Canal Segmento Abrangéncia
Vivo POP Lojas Proprias Credito Nacional

Procedimento Operacional Padrao

Compra Planejada

Este documento tem como objetivo orientar os canais como o Cliente

pode seguir com a compra de um Smartphone e Eletronicos através de

um novo meio de pagamento.

Versao: 01

Item: Criagdo do POP
Alteragao: -

Data: 25/07/2024

@ Procedimentos realizados em desacordo com as instrugdes de trabalho podem configurar CRIME. Essas agdes podem
causar graves consequéncias para o cliente, para a Vivo e para o responsavel pelo login que realizou o movimento nos
sistemas da Vivo. As pessoas envolvidas em procedimentos realizados em desacordo com os documentos poderéo sofrer
consequéncias nas esferas administrativa, trabalhista e criminal. Por isso, caso identifique qualquer procedimento
comercial em desacordo, comunique imediatamente ao seu gestor ou aos canais oficiais de dentincia da empresa, os quais

asseguram o direito ao anonimato do denunciante e sigilo das informagdes fornecidas.
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e DEFINICOES

Um jeito simples e acessivel do cliente adquirir o aparelho que
deseja através de um consércio. Sendo seus pontos diferenciais:

» Contratar sabendo quando vai ser contemplado;
* Parcelas atrativas, com pagamento via boleto ou Pix.

Diferente dos consdrcios tradicionais, o cliente contrata a Compra
Planejada sabendo que na metade dos pagamentos vai poder
comprar seu celular.

Exemplo: Em uma contratagao de 24 meses, no 12° més.

Importante: O cliente pode ainda optar por antecipar as ultimas
parcelas para acelerar a sua compra a partir do 6° més.

Exemplo: Em uma contratagao de 24 meses, a partir do 6° més
desde que tenha 12 parcelas pagas.

Vivo POP

Regras Gerais

Sempre consulte a versao atualizada do documento no Portal Vivo Ligado.

Como Fazer Sistema FAQ

Glossario

Carta de Crédito: valor total que o cliente tera acesso para
comprar seu celular no momento do resgate.

Taxa de Servigo: valor nominal e fixo, definido de acordo com o
valor da carta de crédito escolhida e que é pago na parcela
mensal.

Parcela mensal: valor mensal pago pelo cliente composto pela
reserva (valor da carta de crédito / prazo) acrescida da taxa de
servigo. O vencimento é sempre dia 10.

Antecipacao de parcela: o cliente pode optar por pagar mais de
uma parcela por més, acelerando a contemplacao.

Contemplacgao: elegibilidade do cliente para o resgate, que deve
atender dois critérios: O1. Metade das parcelas pagas e 02.
Minimo de 6 meses de adesao.

Liberagao para o Resgate: aprovacao do crédito do cliente apds
a contemplacao.
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Resgate: compra do celular usando a carta de crédito. E nesse
momento que devemos usar todos os atributos e diferenciais da
Vivo para conquistar esses clientes e realizar as compras dos
celulares e eletrénicos em nossas lojas.

Administradora de consorcio: é o Klubi, parceiro da Vivo,
autorizado pelo Bacen a operar como administradora de
consércios. E responsavel pela gestdo financeira do produto, pela
geracao dos boletos e recebimento dos pagamentos, aprovacao
de crédito, atendimento aos clientes e intermediacao do processo
de resgate.

Vivo POP

Regras Gerais

Sempre consulte a versao atualizada do documento no Portal Vivo Ligado.

Como Fazer Sistema FAQ

Caracteristicas

Crédito pré-aprovado de R$ 1 mil até R$ 10 mil

O cliente simula e escolhe qual o melhor valor para contratar.
Contratagao simplificada

Para contratar basta o cliente realizar o pagamento da primeira
parcela, gerado no final da simulagao.

Sem taxa de juros ou seguros embutidos

O cliente paga uma taxa de servico mensal que varia de acordo
com o credito escolhido.

O cliente pode escolher qualquer modelo de aparelho
O cliente é livre para escolher o modelo de celular que desejar.
Valido para compra de qualquer eletronico

Além de celulares o cliente pode optar por comprar qualquer
eletrénico, como smartwatches, tablets, notebooks, videogame
etc.
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A Compra Planejada é para quem: Composigoes Disponiveis

*  Precisa de disciplina para se planejar; Estdo disponiveis duas opgdes de prazo para o cliente: 24 ou 36

B o meses. As parcelas sao fixas e ndo sofrem reajustes.
*  N&o tem pressa para aquisigao;

Valor do Quantidade Valor das Taxa de Servico

. N3o quer comprometer o limite do cart3o; Crédito de Parcelas Parcelas/ més Incluida/ més

Lo ~ R$ 1.000 24 R$ 78,67 R$ 37,00

*  Quer um aparelho de ultima geracao;
R$ 2.000 24 R$ 142,33 R$ 59,00

«  Sempre degusta os aparelhos em exposicao;
R$ 3.000 24 R$ 184,00 R$ 59,00

e Temdificuldades de obter crédito;
R$ 4.000 24 R$ 225,67 R$ 59,00

*  Cliente ou ndo da Vivo. R$ 5.000 24 R$ 277,33 R$ 69,00
R$ 6.000 24 R$ 329,00 R$ 79,00
R$ 7.000 24 R$ 380,67 R$ 89,00
R$ 8.000 24 R$ 432,33 R$ 99,00
R$ 9.000 24 R$ 484,00 R$ 109,00
R$ 10.000 24 R$ 535,67 R$ 119,00

Vivo POP Sempre consulte a vers3o atualizada do documento no Portal Vivo Ligado. Vivo *
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Valor do Quantidade Valor das Taxa de Servigo
Crédito de Parcelas Parcelas Incluida
R$ 1.000 36 R$ 58,78 R$ 31,00
R$ 2.000 36 R$ 114,62 R$ 59,00
R$ 3.000 36 R$ 142,38 R$ 59,00
R$ 4.000 36 R$ 170,11 R$ 59,00
R$ 5.000 36 R$ 207,89 R$ 69,00
R$ 6.000 36 R$ 245,61 R$ 79,00
R$ 7.000 36 R$ 283,50 R$ 89,00
R$ 8.000 36 R$ 318,45 R$ 99,00
R$ 9.000 36 R$ 358,94 R$ 109,00
R$ 10.000 36 R$ 396,78 R$ 119,00
Vivo POP

Sempre consulte a versao atualizada do documento no Portal Vivo Ligado.
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Entendendo a Parcela

Assim como em outros consorcios, na Compra Planejada nao
existe taxa de juros, é cobrado uma taxa de servigo que é
utilizada para gestao e administragcao dos recursos.

Na Compra Planejada esse valor é nominal e fixo, e varia de
acordo com o valor contratado.

Como é calculada a parcela?

Valor do Crédito/ Prazo + Taxa de Servico = Valor da Parcela
R$ 4.000,00 / 24 meses + Taxa de Servigo*

R$ 166,67 + R$ 59,00* = 225,67

Importante: A primeira parcela € paga no momento de
contratacao. As parcelas vencem no dia 10 de cada més.
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Como funciona um consorcio Fluxo

Compra Planejada é uma modalidade de compra de celulares e

A . - .. @ & @ >
eletronicos baseada na unido de pessoas com esse objetivo de . o .
compra. T(?do meés Atlnglglg a Continua

cliente paga elegibilidade o pagando suas
Todos os meses os participantes desses grupos realizam os uma parcela cliente ja pode parcelas até o
pagamentos das suas parcelas e de acordo com as regras comprar seu final do prazo
estabelecidas os participantes recebem autorizacao para utilizar celular

o valor contratado para realizar sua compra.
_ Sujeito a analise
A gestdo desse processo é feita por uma Administradora de de crédito

Consércio autorizada e fiscalizada pelo Banco Central.

O Klubi é parceiro da Vivo e a administradora de consorcio Oferta de Lancamento

responsavel pelo financeira da Compra Planejada. ° P
d 30% desconto na primeira parcela

Desconto gerado de forma automatica no carrinho para as novas
contratacdes.

Vivo POP Sempre consulte a vers3o atualizada do documento no Portal Vivo Ligado. Vivo *
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Como contratar

Inicio

Regras Gerais

Como Fazer

Sistema FAQ

A contratagao pode ser feita diretamente no site do produto: https://consorcio.vivo.com.br/.

Vs

No simulador, escolha
do valor da carta de
crédito

Pode ser alterado
depois na etapa 3

Autenticacao do
numero de celular com
token enviado por SMS

Apresentagao do valor
da parcela e das regras
do produto

Preenchimento do
cadastro

Nome

Email

CPF

Data de nascimento
Renda

CEP e enderecgo

Escolha da forma de
pagamento da primeira
parcela

Tela resumo da
contratagao

Resultado da analise
de crédito

Geracgdo do pagamento
da primeira parcela

O pagamento da primeira
parcela confirma a
contratagao

Vivo POP

Sempre consulte a versao atualizada do documento no Portal Vivo Ligado.
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COMPRA PLANEJADA

O celular que vocé
sempre desejou agora
cabe no seu bolso
Parcelas fixas a partir de RS 78 por

meés.

klubi

1€MW

Slmular agora

consorcio.vivo.com.br ¢

h m O
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Liberagcao do Crédito Antecipacgao de parcelas

Critérios de elegibilidade Para acelerar a elegibilidade para liberacdo do crédito, o cliente

pode optar por antecipar parcelas.
* Metade das parcelas pagas;

As parcelas antecipadas reduzem o prazo de contemplacao (sao
antecipadas as ultimas parcelas). Como nao ha juros, ndo ha
desconto aplicado na antecipacao de parcelas.

* Minimo de 6 meses de adesao;

» Crédito Aprovado.

Exemplos: Pagando duas parcelas por més, a do més vigente + a

A liberacdo do uso do crédito é submetida a analise de crédito. s A
¢ do ultimo més (exemplo, a 22 e a 242 parcela).

O que pode influenciar a analise de crédito? .
Pagando as parcelas restantes para acelerar o resgate, a do més

*  Restricées; vigente + soma das parcelas necessarias para atingir a
elegibilidade (exemplo, no 6° més, pagar a 62 + a soma da 72, 82,
« Comprometimento da renda; 92,1079, 112 e 122 parcelas).

» Pontualidade nos pagamentos.

Vivo POP Sempre consulte a vers3o atualizada do documento no Portal Vivo Ligado. Vivo *
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Resgate do Crédito

Depois de meses pagando mensalmente suas parcelas, chega o

: .. Muitos clientes da Compra Planejada séo clientes Controle, é
momento de realizar a compra do celular ou eletrénico.

uma oportunidade para refidelizar ou sugerir upgrade de plano.

E 0 momento mais importante da jornada do cliente da Compra

: o L Vivo Renova
Planejada. A compra do seu celular ou eletrénico na Vivo é

sugerida, mas o cliente pode optar usar o crédito em outro O celular atual do cliente pode ajudar a elevar ainda mais o
estabelecimento. potencial da compra do cliente.
Aproveite a oportunidade para encantar e conquistar o cliente. Seguro de Celular

Ofereca o servigo de seguro para o cliente sair da lojacom o
novo celular protegido.

Consultoria na Escolha

Ajude o cliente na escolha do melhor aparelho para seu uso e
sugeria que ele saia da loja com seu aparelho funcionando.

Vivo POP Sempre consulte a vers3o atualizada do documento no Portal Vivo Ligado. Vivo *
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Lojas Proprias e Parceiras estdo aptas para receber o pagamento com a Compra Planejada.

O pagamento é realizado via Pix, usando o app do Klubi.

Cliente Elegivel Andlise do Crédito Liberac;éo, d.o L= E;(;(:tlakl‘ﬁodg Paga-mmento por Fb Envio.da Nz para o
do Crédito .~ via app Klubi Klubi pelo cliente
negociagao
Pagamento da metade Klubi orientara o cliente Com a analise de crédito Cliente escolhe a loja No momento do Oriente o cliente a
das parcelas e minimo no processo de andlise ok, o cliente recebe a mais proxima e vai pagamento, o cliente encaminhar a NF que
de 6 meses de ades3o. de crédito. confirmagéao da comprar seu novo deve capturar o QR recebera para o Klubi.
Dia 10 do més vigente Documentos podem ser liberacao do crédito celular. code gerado usando o Isso € uma exigéncia
(vencimento da parcela) exigidos do cliente para uso. O cliente precisa ter o app do Klubi. regulatoria.
nesse momento. O cliente recebe app do Klubi instalado Recomendamos que, e
orientagdes para uso do no celular e acesso a houver, o cliente pague
crédito nas lojas da Vivo. internet para utilizar o a diferenca com
app na loja. recursos proprios antes
de usar o Pix da Compra
Planejada.

Certifique-se que o
cliente deseja incluir
acessorios na mesma

ATENCAO: Por regras regulatérias, a administradora de compra. Seré liberado
consorcio (Klubi) deve pagar em nome do cliente. Em nenhuma g&eggsag;tra”saqéo por
hipdtese o valor da Compra Planejada deve ser disponibilizado

para uso livre do cliente.

Vivo POP Sempre consulte a vers3o atualizada do documento no Portal Vivo Ligado. Vivo *
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Jornada no app do Klubi 3. Leia o QR code apresentado;
1. Toque em “Pagar com Pix”; 4. Confirme o Pagamento.

2. Insira o cédigo recebido por SMS;

« © ¢ o) < © < ® < ©
Resgatar crédito L
. FRTS . er QR code Resumo do pagamento
) -, Insira o cédigo recebido [=]4im] <
Siga os passos para resgatar seu crédito ) ) g— Posicione a camera para ler o QR code.
e conquistar o celular dos sonhos. Enviamos um codigo de 6 digitos por SMS para o pr - P - Crédito disponivel R$ 5.000,00
namer (11) $875-4321 (L5 Valor utilizado R$ 4.300,00
,  Acompra pade ser feita a partir do dia 21
do més da liberacdo do crédito _ R
cedieg Finalize sua compra Saldo restante R$ 700,00
Vocé pode escolher seu celular em Para finalizar, pressione o botdo abaixo
2 qualquer loja da Vivo. Confira os enderecos Mo recebi 0 codiqo e aponte a camera do seu celular para o
no botao abaixo.
QR code.
Ao chegar na loja, escolha o aparelho e a
3 forma de pagamento PIX QR Code. O Confirmar rEmEED I o
pagamento sera feito na mesma hora. Diluigao das mer
O valor do saldo sera subtraido das
4 Se o prego do celular for menor que o L. lidad
crédito, vocé pode subtrair a diferenca das proximas mensalidades.
suas praximas mensalidades
g Seoprecofor maior, vocé pode pagar a Confirmar pagamento
diferenca direto na loja.
[ Encontrar loja préxima )
Pagar com Pix

Vivo POP Sempre consulte a vers3o atualizada do documento no Portal Vivo Ligado.

FAQ
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Cenarios Possiveis 4. Erro no pagamento

1. Crédito menor que o valor da compra R: Problemas de conectividade ou no sistema de pagamento

. podem impedir que o Pix da Compra Planejada seja realizado.
R: O cliente pode complementar o valor da compra com recursos

proprios. Repita a operagao caso ela nao seja concluida.

Recomendamos que o cliente realize o pagamento da diferenga 5. Compra cancelada

antes do pagamento com o Pix da Compra Planejada. _ _ '
R: Caso o cliente deseje cancelar a compra realizada, o valor do

2. Crédito maior que o valor da compra pagamento realizado com o Pix da Compra Planejada pode ser
estornado. O valor sera devolvido para o Klubi, oriente o cliente a

R: Caso a compra seja menor que o valor do crédito da Compra procurar o Klubi para reutilizar o crédito.

Planejada, o cliente pode usar o saldo para reduzir o valor das

proximas parcelas. Por questdes regulatdrias, em nenhuma hipodtese o valor deve

o ) ser devolvido para conta do cliente.
3. Loja ndo autorizada a receber o pagamento

. ) ) 6. Crédito nao disponivel
R: No momento somente Lojas Préprias estao autorizadas a

receber a Compra Planejada da Vivo como meio de pagamento R: O cliente precisa ter o crédito liberado para uso. Oriente o
na venda de celulares. cliente a buscar orientagao com o Klubi.
Caso essa mensagem de erro acontega mesmo em uma Loja O crédito podera ser usado uma unica vez.

Propria, entre em contato com o Klubi.

Vivo POP Sempre consulte a vers3o atualizada do documento no Portal Vivo Ligado. Vivo *
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Klubi: a administradora de consércio da Compra Planejada

v klubi
* Autorizada pelo Banco Central para operar como

administradora de consorcio. Ol4, Luana
Seu plano
° Inovadora e digital é reconhecida pela exceléncia na [0 Compra Planejada Aguardando inauguragao
i i ; R$ 4.000
qualidade do atendimento aos clientes. Mensalcade de 75 2600

App Klubi

* Responsavel financeira pela Compra Planejada.
» Consulta pagamentos;
* Faz o atendimento aos clientes da Compra Planejada, a

geracao de pagamentos, as cobrangas e o processo de

analise e liberagao do credito.

» Consulta contrato;

» Uso do Pix para

Importante: Consultas, problemas e duvidas sobre a Compra pagamento em Loja;

Planejada contratada devem ser direcionadas para o canal de
atendimento do Klubi:

» Orientagdes de acesso
enviados pelo Klubi ao

Central de Atendimento ao Cliente Klubi cliente |09~0 apos a
contratacao.

(11) 95225-0527 | WhatsApp
Segunda a Sexta, das O9h as 18h.

Vivo POP Sempre consulte a vers3o atualizada do documento no Portal Vivo Ligado. Vivo *
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1. Qual o publico que pode contratar?
R: Clientes e nao clientes Vivo podem contratar.
2. As contratagdes sendo realizadas por quais canais de Venda?

R: No momento as contratacdes estdo sendo feitas pelo site
(clique aqui) ou nas lojas selecionadas para o piloto.

3. Quais as formas de pagamentos aceitas pela Compra
Planejada?

R: Pix ou boleto. A primeira parcela também pode ser paga com
cartao de crédito (a vista).

4. Qual a data de vencimento das parcelas?
R: Sempre dia 10 do més vigente.
5. Quais os valores o cliente pode contratar?

R: Estdo disponiveis cartas de crédito entre R$1.000,00 e
R$10.000,00, sempre em multiplos de mil.

Vivo POP

Regras Gerais

Sempre consulte a versao atualizada do documento no Portal Vivo Ligado.
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6. Quando o cliente pode resgatar o celular?

R: Quando realizar o pagamento da metade das parcelas e
minimo de 6 meses de adesao o cliente esta elegivel para usar o
crédito para comprar seu celular. Nesse momento, sera
submetida uma nova analise de crédito (prazo de 10+1D apds o
pagamento da parcela do més (exemplo: pagamento no dia 10,
liberagao no dia 21).

7. Onde o cliente pode comprar o celular?

R: Por regra do BACEN, o cliente pode comprar o celular em
qualquer loja, desde que atendidos os requisitos de
comprovacao exigidos (exemplo: Nota Fiscal). Aproveite a
oportunidade para no momento da contemplagao conquistar o
uso da carta de crédito na Vivo.

8. O cliente pode comprar qualquer modelo de celular?

R: Sim, o cliente ¢ livre para escolher o modelo de aparelho que
desejar, podendo complementar o valor da carta com recursos
préprios. E permitido também usar a carta de crédito para
comprar outros eletrénicos como videogames, notebook,
smartwatches, casa inteligente etc.

vivo ¥
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9. O que acontece se o cliente atrasar o pagamento das parcelas?
R: E importante manter o pagamento das parcelas em dia. Se atrasar duas parcelas, o contrato sera cancelado.
10. O cliente pode cancelar ou desistir da contratagao?

R: Até o momento da liberacdo do crédito o cliente pode desistir a qualquer momento. Nesse caso o valor ja pago sera devolvido ao
cliente subtraido da taxa de servigo.

11. Qual o canal de suporte para os clientes que contratam a Compra Planejada?

R: Os consorciados tem o canal de atendimento do Klubi: WhatsApp (11) 5225-0527. Sera construida uma estrutura de atendimento para
a loja, no momento duvidas e problemas podem ser direcionadas para o time de Inovacao e Desenvolvimento de Novos Negdcios.

Vivo POP Sempre consulte a vers3o atualizada do documento no Portal Vivo Ligado. Vivo *
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