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INTRODUCAO

Elaboramos este manual de Controle de Qualidade do Atendimento, para orientar e esclarecer
Nossos parceiros comerciais, de forma simples e objetiva, sobre procedimentos e normas
inerentes a atividade de Correspondentes no Pais.

Este material apresenta as principais mudancas ocorridas, e refor¢a conceitos ja conhecidos nas
operacbes de financiamento, crédito consignado e crédito de imdéveis em garantia BV. O
Correspondente no Pais precisa ter pleno conhecimento do disposto na Resolugéo para cumprir

todas as normas de atuacgao.

Atenciosamente,

BV
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Apresentacao

A BV foi fundada em julho de 1996 para diversificar a atuacéo do Banco Votorantim. Iniciou suas
atividades no segmento de financiamento de veiculos e a cada ano tem conquistado mais espacgo
no mercado. Hoje, oferece um vasto portfélio de produtos para melhor atender as necessidades
de seus clientes.

Orgulha-se de ser 100% Brasileira, sendo totalmente comprometida com a filosofia do Banco ao
qual pertence: solidez, ética, respeito, empreendedorismo e unido. Estes valores permeiam a
relagdo que a BV mantém com seus clientes, parceiros e colaboradores e garantem o seu
desenvolvimento sustentavel. Os servicos sdo oferecidos principalmente na extensa rede
conveniada, que conta com mais de 10.000 parceiros comerciais em todo o Pais.

Com objetivo de garantir um atendimento ainda melhor e mais seguro ao cliente final nesse
segmento, o Conselho Monetério Nacional determinou que a rede conveniada fosse contratada

para atuar como prestadora de servico de Correspondente no Pais.

A BV e seus Correspondentes

A publicacdo da Resolucdo n°® 3.954 de 24/02/2011 do Conselho Monetéario Nacional determina

regras para que as instituicées financeiras contratem prestadores de servico de Correspondente
no Pais.

O Correspondente no Pais é a pessoa juridica que atua por conta e sob diretrizes da instituicdo
financeira contratante, que assume responsabilidade pelo atendimento prestado a seus clientes
e usuarios, prestando 0s servigos previstos em contrato.

Os Correspondentes devem informar ao publico sua condicdo de prestador de servicos a
instituicdo contratante, com a descricdo dos produtos e servicos oferecidos, bem como 0s
telefones de atendimento e de ouvidoria da instituicdo, por meio de painel visivel, disponiveis em
locais em que seja prestado atendimento aos clientes e usuarios, e por outras formas, caso

necessario, para esclarecimento ao publico.
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http://www.bcb.gov.br/pre/normativos/busca/normativo.asp?numero=3954&tipo=Resolu%C3%A7%C3%A3o&data=24/2/2011

Ser um Correspondente da BV significa oferecer as melhores solugbes em

financiamento, crédito consignado, e crédito com imoOvel em garantia BV.
Garantindo a integridade das informacfes contidas no processo e a qualidade
no atendimento prestado aos clientes.

Espera-se que o Correspondente tenha conhecimento, observe e pratique o previsto nas
resolucdes que tratam de sigilo bancério, prevencao a lavagem de dinheiro e Codigo de Defesa

do Consumidor, além dos informativos da BV.

Caracteristicas dos Produtos distribuidos pelos Correspondentes

Veiculos

A BV disponibiliza o financiamento (CDC) para financiamento de veiculos, conforme descrito

abaixo:

e Financiamento CDC - Crédito Direto ao Consumidor: linha de crédito destinada ao
consumidor final, pessoa fisica e juridica, utilizados para financiamentos de veiculos novos
e usados, leves e de transporte, nacionais e importados, sendo que o veiculo é alienado

ao banco em nome do cliente. Nessas operacdes ha incidéncia de IOF.

Crédito Consignado

O Crédito Consignado é um empréstimo com pagamento indireto, cujas parcelas sdo deduzidas
diretamente da folha de pagamento ou beneficio da pessoa fisica. Na impossibilidade de efetivar
o desconto em folha, podem-se utilizar outros meios de pagamento (débito em conta, boleto, entre

outros).

Crédito com Imoével em Garantia BV

E uma modalidade de crédito com pagamento em longo prazo sem destinacéo especifica, isto &,
o cliente pode utiliza-lo para qualquer finalidade (capital de giro, investir em seu negdcio proprio,
consolidar divida, etc), dando como garantia um imovel de sua propriedade e quitado. O imovel

ficara alienado a favor da BV até a liquidacao da divida. Nessas operacdes ha incidéncia de IOF.
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Legislacao

Sigilo Bancario

No Brasil, o sigilo bancario esta disposto pela Lei Complementar 105/2001, devendo ser
observado por todas as instituicdes financeiras, extensiva aos seus Correspondentes, devendo
0S mesmos resguardar os dados de seus clientes e suas operagdes. A eventual quebra desse
sigilo somente pode ser feita através de autorizagdo judicial.

Ao Correspondente cabe zelar pelas informacdes e documentos recebidos dos clientes, utilizando

essas informacfes somente para o fim a que se destina.

Sistema de Informacgoes de Créditos (SCR)

As instituicdes financeiras tém a obrigacdo de encaminhar ao Banco Central (BACEN) o valor
de quaisquer operacdes de crédito, em dia ou com atraso. O cliente, ao emitir a CCB (Cédula
de Crédito Bancario) de seu financiamento ou empréstimo, formalizar seu contrato de
arrendamento mercantil, ou, ao desbloquear o seu cartdo de crédito, autoriza a BV a consultar e
fornecer ao SCR informacfes sobre suas operacdes de crédito.

Esse Sistema é utilizado pelas instituicdes financeiras, desde que com autorizacdo especifica
de seus clientes, para avaliar a capacidade de pagamento dos consumidores e, desta forma,
cobrar taxas de juros menores nas operacdes que oferecem menor risco de crédito. O objetivo é
proteger os recursos depositados pelos cidadaos nas instituicdes financeiras.

As informacdes contidas no SCR ndo possuem carater restritivo, ndo se constituindo, portanto,
em impeditivo para que o cliente pleiteie a concesséo de novas operacdes junto as instituicdes
financeiras.

Para ter acesso as eventuais informacdes pessoais, o cliente deve ser instruido para acessar o
site do BACEN e, se quiser obter mais detalhes, buscar uma das Centrais de Atendimento ao
Publico do BACEN, munido de documentos pessoais.

As pessoas fisicas ou juridicas com dados incluidos no SCR podem consultar informacgdes
sobre 0 montante de sua propria divida junto as instituigcdes financeiras nos ultimos 13 meses
discriminadas por credor. Pelo mesmo periodo, desde que tenham autorizacao especifica, as
instituicoes financeiras podem consultar as informagdes sem a discriminagéo de credores.

De acordo com as determinacdes da RESOLUCAO N° 4.571, DE 26 DE MAIO DE 2017, que
dispbe sobre o Sistema de Informagdes de Créditos (SCR), o Correspondente também deve
divulgar orientacdes sobre o sistema, em linguagem de facil compreensao, as quais devem
estar disponiveis nas suas paginas na internet, bem como em suas dependéncias.
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https://www.bcb.gov.br/pre/normativos/busca/downloadNormativo.asp?arquivo=/Lists/Normativo
s/Attachments/50378/Res 4571 v1 O.pdf

“...Art. 14. As instituicdes de que trata o art. 4° e que atendam ao disposto no art. 9° devem
divulgar orientagdes sobre o sistema, contemplando, no minimo:

| - a finalidade e o uso das informacdes do sistema;
Il - as formas de consulta as informacdes do sistema,;

lll - os procedimentos a serem observados perante as préprias instituicbes, para: a) a correcao
e a exclusao de informacdes constantes do sistema; b) o cadastramento de medida judicial; c) o
registro de manifestacao de discordancia quanto as informacfes constantes do sistema;

IV - esclarecimentos sobre o funcionamento do sistema.

§ 1° A divulgacao de que trata o caput, redigida em linguagem de facil compreenséo, deve estar
disponivel nas paginas das instituicdes na internet, bem como em suas dependéncias, exposta
em local visivel e de facil acesso.

§ 2° O disposto no 8§ 1° aplica-se, também, as dependéncias e paginas na internet das pessoas
contratadas pelas instituicbes mencionadas no art. 4°, na qualidade de correspondentes no
pais, para o fornecimento de produtos e servicos de responsabilidade da instituicdo contratante
relacionados a operacdes de crédito....”

Prevencao a lavagem de dinheiro

Em consonancia com a constante preocupacdo do Banco Votorantim quanto a prevencao e
combate a lavagem de dinheiro e ao financiamento ao terrorismo, a BV conta com uma equipe
para monitorar as operagdes de financiamentos e identificar as transagdes ndo usuais ou
suspeitas, com a finalidade de prevenir a pratica dos crimes previstos na Lei 9613/98 - "Lavagem"
ou Ocultacdo de Bens, Direitos e Valores e regulamentagdes Correspondentes.

A legislacdo define graves sancdes as pessoas fisicas e juridicas que praticam os atos ilicitos
mencionados, bem como aqueles que, tendo conhecimento da pratica, ndo as comunicam as
autoridades competentes. Portanto, o Correspondente deve comunicar imediatamente a BV
gualquer atividade suspeita do cliente. Em caso de fraudes comprovadas o Correspondente é co-

responsabilizado.
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Codigo de Defesa do Consumidor

O Cadigo Brasileiro de Defesa do Consumidor, Lei n® 8.078 de 11 de setembro

de 1990, é um conjunto de normas que visam a prote¢do dos direitos do consumidor, bem como
disciplinar as relacdes e as responsabilidades entre o fornecedor (fabricante de produtos ou o
prestador de servicos) e o consumidor final, estabelecendo padrées de conduta, prazos e
penalidades.

A Lei n® 12.291, de 20 de julho de 2010, tornou obrigatéria a manutencao de um exemplar do
Caodigo de Defesa do Consumidor nos estabelecimentos comerciais e de prestacdo de servigos.
E importante que o Correspondente, além de possuir um exemplar em todas as dependéncias
onde preste o servigo de Correspondente, tenha conhecimento do contetido do referido Codigo,

para que mantenha um bom atendimento, seguindo as normas nele estabelecidas.

Normas que dispoem sobre a Atividade de Correspondente no Pais —
3.954/2011

E importante que o Correspondente conheca na integra o texto das resolucées do Conselho
Monetario Nacional que regem a atividade de prestacao de servigos de Correspondente no Pais,
em especial a resolugdo 3954/2011 e suas alteracdes. O texto esta disponivel no site do Banco

Central do Brasil.

Segue abaixo os principais topicos:
1. Razao social e nome fantasia

A razao social e o nome fantasia dos Correspondentes devem ser adequados de modo a néo
apresentar termos caracteristicos das instituicbes do Sistema Financeiro Nacional, tais como
banco, banking, financeira, empréstimos, crédito, financiamentos, entre outros. Esses termos,
eventualmente, podem levar ao entendimento de que o Correspondente que os utiliza em sua
razdo social ou nome fantasia seja a concedente do crédito/empréstimo ou faca parte das
instituicbes do Sistema Financeiro Nacional. Os Correspondentes que possuam tais termos em
suas razdes sociais ou nomes fantasia, devem providenciar as suas alteragdes. E necessario ficar
claro para o cliente de que ele esta sendo atendido por um Correspondente e ndo por uma

instituicdo do Sistema Financeiro Nacional.

2. Instala¢des do Correspondente e uso da marca
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E proibida a utilizacdo de instalagbes cuja configuracdo arquitetonica,
Logomarca e placas indicativas sejam similares as adotadas pelas Instituicdes

Financeiras que o Correspondente representa.

3. Divulgagao ao publico sobre a condi¢ao de Correspondente

O Correspondente deve divulgar ao publico a sua condicdo de prestador de servicos de
Correspondente no Pais, juntamente com os produtos e servi¢os oferecidos, telefones do SAC e
ouvidoria de todas as Instituicbes Financeiras com quem trabalha. Isso deve ser feito por meio de

painel visivel, a ser mantido nos locais de atendimento ao publico e no “site”, caso possua.

4. Utilizacao de padroes definidos pela Instituicao Financeira

O Correspondente deve utilizar exclusivamente os padrdes, normas operacionais, taxas de juros,
célculo do Custo Efetivo Total (CET) e quaisquer quantias auferidas ou devidas pelo cliente,
préprios dos produtos e servicos de fornecimento da instituicdo financeira que o contratou na

condicao de Correspondente no Pais.

5. Vinculo contratual com a equipe que presta atendimento ao cliente

O Correspondente deve manter relacdo formalizada mediante vinculo empregaticio ou vinculo
contratual de outra espécie com as pessoas de sua equipe envolvidas no atendimento a clientes

€ usuarios.

6. Apresentacao de todos os planos disponiveis

No atendimento prestado em operagoes de financiamento referentes a bens e servigos fornecidos
pelo proprio Correspondente, devera apresentar aos clientes os planos oferecidos pela instituicdo
contratante e pelas demais instituicbes financeiras para as quais preste servicos de

Correspondente.

7. Identificacao da equipe: uso do cracha
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E obrigatorio o uso de cracha por todos os integrantes da equipe de atendimento

do Correspondente, exibindo aos clientes e usuarios, de forma visivel, a
denominacéo do Correspondente no Pais, além do nome e numero do CPF do

atendente.

8. Certificagao

Todos os integrantes da equipe do Correspondente, envolvidos no atendimento aos clientes,
deverdo ser considerados aptos por exame de certificacdo organizado por entidade certificadora
de reconhecida capacidade técnica. Admite-se uma pessoa certificada por ponto de atendimento,
guando o Correspondente é também fornecedor do bem.

A certificacdo de que trata a resolucdo € da pessoa fisica, que a tera independente do local em
que trabalha ou dos bancos para os quais o Correspondente presta servicos. E responsabilidade
do Correspondente manter atualizada, junto a instituicdo financeira, a relacdo de pessoas

certificadas que atuam na empresa.

9. Identificacao do responsavel pelo atendimento

A identificacdo (Nome completo e CPF) do atendente e da pessoa certificada que efetuar o
atendimento ao cliente devera ser informada, junto a documentacdo da operacao de crédito.

10. Atendimento

O Correspondente precisa possuir estrutura para prestar atendimento aos clientes e usuarios
relativo a demandas envolvendo esclarecimentos, obtencdo de documentos, liberacoes,
reclamacdes e outros referentes aos produtos e servicos fornecidos, as quais deverdo ser
encaminhadas de imediato a instituicdo contratante, quando nao forem resolvidas pelo

correspondente.

11.Dados dos Clientes

Os dados dos clientes devem ser arquivados de forma segura, com acesso restrito e controlado
(fisico elou eletrénico).
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Caso utilize sistema (software) para auxiliar na gestdo do negdcio, deve haver
contrato de prestacdo de servico de preferéncia com clausula de

corresponsabilidade em caso de vazamento de informacdes.

Caso utilize e-mail para troca de dados com informacdes de clientes, utilize algum mecanismos
de protecéo (exemplo: criptografia) no servigo.

Utilize sistema antivirus em seus computadores e execute procedimentos para eliminagdo dos

dados arquivados, antes do descarte, dos computadores que ndo sdo mais utilizados.
12.Vedagdes

O Correspondente e todos os integrantes de sua equipe devem manter constante observacao
sobre as a¢des que ndo podem ser praticadas pelo Correspondente.

Destacam-se as seguintes proibicdes:

e Emitir, a seu favor, carnés ou titulos relativos as operacdes realizadas;

e Cobrar, por conta propria e a qualquer titulo, valor relacionado com os produtos e servigos
fornecidos pela instituicao financeira que o contratou na condi¢do de Correspondente;

e Realizar adiantamento a clientes por conta de recursos a serem liberados pela instituicéo
financeira que o contratou na condicao de Correspondente;

e Realizar operacdes consideradas privativas das instituicbes financeiras ou outras
operacgOes vedadas pela legislacdo vigente; e

e Substabelecer a atividade de Correspondente no Pais prevista no contrato, sem que haja

a anuéncia prévia e expressa da Instituicdo Financeira que o contratou.

13.Tarifas

A Resolucdo N° 3.919/11 estabelece os servicos prestados pelas instituicbes financeiras
passiveis de cobranca de tarifas. Na originacdo de operacdes de crédito na BV, podem ser

cobradas as seguintes tarifas:

e Tarifa de confeccéo de cadastro: Realizagcdo de pesquisa em servigos de protecao ao
crédito, base de dados, informagfes cadastrais, tratamento de dados e informacfes
necessarias ao inicio de relacionamento de operacdes de crédito e arrendamento

mercantil.
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e Tarifa de avaliacdo do bem: Cobrada a cada operacao, quando o bem

dado em garantia € usado.

Essa resolucdo estabelece também a obrigatoriedade de divulgacdo das tarifas aplicadas nos
servicos prestados pelo Correspondente em local visivel ao publico. O Correspondente nao
podera cobrar tarifas adicionais aos clientes e usuarios, além daquelas padronizadas pela

Instituicdo que representa.

14. Apresentagao do Custo Efetivo Total - CET

CET é a sigla adotada para Custo Efetivo Total. Por meio dele, o cliente confere todos os custos
envolvidos na operacdo de crédito ou de arrendamento mercantil. O CET foi criado para
proporcionar maior transparéncia e seguranca na contratacdo de operacdes de crédito,
permitindo cliente comparar o preco da operacéo entre as diferentes instituicdes financeiras.

Em 06/12/2007, foi divulgada pelo Conselho Monetario Nacional, a Resolugdo n° 3.517, que
obriga as instituicdes financeiras e as sociedades de arrendamento mercantil a informar o Custo
Efetivo Total da operacao, previamente a contratacdo de operacdes de crédito e de arrendamento
mercantil financeiro, expresso na forma de taxa percentual anual. De acordo com a Resolugéo

3.517 do Conselho Monetério Nacional, o CET é composto por:

e Juros;

e Tributos;

e Tarifas cobradas na operacao;

e Eventuais seguros contratados na operacao; e

e Demais custos ou encargos envolvidos na operacao.

Cadastramento do Correspondente

Contratac¢ao
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O primeiro passo para tornar-se um Correspondente da BV é entrar em contato

com a equipe comercial ou acessar o site www.bv.com.br e preencher o
formulario “Cadastre-se”, para que um agente da equipe comercial contate o
interessado.

Para ser Correspondente, é necessario atender alguns requisitos, que serdo informados no
contato com o representante da BV.

O interessado que se enquadrar nos requisitos devera assinar o Contrato de Prestacdo de
Servicos de Correspondente no Pais, onde estéo previstas detalhadamente as responsabilidades
da Instituicdo Financeira e do Correspondente.

Todo Correspondente contratado sera incluido na relacdo de Correspondentes da Instituicao,
disponivel para consulta no site da BV (consulta publica) e no sistema UNICAD, que consolida
informacdes sobre entidades de interesse do Banco Central do Brasil, com objetivo de integrar as
diversas bases de informac¢des cadastrais existentes no BACEN em um sistema Unico, completo,

abrangente e seguro.

Estrutura de apoio
A BV disponibiliza uma estrutura de apoio para dar suporte as operagcdes do Correspondente. O

Gerente de Relacionamento da area comercial € o principal agente desta estrutura, e estara
disponivel no telefone informado ao Correspondente. Ele é apto a esclarecer duvidas sobre os
processos e a passar informacdes sobre os produtos e servicos oferecidos pela BV, além de

acompanhar a producdo do Correspondente.

Condi¢Oes de negdcio

A equipe BV apresentard as condicdes comerciais diretamente para o Correspondente, e
disponibilizara tabelas com as condi¢c6es acordadas, além de prestar todo suporte em caso de

davidas.

Envio de operagoes

Através de uma plataforma Web, no site www.bv.com.br, os Correspondentes poderdo simular e
enviar as propostas, além de gerenciar histérico e valores de financiamentos contratados por seus

clientes.
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Preenchimento de propostas

O inicio da operacao é o preenchimento dos dados do proponente, em seguida serdo solicitadas
informacgdes sobre referéncias e dados da negociacao.

Apos preenchimento dos dados, o site disponibilizara para impressédo a CCB — Cédula de Crédito
Bancéario, onde consta o CET (Custo Efetivo Total) que deve ser assinada pelo proponente. A
proposta seguira para analise de Crédito. ApGs aprovacdo, uma via deve ser entregue ao cliente.
O site é intuitivo e de facil navegacéo, e caso o Correspondente necessite de suporte, o Gerente

de Relacionamento da BV estara a disposicao.

Importante:

1. Todos os campos previstos devem ser adequadamente preenchidos;

2. O cliente podera a qualquer tempo acessar no site da BV, as clausulas da CCB.

Acompanhamento de propostas

Apés concluir o envio da proposta, o Correspondente devera aguardar o parecer da area de

crédito no préprio site.

Analise de crédito

A andlise de crédito € norteada pela Politica de Crédito e por Normas Corporativas da
Organizacdo, sendo os procedimentos de andlise realizados de acordo com as melhores praticas
de qualidade, agilidade e seguranca. A concessdo de crédito estd fundamentada na analise
criteriosa das informacdes contidas na proposta. Portanto, cabe ao Correspondente sempre obter
do cliente as informacdes atualizadas, necessarias para a decisdo do crédito.

Ao longo do processo de analise de crédito, os Correspondentes podem acessar o site e consultar

o0 status da proposta.
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Efetivacao da Operacgao de Veiculos

A documentagéo solicitada pode variar de acordo com diversos fatores, como

profissdo do cliente, valor financiado, cadastro anterior, entre outros. O Correspondente deve
solicitar ao cliente a documentacao indicada e providenciar copias para que sejam entregues a
BV.

Pagamento da operacao

O Correspondente deve contatar o Gerente de Relacionamento da BV para que ele solicite o
pagamento das operacgfes e recolha a documentacdo necessaria, de acordo com o parecer da
area de crédito. O valor pode ser creditado diretamente na conta do cliente ou do préprio
Correspondente, conta esta informada no Contrato de Prestacao de Servicos de Correspondente

no Pais.

Transferéncia do veiculo

O Correspondente deve orientar o cliente quanto a transferéncia do veiculo no momento da
compra. De acordo com o Art. 123 da lei 9.503, € obrigatéria ainda a expedi¢cdo de novo
Certificado de Registro de Veiculo (CRV) nos casos de transferéncia de propriedade, quando o
proprietario mudar o municipio de domicilio ou de residéncia, além de alteracdo de quaisquer
caracteristicas do veiculo ou mudanca de categoria. Para a transferéncia de propriedade, o prazo
para adotar as providéncias necessarias € de 30 (trinta) dias, e nos demais casos as providéncias
devem ser imediatas.

O nado cumprimento dos prazos e hipoteses de transferéncia de propriedade, descritos no Art.
123, é considerado infracdo grave pelo DETRAN e impossibilita a institui¢cdo financeira de efetuar
a baixa do gravame apés a liquidacéo do contrato. Esta transferéncia pode ser feita diretamente

nos postos do DETRAN ou através da contratacao pelo cliente, de um despachante.

Efetivacao da Operagao de Consignados

A documentacéo solicitada pode variar de acordo com o produto (Consignado: INSS, PRIVADO,

PUBLICO), com o Convénio e de acordo com a modalidade (Contrato Novo, Refin, Portabilidade,

16 [CONFIDENCIAL]



Venda Remota), etc. O Correspondente deve solicitar ao cliente assinaturas nos

formularios necesséarios para cada tipo de operagdo, solicitar outros
documentos de identificacdo necessarios, providenciando copias dos mesmos

e envio a Prestadora de Servi¢cos onde séo recebidos, formalizados, e arquivados.

Efetivacao da Operacao do Crédito com Imdvel em Garantia

Apbs a aprovacao do crédito, sera realizada a avaliacdo do imével objeto da garantia bem como
a analise documental (juridica) de todos os participantes da operacdo. Se o imével e a
documentacéo juridica estivem de acordo, sera emitida a CCB — Cédula de Crédito Bancario que
devera ser assinada e levada a registro no Cartério de Registro de Imdveis. Apos o registro da
CCB e averbacéo da alienacgéo fiduciaria na matricula do imovel, a BV efetuard o pagamento ao

cliente e a comissédo ao Correspondente.

Pagamento da operacao

Veiculos e Consignado

O Correspondente devera incluir as propostas de empréstimos dos clientes no sistema Intranet,
anexando antecipadamente as imagens dos documentos necessarios. A documentacao sera
analisada pela equipe responsavel, sendo aprovadas serdo direcionadas para os analistas de
pagamentos.

Crédito com Imoével em Garantia

O pagamento da operacdo sera efetuado apds a recepcdo dos documentos fisicos que

comprovem a constituicdo da garantia a favor da BV.

Servigos de pds-vendas
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O cliente tem a disposic¢ao o site www.bv.com.br para realizar diversos servigos

no pés-vendas, com muito mais praticidade e agilidade. Para acessar 0s
servicos do site o cliente deve digitar o numero do contrato e o CPF. Caso tenha

alguma duavida, ele podera também contatar a Central de Relacionamento.

Pagamento de parcelas

e Veiculos: Apds efetivacdo da operacédo, o cliente que optou por realizar pagamentos via

carné devera recebé-lo em seu endereco em tempo habil para efetuar o pagamento.

e Consignado: As parcelas sdo deduzidas diretamente da folha de pagamento ou beneficio
da pessoa fisica, ndo tem carné ou boletos bancarios. Em casos de perda de margem ou

desaverbacéo as parcelas podem ser cobradas por outros meios de pagamento.

e Crédito com Imével em Garantia: O pagamento das parcelas ocorrera através de boleto

bancario. Este boleto é entregue na residéncia do cliente.

Transferéncia de divida/cessao de direitos

Nas operacdes de veiculos, é possivel transferir a divida para terceiros. A transferéncia de divida
consiste em uma cessdo de direitos e obrigacdes, isto €, um processo em que havera a
substituicdo do financiado/arrendatario (cedente) para um novo devedor (cessionario) que
assumira todas as obrigac6es do contrato, sendo que ndo podera haver alteracdo nos dados
financeiros do contrato ou conter pendéncias documentais.

Para efetuar a transferéncia da divida, o atual financiado/arrendatario do bem devera estar com
as parcelas em dia, e o cessionario (comprador) devera ter um cadastro com renda compativel,
pois sera realizada analise de crédito.

Para obter instrugdes sobre o inicio do processo de transferéncia de divida, o cliente deve entrar
em contato com a Central de Relacionamento. Ap0s a analise do crédito, o departamento

responsavel entrard em contato para informar a posicao do crédito.
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Troca do veiculo/garantia

A troca de garantia possibilita ao cliente alterar a garantia do financiamento

antes do término do contrato, sem alterar os dados financeiros do contrato. Portanto, caso o
veiculo a ser alienado seja de valor superior ao que sera substituido, a diferenca devera ser paga
diretamente ao seu vendedor.

Para a troca/substituicdo da garantia, € necessario observar que:

e A substituicdo esta sujeita a andlise de crédito;

e Para veiculos seminovos e/ou usados, sera necessario realizar vistoria do bem e sera

cobrada a tarifa de avaliacdo do bem.

Para obter instru¢des sobre o inicio do processo de troca/substituicdo de garantia, o cliente deve
contatar a Central de Relacionamento.

Segunda via da CCB — Cédula de Crédito Bancario

A via do cliente deve ser entregue pelo Correspondente, caso n&do receba ou necessite de uma
segunda via, o cliente podera solicitar através da Central de Relacionamento. Para pessoa fisica,
a copia do contrato podera ser solicitada pelo financiado/arrendatario, para pessoa juridica,

devera ser solicitada apenas pelo representante da empresa.

Renegociacdo/refinanciamento em escritério de cobranga

Caso o cliente possua divida que esteja sendo administrada por um escritério de cobranca, devera
entrar em contato com a Central de Relacionamento para obter o procedimento para quitacao.

Antecipac¢ao de parcelas

Para solicitar o calculo de antecipacdo de parcelas € necessario contatar a Central de

Relacionamento.
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Solicitacao de 22 Via de Carné

O carné é encaminhado ao endereco de correspondéncia informado na
proposta, por correio. Caso o cliente ndo receba nesse prazo, deve solicitar a 22 via de carné. O

nao recebimento do carné nao implica na prorrogacédo do vencimento da parcela.

Informagoes de pds-liquidagao da operagao de veiculos

Documento do veiculo

O CRV (Certificado de Registro do Veiculo), mais conhecido como DUT (Documento Unico de
Transferéncia), é o documento que certifica a propriedade do veiculo e comprova que 0 mesmo
esta cadastrado junto ao DETRAN. E com este documento preenchido, assinado e com firma

reconhecida que se realiza a transferéncia da propriedade do veiculo.

CDC: O documento sera emitido em nome do cliente, mas estaré alienado ao Banco até o final
do contrato. Apds o término do contrato o cliente podera dirigir-se ao DETRAN e emitir um novo
documento sem alienacdo ao Banco, ou ainda, realizar a transferéncia do veiculo para outra

pessoa.

Liberacao do bem apods quitagao do contrato

Veiculos

A liberacdo do veiculo (baixa do gravame), pela instituicdo financeira ocorre automaticamente,
em até 10 dias corridos da quitacdo do contrato, mas somente € realizada se nao existirem débitos
pendentes (IPVA, multas, licenciamentos, etc.), divergéncias quanto aos dados cadastrados do
veiculo e, ainda, que o CRV/DUT tenha sido emitido com a atualizacdo dos dados de aquisi¢ao
do bem. Apés a liberacéo, o procedimento para regularizar a documentacao varia de acordo com
o tipo de operacéao:

Contrato de Financiamento CDC: Apds a baixa do gravame, o cliente devera comparecer ao
DETRAN de sua regido para emitir um novo documento (CRV - Certificado de Registro do

Veiculo) sem alienagdo ou contratar servicos de um despachante.
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Imovel

A libera¢ao do imoével apés a liquidagao do Credito com Imdvel em Garantia

Apbs a liquidagéo do contrato, a BV emitira o Termo de Liberacdo da Garantia. O cliente devera
apresentar este documento no Cartorio de Registro de iméveis para a baixa da alienacdo

fiduciaria do bem.

Canais de comunicag¢ao com o cliente

A BV possui os canais de atendimento abaixo relacionados para atendimento aos clientes:

e Site BV

No site www.bv.com.br o cliente podera, de forma rapida e prética, efetuar diversas consultas e

solicitacdes de servicos.

e Central de Relacionamento

A Central de Relacionamento BV esta a disposi¢cao do cliente das 7h as 22h, de segunda a
sexta-feira, exceto feriados nacionais no telefone 3003 1616 para capitais e regides
metropolitanas ou 0800 701 8600 para as demais localidades. Nela, o cliente podera tirar

duvidas e solicitar servicos de pos-vendas.

e SAC

O SAC - Servico de Apoio ao Cliente - € um canal exclusivo para cancelamentos, reclamacdes
e informacdes sobre nossos produtos e servicos. O SAC atende 24 horas por dia, 7 dias por
semana, atraves do numero 0800 770 3335, ou para deficiente auditivo ou de fala 0800 701
8661.

e Ouvidoria

A ouvidoria tem como missao representar o interesse dos clientes, sempre que desejarem rever

a solucéo dada pelos canais de atendimento ao cliente. Para facilitar a resolu¢cdo do problema,
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ao entrar em contato com a Ouvidoria é necessario informar o ndmero do

protocolo fornecido pelo SAC - Servigo de Apoio ao Cliente. A Ouvidoria atende

das 8h as 18h, de segunda a sexta feira, exceto feriados, através do namero
0800 707 0083 ou 0800 701 8661 (deficientes auditivos e de fala).

Perguntas frequentes
A BV disponibiliza em seu site diversas informacdes importantes para clientes e Correspondentes.

Os interessados podem obter mais informacdes sobre os fluxos, processos e normas
especialmente na se¢édo Perguntas Frequentes.

Se ainda restarem duvidas, contate seu Gerente de Relacionamento BV ou entre em contato
conosco nos telefones abaixo:

30037299 Capitais e regides metropolitanas

08007237299 para demais localidades

De segunda a sexta feira, das 08:00 horas até as 20:20 horas.
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+ Solicitagdes e informagdes relativas a seu contrato, acesse www.bv.com.br e fale com um de nossos atendentes no Chat ou ligue no Fone BV: 3003 1616
(capitais e regides metropolitanas) ou 0800 701 8600 (demais localidades), 2% a 6° feira, das 7h as 22h.

+ Sugestdes, cancelamentos, elogios, reclamagdes ou informagdes, contate 0 SAC: 0800 770 3335 ou 0800 701 8661 (deficientes auditivos e de fala).

+ Ouvidoria: 0800 707 0083 ou 0800 701 8661 (deficientes auditivos e de fala), de 2% a 62 feira, das 9h as 18h, exceto feriados nacionais.




