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CARTILHA CENTRAL DE ATENDIMENTO

Aos
Atendentes e Assistentes

Com base nas incidéncias que caem na Central de Atendimento RCl, foi elaborada uma cartilha para auxiliar nosso dia-
a-dia.

Sao varios itens, portanto, é extremamente importante atentar para cada um, evitando assim trabalhos/retrabalhos
desnecessarios.

NAO SERA ALTERADO

e Nao entramos com (A) em propostas Efetivadas, desistentes, negadas ou em analise.

® Propostas sao validas ate 20 dias, contando a partir da data de inclusdo no sistema ADP. Duvidas consultar o
pagamento .

* Nao financiamos acessorios.* (que ultrapassem 10% do valor do bem)

e Nao diminuir valores de entrada ou de renda em propostas acima de risco médio. Para riscos alto - altissimo —
alerta, consultar mesa de analise;

® Nao conseguimos incluir TC uma vez que o sistema excluiu automaticamente;

* N3o alteramos produto de CDC p/ LSG ou LSG P/ CDC.

e Reduc¢do ou acréscimo do valor do bem. O maximo é de R$2.000,00. Casos extremos consultar o analista de
crédito.

e Redu¢do maxima no valor da entrada é de R$2.000,00

e 0O valor minimo financiado é de R$5.000,00.

N&o alterar veiculo usado p/ novo ou vice-versa.

N3do se altera profissdo. Verificar com mesa de analise.

N3do se altera veiculo apenas o modelo.

N3ao se altera nome completo do financiado.

e Nao se altera CPF.

¢ Na&o podemos incluir ou excluir AVAL. (Obs: aval com duplicidade excluimos com solicitagdo do PGTO)

* Na3o se altera endereco completo.

¢ N3ao passamos informacdes de propostas negadas por escrito.

® N3o alteramos ano de veiculos usados p/ menos ou mais que 1 ano.

® Nao incluimos conjuge.



PODE SER ALTERADO

® Alteramos apenas propostas Aprovadas.

® Podemos solicitar documentacdo para alteracdo do enderegco e nome. Duvidas encaminhar para o analista de
crédito.

® Podemos acrescentar qualquer valor na entrada.

® Podemos alterar renda desde que ndo ultrapasse 35% do comprometimento de renda sob o valor da parcela.

® Quando alterarmos valores sempre verificar se na proposta existe SPF ou ndo, pois o sistema exclui
automaticamente o SPF, conforme alteracao realizada.

® Podemos enviar documentac¢do ao analista quando o mesmo solicita.

¢ Qualquer solicitacdo de reandlise apenas via representante direto para o analista responsavel (Rodrigo ou
Sandra).

® Quando se tratar de alteragdes que tenhamos duvidas, tais como endereco, renda, valores etc, enviar ao setor de
reanalise.

® Podemos enviar Cet e Aprovagdo quando sistema estiver causando erro para o Atendente.

® Sempre explicar o motivo do recadastramento ou do erro na proposta para o Atendente entender por que nao foi
realizada a alteracdo solicitada.

® Quando o sistema apresentar erro sempre enviar print da tela para a drea responsavel corrigir.

® Alteramos propostas com no maximo score 4.

® Quando existem mais de 6 propostas negadas, solicitamos ao Atendente que envie por e-mail e nos ligue logo em
seguida. Essa medida visa ajudar ambas as partes para acabarmos com ligacdes de 10 em 10 min.

FAVOR ATENTAR:

Fichas AP que ja passaram pela reanalise encaminhar direto para reanalise;

Casos que sdo pendéncias de pagamento deve-se colocar a observacgdo de que é do pagamento;

O que nao for referente a pendéncia de pagamento, favor enviar documentacdo conforme exemplos:
Alteracdo de enderego encaminhar o Comprovante de residéncia;

Alteracdo de nome, RG ou CPF encaminhar cépia da CNH ou dos documentos a serem alterados;
Alteracdo de estado civil encaminhar copia da certiddo de casamento ou de divdrcio.
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