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DESCOMPLICANDO
O CONSIGNADO




APRESENTACAO

Agora que vocé ja dominou tudo sobre
empréstimos é necessario se aprofundar
nas caracteristicas especificas do
consignado, entendendo todos os detalhes
gque serdo apresentados abaixo vocé vai
sentir muito mais seguranca na hora de
finalizar o atendimento com seus clientes.
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MARGEM CONSIGNAVEL

Esse € o nome dado ao % do salario que pode ser
utilizado como parcela em empreéstimos
consignados. Geralmente os convénios possuem
sistemas e portais que apresentam essa informacdo
pronta, mas é sempre bom entender a légica do
calculo de margem, caso seja necessario fazer o
calculo manual em algum momento, mas sempre
lembrando que cada convénio e banco podem
possuir regras especificas em relacao ao que pode
ser incluido ou nao no calculo de margem.

Sendo assim o primeiro passo para calcular a
margem é solicitar o holerite do cliente e em
seguida somar todos os rendimentos fixos, pois
existem situa¢des nas quais o cliente recebe
bonificagBes além do salario base, porém é possivel
incluir no calculo da margem apenas os adicionais
fixos e vitalicios, ou seja qualquer adicional variavel
como comissao ou férias nao pode ser incluido no
calculo.

Em seguida é necessario subtrair os descontos
compulsorios, ou seja, todos os descontos fixos
como imposto de renda, pensdo alimenticia, entre
outros. Nessa etapa nao € necessario subtrair os
descontos das parcelas de empréstimos que o
cliente possui.

|
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MARGEM CONSIGNAVEL

A partir do resultado dessa subtracao aplique o
% de margem definido pelo convénio e o
resultado sera a margem consignavel do cliente,
porém é possivel que o cliente ja possua algum
empreéstimo, nesse caso & necessario subtrair o
valor das parcelas vigentes para descobrir o valor
de margem disponivel.

EXEMPLO:
‘ UNIVERSIDADE DE SAO PAULO
Demonstrativo de Pagamento de Maio/2016
H*® USP Home Valores em Reas RS
|
Selor Tipo Folha
SWVREST IF-35 Fl Mormal Mai 2016 - 20160501
Cod Descrico Descontos
220 Slengmento 171477 )
088 Auxilio Transporte B4 43
003  Adicional 171,48
339 Vale Refeicéo 63,80
187 Sindicato Trabalhadores da Usp 18,70
334 Reposicio Auxilio Transporie 30,40
113 Inss 154,55
101 Fallas 168,58
302 Banco do Brasil 531,66
Admissao Condicio F.G.TS. Total de Vantagens Total de Descontos
07022008 Celetista 137.38 1.970,68 060,00
Classe USP MNiveliref Fungho Liguidio
Basico 1 B 1.001,598
Classe Base Vaga Escala Faixaiel. NivelGrau Jomada
Basico 1 236850 40 Horag
Classe Designacio/Substituicao Yaga Escala Faixairef. Nivel/Grau Jomada
Agéncia Conta Bancana Céadula de idenbidade CPF
7009 - RG AN L=
Reposicio de IR Penslo Alimenticia fors da USP Gratif. Convénio-Docente
-
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MARGEM CONSIGNAVEL
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RENDIMENTOS FIXOS

Vencimento R$ 1.714,77
Auxilio transporte R$ 84,43
Adicional R$ 171,48

Total R$ 1.970,68

DESCONTOS COMPULSORIOS

Vale refeicdo R$ 63,80
Sindicato R$ 19,70
INSS R$ 154,55

Total: R$ 238,05

BASE DE CALCULO

Rendimentos - descontos
1.970,68 - 238,05 =1.732,63

MARGEM CONSIGNAVEL

Base de calculo X % de margem
consignavel convénio:
1.732,63 X 35% = 606,42

MARGEM DISPONIVEL

Margem consignavel - parcelas
de empréstimo
606,42 - 531,66 = 74,76

www.escoladocredito.com.br



TIPOS DE MARGEM
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Margem total livre:

O cliente possui a margem total livre, quando nao tem
nenhuma parcela de empreéstimo ativa.

Margem disponivel:

E a margem que o cliente possui disponivel para
empréstimos depois de subtrair as parcelas vigentes.

Margem zerada:

E quando o resultado da soma das parcelas que o
cliente paga é igual a margem consignavel, nesse caso
o cliente ndo possui margem disponivel para fazer um
empréstimo novo.

Margem complementar:

E 0o nome dado a margem adicional que fica disponivel
quando o cliente tem um aumento salarial.

Margem negativa:

E quando o resultado da soma das parcelas que o
cliente paga é maior que a margem consignavel, nesse
caso a diferenca entre esses valores & a margem
negativa, portanto so é possivel fazer um contrato para
esse cliente se ele tiver algum aumento para
regularizar a margem ou se 0 banco permitir reducao
de parcela para enquadrar a margem.

www.escoladocredito.com.br



AVERBACAO

Como funciona o processo de envio para

Depois de fazer o calculo de margem e
fechar o contrato com o cliente é necessario
incluir a proposta no sistema do banco, mas
0 processo final de aprova¢dao ndao depende
do banco e sim do convénio que precisa
avaliar a proposta e incluir esse desconto no
holerite do cliente, o nome dado a essa

etapa final é averbacao.

averbacao?

|

{

O processo de envio para averbacdo pode
mudar de acordo com cada convénio, em
alguns casos o banco envia para averbacao
automaticamente, em outros é necessario
solicitar em algum portal e existem casos em
gue so € possivel fazer averbacao levando o
contrato ao RH da empresa conveniada.

www.escoladocredito.com.br



AVERBACAO

Os principais pontos analisados quando o
contrato é enviado ao convénio sao:

n Analise da margem:
Nesse caso se a margem estiver correta o contrato
sera averbado, caso contrario o contrato pode ser

pendenciado ou cancelado por margem consignavel
excedida.

E Conferéncia dos dados:

O convénio precisa de informac8es basicas para
efetuar a averbacdo, um desses dados € o niumero da
matricula, portanto se alguma informacao essencial for
digitada incorretamente o convénio ndo conseguira
averbar e ira retornar o contrato alegando que os
dados do cliente estao divergentes.

Dados bancarios:

Alguns convénios exigem que o valor do crédito seja
liberado na conta onde o cliente recebe, para garantir
mais seguranca na operac¢ao. Nesses casos se os dados
bancarios estiverem incorretos o convénio pode
retornar o contrato informando que os dados
bancarios estao invalidos.

Por esse motivo, € importante confirmar as
informacdes basicas com o cliente no fim da
negociacdo antes de enviar o contrato para digitacao.

)
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FORMAS DE LIBERACAO

Um dos principais fatores que geram seguranca
para o cliente nas operacdes de crédito
consignado é o formato de liberacao do
crédito, ja que grande parte dos convénios exige
gue o recurso seja liberado obrigatoriamente na
conta onde o cliente recebe o salario, mas
existem situa¢des nas quais € necessario abrir
excec¢Oes, o principal deles é quando o cliente
recebe o pagamento através de conta salario,
pois esse é um formato de conta que s6 permite
depdsito do empregador, quando o cliente €
aposentado ou pensionista do INSS e recebe o
beneficio numa conta que possui esse formato
costumamos dizer que ele recebe por cartao
magnético.
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FORMAS DE LIBERACAO
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Nesses casos temos as seguintes
alternativas para liberacao:

Conta Nominal: A primeira opc¢ao é verificar
se o cliente possui alguma conta corrente ou
poupanc¢a no nome dele, pois o banco nao
permite deposito em conta de terceiros, mas
é necessario se atentar nas seguintes
situacoes:

e Conta facil: Esse é um modelo de conta
que tem um limite de depdsito, ou seja se o
limite da conta for R $2.000,00 e o valor
liberado ao cliente for de R $5.000,00 o
deposito ndo sera efetuado.

e Contas digitais: Alguns bancos podem ter
restricbes para liberar o recurso em contas
de bancos digitais (como inter, next,
nubank). Nesse caso, é necessario verificar
essas informacgdes no roteiro antes de
digitar.

www.escoladocredito.com.br



FORMAS DE LIBERAGCAO
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Ordem de pagamento: Essa é a opc¢ao de
liberacdo caso o cliente nao tenha nenhuma
conta nominal. Porém é necessario verificar o
roteiro antes de digitar, pois alguns bancos s6
permitem liberacdo por OP em bancos
especificos e em alguns casos definem regras
ainda mais restritas para esse formato de
liberacao.

Se o contrato for liberado nesse formato o
cliente deve ir na agéncia depois do
pagamento do contrato com documento de
identificacao e informar ao atendente do caixa
que precisa sacar uma ordem de pagamento.

Nesse caso pode acontecer as seguintes
possibilidades:

e Caréncia para saque: Em alguns casos a
ordem de pagamento néo fica disponivel
logo apos a integrac¢do do contrato, por isso
é recomendavel que o cliente va sacar 1 ou 2
dias depois da aprovacdo.

www.escoladocredito.com.br



FORMAS DE LIBERACAO

e Solicitagdo prévia: Caso o valor liberado
seja muito alto é possivel que a agéncia néo
tenha o valor total disponivel em caixa, por
isso o atendente pode solicitar que o cliente
va sacar o recurso no dia seguinte para que
a agéncia tenha tempo de separar o
dinheiro para o cliente.

e Apresentacdo do contrato: Algumas
agéncias podem pedir que o cliente
apresente o contrato, por isso é importante
deixar uma via com ele se o contrato for
liberado nesse formato.

<4 v " 4 v, r r
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REAPRESENTACAO

=

Apesar de toda a atencdo na hora de digitar os
dados bancarios do cliente ainda podem ocorrer
algumas eventualidades, por isso quando o
banco aprovar o contrato, o primeiro passo é
entrar em contato com o cliente informando
que o crédito foi liberado e pedindo para que
o cliente verifique se o dinheiro ja esta na
conta.

Se o cliente disser que o valor ainda nao caiu
verifigue imediatamente os dados bancarios, pois
existem situa¢des nas quais digitaram algo
errado ou o tipo de conta foi digitado
incorretamente e por isso o banco nao consegue
finalizar o pagamento.

Nesse caso verifique com o banco ou a
promotora se o pagamento voltou e quando isso
acontecer vocé precisara solicitar a
reapresentacgao, que é uma etapa na qual
podemos corrigir os dados e dar o comando de
pagamento novamente. Para isso geralmente é
necessario apresentar algum comprovante dos
dados bancarios, que pode ser uma foto do
cartao ou do extrato bancario do cliente.

www.escoladocredito.com.br



INSTITUI§6ES FINANCEIRAS
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Quando se trata de correspondentes
bancarios eles podem ser:

e Exclusivos: Quando o acordo entre o banco e o
correspondente exige exclusividade, por esse
motivo o correspondente sé pode atuar com
aquele banco. Esses acordos geralmente
acontecem quando o correspondente trabalha
com grandes bancos como Banco do Brasil, Caixa
Econbmica, Bradesco, Itad, Santander, etc. Pois
esses bancos oferecem a possibilidade do
correspondente trabalhar com varias linhas de
produtos e tem processos bastante rigorosos de
controle de qualidade.

e Multibancos: Enquanto isso existem bancos
gue nao exigem exclusividade, nesse caso o
correspondente pode atuar com varias
instituicdes simultaneamente e direcionar os
contratos para cada banco de acordo com a
estratégia da empresa ou regras do roteiro. Aqui
podemos citar o banco BMG, PAN, BGN, Safra,
Daycoval, Olé, etc...

www.escoladocredito.com.br



INSTITUI§6ES FINANCEIRAS
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Mas é importante se atentar a um detalhe,

existem situa¢des nas quais os bancos podem
fazer parte da mesma rede como o BMCe o
Bradesco, o Olé e 0 Santander, nessas situa¢des
0 banco nao permite que essas instituicdes
facam operacdes entre elas, por exemplo eu nao
posso tirar um contrato do Santander e enviar
para o Olé e vice versa, € importante conferir
essas questdes em detalhes no roteiro de cada

banco.

Além disso, se o cliente tiver um contrato em algum
banco que vocé ndo possa atuar, a unica maneira
de trabalhar esse contrato é transferindo o mesmo
para algum dos bancos que vocé trabalha através
do processo de portabilidade.

www.escoladocredito.com.br



ATENDIDOS E NAO ATENDIDOS
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Cada convénio pode ter regras especificas em
relacdo a clientes atendidos ou ndao, mas de
maneira geral existem alguns fatores
externos aos convénios que podem fazer com
que o cliente seja atendido ou nao, um desses
fatores é a consulta ao SPC/Serasa.

Uma das principais caracteristicas do
consignado é o fato de que os bancos nao
costumam analisar se o cliente esta
negativado para oferecer o crédito, ja que os
bancos tém a seguranca de que irdo receber
o valor através do RH, mas se o cliente for de
um convénio privado existe o risco de que ele
seja demitido e nessas condi¢Bes o banco
pode fazer analises mais criteriosas.

Além disso existem situa¢fes nas quais 0
proprio banco nao tem o interesse em fazer
negocios com algum cliente especifico, isso
pode acontecer se o cliente tiver alguma
pendéncia naquela instituicdo ou um histoérico
de mal pagador, podendo ter um rating baixo
ou restricdo interna. Nesses casos, o banco
pode cancelar a operacao automaticamente
apos a digitacao.

www.escoladocredito.com.br



ATENDIDOS E NAO ATENDIDOS
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Caso a sua empresa trabalhe com
exclusividade nao sera possivel atender um
cliente que foi barrado em algum desses
Casos, mas se vocé trabalha com multibancos
é recomendavel que vocé tente fazer a
operacao em outras instituicdes, pois é
provavel que seja aprovado.

. 1 « YT aY ¥ N
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ROTEIRO OPERACIONAL
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Dominar o Roteiro Operacional € outro
fator essencial para ter sucesso com a suas
operacdes, pois ele pode nos ajudar a definir
estratégias para vender mais e também nos
mostra para onde devemos direcionar nossas
propostas para reduzir a taxa de
cancelamento por erro operacional.

gl GEb E e e e e e

Confira agora os pontos mais importantes que vocé
deve analisar no roteiro de cada banco:

ANALFABETOS: Caso vocé atenda algum cliente
analfabeto é no roteiro que vocé vai descobrir se
0 banco atende esse perfil de cliente e como é a
maneira correta de colher a assinatura do
mesmo. E importante ter muita atencdo nesse
caso, pois geralmente é necessario colher a
assinatura do cliente e de algum parente de 1°
grau. E caso vocé colha errado a assinatura, o
cliente tera o desgaste de voltar na empresa
para assinar novamente. Por isso, o ideal é
colher a assinatura em pelo menos dois bancos,
pois caso ocorra algum problema em um banco
VOCE tera outra opg¢do para digitar.

www.escoladocredito.com.br
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ROTEIRO OPERACIONAL

N° DE CONTRATOS: No roteiro também é
possivel verificar qual € o numero maximo de
contratos que o convénio permite, pois existem
situacdes nas quais o convénio permite que o
cliente tenha um numero especifico de contratos
de empréstimos, isso quer dizer que se o cliente
atingir o numero maximo de contratos
permitidos, o contrato ndo sera aprovado pelo
convénio e nesse caso a Unica alternativa para
liberar o recurso € fazendo uma unificacdao ou
agregacao.

PARCELA MINIMA: Alguns bancos definem
também qual € a parcela minima permitida por
contrato. Isso quer dizer, que se a parcela
minima do banco for R$15,00 e o cliente tiver
R$10,00 de margem, aquele banco nao ira
permitir que seja feito um contrato novo com
essa margem disponivel.

Mas é importante sempre verificar essas regras,
pois quando o convénio tem algum tipo de
aumento de salario os bancos tendem a reduzir
o valor da parcela minima para enquadrar a
margem que sera liberada apds o aumento.

)
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ROTEIRO OPERACIONAL

VALOR LIBERADO: No roteiro vocé também
pode verificar qual é o valor minimo liberado por
operacao, ou seja alguns bancos definem que
nos contratos novos o no refinanciamento o
valor liberado deve ser no minimo X, assim como
podem definir que numa operacao de
refinanciamento da portabilidade o valor minimo
liberado seja 5% do valor total do contrato, e
caso o valor liberado na proposta seja menor do
que o definido pelo banco a proposta sera
automaticamente cancelada.

DOCUMENTOS: Cada banco pode ter regras
especificas em relacao aos documentos
obrigatorios e permitidos para cada contrato e
vocé pode conferir esses dados no roteiro. Por
exemplo, alguns bancos podem aceitar a carteira
de trabalho como documento de identificacéo e
outros nao, alguns podem aceitar a CNH vencida
como documento e outros nao, além disso vocé
também podera conferir as regras em relagcdo ao
comprovante de endereco.

|
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ROTEIRO OPERACIONAL

- IDADE: Sabemos que os bancos permitem o
credito consignado em prazos longos e valores
altos pois eles tém maior garantia, mas é
importante destacar que conforme o cliente vai
ficando mais velho, maior € o risco de
falecimento e por isso 0os bancos comecam a
definir regras mais rigidas para aprovacao. No
roteiro operacional é possivel conferir quais sao
os limites de idade, ou seja, até qual idade o
banco permite que o cliente faca novas
contratacdes e essas regras podem estabelecer a
idade maxima no ato da assinatura ou a idade
maxima ao término do contrato. Além disso,
alguns bancos podem até atender idades mais
avancadas, mas definir regras em relacao ao
valor liberado ou prazo do contrato. Esse tipo de
regra dificulta a oferta de portabilidade ou
refinanciamento, por isso € sempre bom ficar
bem atento ao banco escolhido se o cliente tiver
mais de 70 anos.

<4 v " 4 v, r r
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ROTEIRO OPERACIONAL

- VALOR MAXIMO: Se vocé trabalha com
convénios de ticket medio a alto é necessario ter
atencao também ao valor maximo de contratos
permitidos por CPF em cada banco, pois alguns
bancos determinam que se o cliente tiver mais
de R $250.000,00 de contratos naquela
instituicdo, ndo sera possivel liberar o contrato.
Nesse caso, a unica alternativa é liberar em outro
banco, caso tenha essa possibilidade.

MARGEM DE SEGURANCA: O convénio
geralmente determina a margem maxima,
porém o banco pode fazer analises internas e
definir uma margem menor para minimizar os
riscos no momento da averbacdo. Por isso €
necessario verificar se o banco trabalha com a
margem de seguranca, ou seja se vocé pode
fazer o calculo de margem normalmente ou se
sera necessario retirar um valor especifico ou um
percentual por seguranca antes de digitar a
proposta.

|
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ROTEIRO OPERACIONAL

- PORTABILIDADE: Se vocé pretende fazer uma
portabilidade é bom verificar no roteiro quais
sdo as regras referentes a esse produto, pois
alguns bancos ou promotoras podem fazer
acordos entre si e definir nUmero minimo de
parcelas pagas para portar ou determinar que
um banco nao porta o outro e nesse caso Nao
sera possivel finalizar a operacao.

VINCULO EMPREGATICIO OU TIPO DE
BENEFICIO: As caracteristicas do consignado
geram mais seguranca para o banco caso o
cliente tenha um cargo de mais estabilidade. Por
isso, € importante ficar atento, pois caso algum
cliente trabalhe para algum érgao publico, mas
nao possua um cargo de estabilidade é muito
provavel que o banco ndo atenda aquele cliente,
isso pode acontecer se o cliente for temporario,
comissionado ou celetista por exemplo. Portanto
é muito importante conferir se o cargo do cliente
é elegivel a contratacao no roteiro.

|
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DOCUMENTAGCAO
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Alguns documentos sao necessarios no momento de
finalizar o contrato e podem mudar de acordo com o
tipo de contratacao, fisico ou digital. Por isso, iremos
apresentar os documentos necessarios de maneira
geral e recomendo que vocé analise em detalhes no
roteiro operacional o que o banco realmente exige
em cada situacgao.

E importante deixar claro também que os
documentos sao essenciais para o sucesso da
operagao, por isso tenha muita atencao a qualidade,
ou seja, se o cliente foi até a loja, faca o scanner do
documento ao invés de fazer apenas uma cépia, pois
dessa forma vocé tera a imagem com mais qualidade
caso o banco solicite anexo.

Se vocé precisar tirar a foto do documento, coloque
o documento num fundo branco, tenha muita
atencdo para que a foto tenha foco e que seja
possivel ler todas as informacdes, retire o
documento da capinha de plastico (se houver) e se
certifique de que a foto esta registrando o
documento inteiro com todas as bordas, caso
contrario o banco pode negar esse documento.

www.escoladocredito.com.br



DOCUMENTAGCAO

Se vocé solicitar a foto para o cliente, tenha certeza de
que explicou em detalhes o jeito certo de tirar a foto, se
possivel grave um video mostrando como fazer. Caso o
cliente envie uma foto que ndo siga os padrdes, solicite
uma nova foto logo em seguida, pois existe a
probabilidade do banco negar o documento e vai levar
mais tempo até solicitar a foto e enviar novamente para
0 banco.

« DOCUMENTO DE IDENTIFICACAO

RG - 0 banco geralmente pede um documento
atual e em bom estado, por isso caso o RG do
cliente seja muito antigo e esteja muito
desgastado verifique se ele possui outro
documento mais atual.

CNH - Verifique sempre a data de validade da
CNH, pois nem todos os bancos aceitam esse
documento se ele estiver vencido.

OUTROS - Alguns clientes podem apresentar
documentos diferentes como por exemplo o
RNE que € um tipo de RG para estrangeiros ou
até mesmo carteirinha profissional como OAB.
Os bancos geralmente aceitam esses
documentos como validos, mas em caso de
duvidas confira no roteiro ou solicite outro
documento por precaucao.

|
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DOCUMENTAGCAO

CPF - E muito importante ter algum
documento que apresente o CPF, por isso
se for CNH ndo precisa se preocupar, mas
se for o RG verifique se consta o0 numero
do CPF.

Caso nao possua, Vocé pode solicitar um
documento que conste o n° do CPF ou
imprimir o comprovante de situacao
cadastral no site da receita federal.

P.S. também é importante destacar que grande parte dos
bancos nao atendem clientes que estao com o CPF irregular
na Receita Federal e esse pode ser um motivo para que o
contrato seja cancelado. Nesse caso é necessario que o
cliente identifique o motivo e busque regularizar a situacao.

<4 v " 5 v , r r
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DOCUMENTAGCAO
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* COMPROVANTE DE ENDERECO

Esse € um documento que o banco
geralmente exige na venda fisica, portanto
no momento da negociacao solicite que o
cliente leve ou envie um comprovante de
endereco que esteja no nome dele, caso o
cliente nao possua alguns bancos podem
acatar comprovantes em nome de
terceiros desde que seja comprovado um
parentesco de primeiro grau com o titular.

E importante destacar também que o
comprovante deve ser uma conta de
consumo, agua, luz, telefone ou cartao de
crédito, com até 90 dias desde o
vencimento.

Caso o cliente ndo possua meios de
comprovar, alguns bancos aceitam uma
declaracdo de residéncia como
comprovante. Cada banco possui um
modelo préprio, por isso € necessario
solicitar esse documento junto a
instituicao.

www.escoladocredito.com.br



DOCUMENTAGCAO

* CONTRACHEQUE /7 EXTRATO

Em alguns convénios € possivel que seja
necessario anexar também o extrato ou
contracheque para garantir a aprovacdo da
proposta, por isso lembre-se de verificar
essa questao e solicite ao cliente caso seja
necessario.

Lembrando que a maioria dos convénios
tem um sistema no qual o cliente pode ter
acesso a esse documento e nesse caso ele
pode te enviar ou te passar o login para
que vocé faca o download.

)
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Atualmente os contratos de crédito
consignado podem ser adquiridos por meio
fisico ou de maneira digital. Em geral o
contrato fisico € a modalidade na qual o
cliente precisa assinar pessoalmente as vias
do contrato, enquanto o no contrato digital o
cliente assina por meio eletrénico, porém
cada um desses formatos exige processos
diferentes, fiqgue atento aos pontos de

destaque apresentados abaixo.

n FiSICO:

Quando utilizamos o meio fisico para contratacao
é necessario colher a assinatura nos formularios
disponibilizados pelos bancos que podem ser
blocados ou impressos.
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* BLOCADOS:

Sao as vias do contrato que solicitamos ao banco
ou ao gerente comercial para colher as
assinaturas, esses contratos vém com os dados
do cliente em branco que vocé pode preencher a
mao ou fazer uma pré impressao das informacgdes
direto no site do banco, depende do processo de
formalizacao que o banco exige.

O ponto positivo de utilizar esse meio é que como
0 contrato é em branco, caso ocorra algum erro e
seja necessario digitar a proposta novamente,
vocé podera utilizar o mesmo contrato na
formalizacao.

* IMPRESSOS:

Alguns bancos permitem a assinatura na proposta
impressa, nesse caso Vocé precisa digitar a
proposta, imprimir e depois entregar para o
cliente assinar. Esse modelo confere mais
seguranca para o cliente na contrata¢gdao, mas se
houver algum erro na digitacao do contrato e a
proposta for cancelada, sera necessario digitar
uma nova proposta e fazer uma nova impressao e
colher a assinatura novamente, gerando desgaste
para o cliente.
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Outro ponto de atencdao quando o assunto sao os
contatos fisicos, é verificar se a via do contrato
esta vigente, pois existem situa¢des nas quais 0s
bancos atualizam os formularios e o anterior
perde a validade, por isso se vocé estiver
colhendo a assinatura de um banco que vocé nao
trabalha com frequéncia, verifique se houve
alguma alteracdo nas vias solicitadas pelo bancos.

Além disso, outra forma de se prevenir de erros
operacionais é colher mais de uma assinatura, por
iSSO se vocé precisar se deslocar até o cliente, se
certifique de pegar a assinatura em duas vias,
para ter uma alternativa caso ocorra algum
problema. Dependendo do caso, veja se € possivel
inclusive colher a assinatura em bancos diferentes
pois se nao der certo em um, pode ser aprovado
em outro banco.

Nao fique com receio do cliente questionar essas
questdes, pois no momento da assinatura o que o
cliente mais precisa é da garantia de que o
recurso vai cair rapidamente, por isso quanto
maior a sua atencdo para prevenir as falhas,
maior a probabilidade do contrato ser efetivado.
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DIGITAL:

Quando o assunto é a formalizacdo digital é
importante deixar claro que cada banco tem um
processo diferente de formalizacao, que inclusive
esta sempre passando por melhorias, por isso a
melhor maneira de saber qual € o processo de
cada banco é solicitando junto ao banco ou a
promotora os manuais de formaliza¢do digital,
porém existem alguns pontos em comum nessas
instituicdes e é sobre esses detalhes que iremos
falar agora:

* TELEFONE: O telefone é uma das principais
informacgdes que exigem atencdo, por que
geralmente a formalizacdo é feita pelo whatsapp
ou SMS, por isso o telefone precisa ser do cliente
ou de algum parente proximo, pois o banco nao
permite a digitacdo se 0 mesmo numero de
telefone ja foi cadastrado para outro cliente. Além
disso, 0 banco também pode cancelar a operacdo
se 0 DDD do telefone for diferente do DDD na
cidade do cliente.
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* DOCUMENTOS: Em relacdo aos documentos,
alguns bancos permitem que o correspondente
anexe os documentos diretamente no sistema,
enquanto outros solicitam que os documentos
sejam enviados pelo cliente através do aplicativo
do banco ou no chat do whatsapp, nesse caso é
importante auxiliar o cliente explicando em
detalhes qual é a maneira correta de enviar o
documento, para reduzir o desgaste e ndo correr
o risco do cliente desistir do processo.

e FOTO: Outro meio de comprovar autenticidade
da assinatura eletrénica, é incluindo uma selfie do
cliente na formalizacdo. Alguns bancos permitem
gue o correspondente anexe uma foto estatica e
outros so permitem a inclusao da selfie pelo
aplicativo ou whatsapp, nesse caso é importante
que a imagem tenha boa qualidade, por isso ndo
é permitido utilizar fotos de whatsapp, facebook
ou fotos cortadas. Além disso, o cliente precisa
estar em um local bem iluminado, sem &culos ou
boné.

P.S. € muito importante ter um processo na empresa para fazer o

armazenamento dos documentos e vias do contrato utilizados na

contratacao, pois caso o cliente faca alguma reclamacao alegando

desconhecer a contratacao sera necessario enviar os documentos
comprobatodrios para o banco.

|
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n SEGURO PRESTAMISTA:

O crédito consignado nao é vinculado a
necessidade de contratacao de nenhum outro
produto para que seja aprovado, ja que o banco
tem a seguranca de que o cliente ira pagar, mas
existem dois fatores que nao podemos controlar,
o risco de falecimento e o risco de demissao, por
iSSO, existe 0 seguro prestamista, € um seguro
que garante a quitacao do contrato caso ocorra
alguma eventualidade que impeca o pagamento
das parcelas, como falecimento ou demissao por
exemplo.

Caso ocorra alguma eventualidade que
interrompa os descontos e o cliente ndo possua
seguro o banco pode cobrar o valor empréstimo
do cliente ou dos familiares em caso de
falecimento.

E ANALFABETOS:

Os bancos atendem clientes analfabetos, porém
até o momento sé é permitida a contratacao para
esse publico através da modalidade fisica, caso
seja necessario atender um cliente com esse perfil
é muito importante analisar no roteiro
operacional quais sao as regras exigidas pelo
banco para atender esse cliente.

|

(— www.escoladocredito.com.br



