento, | 4004 5280 (Capitais e regides

consultas e solicitacdes de segunda-feira a sabado, das 08:00 as metropolitanas)
22:00 horas. 0800 701 5280 (outras
localidades)

SAC (Servico de Atendimento ao cliente): Sugestoes,
reclamacdes e cancelamentos 24 horas, 07 dias por semana.
OUVIDORIA (Caso nao esteja satisfeito com as solugcdes da

0800 724 5904

Central de Relacionamento ou do SAC): de segunda a sexta das 0800 722 0401
9h as 18h.

DEFICIENTE AUDITIVO: Atendimento 24 horas por dia, 07 dias por 0800 722 0604
semana.

CETELEM ONLINE www.cetelem.com.br
DPO dpo@cetelem.com.br
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SUMARIO EXECUTIVO DO CONTRATO
DE ADESAO AO CARTAO DE CREDITO
i getelem CONSIGNADO CETELEM

GRrUPO BNP PARIBAS [

O BANCO CETELEM S.A., localizado na Alameda Rio Negro, n°® 161, 17° Andar, Alphaville
Industrial, Barueri - SP, CNPJ/MF n° 00.558.456/0001-71 (“CETELEM”), em busca da total
transparéncia com Vocé, preparou um resumo das principais condi¢des e informacdes a respeito
do seu CARTAO DE CREDITO CONSIGNADO (“CARTAQ”). Lembre-se que este é apenas um
resumo a fim de auxilid-lo no entendimento dos termos contratuais e ndo dispensa a leitura
de todas as clausulas do CONTRATO DE ADESAO AO CARTAO DE CREDITO CONSIGNADO
CETELEM.

1) O QUE E O CARTAO DE CREDITO CONSIGNADO EM FOLHA DE PAGAMENTO? Este
CARTAO é um meio de pagamento que podera ser utilizado para aquisicdo de bens e/ou servicos,
bem como, para a utilizacdo de outras funcionalidades, como por exemplo o saque. O pagamento
das parcelas é realizado mediante desconto (consignacao) no seu beneficio/remuneracao mensal,
observado um percentual estabelecido na regulamentagéo/consignacao.

2) O QUE E MARGEM CONSIGNAVEL? Apesar do nome dificil, a Margem Consignéavel ¢ o limite
do valor de crédito que podera ser descontado do seu beneficio/remuneragdo mensal para
pagamento do CARTAO/CREDITO.

3) O QUE E AVERBACAO? E o registro das condi¢cdes do seu Contrato no Orgédo ou na empresa
responsavel pelo pagamento do seu beneficio/remuneracdo. O objetivo da averbacao € possibilitar
os descontos mensais dos valores devidos. ApOs a aprovacdo do seu crédito pelo CETELEM, as
condicdes contratadas serdo direcionadas ao 6rgdo/empresa responsavel pelo pagamento da sua
remuneracéo/beneficio para averbacdo. A contracéo do seu crédito e emissdo do seu CARTAO,
apenas sera efetivada caso a averbacao seja concluida com sucesso e também seja confirmada a
reserva da sua margem consignavel.

4) CONSULTE AS SUAS TARIFAS: Podera ser cobrado de vocé uma Tarifa de Emissédo do
Cartdo, cujo valor seréd indicado na Proposta de Adesao e atendera os limites estabelecidos pelo
orgao de acordo com a regulamentacéo/legislacao vigentes. Outras tarifas eventualmente poderéao
ser instituidas/autorizadas e, nestes casos, vocé serd avisado previamente. Lembramos que as
informacBes sobre tarifas, juros, taxas, impostos, CET e demais encargos relacionados ao
CARTAO estdo na Proposta de Ades&o e poderdo também ser consultadas no site e nos demais
CANAIS DE ATENDIMENTO do CETELEM.

5) QUAIS SAO OS SEUS PRINCIPAIS DIREITOS?

. Utilizar o CARTAO até o limite de crédito concedido para efetuar compras a vista e/ou
parceladas e sagues em todo o territério nacional;
. No momento da solicitagdo do CARTAO, efetuar saque dentro do limite estabelecido

pela regulamentacao/legislacédo e informado pelo CETELEM, que se dara por meio de
crédito do valor solicitado diretamente na sua conta de recebimento do beneficio ou
outra conta da qual vocé seja titular;

o Realizar, a qualquer momento, o pagamento parcial ou total antecipado do saldo
devedor do seu CARTAOQO, informado na FATURA,;
. Ter acesso mensal a FATURA contendo todas as despesas e/ou transacdes e demais

informacdes relacionadas;



o Cancelar o CARTAO a qualquer momento e desistir da operacéo em até 07 (sete) dias
Uteis a contar da assinatura do contrato ou do recebimento do crédito contratado (caso
haja liberacao de valores), conforme o caso.

6) QUAIS SAO AS SUAS PRINCIPAIS RESPONSABILIDADES?

. Comunicar imediatamente o CETELEM em caso de perda, roubo, furto, extravio ou
suspeita de fraude do CARTAO;

) Verificar e acompanhar o seu limite de crédito atual antes de realizar qualquer despesa
e/ou transagéo;

. Conferir atentamente todos os dados constantes da FATURA;

. Efetuar o pagamento da FATURA na data do vencimento;

. Efetuar o pagamento de todas as tarifas e encargos relacionados as operacdes
contratadas;

. Acessar os Termos de Uso e Politica de Privacidade para conhecer as regras
relacionadas a Privacidade e Protecdo de Dados;

. Cumprir com todos os termos e condi¢fes previstos na Proposta de Adesédo e no

Contrato de Adesao ao Cartdo de Crédito Consignado.

7) ATRASO OU AUSENCIA DE PAGAMENTO DA FATURA: Se Vocé atrasar o pagamento da
FATURA ou realizar o pagamento, até a data de vencimento, de valor inferior ao PAGAMENTO
MINIMO indicado na FATURA, havera a incidéncia de juros e multa e IOF, e demais penalidades,
conforme detalhado no Contrato do seu CARTAO.

8) CONHECA AS PRINCIPAIS CLAUSULAS DO SEU CONTRATO: A seguir vamos apresentar
de maneira resumida cada clausula do Contrato, a fim de dar uma visdo geral do documento para
VOCE:

» Clausula 1: Traz a definicdo dos principais termos que serdo utilizados no decorrer do
Contrato;

Clausula 2: Trata das informacées béasicas sobre o CARTAO;

Clausula 3: Traz detalhes sobre a emiss&o do seu CARTAO;

Clausula 4: Apresenta os principais servicos e funcionalidades do seu CARTAO;
Clausula 5: Indica as regras a serem observadas sobre o seu limite de crédito;

Clausula 6: Enumera as suas principais responsabilidades;

vV V VvV VvV V V

Clausula 7: Estabelece quais devem ser suas atitudes na ocorréncia de perda, extravio,
furto, roubo ou suspeita de fraude do CARTAO;

Y

Clausula 8: Apresenta as possiveis tarifas aplicaveis ao uso do CARTAO;

> Clausula 9: Dispbe acerca das condi¢cdes de pagamento do CARTAO e traz informacdes
sobre a FATURA que € enviada a vocCé€;

» Clausula 10: Apresenta o prazo de duracdo do Contrato, bem como enumera as possiveis
situacdes nas quais podera ocorrer o cancelamento do CARTAO;

» Clausula 11: Traz um lembrete acerca das atitudes que vocé deve tomar a fim de usufruir
de maneira consciente da linha de crédito disponibilizada;
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» Clausula 12: Apresenta as finalidades para as quais poderemos transmitir seus dados a
terceiros;

> Clausula 13: Dispde acerca das condicdes para contratacdo digital do CARTAO;

» Clausula 14: Contém as disposicdes finais do Contrato.

cetelem e ccn

E@

1234 5678 9000 0000

NOME CLIENTE

PARABENS! VOCE ESTA ADQUIRINDO O CARTAO DE CREDITO CONSIGNADO CETELEM.

9) PRECISA DE AJUDA? Conhega os nossos CANAIS DE ATENDIMENTO:

TELEFONES E ENDERECOS PARA CONTATO:

CENTRAL DE RELACIONAMENTO CETELEM: | 4004 7990 (Capitais e regidoes
Atendimento, consultas e solicitacdes de segunda-feira | metropolitanas)

a sabado, das 08:00 as 22:00 horas. 0800 704 1166 (outras localidades)
SAC (Servigco de Atendimento ao cliente): Sugestdes,
reclamacgdes e cancelamentos 24 horas, 07 dias por | 0800 286 8877
semana.

OUVIDORIA (Caso nao esteja satisfeito com as
solugdes da Central de Relacionamento ou do SAC): | 0800 722 0401
de segunda a sexta das 9h as 18h.

DEFICIENTE AUDITIVO OUVIDORIA: Atendimento 24
horas por dia, 07 dias por semana.

ATENDIMENTO WHATSAPP: Atendimento de
segunda-feira a sdbado, das 08:00 as 22:00 horas.

0800 020 7410

0800 704 1166

CETELEM ONLINE www.cetelem.com.br

SMS INTERATIVO www.cetelem.com.br/sms

APLICATIVO CETELEM Android: Google Play 10S: Apple Store
APLICATIVO WHATSAPP Android: Google Play 10S: Apple Store

DPO dpo@cetelem.com.br
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® cetelem

I CONTRATO DE ADESAO AO CARTAO DE CREDITO CONSIGNADO

Por este Contrato, entre BANCO CETELEM S/A
(“EMISSOR?”), com sede na Alameda Rio Negro,
n° 161, 17° andar, Bairro Alphaville Industrial,
CEP 06.454-000, Barueri/ SP, inscrito no
CNPJ/MF sob o n°® 00.558.456/0001-71 e o
CLIENTE, pessoa fisica devidamente qualificada,
cujos dados cadastrais estdo declarados e

aprovados por meio da PROPOSTA DE
ADESAO, sao estabelecidas as seguintes
condicdes:

1. DEFINICOES: Para facilitar nossa
comunicagcdo, queremos dque VOCé conheca
alguns termos muito importantes que utilizaremos
a sequir:

1.1. CLIENTE: Vocé! E o Servidor e/ou
pensionista ligado a Orgdo da Administracdo
Pulblica; aposentado e/ou pensionista vinculados
ao INSS qualificado e aprovado por meio da
PROPOSTA DE ADESAO, estando apto a receber
0 CARTAO. E o responsavel pelas obrigacdes
previstas neste Contrato e pelo pagamento das
TRANSACOES realizadas com o CARTAO.

1.2. CETELEM: Nés! A Instituicdo Financeira
contratada por vocé por meio deste Contrato e
conveniada ao ORGAO com o qual vocé mantém
vinculo. Somos 0s destinatérios da
CONSIGNACAO pelo uso do CARTAO, nos
termos deste Contrato.

1.3. GRUPO CETELEM: sao as diversas
empresas dirigidas e controladas pelo mesmo
grupo empresarial que administra o CETELEM.
1.4. CORRESPONDENTE(S) BANCARIO(S): séo
0S NOSSOS parceiros e representantes, com quem
vocé podera contratar os servicos financeiros do
CETELEM.

1.5. ESTABELECIMENTOS:
produtos e/ou servicos habilitados pelas
BANDEIRAS para aceitar o CARTAO nas
TRANSACOES realizadas por vocé.

1.6. BANCO CENTRAL DO BRASIL (BACEN):
autarquia federal que regula e fiscaliza as
instituicdes financeiras no Brasil.

1.7. CARTAO: é o meio de pagamento que
concedemos a vocé para a aquisicao de bens e/ou
servicos nos ESTABELECIMENTOS, além de
saques em espécie nas redes credenciadas e
outras funcionalidades que o CETELEM possa vir
a disponibilizar.

fornecedores de

1.8. SENHA: é o cddigo de uso pessoal, ou
qgualquer outro dispositivo de seguranca que vier a
ser disponibilizado pelo CETELEM, intransferivel
e confidencial, atribuido a vocé para a realizacao
de TRANSACOES de forma segura.

1.9. BANDEIRAS: sao as empresas responsaveis
pela criagdo de regras e procedimentos que
disciplinam a prestacéo de determinado servico de
pagamento ao publico, permitindo a utilizagdo do
CARTAO nos ESTABELECIMENTOS, cabendo a
ela o papel de organizar e criar as regras para o
seu funcionamento, observada a regulamentacao
do BACEN. Sdo exemplos de bandeiras a
Mastercard, Elo, Visa, entre outras.

1.10. DESPESA(S) OU TRANSACAO(OES): séo
os valores lancados na FATURA relativos a
aquisicdo de bens e/ou servicos ou outras
operac0Oes efetuadas por vocé, bem como, saques
e demais valores provenientes da utilizagdo do
seu CARTAO.

1.11. COMPROVANTE DE DESPESAS: é o
documento emitido pelos ESTABELECIMENTOS
no momento da realizacdo das DESPESAS/
TRANSACOES, no qual constam os dados do
CARTAO, do ESTABELECIMENTO, a data, o
valor e forma de pagamento (a vista ou parcelado)
da operacéo.

1.12. FATURA: ¢é o0 documento que
disponibilizamos a vocé mensalmente com: (i) a
descricdo detalhada das DESPESAS ou
TRANSACOES por vocé realizadas; (i) o seu
LIMITE DE CREDITO disponivel; (i) o saldo
devedor; (iv) o valor do PAGAMENTO MINIMO,
gue sera descontado do seu beneficio; (v) a data
de vencimento e de fechamento da FATURA, (vi)
as taxas, tarifas, multas, o CET e os encargos
aplicaveis e; (vii) outras informagBes nos termos
deste Contrato.

1.13. PAGAMENTO MINIMO: é o valor minimo
indicado na FATURA, que podera ser pago até a
data de vencimento desta.

1.14. CREDITO ROTATIVO: é um financiamento
do saldo devedor da FATURA que ocorre quando
esta ndo € liguidada integralmente até a data de
vencimento, de acordo com as normas vigentes e
as condicdes propostas pelo CETELEM, desde
gue vocé realize o pagamento de um valor inferior
ao total da sua FATURA, igual ou superior ao
PAGAMENTO MINIMO indicado na FATURA.



1.15. LIQUIDACAO: é o pagamento total do seu
débito para o CETELEM.

1.16. LIMITE DE CREDITO: é o valor que o
CETELEM disponibiliza para que vocé realize
suas DESPESAS ou TRANSACOES com o
CARTAO.

1.17. RISCO DE CREDITO: é o risco de prejuizo
corrido pelas instituicbes financeiras quando
ofertam crédito a seus clientes.

1.18. ORGAOS DE PROTECAO AO CREDITO:
sdo instituicdes autorizadas a criar e manter bases
de dados contendo informacgOes pessoais e de
pagamentos de pessoas fisicas e/ou juridicas.
Essas informacdes podem ser consultadas e
consideradas pelas instituicbes financeiras, de
modo a auxilia-las nas suas decisdes de
concesséo de credito.

1.19. SISTEMA DE INFORMACOES DE
CREDITO DO BANCO CENTRAL (SCR): banco
de dados administrado pelo BANCO CENTRAL
DO BRASIL, com a finalidade de fornecer a este,
informacgbes sobre operacdes de crédito por vocé
contratadas, para monitoramento do crédito no
sistema financeiro, exercicio de atividades de
fiscalizacdo e compartiihamento de informacdes
entre instituicbes financeiras para subsidiar
decisbes de crédito com maior qualidade, sempre
preservando o sigilo bancéario.

1.20. CUSTO EFETIVO TOTAL (CET): é a taxa
percentual anual paga por vocé, considerando
todas as despesas do seu Contrato. Por meio do
CET, vocé poderd comparar o custo do crédito
oferecido por diferentes instituicbes financeiras,
pois todas utilizam a mesma metodologia de
célculo determinada pelo BANCO CENTRAL DO
BRASIL. E simples! Quanto menor o CET, menos
vocé estara pagando pelo seu crédito. O CET sera
demonstrado a vocé previamente a contratacéo,
indicando as condicdes da operacdo vigentes
naquela data. Para o célculo do CET séo
consideradas a taxa de juros, tarifas, tributos,
encargos e outras despesas aplicaveis, sendo
informado por meio da FATURA, dos CANAIS DE
ATENDIMENTO CETELEM ou outros meios que o
CETELEM venha a disponibilizar.

1.21. ENCARGOS: sao aos acréscimos que
poderao incidir sobre transagdes com pagamento
parcelado pelo CETELEM (“parcelado com juros”),
sobre saques de numerarios e sobre os valores
em atraso, como por exemplo despesas, a multa,
0s juros de mora, 0s juros remuneratoérios e o IOF
ou outro tributo que venha a substitui-lo. Os
encargos serdao aplicados conforme o disposto
neste Contrato e permitido pela
legislacdo/regulamentacéo e serdo descritos na
FATURA para o seu conhecimento.

1.22. IMPOSTO SOBRE OPERACOES
FINANCEIRAS (IOF): € um imposto federal que
deve ser recolhido pelas instituicdes financeiras
nas operacgdes de crédito realizadas. Todo o valor
pago por vocé a titulo de IOF é repassado pelo
CETELEM para a Uniao Federal.

1.23. TRIBUTOS: pagamentos obrigatérios que
devem ser feitos ao Estado por pessoas fisicas ou
empresas. Impostos e taxas sdo exemplos de
tributos.

1.24. CETELEM ONLINE: € o nosso canal de
atendimento disponibilizado para vocé por meio
do site (www.cetelem.com.br).

1.25. CANAIS DIGITAIS: séo os canais digitais de
atendimento online, como o WhatsApp, o0
Aplicativo Cetelem e o CETELEM ONLINE,
disponibilizados a vocé pelo CETELEM.

1.26. CANAIS DE ATENDIMENTO CETELEM:
sdo todos os canais de atendimento telefénico
(Central de Relacionamento Cetelem, SAC e
Ouvidoria) e 0s CANAIS DIGITAIS
disponibilizados a vocé, para prestacdo de
servicos, comunicacdes ou informacfes de seu
interesse, conforme descritos no quadro ao final
deste Contrato.

1.27. PROPOSTA DE ADESAO: é o documento
assinado por vocé, contendo seus dados
pessoais, cadastrais e outras declaracdes e
autorizagdes para aquisicdo do CARTAO e
demais servigos relacionados.

1.28. ORGAO: E a Pessoa Juridica de Direito
Publico e/ou Autarquia Previdenciaria (INSS) que
realiza 0s descontos na sua
remuneracao/beneficio mensal. Os valores
descontados sdo repassados para o CETELEM,
para que vocé possa utilizar o CARTAO.

1.29. AVERBACAO: é o registro das condi¢ées do
seu contrato no 6rgdo ou na empresa responsavel
pelo pagamento da sua remuneracao/beneficio. O
objetivo da averbacédo é possibilitar os descontos
mensais dos valores devidos (consignacéo).

1.30. MARGEM CONSIGNAVEL: é o valor limite
gue cada pessoa podera ter descontado da sua
remuneracao/beneficio mensal para pagamento
do crédito/cartdo consignado.

1.31. CONSIGNACAO: ¢é o desconto efetuado
mensalmente  pelo ORGAO na sua
remuneracao/beneficio mensal, para o pagamento
do seu débito.

2. CONDICOES GERAIS
2.1. Este Contrato regula a prestacao de servi¢os

de cartdo de crédito consignado, por prazo
indeterminado, atendido o LIMITE DE CREDITO
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concedido pelo CETELEM, nos termos da
regulamentagao vigente.

2.2. Todas as informacOes por vocé prestadas
desde o preenchimento da PROPOSTA DE
ADESAO sio consideradas verdadeiras, e vocé
se declara ciente e de acordo com todos 0s termos
gue lhe foram apresentados.

2.3. Uma vez solicitada e aprovada a PROPOSTA
DE ADESAO, independentemente da realizac&o
do desbloqueio do CARTAO, solicitacéo de saque
ou da efetivacdo da primeira compra, fica
ajustado, desde ja, que vocé esta de acordo com
todos os termos e condicfes deste Contrato.

2.4. Esse Contrato podera ser alterado a qualquer
momento e para que vOcé possa ter ciéncia de
todas as modificacbes, o CETELEM ONLINE
estara sempre atualizado com a versdo mais
recente do Contrato. Mantenha seus dados
cadastrais sempre atualizados para que vocé
possa sempre ser avisado sobre as alteragoes.
2.4.1. Caso vocé ndo concorde com as alteracdes
mencionadas no item 2.4 acima, vocé podera
solicitar o cancelamento do seu CARTAO por meio
dos CANAIS DE ATENDIMENTO CETELEM, mas
permanecera responsavel pelo pagamento das
despesas efetuadas até a data do cancelamento
na forma como vocé contratou (a vista ou
parcelado). Importante! Se vocé nédo cancelar
seu CARTAO ou o utilizar apés a alteracéo do
Contrato, entenderemos que vocé aceitou as
novas condi¢cGes do Contrato.

2.5. Para consultar informacgdes atualizadas sobre
0 seu crédito, vocé podera acessar o CETELEM
ONLINE ou baixar o aplicativo do CETELEM
diretamente no seu celular, consultando
previamente o nosso Termo de Uso e Politica de
Privacidade. No final deste Contrato vocé também
encontrard 0s nossos canais de atendimento
telefébnico, como a Central da Relacionamento
Cetelem, o Servico de Atendimento ao
Consumidor (SAC) e a Ouvidoria.

2.6. Este Contrato apenas produzira efeitos se o
seu crédito for aprovado pelo CETELEM, que
adotara sua propria politica de concessédo e
andlise de RISCO DE CREDITO, conforme as
diretrizes estabelecidas pelo BANCO CENTRAL
DO BRASIL.

2.7. Ap6s a aprovacdo do seu crédito pelo
CETELEM, as condicbes contratadas seréo
direcionadas ao ORGAO responsavel pelo
pagamento da sua remuneragdo/beneficio para
AVERBACAO. A contratagdo do seu crédito e
emissdo do seu CARTAO, apenas sera efetivada
caso a AVERBACAO seja concluida com sucesso
e também seja confirmada a reserva da sua
MARGEM CONSIGNAVEL.

2.8. Vocé autoriza o CETELEM, em carater
irrevogavel e irretratavel, a promover junto ao
ORGAO a AVERBACAO de MARGEM
CONSIGNAVEL para  pagamento das
DESPESAS e TRANSACOES.

2.9. Caso a AVERBACAO ocorra de forma parcial
ou atrase e a operacdo de crédito precise ser
proporcionalmente adaptada ao valor da nova
MARGEM CONSIGNAVEL disponivel, vocé
recebera um comunicado especificando as novas
condi¢cBes do seu Contrato.

3. EMISSAO DO CARTAO

3.1. Vocé também podera solicitar um CARTAO
nos CORRESPONDENTES BANCARIOS do
CETELEM.

3.2. No ato da solicitacdo do CARTAO, vocé
podera:

|. Efetuar o saque dentro do limite estabelecido na
legislacao/regulamentacdo e informado na
ocasido pelo CETELEM, e a critério deste, que se
dara por meio de crédito do valor solicitado na sua
conta corrente ou poupanca indicada, de
titularidade prépria;

Il. Efetuar a sua primeira compra, a vista ou
parcelada, que poderéa ser realizada assim que o
ORGAO responsavel aprovar a sua
AVERBACAO. Neste caso, essa primeira compra
ocorrer4d sem o seu CARTAO fisico, que vocé
receberd posteriormente para as préoximas
compras, no seu endereco de correspondéncia
indicado na PROPOSTA DE ADESAO. A
TRANSACAO relativa a esta primeira compra sera
incluida na sua FATURA para o devido
pagamento.

lll. Somente seréa possivel a emissdo do CARTAO,
0 saque ou a realizacdo da primeira compra,
desde que haja aprovacédo na andlise de crédito
realizada pelo CETELEM e aprovacgdo do ORGAO
para AVERBACAO no seu
beneficio/remuneracéo.

3.3. NOs somente emitiremos o seu CARTAO se
houver MARGEM CONSIGNAVEL disponivel para
AVERBACAO, nos termos da
legislacdo/regulamentacado aplicavel.

3.4. ApOs a aprovacdo da PROPOSTA DE
ADESAO, o CETELEM enviara o CARTAO,
devidamente bloqueado e, a instrucdo para
obtencdo da SENHA no endereco indicado por
vocé na PROPOSTA DE ADESAO.

3.5. Ao receber o CARTAO, vocé devera conferir
se a correspondéncia tem sinal de violacdo e se
os dados nele gravados estdo corretos. Caso
verifique qualquer sinal de violacédo ou divergéncia
dos dados, vocé devera comunicar o CETELEM



por meio dos CANAIS DE ATENDIMENTO
CETELEM.

3.6. Antes de fazer uso do CARTAO, vocé devera
solicitar seu desbloqueio através dos CANAIS DE
ATENDIMENTO CETELEM.

3.7. A SENHA do seu CARTAO é de uso pessoal,
intransferivel e confidencial, e ndo pode ser
divulgada a terceiros.

4. SERVICOS E UTILIZACAO DO CARTAO

4.1. O CARTAO podera ser utilizado em territorio
nacional para a realizacdo de compras a vista e/ou

parceladas, saques em espécie e outras
operacdes eventualmente disponiveis pelo
CETELEM. Importante! Este CARTAO néo

podera ser utilizado para pagamento de contas.
4.2. Antes de realizar qualquer TRANSACAO com
seu CARTAO, vocé devera se informar, junto ao
CETELEM, acerca dos encargos maximos
incidentes sobre as operacdes, inclusive tarifas,
taxas e tributos, na medida em que forem
autorizados na legislagdo especifica e na
regulamentacao vigentes.

4.3. O CETELEM néo sera responsavel pela
recusa ou restricdo de um ESTABELECIMENTO
em aceitar o CARTAO como meio de pagamento,
ou por outros problemas que vocé possa vir a ter
com os ESTABELECIMENTOS.

4.4. Vocé reconhece que a sua relacdo com o
CETELEM é independente da sua relacdo com os
ESTABELECIMENTOS, de modo que o
CETELEM néo se responsabiliza por vicios ou
defeitos nos bens adquiridos, ou ainda pela
gualidade dos servicos prestados pelos
ESTABELECIMENTOS. NossO compromisso
com vocé é o fornecimento apenas dos
servi¢os financeiros. Na ocorréncia de qualquer
problema com o ESTABELECIMENTO, vocé
devera solucionar a questao diretamente junto ao
respectivo ESTABELECIMENTO, que sera o
responsavel por eventual estorno na sua
FATURA, se for o caso.

4.5. Se vocé desistir da TRANSACAO com
qgualquer ESTABELECIMENTO, vocé devera
solicitar o] cancelamento junto ao
ESTABELECIMENTO.

4.6. Para conhecer mais sobre os produtos e
servicos que disponibilizamos para vocé, acesse
os CANAIS DE ATENDIMENTO CETELEM.

5. LIMITE DE CREDITO
5.1. O CETELEM disponibilizara a vocé um

LIMITE DE CREDITO para realizacao de
TRANSACOES com o seu CARTAO, que sera

informado na sua FATURA e/ou por meio dos
CANAIS DE ATENDIMENTO CETELEM.

5.2. O LIMITE DE CREDITO do seu CARTAO sera
atribuido de acordo com os critérios de analise do
CETELEM, observados os limites de reserva de
MARGEM CONSIGNAVEL, nos termos da
legislacdo e da regulamentacao vigentes. O seu
limite podera variar conforme o valor da sua
MARGEM CONSIGNAVEL ou em decorréncia de
alteracdes na legislagdo ou nas normas
aplicaveis.

5.3. O CETELEM podera alterar o seu LIMITE DE
CREDITO a maior ou a menor, com base na
analise de risco ou mediante sua solicitacao. Caso
a reducao do seu limite ndo decorra do seu proprio
pedido, o CETELEM ira inform&-lo, com 30 (trinta)
dias de antecedéncia, ressalvadas as hipéteses
de diminuicdo de limite decorrentes da
deterioracao do seu perfil de risco crédito, as quais
serdo informadas até o momento da referida
reducdo. No caso de aumento do seu limite, vocé
serd previamente comunicado e, caso ndo esteja
de acordo, podera entrar em contato com 0s
CANAIS DE ATENDIMENTO CETELEM. Antes de
utilizar seu CARTAO vocé sempre deve verificar o
seu LIMITE DE CREDITO atual.

5.4. A cada DESPESA ou TRANSACAO realizada
ocorrera 0 comprometimento do seu LIMITE DE
CREDITO disponivel.

5.5. Assim que vocé efetuar o pagamento
total/parcial de sua FATURA e houver o
processamento desse pagamento em nOSSOS
sistemas, o seu LIMITE DE CREDITO sera
recomposto proporcionalmente ao valor do
pagamento realizado, conforme os valores
indicados na sua FATURA, ou seja, se vocé pagar
apenas parte de sua FATURA, apenas parte de
seu LIMITE DE CREDITO sera recomposto.

5.6. Se vocé realizar compras com pagamento
parcelado, o seu LIMITE DE CREDITO ficara
comprometido em relacdo ao valor total da
TRANSACAO. A recomposigdo do seu LIMITE
DE CREDITO ocorrera de forma proporcional,
na medida em que for liguidado o pagamento
de cada parcela.

5.7. Para saber mais sobre seu LIMITE DE
CREDITO, acesse oS CANAIS DE
ATENDIMENTO CETELEM.

6. RESPONSABILIDADES DO CLIENTE
6.1. Sem prejuizo das demais obrigagdes
assumidas neste Contrato, seguem abaixo as

suas principais responsabilidades enquanto
usuario do CARTAO:



Vocé deverd preservar em total sigilo a
SENHA de utilizacdo do seu CARTAO e
aquela de acesso a area logada do
CETELEM ONLINE.

Importante! O CETELEM néo solicita
SENHAS ou numeros de cartbes via
telefone, e-mail, SMS ou WhatsApp, de
modo que se tais informagdes forem
solicitadas, vocé néo deve fornecer!
Vocé devera conferir os valores e
lancamentos efetuados pelo
ESTABELECIMENTO antes de assinar seu
comprovante de despesas ou ao digitar sua
SENHA, conforme o caso (lembre-se que a
sua assinatura ou a digitacdo da SENHA
comprovam sua aceitacdo da operacao).
Vocé imediatamente comunicara por meio
dos CANAIS DE ATENDIMENTO
CETELEM em caso de perda, extravio,
roubo, furto ou suspeita de fraude do seu
CARTAO. Até o momento da comunicag&o
e eventual cancelamento do CARTAO,
vocé continuara responsavel pela utilizacao
do CARTAO e todos débitos dele

decorrentes. N
Em caso de bloqueio do seu CARTAO entre
em contato com os CANAIS DE

ATENDIMENTO CETELEM.

Redobre sua atencdo ao utilizar seu
CARTAO na Internet ou em qualquer outro
ambiente digital! As operacbes efetuadas
em ambiente digital, apés a inser¢cdo da
SENHA, séo interpretadas como realizadas
por vocé mesmo. Por isso, vocé €
responsavel por todos o0s acessos
efetuados em ambiente digital com sua
SENHA.

Confira todas as DESPESAS e
TRANSACOES lancadas em sua FATURA.
Caso nao reconheca alguma operacgéo ou
identifique alguma irregularidade, vocé
devera contatar os CANAIS DE
ATENDIMENTO CETELEM antes do
vencimento da FATURA, para os devidos
esclarecimentos e providéncias, se 0 caso.
Utilizar o CARTAO apenas para a compra
de bens e/ou servigos de consumo ou para
saques, quando for o caso, sendo vedada
sua utilizacdo para aquisicdo de bens e/ou
servicos destinados a revenda (comércio)
ou em quaisquer operacoes proibidas pela
legislagdo Dbrasileira, sob pena de
cancelamento imediato do CARTAO e
rescisao deste Contrato.

Pagar as DESPESAS ou TRANSACOES
langadas na FATURA, as quais constituem

divida a ser liquidada no vencimento,
inclusive na hipétese de blogueio ou
cancelamento do CARTAO que as
originam.
6.2. Somente vocé podera utilizar o CARTAO.
Em qualquer hipotese, o uso do CARTAO seréa
de suatotal responsabilidade.
6.3. Vocé se compromete a manter sempre
atualizados, perante 0s CANAIS DE
ATENDIMENTO CETELEM, o seu endereco
residencial, os seus dados pessoais e 0S seus
canais de contato, como numero de telefone,
namero de celular e e-mail, devendo sempre
informar o CETELEM, imediatamente, em caso de
gualquer alteracéo.
6.4. Caso algum valor |he seja indevidamente
disponibilizado ou creditado em decorréncia deste
Contrato, inclusive eventuais valores pagos em
duplicidade, vocé devera devolvé-lo ao CETELEM
imediatamente.

7. PERDA, EXTRAVIO, FURTO, ROUBO OU
SUSPEITA DE FRAUDE DO CARTAO

7.1. Em caso de perda, extravio ou suspeita de
utilizag&o por terceiros do CARTAO, vocé devera
comunicar imediatamente o fato por meio dos
CANAIS DE ATENDIMENTO CETELEM e, se
solicitado, enviar carta, por escrito, confirmando o
extravio.

7.2. No caso de furto ou roubo do CARTAO, vocé
devera comunicar imediatamente o fato por meio
dos CANAIS DE ATENDIMENTO CETELEM e
ocasionalmente deverd encaminhar ao CETELEM
a copia do Boletim de Ocorréncia lavrado pela
autoridade policial competente.

7.3. Até que haja a comunicacdo da perda,
extravio, furto, roubo ou suspeita de fraude do
CARTAO, vocé continuard responsavel pela
utilizacdo indevida do CARTAO e por todos os
débitos dai decorrentes, salvo se demonstrada a
impossibilidade de comunicacao prévia.

7.4. Na hipotese de cancelamento do CARTAO,
pelos motivos acima mencionados, vocé recebera
outro CARTAO, com numeracéo diferente, no
endereco indicado para correspondéncia.

7.5. Vocé podera alterar a SENHA do seu cartédo
em um dos terminais de rede do Banco24Horas ou
em caso de esquecimento solicitar a 22 via para
recebimento via correio, através dos CANAIS DE
ATENDIMENTO CETELEM.

8. TARIFAS E SERVICOS

8.1. Queremos que vocé saiba que alguns
servicos prestados a vocé poderdo ser cobrados,



nos termos da legislacdo e da regulamentacéo
aplicaveis. Estes servigos estdo descritos em sua
FATURA ou nos CANAIS DE ATENDIMENTO
CETELEM. Vocé devera arcar com as tarifas
permitidas pelo ORGAOQ, de acordo com a Tabela
de Taxas e Tarifas em vigor e outras que venham
a ser autorizadas pelo BANCO CENTRAL DO
BRASIL, tais como:
= Tarifa para emissdo do CARTAO (Emissé&o-
CARTAOCREDITO): Devida quando solicitada
a emisséo da primeira via do CARTAO;
8.1.1. Vocé podera consultar os valores
atualizados das tarifas e servicos na Tabela de
Taxas e Tarifas a qualquer tempo por meio do
CETELEM ONLINE.

9. FATURAS E PAGAMENTOS

9.1. O CETELEM disponibilizara a FATURA
mensalmente para vocé, preferencialmente por
meio eletrénico: Via e-mail ou WhatsApp,
conforme indicado por vocé na PROPOSTA DE
ADESAO.

9.1.1. Vocé também podera optar por receber a
FATURA pelo meio eletrénico WhatsApp ou ter
acesso a tais informacgdes por meio do Aplicativo
CETELEM, do site CETELEM ONLINE, ou pela
CENTRAL DE RELACIONAMENTO CETELEM. E
prético, seguro e vocé ainda nos ajuda a preservar
0 meio ambiente. Qualquer que seja 0 meio
escolhido, vocé deverd sempre manter seus
dados atualizados conosco.

9.1.2. Vocé também pode alterar o modo de envio
da sua FATURA (Correios, e-mail ou WhatsApp)
pelos CANAIS DE ATENDIMENTO CETELEM.
9.2. Na hipotese de ndo recebimento da FATURA
em até 02 (dois) dias Uteis anteriores ao da data
de seu vencimento, vocé deverd solicitar o seu
saldo devedor para pagamento nos CANAIS DE
ATENDIMENTO CETELEM.

9.3. Vocé é responsavel por todas as DESPESAS
ou TRANSACOES constantes em sua FATURA.
9.4. Vocé devera conferir os valores lancados
na FATURA e, podera, no prazo maximo de 90
dias corridos ap6s a data da TRANSACAO,
comunicar o CETELEM por meio dos CANAIS DE
ATENDIMENTO CETELEM qualquer
irregularidade verificada. Apos esse prazo, se nao
houver qualquer comunicagdo consideraremos
aceitas as TRANSACOES lancadas.

9.4.1. Enquanto estiver em analise uma
contestacdo de compra, a cobranca do valor
podera ser suspensa. Apds conclusdo da analise,
0 CETELEM informara o resultado a vocé. Caso
seja procedente, a cobranca do valor sera
efetivamente cancelada e em caso de

improcedéncia, os valores contestados serdo
cobrados na proxima FATURA.

9.5. O PAGAMENTO MINIMO da sua FATURA
sera feito por meio de desconto realizado
automaticamente pelo ORGAO, em seu
beneficio/remuneragcdo mensal para posterior
repasse do valor ao CETELEM. O valor relativo ao
PAGAMENTO MINIMO conforme indicado na
FATURA, representa o percentual de MARGEM
CONSIGNAVEL permitido, nos termos da
legislacdo e regulamentacédo vigentes. O valor
restante das despesas, se houver, podera ser
pago por vocé na data de vencimento apresentada
na FATURA, na totalidade ou parcialmente.

9.6. Na hipotese de o valor consignado no seu
beneficio/remuneracéo ndo corresponder ao valor
total da FATURA, até a data de vencimento ali
indicado, vocé poderé:

(a) efetuar o pagamento adicional do saldo
devedor, complementando totalmente o desconto
feito no seu beneficio/remuneracdo mensal, caso
em que ndo havera cobranca de encargos (exceto
se houver compras parceladas com juros); ou

(b) efetuar o pagamento adicional em qualquer
valor superior ao do PAGAMENTO MINIMO
indicado na FATURA, porém inferior ao valor total
da FATURA, complementando parcialmente o
desconto feito no seu beneficio/remuneracéo
mensal, caso em que a diferenca entre o saldo
devedor e o pagamento realizado (denominado
“saldo _devedor remanescente”) ficara sujeita a
cobranca dos encargos de financiamento,
contados a partir da data do vencimento da
FATURA. Nesse caso, 0 saldo devedor
remanescente serd lancado automaticamente na
sua FATURA do més seguinte por meio do
CREDITO ROTATIVO acrescido dos encargos de
financiamento que correspondem aos juros
remuneratérios, observada a taxa maxima
permitida pelo Org&o e o IOF, e serdo identificados
na FATURA para o seu devido conhecimento.
9.7. Caso vocé nao efetue o pagamento de
gualquer valor adicional relativo ao restante das
despesas, sendo considerado apenas o valor
consignado no beneficio/remuneracdo como
pagamento das despesas, 0 saldo remanescente
sera automaticamente financiado por meio do
CREDITO ROTATIVO e lancado para pagamento
no préximo vencimento da FATURA, acrescidos
dos devidos encargos de financiamento.

9.8. Importante! Caso vocé nao tenha recebido a
FATURA ou 0 PAGAMENTO MINIMO n&o tenha
sido descontado do seu beneficio/remuneracdo
pelo ORGAO por qualquer motivo, na data de
vencimento, vocé ainda deverd realizar o
pagamento do valor total da FATURA, do




PAGAMENTO MINIMO ou de qualquer valor entre
o minimo e o total da FATURA.

9.8.1. Na hipotese de vocé atrasar ou deixar de
efetuar o pagamento indicado no item 9.8 acima,
poderdo ser cobrados 0s seguintes encargos de
atraso: (i) os juros remuneratérios indicados na
FATURA, por dia de atraso, sobre o saldo devedor
nao liquidado; (ii) os juros de mora de 1% ao més
ou fracdo de més em atraso; (iii) multa de 2%
sobre o valor; e (iv) IOF ou outro tributo que venha
a substitui-lo. Todos os juros sdo apurados desde
a data do vencimento da FATURA até seu
pagamento total ou até a data de vencimento da
proxima FATURA o que ocorrer primeiro.

9.8.2. Aléem dos encargos acima previstos o0
CLIENTE também ficard sujeito as seguintes
penalidades: (i) o bloqueio e, posteriormente, 0
cancelamento do CARTAO; (ii) acéo de cobranca;
e (i) o registro do CLIENTE nos ORGAOS DE
PROTECAO AO CREDITO, mediante aviso
prévio.

9.9. Todas as compras parceladas com juros ou
saques que vocé realizar, dentro do LIMITE DE
CREDITO definido, serdo objeto de financiamento
pelo CETELEM, incidindo os encargos de
financiamento sobre os valores das parcelas
desde a data da realizacdo da TRANSACAO até a
data do seu pagamento.

9.10. No caso de rescisdo deste Contrato, 0s
encargos de financiamento serdo aplicados até a
data do pagamento integral dos valores devidos.
9.11. Vocé podera solicitar a LIQUIDACAO
antecipada do seu débito, total ou parcialmente,
hip6tese em que se beneficiara de uma reducao
proporcional dos juros remuneratorios previstos
no Contrato, nos termos da regulamentacéo
vigente. Vocé poderd solicitar seu saldo devedor
atualizado por meio dos CANAIS DE
ATENDIMENTO CETELEM, a qual informara o
respectivo valor e a forma de pagamento.

9.12. O prazo maximo para LIQUIDACAO do saldo
devedor do seu CARTAO, fica limitado ao prazo
maximo estabelecido para liquidacdo do
empréstimo consignado do respectivo ORGAO,
desde que:

| — ndo sejam realizadas outras transacdes de
qgualquer natureza, durante todo periodo de
amortizacao;

Il — a MARGEM CONSIGNAVEL do CARTAO se
mantenha constante;

Il — os descontos mediante CONSIGNACAO
ocorram mensalmente, sem interrupcdo, até a
LIQUIDACAO;

IV — ndo haja realizacdo de qualquer pagamento
espontaneo via FATURA; e

V — a taxa dos juros remuneratorios ou aliquota de
IOF permanegam inalteradas.

9.13. O valor da amortizacdo mensal do seu
CARTAO ndo estara sujeito a variacdes, desde
gue respeitadas as seguintes condicdes:

| — ndo sejam realizadas outras transagdes de
gualquer natureza, durante todo periodo de
amortizagao;

Il — a MARGEM CONSIGNAVEL do CARTAO se
mantenha constante;

Il — os descontos mediante CONSIGNACAO
ocorram mensalmente, sem interrupgdo, até a
LIQUIDACAO;

IV — ndo haja realizacdo de qualquer pagamento
espontaneo via FATURA; e

V — a taxa dos juros remuneratorios ou aliquota de
IOF permanecam inalteradas.

9.14. O recebimento de parcela atual ou futura
pelo CETELEM néo significard a quitacdo de
eventuais valores anteriores que estejam em
atraso.

10. PRAZO DE DURACAO DO CONTRATO

10.1. Este Contrato vigorard por prazo
indeterminado, e tera seu inicio a partir da
aprovacado da emissdo do CARTAO.
10.2. Cada CARTAO tem impresso no plastico o
seu prazo de validade. Apdés o prazo indicado,
vocé devera destruir o CARTAO, que nédo podera
mais ser utilizado. O CETELEM ira Ihe encaminhar
automaticamente um novo CARTAO e SENHA em
substituicdo. Importante! Poderemos enviar na
renovacdo um CARTAO com BANDEIRA
diferente do anterior. Neste caso, se vocé
desbloquear o CARTAO, iremos considerar
gue vocé concordou com a alteracao.
10.3. O CETELEM poderéa cancelar o CARTAO,
comunicando-lhe com 30 (trinta) dias de
antecedéncia.
10.4. Vocé também poderd cancelar o seu
CARTAO a qualquer momento, basta entrar em
contato conosco por meio dos CANAIS DE
ATENDIMENTO CETELEM. Vocé permanecera
responséavel pelo saldo devedor de seu CARTAO,
mesmo apos o cancelamento.
10.5. Importante! O CETELEM podera bloquear
e/ou cancelar imediatamente e sem aviso
prévio o seu CARTAO assim como os
eventuais CARTOES ADICIONAIS, se ocorrer
alguma das seguintes situacodes:

e Omisséo de qualquer informacéo cadastral,

e Fornecimento de informacédo falsa ou

incorreta,;
e Atrasos ou falta do pagamento dos valores
devidos ao CETELEM;



e Falta de atualizagdo das informacoes
cadastrais, em caso de alteracoes;

e Suspeita de fraude;

e Utilizacdo do CARTAO para finalidade
diversa da autorizada por este Contrato;

e Descumprimento de qualquer condicao
deste Contrato e/ou da PROPOSTA DE
ADESAO;

e Quando for reconhecido judicialmente que
VOCE N80 possui mais recursos para
pagamento do CARTAO; ou

e Se tiver (i) restricdes de crédito apontadas,
por exemplo, pelo Serasa, SCPC, CCF
(Cadastro de Emitentes de Cheques sem
fundo), titulos protestados ou identidade
suspensa,; (ii) cheques devolvidos emitidos
em seu nome; (iii) alteracdo na MARGEM
CONSIGNAVEL que impossibilite a
AVERBACAO mensal ou; (iv) descumprido
gualquer obrigacdo deste Contrato;

e Na hipotese de término do seu vinculo com
o ORGAO por qualquer motivo.

10.5.1. Nas hipéteses mencionadas acima, o0 seu
Contrato sera considerado vencido
antecipadamente pelo CETELEM. Nesse caso, o
pagamento do valor total da sua divida (principal e
encargos) pode ser exigido de uma vez.

10.5.2. Em qualquer hipétese de cancelamento do
CARTAO e/ou rescisdo deste Contrato, vocé
continuara responsavel pelo pagamento do saldo
em aberto, podendo pagar as compras parceladas
nas respectivas datas de vencimento, ou liquidar

antecipadamente o saldo devedor, com a
proporcional reducéo de juros, se houver.
10.6. O CETELEM podera  bloquear

provisoriamente o seu CARTAO caso vocé néo o
utilize por mais de 06 (seis) meses. O
cancelamento poderda se tornar definitivo se a
inatividade continuar por mais 06 (seis) meses.
Caso haja o cancelamento e se vocé nao tiver
nenhum débito, a sua MARGEM CONSIGNAVEL
sera liberada.

11. CREDITO CONSCIENTE

11.1. Para que vocé possa sempre usufruir da sua
linha de crédito, pedimos para que sempre
consulte as informagfes constantes na FATURA
do CARTAO e no CETELEM ONLINE. Ao utilizar
um dos servicos disponibilizados no seu CARTAO
gue comprometa a sua linha de crédito, vocé
estara automaticamente concordando com eles e
com sua forma de calculo.

11.2. Vocé declara ter sido devidamente
informado sobre a composi¢cdo do Custo Efetivo

Total (CET) desta operacéo de crédito, bem como
té-lo considerado, antes da contratagao.

11.3. Vocé declara estar contratando um produto
financeiro de forma consciente, precavida e
compativel com a sua renda, de modo que as
obrigacdes ora assumidas ndo provocarao o seu
excessivo endividamento presente ou futuro.
11.4. Vocé declara que recebeu este Contrato,
tomou ciéncia de suas clausulas e esclareceu
todas as suas eventuais dividas, antes da
contratacdo, concordando de forma plena e
consciente com todos os seus termos e condigdes.
11.5. Vocé declara a veracidade de todas as
informagdes relacionadas a esta contratagdo e
esta ciente de que, caso seja verificada a falsidade
de informacbes prestadas, vocé poderd ser
responsabilizado nos termos da lei.

12. TROCA DE INFORMACOES

12.1. Vocé esta ciente de que o CETELEM podera:
= Consultar suas informagfes constantes
junto aos orgaos de protecao ao credito;
= Reportar suas informagdes cadastrais e de
inadimpléncia aos ORGAOS DE
PROTECAO AO CREDITO e ao SRC;
= Realizar o envio do seu histérico de
pagamentos aos bancos de dados
devidamente autorizados pelo BANCO
CENTRAL DO BRASIL, caso o0 seu
cadastro positivo se encontre aberto;
= Comunicar ao BACEN e/ou ao Conselho de
Controle de Atividades Financeiras
eventuais TRANSACOES que possam
estar configuradas na Lei n° 9.613/98 e
demais normas aplicaveis;
. Realizar comunicacgfes, respeitada a
legislagdo em vigor, por meio dos contatos
e endereco indicados na PROPOSTA DE
ADESAO, inclusive por meio eletrénico
(SMS, MMS, PUSH, correspondéncia
promocional e midias sociais, tais como
Facebook e Whatsapp), relacionadas ao
Contrato e outras operac¢des de crédito por
vocé contratadas perante o CETELEM,
mediante a sua autorizagdo firmada na
PROPOSTA DE ADESAO. Caso nio
gueira mais receber estas comunicacoes,
vocé podera solicitar o cancelamento por
meio dos CANAIS DE ATENDIMENTO
CETELEM.
12.2. O CETELEM trata os dados pessoais de
pessoas fisicas para diversas finalidades
relacionadas ao desempenho de suas atividades,
tais como: (i) oferta, divulgagédo, prestacdo de
servicos e fornecimento de produtos; (ii) avaliacéo



dos produtos e servicos mais adequados ao seu
perfil; (iii) atividades financeiras, de crédito, de
investimento e cobranca; (iv) cumprimento de
obrigacdes legais, regulatérias e requisicdes de
autoridades administrativas e judiciais; (V)
exercicio regular de direitos e fins de processos
administrativos e  judiciais; (vi) analise,
gerenciamento e tratamento de potenciais riscos,
incluindo os de crédito, fraude e seguranca; (vii)
verificagdo da sua identidade e dados pessoais,
inclusive dados biométricos, para fins de
autenticacdo, seguranca e/ou prevencao a fraude
em sistemas eletrénicos proprios ou de terceiros;
(viii) avaliagdo, manutencao e aprimoramento dos
servicos e; (ix) hipéteses de legitimo interesse,
como desenvolvimento e ofertas de produtos e
servicos.

12.3. O CETELEM podera compartilhar seus
dados pessoais estritamente necessarios para as
respectivas  finalidades  especificas, com
fornecedores e prestadores de servicos, incluindo
empresas de marketing direto e indireto e/ou
acOes de marketing, de processamento de dados,
de tecnologia voltada a prevencdo a fraudes,
correspondentes bancérios e empresas ou
escritérios especializados em cobranca de dividas
ou para fins de cesséo de seus créditos e, ainda,
com a BANDEIRA e com o parceiro indicado no
seu CARTAO (quando emitido em decorréncia de
parceria comercial) para concessédo de beneficios
e ofertas de produtos e servicos que possam ser
de seu interesse.

12.4. Importante: Os seus dados pessoais
poderdo ser compartilhados para as
finalidades previstas neste Contrato e na
nossa Politica de Privacidade, bem como:
entre as empresas do GRUPO CETELEM, com
prestadores de servicos e fornecedores
localizados no Brasil ou no exterior, 6rgéos
reguladores e entidades publicas, inclusive
administrativas e judiciais e, ainda, com
parceiros estratégicos para possibilitar a
oferta de produtos e servicos. Apenas
compartilharemos dados na medida
necessaria, com seguranca e de acordo com a
legislac&o aplicavel. Para maiores informacdes
sobre o tema ou caso vocé tenha alguma
solicitacdo ou reclamacéo, pedimos que entre
em contato com o DPO por meio do enderego
eletrénico disposto no quadro ao final deste
Contrato ou acesse a nossa Politica de
Privacidade em nosso site e aplicativo.

12.5. Mesmo ap0s o término deste Contrato, os
dados pessoais e outras informacdes a ele
relacionadas poderdo ser conservados pelo
CETELEM para cumprimento de obrigacdes

legais e regulatérias pelos prazos previstos na
legislacao vigente.

12.6. SCR: Sistema de Informacdes de Crédito:
Vocé esta ciente que o CETELEM e o GRUPO
CETELEM fornecem ao BACEN, para integrar o
Sistema de InformagBes de Crédito (SCR),
informacbes sobre o valor de suas dividas
vincendas e vencidas, bem como, demais
informacdes solicitadas pelo BACEN, e consultam
e trocam entre si, a qualquer tempo, suas
informacdes atualizadas constantes no SCR. Vocé
esté ciente ainda que o BACEN podera comunicar a
Secretaria  da Receita Federal qualquer
irregularidade verificada na celebracdo do presente
Contrato, sem prejuizo das medidas punitivas do
proprio BACEN. Vocé podera consultar seus dados
constantes do SCR acessando o site do Banco
Central do Brasil e se cadastrando no sistema
Registrato.

12.6.1. Por determinacdo do proprio BANCO
CENTRAL DO BRASIL, deverao constar no SCR
as suas operacoes de crédito, acompanhadas dos
seus eventuais débitos. A atualizacdo das suas
informacdes contratuais junto ao SCR ocorrera
mensalmente.

12.6.2. Caso vocé tenha interesse em manifestar
sua discordancia em relagdo a informacdes
constantes no sistema SCR, solicitar a andlise de
um pedido de correcdo ou a exclusdo de uma
informagdo que acredite estar equivocada, bem
como cadastrar uma medida judicial relacionada ao
SCR, vocé poderda contatar os CANAIS DE
ATENDIMENTO CETELEM e seguir as orientacdes
do atendimento.

13. CONTRATACAO DIGITAL: Se o seu Contrato
foi realizado por meios eletrénicos (exemplo: no
CETELEM ONLINE ou site de algum
CORRESPONDENTE BANCARIO nosso), vocé
reconhece que este meio de contratacao € valido,
bem como todas suas etapas, e que sua
identificagdo no momento da contratacao,
composta por seu nome de usuario e SENHA, ou
gualquer outro dispositivo de seguranca que ndos
te apresentarmos séo prova de sua concordancia
com este formato de contratacdo. Qualquer
discordancia relacionada a esta forma de
contratacado devera ser acompanhada de prova,
nos termos do artigo 10°, paragrafo segundo da
Medida Provisoéria n°. 2.200-2/ 2001 e do artigo
225 do Cadigo Civil.

14. DISPOSICOES FINAIS

14.1. O CETELEM podera, a qualquer tempo,
ceder ou transferir para terceiros os direitos e as



obrigacdes decorrentes deste Contrato, total ou
parcialmente, nos termos da lei.

14.2. Durante a vigéncia deste Contrato, 0
CETELEM podera utilizar sistemas eletrénicos ou
ligacbes para a prestacdo de servicos e
atendimentos. Todos 0s servi¢os ou atendimentos
prestados poderdo ser registrados ou gravados e
poderdo ser utilizados como meio de prova e
identificacdo pessoal.

14.3. Vocé declara que ndo empregou quaisquer
créditos obtidos junto ao CETELEM para
qguaisquer finalidades que possam causar danos
sociais ou que atentem contra 0 meio ambiente,
bem como declara que ndo realizard atos que
possam configurar corrupcdo, lavagem de
dinheiro, atividades terroristas ou atos atentatorios
contra a administracdo publica nacional ou
estrangeira.

14.4. O CETELEM nomeou como sua procuradora
a Cetelem Servicos Ltda. (CNPJMF n°
03.110.600/0001-09), a qual possui os poderes
necessarios para praticar todos o0s atos
decorrentes deste Contrato, inclusive cobrar,
receber e dar quitacdo a eventuais valores devidos
por vocé.

14.5. Os CORRESPONDENTES BANCARIOS e
seus agentes ndo estdo autorizados a receber
guaisquer taxas e/ou reembolsos de despesas em
nome do CETELEM.

14.6. Qualquer tolerancia do CETELEM quanto ao
eventual atraso ou descumprimento das suas
obrigacbes aqui descritas, sera uma mera
liberalidade, ndo implicando em renudncia,
novacdo ou modificacdo deste Contrato, que
permanecera valido integralmente.

TELEFONES E ENDERECOS PARA CONTATO:

DE RELACIONAMENTO CETELEM:
Atendimento, consultas e solicitagbes de segunda-feira

CENTRAL

a sabado, das 08:00 as 22:00 horas.

14.7. A eventual declaracdo judicial ou
extrajudicial da nulidade de qualquer das
condicbes deste Contrato ndo prejudicara as
demais obrigacdes assumidas por voceé.

14.8. Durante a vigéncia deste Contrato, vocé
podera, sempre que possivel for, contratar um
seguro prestamista visando liquidar o seu débito,
total ou parcialmente, em caso de sinistro, nos
termos do respectivo Certificado de Seguro,
Apdlice e Condicdes Gerais do seguro escolhido.
14.9. Este Contrato obriga os meus herdeiros
legais, nos termos da lei.

14.10. Fica eleito o foro da Comarca do domicilio
do CLIENTE para dirimir quaisquer conflitos ou
controversias decorrentes deste Contrato.

Este Contrato esta registrado no Cartério de
Registro de Titulos e Documentos da Cidade de
Barueri — SP, sob 0 n® 1.640.699.

PARABENS! VOCE ESTA ADQUIRINDO O
CARTAO DE CREDITO CONSIGNADO
CETELEM.

Cartdo de Crédito
Consignado

cetelem

&

1234 5786 5000 0OOOO

NOME CLIENTE

4004 7990 (Capitais e regides
metropolitanas)
0800 704 1166 (outras localidades)

semana.

SAC (Servigco de Atendimento ao cliente): Sugestoes,
reclamacgdes e cancelamentos 24 horas, 07 dias por

0800 286 8877

de segunda a sexta das 9h as 18h.

OUVIDORIA (Caso nao esteja satisfeito com as
solugdes da Central de Relacionamento ou do SAC):

0800 722 0401

horas por dia, 07 dias por semana.

DEFICIENTE AUDITIVO OUVIDORIA: Atendimento 24

0800 020 7410

ATENDIMENTO  WHATSAPP:

Atendimento
segunda-feira a sdbado, das 08:00 as 22:00 horas.

de | 4800 704 1166

CETELEM ONLINE

www.cetelem.com.br

SMS INTERATIVO

www.cetelem.com.br/sms

APLICATIVO CETELEM

Android: Google Play 10S: Apple Store

DPO

dpo@cetelem.com.br



mailto:dpo@cetelem.com.br
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Formalizacao Digital
Informacdes importantes antes do cliente iniciar a Formalizacao

= A formalizacdo do contrato do Consignado ocorre 100% de maneira digital através de foto do documento de identificagao do cliente e
selfie;

= O link para a formalizagdo dos contratos junto ao cliente é enviado via Portal de Envio (MKTZAP) com duracao de 12hs por SMS;
= O cliente precisa clicar no link disponibilizado no SMS para ser transferido automaticamente ao WhatsApp;
= Necessario dar aceite nos termos solicitados e avaliar as condicbes comerciais;

= No processo de formalizagao digital do Banco Cetelem, existem dois tipos de jornadas que o cliente pode enfrentar aleatoriamente: fluxo
1 ou fluxo 2;

» Fluxo 1 que esta para 95% dos clientes: a foto do documento vem primeiro e depois a selfie;

= Fluxo 2 para 5% dos clientes: o pedido da selfie vem antes da foto do documento e é possivel marcar qual documento sera enviado, se
RG, CNH ou outro;

= O cliente faz um Unico processo de foto e documento, independente da quantidade de contratos que tenha para Formalizar (assinar);

= Se durante o processo de assinatura o cliente precisar de ajuda, é s0 sinalizar pela conversa no WhatsApp que a equipe operacional vai
dar o suporte;

= Apoés a assinatura, o cliente ja recebe o Link para baixar as cépias dos contratos assinados, sendo um link para cada contrato.

® cetelem



Formalizacao Digital
Acesso a plataforma do MKTZAP.

Portugués ~

& cetelem

Acesse sua conta
Usuano

Senha

m ESQUECI MINHA SENHA

R cetelem

Login:

12 Passo: Acesse o link - https://mktzap.cetelem.com.br
22 Passo: Preencha o usuério e Senha;
32 Passo: Clique em entrar.

Solicitacdo de Acesso:

Atencao: Para solicitar acesso ao MKTZAP se faz necessario enviar
uma e-mail para caixa formalizacao.digital@cetelem.com.br com as
seguintes informacgdes:

Nome completo;
E-mail;
Cédigo Promotora.



Formalizacao Digital

] Portal de Envio - Disparo do link para formaliza¢dao dos contratos.

(v]]

v

Telefone

(.

Mansagem

CPF

——+| cliente;

(12 Passo: Informe o )

numero de telefone que
— | esta ativo para

\_recebimento de SMS; y,

[ 22 Passo: Selecione a by
mensagem que serd

\_enviada; )

i N
32 Passo: Informe o CPF do

\. J

Ola, clique no link a seguir para iniciar o processo de Formalizag&o Digital hitp://wa me/5511988797134 Aexi=0i

42 Passo! Enviar a
mensagem para o cliente;

® cetelem

OBSERVACOES |

O disparo de ativo (link) através
do portal de envio somente
devera ser realizado apos todas
as digitacdes estarem concluidas
para o CPF;

O link enviado sera valido para
todas as propostas em situagao
AND (andamento) ou PEN
(pendente) com data de digitacao
de até 20 dias corridos;

Nao sera possivel o envio de um
novo link caso o cliente ja possua
uma interagdo em aberto.

rFIelrIenrIenrienria



Formalizacao Digital

] Visao Cliente SMS & WhatsApp

il Claro BR 3G 19:40 63% 4

< i
30126
Hoje,

Ola, cligue no link a seguir para
iniciar o processo de

Formalizacao Digital http://

< Mensagens ull & 15:13 37% .

{ 152 %« Banco Cetelem &
Hoje

© Esta empresa trabalha com outras
empresas para gereﬂciar esta conversa,
Toque para saber mais

Oi 17:33 V7
0Ola Silmara, sou a VIC &3
atendente virtual da Cetelem e
vou te ajudar com a
formalizagao digital do(s)
seu(s) contrato(s)! Vamos l4...

17:33

Para comegar informe os
numeros do seu CPF no
seguinte formato (Ex.
12345678910) 17:33

+
Q
©
©

<« Mensagens ull 15113 37% 8

{ 152 == Banco Cetelem &

O Esta empresa trabalha com outras
empresas para gerenciar esta conversa.
Toque para saber mais

0i 1733 w

Ol Silmara, sou a VIC &3
atendente virtual da Cetelem e
vou te ajudar com a
formalizag&o digital do(s)
seu(s) contrato(s)! Vamos la...
17:33
Para comegar informe os
numeros do seu CPF no

seguinte formato (Ex.
12345678910)

17:33

<« Mensagens ull & 15114

¢{ 152 %=« Banco Cetelem &

Para comegar informe os
nidmeros do seu CPF no
seguinte formato (Ex.

N, vocé tem a(s)
seguinte(s) proposta(s) para
formalizar:

O contetido das mensagens
trocadas aqui ap6s a assinatura
passarao a integrar o contrato.

Estamos encaminhando o link de
assinatura, favor acessar e realizar
o procedimento

https://identify.stoneage.com.br/?
token=kKO0s1LY-Vdyely9cObPdV

12 Passo: Clique no link

para ser direcionado ao
WhatsApp;

22 Passo: Envie o “0i” e em seguida Informe o CPF para

prosseguir;

5 @

37% @)

12345678910) —_—

©®

©

No processo de formalizagao digital do Banco Cetelem, existem dois tipos
de jornada que o cliente pode enfrentar aleatoriamente. Fluxo 1 e Fluxo 2.

® cetelem

32 Passo: Todas as

propostas serdo listadas e

enviadas em apenas um link

de assinatura;




Formalizacao Digital

] Visao link de assinatura — Fluxo 1

Bem-vindo!

Este é um guia com dicas do gue sera
necessario para realizar sua identificagdo:

Ea Separar um documento de
identificagao com foto

E Tirar fote da frente e verso do
documento

0 . i
& Tirar uma selfie

12 Passo: Atente-se as
instrucdes e clique em
comecar para iniciar a
formalizagao;

® cetelem

cetelem

Acesso? [0 9

Para iniciarmos a operacao,
precisamos que vocé conceda acesso
a localizagdo e cdmera de seu
dispositivo.

Garantimos sigilo e preservamos a
privacidade dos usudrios.

> Termo de consulta de dados do INSS

> Termos de Uso e Privacidade

Li e aceito todos os termos
listados

i

22 Passo: Autorize os
termos de uso;

P S

Veja agora as condicfes da sua proposta:

Propostas contratadas ()

¥ RS 2.650,99 novo

empréstimo

Proposta N°:
Data da Operacdo: 19/11/2020

Valor total da operagio: RS 1618,00
Valor total liberado: RS 1618,00
Quantidade de parcelas: 50

Valor por parcela; RS 50,00

IOF: 0
Taxa da Operacio a,a: 23.5385%

Valor por parcela: RS 50,00

I0F: 0
Taxa da Operacao a.a: 23.5385%

Saldo de todas as operacoes ()

RS 1.618,03

Valor total liberado ()

ndo todas as operagdes

RS 467,65

32 Passo: As condigbes comerciais, financeiras e os dados da
proposta serdo disponibilizados ao cliente, caso o0 mesmo

esteja de acordo, clique em continuar;




Formalizacao Digital
] Visao link de assinatura — Fluxo 1

42 Passo: Sera
apresentado o contrato
para o cliente;

® cetelem

cetelem

cetelem

5° Passo: Apos a
validagao do contrato,
cligue em avancar;

Vamos fotografar a FRENTE do
seu Documento de Identificacio.

Dicas:
+' Retire o documento do plastico
' Apocie o documento em uma mesa

v Escolha um local com boailuminacao

< > M O

FRENTE DO DOCUMENTO
—

SuAFaTo

Fotografe a FRENTE
do seu documento

Dicas:
' Mostre o lado que tem sua foto
v Matenha o documento dobrado

v Coloque o documento na frente da camera

< > th m b

62 Passo: Instrugdes para captura da frente do documento;




Formalizacao Digital
] Visao link de assinatura — Fluxo 1

cetelem cetelem cetelem cetelem
Essa é a FRENTE e Esse é o VERSO
do seu documento? do seu documento?
Vamos fotografar o VERSO do
seu Documento de Identificacio. Fotografe o VERSO

do seu documento
Dicas:
Dicas:
v Retire o documento do plastico .
v Mostre a parte de trés (verso) do seu
' Apoie o documento em uma mesa

documento

«' Escolha um local com boa iluminagao

¢ > th M O

v Matenha o documento dobrado

v Coloque o documenta na frente da camera
< > o m

82 Passo: Instruc¢des para captura do verso do documento;

Nio, repetir foto Sim, enviar foto

< > b m O

72 Passo: Clique em
enviar foto;

92 Passo: Clique em
enviar foto;

® cetelem



Formalizacao Digital
] Visao link de assinatura — Fluxo 1

—m _

Seu ROSTO esta nitido e
bem iluminado?

“identity-
hmg.stoneage.com.br*
Deseja Acessar "Cémera”

©

Tudo Certo!

- »
Vamos fotografar o seu rosto para

A H fic anl
confirmar sua identificacao! Cancelar Permitic

Dicas:
v Escc

Recebemos os seus documentos e dados

D

M

102 Passo: Atente-se as 112 Passo: Clique em [

Assinatura Eletrénica

< h m ©

122 Passo: Clique em 132 Passo: Formalizagao

dicas de como tirar a permitir para iniciar o . .
enviar foto; Concluida com sucesso.

L processo de captura da
selfie; selfie;

® cetelem



Formalizacao Digital

] Visao link de assinatura — Fluxo 2

Bem-vindo!

Este é um guia com dicas do gue sera
necessario para realizar sua identificagdo:

Ea Separar um documento de
identificagao com foto

E Tirar fote da frente e verso do
documento

0 . i
& Tirar uma selfie

12 Passo: Atente-se as
instrucdes e clique em
comecar para iniciar a
formalizagao;

® cetelem

cetelem

Acesso? [0 9

Para iniciarmos a operacao,
precisamos que vocé conceda acesso
a localizagdo e cdmera de seu
dispositivo.

Garantimos sigilo e preservamos a
privacidade dos usudrios.

> Termo de consulta de dados do INSS

> Termos de Uso e Privacidade

Li e aceito todos os termos
listados

i

22 Passo: Autorize os
termos de uso;

P S

Veja agora as condicfes da sua proposta:

Propostas contratadas ()

¥ RS 2.650,99 novo

empréstimo

Proposta N°:
Data da Operacdo: 19/11/2020

Valor total da operagio: RS 1618,00
Valor total liberado: RS 1618,00
Quantidade de parcelas: 50

Valor por parcela; RS 50,00

IOF: 0
Taxa da Operacio a,a: 23.5385%

Valor por parcela: RS 50,00

I0F: 0
Taxa da Operacao a.a: 23.5385%

Saldo de todas as operacoes ()

RS 1.618,03

Valor total liberado ()

ndo todas as operagdes

RS 467,65

32 Passo: As condigbes comerciais, financeiras e os dados da
proposta serdo disponibilizados ao cliente, caso o0 mesmo

esteja de acordo, clique em continuar;




Formalizacao Digital
] Visao link de assinatura — Fluxo 2

& =

42 Passo: Sera [ 52 Passo: Apos a

apresentado o contrato validagao do contrato,
para o cliente; cligue em avancar;

® cetelem

a2’
Vamos fotografar o seu rosto para
confirmar sua identificacao!

Dicas:

v/ Escolha um local com boa iluminagao

v/ Apareca sozinho na foto

v Nao use acessorios como 6culos ou boné

v Tire foto na frente de uma parede lisa

Assinatura Eletrdnica

62 Passo: Atente-se as
dicas de como tirar a
selfie;

“identify-
hmg.stoneage.com.br”
Deseja Acessar "Camera"

Cancelar Permitir

72 Passo: Clique em
permitir para iniciar o
processo de captura da
selfie;




Formalizacao Digital
] Visao link de assinatura — Fluxo 2

cetelem

Selecione o tipo de documento que vocé
deseja usar para fazer seu cadastro:

Seu ROSTO estd nitido &
bem lluminado?

RG

Outro Documento

Fem, aryiar ol Continuar com CNH

92 Passo: Informe o tipo

de Documento que sera
utilizado;

TiwD, repelst folo

82 Passo: Clique em
enviar foto;

® cetelem

cetelem

Selecione o tipo de documento que vocé
deseja usar para fazer seu cadastro:

’ RG
(e
Lembre-se!
Mantenha o documento escolhido

em maos durante todo o processo de
cadastramento.

cetelem

Vamos fotografar a FRENTE do
seu documento de identidade.

Dicas:
v Retire o documento do pléstico
v Apoie o documento em uma mesa

+ Escolha um local com boa iluminagdo

102 Passo: Instru¢des para captura da frente do documento;




Formalizacao Digital
] Visao link de assinatura — Fluxo 2

cetelem cetelem

Essa € a FRENTE

FRENTE DO DOCUMENTO VERSO DO DOCUMENTO
do seu documento?
7
sua Foro Qe Ltan—
Fotografe a FRENTE Vamos fotografar o VERSO do Fotografe o VERSQ

do seu documento seu documento de identidade. do seu documento

Dicas: Dicas: Dicas:

o, Mostre a parte de tras (verso) do set
v Mostre o lado que tem sua foto v Reti v Mostre a parte de tras (verso) do seu

documento

v Matenha o documento dobrado v Apoie o docy

v Es
s > B O E

o . 0

102 Passo: Instrugdes 112 Passo: Clique em
para captura da frente enviar foto:

do documento ’

0 B Uma mesa
v Matenha o documento dobrado

Pl e ) ol e B e -
v Coloque o documento na frente da 1 local com boa tuminagao v Coloque o documento na frente da camera

122 Passo: Instrugdes para captura do verso do documento;

® cetelem



Formalizacao Digital
] Visao link de assinatura — Fluxo 2

Esse € o VERSO
do seu documento?

Nao, repetir foto Sim, enwiar foto
>

< h m O

132 Passo: Clique em
enviar foto;

® cetelem

cetelem

Tudo Certo!

Recebemos os seus documentos e dados
com sucesso. Retornaremos com o seu
atendimento no WhatsApp.

Voltar para o0 WhatsApp

142 Passo: Formalizagédo
Concluida com sucesso.




Formalizacao Digital
] Finalizacdo WhatsApp

OBSERVACOES |

* Os links com as cépias dos
PRl Ak contratos assinados ficardo
<162 +— Banco Cetelem & disponiveis durante 10 dias
] corridos para download (um link
para cada contrato);

Parabéns! Vocé realizou sua
assinatura com sucesso! Em breve
enviaremos sua(s) copia(s) de

Apds a assinatura serdo cotpplElsmhade)., i
compartilhadas as vias Sl cormansioy E gt
assinadas para download e 0 i, s e vt
o0 atendimento Seré Zisélavsﬁfgfgf,fi:; RS

encerrado. L

hmg.stoneage.com.br/

_WL 1823

Estamos encerrando este
atendimento, até mais .

IF ® &

® cetelem



Formalizacao Digital
Ajuda ao cliente

O processo de ajuda ao cliente ficou mais facil e o cliente pode sinalizar por trés opgdes:

= Opcao 1) Estou com dificuldade. Nessa etapa um analista vai iniciar a conversa com o cliente.
= Opcao 2) Renovar o link de assinatura. Nesse processo vamos enviar um novo link.

= Opcao 3) Estou analisando a proposta. Opc¢ao para o cliente sinalizar que esta avaliando os dados.

A conversa com o cliente pode ser observada através do MKTZAP, em histérico, com a pesquisa pelo CPF ou telefone.

R cetelem



« Mensagens wl! & mn %
{151 e Banco Cetelem &

dssindlurd, 1dvor aeessdl e redisdar
o procedimento

https:/fidentify.stoneage.com.br/?

(e )|

Favor, informe o nimero da opgdo
desejada gue vamos te auxiliar:

Digite 1 para - Estou com

dificuldades

Digite 2 para - Renovar link de

assinatura

Digite 3 para - Estou analisando a
proposta.

-+ C © 9

Sera apresentado ao cliente 3
opcdes de ajuda.

Formalizacao Digital
] Opc¢oes de Ajuda ao cliente

< Mensagens wll F smn 3%e
¢ 151 tomn Banco Cetelem &

Favor, informe o niimero da opgéo
desejada que vamos te auxiliar:

Digite 1 para - Estou com
dificuldades

Digite 2 para - Renovar link de
assinatura

Digite 3 para - Estou analisando a
proposta.

1 140

Por favor, informe brevemente qual
dificuldade esté enfrentando no
processo e aguarde enquanto um
de nossos atendentes entre em
contato para auxilia-lo(a).

N&o consigo tirar a selfie ;.49

« Mensagens all & 15M
¢ 151 tomn Banco Cetelem &

Ok

Favor, informe o niimero da opgéo
desejada que vamos te auxiliar:

Digite 1 para - Estou com
dificuldades

Digite 2 para - Renovar link de
assinatura

Digite 3 para - Estou analisando a
proposta.

2
Segue link de assinatura renovado,
favor acessar e realizar o

procedimento

https://identify-

F%E

Apos o envio do primeiro link de assinatura, caso o cliente necessite de atendimento, basta enviar
qualquer mensagem na conversa e em seguida selecionar a opgao desejada.

< Mensagens ol & 15:m

151 teem Banco Cetelem @

Favor, informe o niimero da opgao
desejada que vamos te auxiliar:

Digite 1 para - Estou com

dificuldades

Digite 2 para - Renovar link de
assinatura

Digite 3 para - Estou analisando a
proposta.

Certo, estaremos aguardando a
conclusdo de sua assinatura! Se
precisar de ajuda é s6 nos acionar
aqui nesta conversa, ok?

Ok

14:08

® cetelem

Opcao 1: Um operador entrara
em contato com o cliente em até
20 min.

Opcao 2: Um novo link de
formalizagao sera reenviado
automaticamente.

Opcao 3: O cliente deve concluir o
processo em até 12 horas do envio
do link;




Formalizacao Digital
] Consulta de historico 1

("1° Passo: Digiar o ] OBSERVACOES N

periodo de no maximo 2° Passo: Informe o CPF
30 dias do acionamento

do cliente: - * O histérico s6 estara disponivel
Filre o histirico » ; t-l para 0s casos em que o ativo de

formalizagéo foi enviado através
o T I = T il

do portal de envio;

* A pesquisa de historico também
pode ser realizada através do
numero de telefone.

s Opcional: Informe ¢
s Falrrm + (C ot i it + { B telefone do cliente.

L ¥ w

SMHILE TS

® cetelem



Formalizacao Digital
] Consulta de historico 2

Nessa tela & possivel consultar ¢ historic dos atendimentos referente a Assinatura Digital (Bot Consignado) que fiveram inicio no Portal de Envio

Periodo (de)* Periodo (a) * CPF*
0111212021 311212021 o

I_> 22 Passo: nforme o CFF

Obs: Essa rotina localiza apenas casos que iniciaram a interacao na ferramenta através de um ativo (SMS) disparado pelo
portal de envio.

® cetelem



Gra nting

R cetelem



Granting
Fluxo do crédito

Dados
margem
Consig

Aprovado -
Politica
SE
Reprovado
Fim

Q cetelem

Mesa
StoneAge

Reprova
automatico

Seguranca
Produto

Mesa de
crédito

Inicio
politica SE

L Inicio
politica SE

Inicio
politica SE

Célula
regularizacao
aciona o
cliente para

A

Foto ou documento
ruim aprovada pelo
robd gera pendéncia
na proposta

novo
processo de
assinatura.




Granting
g Formalizacao do crédito

» Qualidade das imagens (self e documentos apresentados);

'\S"ti?;Age » Documentos aceitos conforme politica de crédito (CNH, RG, Identificacdo profissional);

pewiihed Checagem: > Checagem se o documento de identificagéo do cliente consta assinado;
> Avaliacdo da self (pessoa em condi¢cbes naturais ou doente (de cama, sem lucidez ou no hospital);
» Pessoas com deficiéncia visual.

OK - Proposta segue o fluxo NOK - Reprova a proposta

A andlise da mesa de crédito ocorre por derivacdes da politica de Risco para 100% das propostas:

» Alertas de falha nas consultas dos bureaus — para validagdo manual (situacdo do CPF como ativo);
Andlise da mesa: > Inadimpléncia interna do cliente ou no mercado (consulta BACEN);
» Dados de liberacao do crédito conforme a politica do convénio;
v Alertas de — » Parcela de compra da portabilidade (se esta como desconto na folha do cliente/ ultimo B
crédito contracheque);
v Documentos » Documentacao conforme a politica de cada convénio (Contrato assinado, documento de
identificacdo do cliente, contracheque e Termo de portabilidade ou do cartdo consignado).

Q cetelem 3
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Como chegamos a 100% de assinatura eletronica:?

Assinatura Eletronica

»  Desde Abril, 100% dos contratos do
Consignado sdo assinados eletronicamente

+  Os aposentados conseguem assinar seus
contratos mesmo de casa.

+ Este projeto tem objetivo de reduzir
significativamente o nimero reclamacdes
e acoes civeis

E:
=1
100% do
Sc'i csi Lancamento e-signature para
cksign . B2C por SMS
Solucdo de do_ projeto
. e-signature
e-signhature ﬂ
foi
escolhida

STONE .
AGE
Contratacdo da
empresa de
assinatura por
biometria facial

=

Inicio do e-
signature para
B2B por SMS

Jan.18 Dec.18 Jan.19

Feb.20

Mar.19

100%
E-signature
Roll out do E- para
signature foi Consignado
acelerado por
conta da
pandemia

%001

Em April.20
Lancamento da
solucao de
biometria facial

Mar.20 AprQO-

Melhorias

Trava de 01 CPF por telefone na
formalizagdo digital

Assinatura do Termo IN100

Implantagdo do Kit defesa (PDF com o
resumo da assinatura do cliente,
contendo todos os documentos). Nele
temos informacdes como:

>
>
>

Geolocalizacao;

OCR do documento capturado;
Horario em que o cliente iniciou a
assinatura e horario em que ele
passou por cada etapa

Averbacdo online para INSS



Granting
Fluxo do crédito

Dados
margem
Consig

Aprovado -
Politica
SE
Reprovado
Fim

Q cetelem

Mesa
StoneAge

Reprova
automatico

Seguranca
Produto

Mesa de
crédito

Inicio
politica SE
L Inicio
politica SE
Inicio
politica SE

Célula
regularizacao
aciona o

A

cliente para
novo

processo de

assinatura.

Foto ou documento
ruim aprovada pelo
robd gera pendéncia
na proposta

NOK




Granting
g Formalizacao do crédito

» Qualidade das imagens (self e documentos apresentados);

'\S/ItiizAge » Documentos aceitos conforme politica de crédito (CNH, RG, Identificacdo profissional);

pewiihed Checagem: > Checagem se o documento de identificagéo do cliente consta assinado;
> Avaliacdo da self (pessoa em condi¢cbes naturais ou doente (de cama, sem lucidez ou no hospital);
» Pessoas com deficiéncia visual.

OK - Proposta segue o fluxo NOK » Reprova a proposta

A andlise da mesa de crédito ocorre por derivacdes da politica de Risco para 100% das propostas:

» Alertas de falha nas consultas dos bureaus — para validagdo manual (situacdo do CPF como ativo);
Andlise da mesa: > Inadimpléncia interna do cliente ou no mercado (consulta BACEN);
» Dados de liberacao do crédito conforme a politica do convénio;
v Alertas de — » Parcela de compra da portabilidade (se esta como desconto na folha do cliente/ ultimo
crédito contracheque);
v Documentos » Documentacao conforme a politica de cada convénio (Contrato assinado, documento de
identificacdo do cliente, contracheque e Termo de portabilidade ou do cartdo consignado).

Q cetelem




Kit Defesa: Melhoria no armazenamento dos documentos e informacoes adicionais sobr:
o processo de aquisicao

[ Guarda de Documentos > Documentos .. > Consignado > 00029761883 > 9787213114... &
M-Files’ = ; .
2 poes Bl Opuscor dentro destavista . (o) que e?

[ia] Consignado -

A Recentemente acessado. Gl Consignaze -

v
-
itos

CPFO0029761883 -
CPFO0029761883 -
CPF00029761883 -
CPFO0029761883 -

=
B

- analytics.pdf

=
B

- BGNTCCC pdf

=
B

- BGNCCBADCARTVY.pdf

=
S

- photo.png

- KIT - do 1tpng

1.45 MB
1.60 MB
1.65 MB
544 KB
403 KB

y e i
*

— Centralizacao do

armazenamento do dossié de
contratagdo de algum produto
Cetelem

CPF00029761883 - KIT - documentidBack.png 389 KB
prT— r ll — Outras informacdes
o o o s armazenadas:
= oy g
i e i Eie *  Resumo da jornada da

Q cetelem

riagio do link

091272021 15:51:15

Inieio dolink

091272021 15:54:06.

Dados do usuario

091272021 15:54:14

Condigbes comereiais

091272021 15:54:32

Video cartao consignado 0

0971272021 15:55:15

Condices contratuais

0971272021 15:56:08.

Frente Documento

091272021 16:07:18

Verso Documento )4

091272021 16:08:10

v

Foto

091272021 16:00:10

Contra Cheque.

Hao definido

e do link

091272021 16:08:10

|

Tipo de Dispositivo

Latitude

mobile

|

2370375

Longitude

-46.6230797

Altitude

Proposta | Data
|

Nome ‘SOARES BEZERRA
PR 000297618/83
Fiiagao JOSE GOMES BEZERRA
Fillagao 2 JOSEFA SOARES BEZERRA
Data de Nascimento 2370611051

20 [FLS 1205576
Tipo Dacumento G

854.800048528125

S‘

Valor

Liberado sl

872131141 | 01272021 00000 | 1737.34 0

assinatura do cliente

* Informagdes do aparelho
cellular

*  Geolocalizacao
* Horario e data da assinatura
« Selfie e documento do cliente.

Inicio: 3 de dezembro de 2021



Datas e hordrios em GMT -03:00 Brasilia
Ultima atualizagdo em 09/12/2021 12:51:16

Documento nlmero:  434ef71c-6305-422-9924-274ed9f6e02

Jornada:

Criacao do link 09/12/2021 15:51:15

Inicio do link 09/12/2021 15:54:06

Dados do usuario 09/12/2021 15:54:14

Condicbes comerciais 09/12/2021 15:54:32

Video cartao consignado 09/12/2021 15:55:15
Condicdes contratuais 09/12/2021 15:56:06

Frente Documento 09/12/2021 16:07:18

JOAO SOARES BEZERRA

000297618/83

Filiacao JOSE GOMES BEZERRA

Filiacdo 2 JOSEFA SOARES BEZERRA

Data de Nascimento 23/06/1951
Origem Documento IRACEMA CE IRACEMA CN:LV.A9 /FLS.192/N°05576

Tipo Documento RG




187.121.155.10

Sistema Android

Versao 10

Navegador Chrome

Versao do Navegador 96.0.4664.92
Tipo de Dispositivo mobile

Latitude -23.70375
Longitude -46.6230797

Altitude 854.800048828125

Valor Parcela

Proposta | Data Liberads — Produto Valor Saque

872131141 | 09/12/2021 0:00:00 | 1737.34 . CC_CONSIGNADO | 1737.34

IRACEMA CE IRACEMA CN

4 oo0297618/83




NEW MSM
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Guidelines

BNP PARIBAS The bank for a changing world




CONTEXT OF NEW VALUE SHARING MODEL BETWEEN PF & CARDIF

. PF & Cardif identified the need to update the current MSM, agreed between PF and Cardif in 2006 considered as complex and not adapted
to the current situation:

Difficult to control on both sides : few people on both sides - PF & Cardif - understand fully the value sharing mechanism
Distortion from customer value change on value shared between PF & Cardif

Financial income: fixed financial income considered for PF (4%) while real return may vary for Cardif (currently ~1%)

In 2017, PF & Cardif decided to adapt the MSM model based on the following main principles:
Simplify the value sharing agreement : keeping only 2 layers, commissions and profit share, in a way to be easy and transparent
Increase Cardif’s share of variable remuneration
Increase Customer Value in products
Do best efforts to increase remuneration in absolute € terms for both PF & Cardif

Align the Financial income to be shared with the market conditions

BNP PARIBAS ? BNP PARIBAS New MSM Guidelines 2
. PERSONAL FINANCE L CARDIF




KEY PRINCIPLES AGREED

=  Customer Value with average target of at least 20% on entire PF portfolio in 2021 (i.e increase by 100 bps p.a.)
= Increase of revenues in € for PF and Cardif over the next 3 years

= Cardif GOI of 4% after OVF adjustment (5% on PF + OVF perimeter)

=  Cardif loadings (FG/RA) : 8% (weighed average for the entire portfolio)

=  Cardif overheads : 8% (weighed average for the entire portfolio)

=  Geographical and Products perimeter :
All countries except PF Inside countries (Poland, Ukraine, Algeria, Bank of the West, China, Morocco, Tunisia) & JV Russia

All products and Business lines, new and in force/stock business, the excluded perimeters are the following ones: Icare, Motor EW and salary & pension cash-out
products in Italy, OVF business, Mortgage

=  Scope : should include new and in force / stock business (except fix commissions already paid on single premium)

=  Financial income: shared through Profit Share mechanism based on countries net financial return on the assets corresponding to the portfolio
technical reserves (declared return / “taux servi’). Nb : in the model the Financial income is expressed as 1,2% of the Earned Premium.

=  PF remuneration :
Commission: 53%
Profit Share (variable commission): 80% PF - 20% Cardif

BNP PARI BAS BNP PARIBAS New MSM Guidelines 3
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SIMULATION TO BE PREPARED BY COUNTRIES

Simulations are necessary to estimate the financial and operational impact of the agreed new MSM in each and every country.

Parameters
PF and Cardif NBI have to be evaluated by each country based on the parameters below :

Date of new model implementation : January 2020
Period : 2020 to 2022
Entire business potential to be considered ie stock business production + new production except already paid commissions on single premiums business
2 different Customer Value scenarii :
- Best estimate scenario (client value “as is” current products)
- Target scenario respecting minimum standards (15%/20%/25%) for all products offered to customers starting from 2020
Fixed commissions: 53% for all products
Profit share 80% for PF / 20% for Cardif
Cardif retention (FGRA) based on grid in next slide
Countries have to identified exceptional items if any : Loss Carry Forward, Telemarketing cost, ...

Simulation process

1.

abrwn

PF provides Cardif with relevant input in order to determine premiums on 2020/2022 period (production per type of credit, penetration rates, average
premiums, non-CPI sales, ...)

Based on this input, Cardif simulates insurance P&L for both PF & Cardif with new MSM parameters

Results have to be reported on the Financial Template xIs and the questionnaire filled-in

PF & Cardif assess the gap between new MSM and current model for NBI/GWP, Client-Value and the level of commissions for each year

Each country has to jointly fill-in the Country Report ppt in order to comment key figures and implementation or business issues (in any)

Deadline
Financial Template xIs and Country Report ppt to be delivered for 20" November 2019

BNP PARI BAS BNP PARIBAS New MSM Guidelines
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FGRA GRID

= The COSTS ( administrative & acquisition) are based on volumes and CPI/ non CPI business as follows:

FG CARDIF in% EP

FG CARDIF in% EP

EP in CPI from 2020 EP in non CPI from 2020
Borne INF | Borne SUP CPI Borne INF | Borne SUP| Non CPI
0 1500 12,46% 0 1 500 17,80%
1501 2500 12,46% 1501 2500 16,91%
2501 5000 11,57% 2501 5000 16,02%
5001 7 500 10,68% 5001 7 500 15,13%
7 501 10 000 9,79% 7 501 10 000 14,24%
10 001 15 000 9,79% 10 001 15 000 13,35%
15 001 20 000 8,01% 15 001 20 000 12,46%
20001 30 000 7,12% 20 001 30 000 11,57%
30001 40 000 6,23% 30001 40 000 10,68%
40 001 50 000 5,34% 40 001 50 000 9,79%
50 001 75 000 4,45% 50 001 75 000 8,01%
75001 100 000 3,56% 75001 100 000 7,12%
100 001 150 000 3,56% 100 001 150 000 7,12%
150 001 200 000 2,67% 150 001 200 000 6,23%
200 001 300 000 2,67% 200 001 300 000 6,23%
300 001 S 2.67% 300 001 S 5,34%

INSURER MARGIN is fixed to 3% for all countries and all volumes

=

BNP PARIBAS
PERSONAL FINANCE

yoam CARDIF

. BNP PARIBAS

New MSM Guidelines
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| Plano Cliente

Sao Paulo, 12 de janeiro de 2022
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c RE-LANCAMENTO

Grupo de trabalho para
resolver alguns problemas

que impactam os clientes
do banco

O que é

E pra todos!

|deal é ter um representante
de cada area do banco

Quem
participa

Qual

objetivo -
Clientes satisfeitos

Melhorar a experiéncia dos
clientes
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PLANO CLIENTE 2021 | TIMES

\§

Constestagcao de

Bianca — Operacgoes
Erica — Seg. Produto
Carlos Cesar - Produtos
Pablo — Seg. Produto
Rafaela — ACE

Glauber - Ouvidoria
Maira/Luis — NPS

J

Bloqueio | Desbloqueio

Preventivo

Pablo - Seg. Produto
Carol - DCM

Hideo — Seg. Produto
Mayara — ACE
Glauber — Ouvidoria
Maira/Luis — NPS

Cancelamento de

Fabiana— DCM

Henrique — Comerecial
Noeli — Customer Service
Carol - DCM

Marcus — DCM

Mayara — ACE

Glauber — Ouvidoria
Maira/Luis — NPS

g J
Desbloqueio de
Primeira Compra

Carol - DCM

Bianca — Operacdes

Talita - Tangiveis

Noeli — Customer Service
Jamilly — Canais

Mayara — ACE

Glauber — Ouvidoria

Maira/Luis — NPS )

Ndao Reconhece
Empréstimo

Sheila - Operagées
Giovanna - Juridico
Claudia - Operacdes
Eliane — Operagdes

Noeli — Customer Service
Raira-  Operagdes
Erica — Seg. Produto
Ricardo Produtos
Rafaela - ACE

Glauber — Ouvidoria
Maira/Luis - NPS y

Nao consegue utiizar
cartao

Fabiana - DCM

Dario — SE Risco

Hideo — Seg. Produto

Arilson — Produtos

Rafael - DCM

Marcus — DCM

Rafaela - ACE

Glauber — Ouvidoria

Maira/Luis - NPS Y
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PLANO CLIENTE | NOVA PROPOSTA DE TRABALHO

Mensurar a Definicdo

efetividade das acdes

Prazo maximo
Implantagéo para as agoes:
das agbes 15 dias

1 a 2x por semana reunioes dos grupos

Reunido Quinzenal de Status todos dos Grupos

Novo

Apresentacdo Status Mensal no COMEX - Comité Cliente
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c PLANO CLIENTE | PAPEIS E RESPONSABILIDADES

| Responsavel pelo suporte metodolégico,
| agendamento das reunioes e FUP do plano de
acao

Responsdvel pelo engajamento e

—l compromisso do time pelo Plano

Cliente 2.0;

Facilitador do caminho para
implantagao das melhorias.

/

Plano
\Cliente 2.0

Responsdvel por ser a voz do

Ouvidoria cliente nos times

- Demais
Integrante
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RECLAMAGCOES — PLANO CLIENTE

Reclamacgdes 2021 por produto
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PLANO CLIENTE | ANALISE DAS RECLAMACOES E MOTIVOS

Contestagéo de compra Bloqueio/Desblogueio + Desbloqueio Risk
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c OS PROBLEMAS E O ICEBERG

10% Reclamacao
Insatisfacdo
90% Atendimento

Auto atendimento

Site/ comunicagdes
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PLANO CLIENTE | PRINCIPAIS RECLAMAGOES

Constestagao de Squad
Compras Intercambio

! Desbloqueio de Bloqueio | Desbloqueio
Primeira Compra Preventivo

Ndo Reconhece
Empréstimo

Cancelamento de
- Valor do produto
Cartao

2

Nao consegue utiizar
cartao

—

Transagoes 4
(Autorizador)

112 oub|d
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