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SOBRE A CARTA
DE SERVIGOS

Na busca por maior Vvisibilidade e
transparéncia das suas acdes, o BRB -
Banco de Brasilia S.A. apresenta a Carta de
Servicos ao Cidadao, instituida pelo
Decreto n° 36.419, de 25 de marco de 2015
e reiterada pela Lei Federal n° 13.460, de 26
de junho de 2017.

A Carta de Servicos ao Cidadao é um
instrumento de controle social, que tem
por objetivo facilitar e ampliar o acesso dos
cidadaos aos servicos publicos, assim como
estimular sua participacao no
monitoramento destes servicos, ampliando
o controle social e promovendo a melhoria
da qualidade do atendimento prestado.
Além de demonstrar o respeito e seriedade
do Banco de Brasilia com seus clientes e
usuarios.

O BRB, pautado na sua missao de atender
com exceléncia, fortalecendo ainda mais o
vinculo com a sociedade, disponibiliza
informacdes sobre os servicos prestados
por meio do site www.novo.brb.com.br, e
pelos canais de atendimento: BRB w T:{,
Telebanco (61 3322 1515), SAC (0800 648 "i’;,ﬂ’”{‘i :
6161), Ouvidoria (0800 642 1105) e B
SAC/Ouvidoria PCD (0800 648 6162).
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CARTA DE SERVIGOS AO CIDADAO BRB

ABERTURA DE CONTA

O servico de abertura de conta pessoa
fisica (PF) é destinado a qualquer
cidadao com CPF em situagao regular na
Receita Federal do Brasil,

Para pessoa juridica (PJ), o servico &
destinado a qualquer cliente com CNPJ
em situagao regular na Receita Federal
do Brasil

Os documentos necessarios para a
execucgao de abertura de conta PF sao:

e CPF em situacao regular na Receita
Federal do Brasil;

e Documento de identificacdo com
foto (ou certiddao de nascimento se

menor de idade);

e Comprovante de renda (para conta
corrente).

Para abertura de conta PJ, os requisitos
sao:

® CNPJ e CPFs regulares na Receita
Federal do Brasil;

® Ato constitutivo da empresa;
¢ Faturamento da empresa;
¢ Documento de identificagdo com

foto (ou certiddo de nascimento se
menor de idade);

e Comprovante de renda (para conta
corrente);

e CPF Regular na Receita Federal do
Brasil.

A abertura da conta PF pode ser
realizada nos pontos de atendimento,
aplicativo BRB Conta e aplicativo BRB
Mobile. A abertura de conta PJ é
realizada em um dos canais oferecidos
pelo BRB, onde é feita a andlise e a
conclusao da operacao.

A solicitacdo de abertura de conta se
procede da seguinte forma:

* Solicitacao da abertura da conta;

e Andlise
cadastral;

negocial e validagao

* Aprovagao ou rejeicao da solicitacao;

A analise da solicitagao tem um prazo
maximo de até 10 dias uteis.

O acompanhamento da execugao do
servico é realizado pelo mesmo canal
utilizado na solicitagcdo da abertura de
conta.




CARTA DE SERVIGCOS AO CIDADAO BRB

Ha prioridade no atendimento para as
pessoas com deficiéncia, os idosos com
idade igual ou superior a 60 (sessenta)

Para a abertura da conta nao ha custos.
Para a movimentagao da conta, serao
cobradas tarifas de acordo com a tabela

anos, as gestantes, as lactantes, as de tarifas vigente.
pessoas com criangas de colo e os
obesos, conforme esta nos termos do Art.
1° da Lei N°10.048 de 08 de novembro de

2020 (Lei do Atendimento Prioritario).

HORARIOS E CANAIS DE ATENDIMENTO

Conforme recomendacdao da FEBRABAN (Federacao Brasileira de
Bancos), o atendimento nas agéncias segue em regime contingenciado
pelo periodo minimo das 10h as 14h, enquanto for necessario para
atender as necessidades de combate a disseminacao da COVID-19,
responsavel pela atual pandemia;

O atendimento exclusivo para idosos, gestantes e pessoas portadoras de
deficiéncias sera das 9h as 10h;

O tempo de espera razoavel nas agéncias é de até 20 minutos em dias
normais e até 30 minutos nos dias de pagamento de pessoal.

Atendimento via aplicativos - 24h.




CARTA DE SERVIGOS AO CIDADAO BRB

ABERTURA DE CONTA NAGAQ
BRB FLA

O servico de abertura de conta Nacao
BRB FLA é destinado a clientes Nacao
BRB FLA, usudrios dos produtos e
servicos Nacao BRB FLA e ao cidadao
comum.

Os requisitos necessarios para a abertura
da conta sao:

¢ Nome completo;

¢ Foto dos documentos frente/verso do
RG ou da CNH;

¢ CPF em situacao regular na Receita
Federal;

* Numero de telefone;

* E-mail;

* Endereco completo;

¢ Selfie;

* e senhas.

O acesso é feito pelo aplicativo Nacgao

BRB FLA, disponivel para download nas
plataformas Apple Store e Play Store.

A abertura de conta pelo aplicativo é
realizada nas seguintes etapas:

e Cadastro via APP Nacao BRB FLA;

¢ Validagcao dos dados do cliente e dos
documentos informados;

e Abertura de conta;

¢ Comunicagcao ao cliente sobre a
abertura de conta;

¢ Primeiro acesso do cliente a conta.
O prazo para a abertura da conta é de

até 24h, apds o cadastramento dos
dados e 'upload' dos documentos.

Nao ha custos para abertura de conta
Nacao BRB FLA.

Esse servico é fiscalizado pelo BACEN
(Banco Central).




CARTA DE SERVIGCOS AO CIDADAO BRB

HORARIOS E CANAIS DE ATENDIMENTO

Via aplicativo Nacao BRB Fla - 24h;
Fale Conosco no site https://novo.brb.com.br/ - 24h;
Central de Atendimento - 4000 19 15 ou 0800 001 4090 - 24h;

Ouvidoria BRB - 8h as 18h.




CARTA DE SERVIGCOS AO CIDADAO BRB

DEPOSITO

O servico de depodsito € destinado aos
clientes do BRB e ao cidadao comum.

Os depdsitos podem ser realizados nos
canais fisicos (agéncias e
Correspondentes no Pais -
Conveniéncia BRB) e nos terminais de
autoatendimento (ATMs).

As etapas da prestagao deste servigo sao:

* Apresentacdao dos
depdsito no canal;

recursos [para

* Processamento da operacao;

* Emissao de recibo de depdsito;

e Crédito na conta do favorecido.

Apbs o processamento dos depdsitos, ha
a emissdao do comprovante (recibo) de
depdsito para fins de eventual
comprovagao.

Ha prioridade no atendimento para as
pessoas com deficiéncia, os idosos com
idade igual ou superior a 60 (sessenta)
anos, as gestantes, as lactantes, as
pessoas com criancas de colo e os
obesos, conforme esta nos termos do Art.
1° da Lei N°10.048 de 08 de novembro de
2020 (Lei do Atendimento Prioritario).

Nao ha custos ao depositante.

HORARIOS E CANAIS DE ATENDIMENTO

Conforme recomendacao da FEBRABAN (Federacao Brasileira de
Bancos), o atendimento nas agéncias segue em regime contingenciado
pelo periodo minimo das 10h as 14h, enquanto for necessario para
atender as necessidades de combate a disseminacao da COVID-19,
responsavel pela atual pandemia;

O atendimento exclusivo para idosos, gestantes e pessoas portadoras
de deficiéncias sera das 9h as 10h.

O tempo de espera razoavel nas agéncias € de até 20 minutos em dias
normais e até 30 minutos nos dias de pagamento de pessoal.

Nos Correspondentes no Pais, o horario de atendimento é das 8h30 as

17h, em dias Uteis, aos sabados e domingos (se for o caso), das 9h as
13h.

Autoatendimento - das 7h as 22h.




CARTA DE SERVIGOS AO CIDADAO BRB

PAGAMENTOS

Os pagamentos de boletos, de contas de
consumo, de boletos emitidos pelas
concessionarias Caesb, CEB, CELG, Claro,
Embratel, GVT, Net, Nextel e Oi, de
tributos municipais, estaduais e federais,
de GPS, FGTS e DASN e de outras taxas,
impostos e titulos sao destinados aos
clientes do BRB e ao cidadao comum.

A execucao do servico de pagamentos é
realizada nos canais eletrénicos do BRB
(BRB Mobile e BRB BANKNET) e fisicos
(agéncias e Correspondentes no Pais -
BRB Conveniéncia) com a apresentagao
dos documentos (boletos) no canal de
pagamento.

Os prazos para a compensagao dos
pagamentos estdo estabelecidos de
acordo com as regras bancarias de
arrecadagao e compensagao de
documentos.

O servico de pagamento é realizado nas
seguintes etapas:

* Apresentacao dos  documentos
(boletos) no canal de pagamento;

* Processamento da operacao;

e Emissao do
Pagamento;

Comprovante de

* Repasse ao credor/beneficidrio.

Apds o processamento dos pagamentos,
ha a emissao do comprovante (recibo)
de pagamento para fins de eventual
comprovagao.

Ha prioridade no atendimento para as
pessoas com deficiéncia, os idosos com
idade igual ou superior a 60 (sessenta)
anos, as gestantes, as lactantes, as
pessoas com criancas de colo e os
obesos, conforme estd nos termos do Art.
1° da Lei N°10.048 de 08 de novembro de
2020 (Lei do Atendimento Prioritario).

O servico de pagamentos nao é tarifado.
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CARTA DE SERVIGCOS AO CIDADAO BRB

HORARIOS E CANAIS DE ATENDIMENTO

Conforme recomendacao da FEBRABAN (Federacdo Brasileira de
Bancos), o atendimento nas agéncias segue em regime contingenciado
pelo periodo minimo das 10h as 14h, enquanto for necessario para
atender as necessidades de combate a disseminacao da COVID-19,
responsavel pela atual pandemia;

O atendimento exclusivo para idosos, gestantes e pessoas portadoras de
deficiéncias serd das 9h as 10h;

O tempo de espera razoavel nas agéncias € de até 20 minutos em dias

normais e até 30 minutos nos dias de pagamento de pessoal.

Nos Correspondentes no Pais, o horario de atendimento é das 8h30 as
17h, em dias Uteis, aos sabados e domingos (se for o caso), das 9h as 13h.

Autoatendimento: das 7h as 22h.
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CARTA DE SERVIGOS AO CIDADAO BRB

PRODUTOS DE SEGURIDADE

O servico de Comercializagcao de

Produtos de Seguridade (Vida,
Residéncia, Auto, Consorcio,
Capitalizagao, Prestamista, etc.) é

destinado aos clientes do Conglomerado
BRB, usuarios dos produtos e
servicos do Conglomerado BRB e ao
cidadao comum.

A contratacao de qgualquer desses
servicos ocorre mediante
preenchimento de formulario especifico.
Esses formularios estao disponiveis nos
pontos de atendimento e no enderego
eletrébnico www.segurosbrb.com.br.

A solicitagcao, bem como as consultas
sobre a execugao do servico, poderao ser
realizadas pelos aplicativos
disponibilizados por cada Seguradora,
pelo SAC das Seguradoras,
pelo atendimento telefénico da
Corretora e nas agéncias onde haja um
promotor de seguro.

O prazo para a execucgao do servigo € de
até 24h apds a contratacao, a depender
especificamente de cada produto.

O servico é prestado pela propria
seguradora responsavel pela cobertura e
a Corretora de Seguros BRB podera agir

como intermediadora do processo,
conforme contrato com cada
seguradora.

Quando em pontos de atendimento, ha
prioridade no atendimento para as
pessoas com deficiéncia, os idosos com
idade igual ou superior a 60 (sessenta)
anos, as gestantes, as lactantes, as
pessoas com criancas de colo e os
obesos, conforme esta nos termos do Art.
1° da Lei N°10.048 de 08 de novembro de
2020 (Lei do Atendimento Prioritario).

Nao ha custos para a aquisicao desse
servigo.

Esse servico é fiscalizado pela SUSEP
(Superintendéncia de Seguros Privados).
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CARTA DE SERVIGCOS AO CIDADAO BRB

HORARIOS E CANAIS DE ATENDIMENTO

Conforme recomendacao da FEBRABAN (Federagdo Brasileira de
Bancos), o atendimento nas agéncias segue em regime contingenciado
pelo periodo minimo das 10h as 14h, enquanto for necessario para
atender as necessidades de combate a disseminacao da COVID-19,
responsavel pela atual pandemia;

O atendimento exclusivo para idosos, gestantes e pessoas portadoras de
deficiéncias sera das 9h as 10h;

O tempo de espera razoavel nas agéncias € de até 20 minutos em dias

normais e até 30 minutos nos dias de pagamento de pessoal.
Através do SAC das Seguradoras - 24h;

Atendimento via aplicativos das Seguradoras - 24h.
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CARTA DE SERVIGCOS AO CIDADAO BRB

SOLUGOES DE PAGAMENTO
(MAQUININHAS) - PESSOA JURIDICA

O servico de comercializacao e solugdes
de pagamento & destinado a qualquer
cidadao com CPF em situagao regular na
Receita Federal do Brasil.

Para a contratacdo do servico €
necessaria a assinatura do termo de
adesao.

O servigo pode ser acessado nos pontos
de atendimento (agéncias), onde é feita
a solicitacao do servico. Nos pontos de
atendimento também é feita a consulta
sobre a sua execucgao.

Para maquinetas de aluguel, o prazo de
execucao é de até 5 dias uteis. Para as
Mmaquinetas de venda, o prazo é de até 15
dias uteis.

Ha prioridade no atendimento para as
pessoas com deficiéncia, os idosos com
idade igual ou superior a 60 (sessenta)
anos, as gestantes, as lactantes, as
pessoas com criangas de colo e os
obesos, conforme esta nos termos do Art.
1° da Lei N°10.048 de 08 de novembro de
2020 (Lei do Atendimento Prioritario).

Ha custos apenas para as maquinetas de
aluguel, que sdao negociados com a
credenciadora. Para as maquinetas de
venda, nao ha custo apds o pagamento
integral do equipamento.

Nao ha orgao fiscalizador para esse tipo
de servico.
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CARTA DE SERVIGCOS AO CIDADAO BRB

HORARIOS E CANAIS DE ATENDIMENTO

* Conforme recomendacao da FEBRABAN (Federacao Brasileira de
Bancos), o atendimento segue em regime contingenciado pelo
periodo minimo das 10h as 14h, enquanto for necessario para atender
as necessidades de combate a disseminacao da COVID-19, responsavel
pela atual pandemia;

O atendimento exclusivo para idosos, gestantes e pessoas portadoras
de deficiéncias sera das 9h as 10h;

O tempo de espera razoavel nas agéncias € de até 20 minutos em dias
normais e até 30 minutos nos dias de pagamento de pessoal.
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CARTA DE SERVIGOS AO CIDADAO BRB

CAMBIO

O servico de cambio é destinado as
empresas de todos os portes.

Para a execugao desse servico €
necessario o cliente possuir conta
corrente com cadastro atualizado, com
informacodes econémico-financeiras
cadastradas e movimentacao financeira
minima recomendada de 6 meses. Em

alguns casos, pode ser exigida a
apresentacao de documentacao
acessoria para amparar a

fundamentacdao da solicitagcao de
cambio. O servico de cambio pode ser
contratado presencialmente em uma
das agéncias que possuem o servigo de
cambio disponivel (a relacdo das
agéncias esta disponivel no endereco
eletrénico do BRB -
https://novo.brb.com.br/.

Esse servico € realizado nas seguintes
etapas principais:

* Recebimento da solicitacao de

cambio pelos operadores das
agéncias;
e Andlise do perfil do cliente

solicitante, do tipo da operacao, da
documentacao acessoria envolvida e
do valor solicitado;

* Envio da solicitacao para analise das
alcadas responsaveis pela aprovagao;

* ApOds aprovado o cambio, a operagao
pode ser contratada e registrada no
sistema de cambio para efetivacao.

O prazo para a execucao do servico € de
até dois dias uteis, mas pode variar de
acordo com a complexidade da
operagao.

O servico de cambio é prestado nas
seguinte etapas:

* Recepc¢ao da solicitacao de cambio
pelo operador da agéncia;

¢ Enquadramento técnico do cambio
de acordo com o tipo e natureza da
operacao;

e Andlise Técnica;

* Aprovagao do cambio pelas alcadas
competentes;

e Contratacao da operacao;
e Efetivacdo da operagao;
* Liquidagao da operacao.

A consulta sobre a execucao do servico €
feita diretamente com os operadores de
cambio das agéncias que possuem o
servico disponivel ou pelo corpo de
Gerentes de Negodcios PJ responsaveis
pela conducao da operagao.

16



CARTA DE SERVIGCOS AO CIDADAO BRB

Ha prioridade no atendimento para as
pessoas com deficiéncia, os idosos com
idade igual ou superior a 60 (sessenta)
anos, as gestantes, as lactantes, as
pessoas com criancas de colo e os
obesos, conforme esta nos termos do Art.
1° da Lei N°10.048 de 08 de novembro de
2020 (Lei do Atendimento Prioritario).

O atendimento é feito de acordo com o
hordrio de funcionamento das agéncias
e fila de espera.

Os custos dos servicos de cambio estao
listados na tabela de tarifas PJ vigente
(https://novo.brb.com.br/wp-
content/uploads/2020/02/tabela_pj 08
07_2019.pdf).

Esse servico é fiscalizado pelo BACEN
(Banco Central do Brasil).

HORARIOS E CANAIS DE ATENDIMENTO

e Conforme recomendacao da FEBRABAN (Federacao Brasileira de

Bancos), o atendimento segue em

regime contingenciado pelo

periodo minimo das 10h as 14h, enquanto for necessario para atender
as necessidades de combate a disseminacao da COVID-19, responsavel

pela atual pandemia;

O atendimento exclusivo para idosos, gestantes e pessoas portadoras

de deficiéncias sera das 9h as 10h;

O tempo de espera razoavel nas agéncias é de até 20 minutos em dias
normais e até 30 minutos nos dias de pagamento de pessoal.
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CARTA DE SERVIGOS AO CIDADAO BRB

TED

O servico de emissao e recepgao de TED
é destinado aos clientes do
Conglomerado BRB, usuarios dos
produtos e servicos do Conglomerado
BRB e ao cidadao comum.

O acesso a esse servico pode ser feito
pelas agéncias do BRB e pelos canais
Banknet, Telebanco e BRB Mobile.

A emissao do TED é feita por uma conta
no BRB. No caso de recepcgao de TED,
nao & necessario o beneficiario ter uma
conta no BRB.

O prazo para a execugao desse servico é
de até 1 hora.

Para a execucao do servico, o cliente
solicita o envio diretamente pelos canais
fisicos, eletronicos ou digitais do Banco.

Nao ha prioridades de atendimento,
nem previsdao  de horarios de
atendimento e espera. No caso dos
terminais de autoatendimento (ATMs), o
atendimento ocorre de acordo com os
horarios pré-estabelecidos e fila de
espera.

Os custos podem variar de acordo com
Tabela de Tarifas - Pessoa Fisica vigente
(https://novo.brb.com.br/wp-
content/uploads/2021/06/TABELA-PF-
2021-final-v2.pdf).

Esse servico é fiscalizado pelo BACEN
(Banco Central do Brasil).
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CARTA DE SERVIGCOS AO CIDADAO BRB

HORARIOS E CANAIS DE ATENDIMENTO

Agéncia - 7h as 17h (respeitado o horario de funcionamento das
agéncias);

Telebanco - 7h as 17h;
Aplicativo BRB Mobile - 7h as 17h;

Banknet - 7h as 17h.
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CARTA DE SERVIGOS AO CIDADAO BRB

PIX

O servigo de PIX é destinado aos clientes
do Conglomerado BRB, usuarios dos
produtos e servicos do Conglomerado
BRB e ao cidaddao comum.

O acesso ao PIX €& disponibilizado
exclusivamente no aplicativo BRB

Mobile.

O prazo para a execucao do PIX é de 40s.

A consulta sobre a execugcao da
transacao é feita pelo proprio aplicativo.

Atualmente o servico de PIX é oferecido
de forma gratuita para os clientes BRB.

Esse servico é fiscalizado pelo BACEN
(Banco Central do Brasil).
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CARTA DE SERVIGOS AO CIDADAO BRB

FINANCIAMENTO IMOBILIARIO

O servico de contratacao de
financiamento imobiliario é destinado a
todas as pessoas que desejem contratar
o produto.

A documentacdao necessaria para a
contratacao do servico varia conforme o
tipo de operacao e do tipo de imovel a
ser adquirido.

A contratagao pode ser realizada atraveés
de qualquer agéncia BRB ou
Correspondente Imobiliario BRB.

financiamento
realizada nas etapas a

A contratacdo do
imobiliario é
seguir:

¢ Atendimento para simular o pleito e
analisar a viabilidade financeira;

* Avaliacdo do Imovel, composi¢cao da
documentacao;

e Envio para a analise técnica;

e Envio da minuta ao cartorio;

e Assinatura dos integrantes na
escritura;
* Registro do financiamento

imobiliario e garantia em favor do
BRB (Imovel);

* Liberacao dos recursos ao vendedor,
se for o caso.

O prazo médio de execugao do servigo é
de 30 dias, desde o inicio do cadastro e
da assinatura do contrato. Todavia, pode
variar conforme a qualidade da
documentacao e o tempo de entrega
dos documentos pelos clientes (prazos
de cartorios).

A servigo de financiamento imobiliario é
feito da seguinte forma:

¢ Agéncia ou Correspondente
Imobiliario recepcionam o cliente e
analisam viabilidade da operacao:

capacidade de pagamento dos
proponentes, documentacao
necessaria e enguadramento do
imovel.
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CARTA DE SERVIGOS AO CIDADAO BRB

A documentacao € incluida em
sistema especifico para analise da
area técnica.

e Area técnica realiza a conformidade
da operagao;

¢ Agéncia ou Plataforma Imobiliaria
encaminha minuta para assinatura
de escritura publica em cartério de

notas;
e Apds assinaturas de todos os
integrantes, o cliente retirara

escritura no cartério de notas e
devera levar para registro no cartorio
de imoveis. Apds concluido esse
tramite, deverd apresentar via original
da escritura registrada + certidao de
o6nus atualizada para o BRB. Se for
portabilidade, o cliente devera
aguardar o Termo de Recebimento
de Valores (TRV) que sera emitido
pela IF Credora Original antes de
levar ao registro;

e O BRB liberara os recursos ao
vendedor apds a conclusao da
operagao. Se for Portabilidade, nao
ha liberacao de recursos, pois nao ha
vendedores.

O acompanhamento da execucao do
servico é realizado junto a quem conduz
o processo (agéncia ou o
Correspondente Imobiliario) via telefone,
e-mail ou presencialmente.

Nao ha prioridade de atendimento para
esse servico.

No BRB, o cliente pagara apenas tarifa
para avaliacdo mercadoldgica do imovel
a ser adquirido. Os contratos sao
celebrados por escritura publica, logo, ha
também custos de emolumentos
cartorarios que sao de responsabilidade
dos cartérios. Nao ha previsdes de
gratuidade.

Esse servico é fiscalizado pelo BACEN
(Banco Central do Brasil) e pela CEF
(Caixa Econbmica Federal).
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CARTA DE SERVIGCOS AO CIDADAO BRB

HORARIOS E CANAIS DE ATENDIMENTO

Conforme recomendacao da FEBRABAN (Federagcao Brasileira de
Bancos), o atendimento nas agéncias segue em regime contingenciado
pelo periodo minimo das 10h as 14h, enquanto for necessario para
atender as necessidades de combate a disseminacao da COVID-19,
responsavel pela atual pandemia;

O atendimento exclusivo para idosos, gestantes e pessoas portadoras de
deficiéncias sera das 9h as 10h;

O tempo de espera razoavel nas agéncias é de até 20 minutos em dias
normais e até 30 minutos nos dias de pagamento de pessoal.

Nos Correspondentes Imobiliarios, o horario de atendimento é das 8h30
as 17h, em dias Uteis, aos sabados e domingos (se for o caso), das 9h as
13h.
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CARTA DE SERVIGOS AO CIDADAO BRB

EMPRESTIMOS

A contratacdo de empréstimos é
destinada aos clientes do Conglomerado
BRB.

Para a contratacdo desse servico, as
informacdes cadastrais precisam estar
atualizadas, a conta corrente deve estar
ativa e o cliente nao pode ter restricoes
crediticias.

O acesso esta disponivel nos pontos de
atendimento e canais eletronicos.

A contratacdo de empréstimos ocorre
nas seguintes etapas:

e Abertura de conta;

Confeccao cadastral;

Analise de crédito;

e Contratacao;

Liberacao de recursos.

Os prazos estabelecidos para a execugao
desse servico sao variaveis de acordo
com o tipo de operacao.

No momento da contratacao, o cliente
apresenta a documentagao necessaria
para abertura e confeccao do cadastro.

A anadlise de crédito é feita de forma
automatica ou mediante
encaminhamento de proposta pelo
gerente de negodcios. O cliente faz as
simulagdes, escolhe a opgao e contrata a
operacao. A abertura de conta e coleta
de documentos pode ser feita via APP.

As consultas sobre a execugao do servico
podem ser feitas na agéncia, pelo
Telebanco, Chat no aplicativo Mobile ou
na ouvidoria.

Ha prioridade no atendimento para as
pessoas com deficiéncia, os idosos com
idade igual ou superior a 60 (sessenta)
anos, as gestantes, as lactantes, as
pessoas com criangas de colo e os
obesos, conforme esta nos termos do Art.
1° da Lei N°10.048 de 08 de novembro de
2020 (Lei do Atendimento Prioritario).

A contratacao de empréstimo é tarifada
de acordo com a tabela de taxas dos
produtos e encargos fiscais, conforme
legislagcao vigente.

Esse servico é fiscalizado pelo BACEN
(Banco Central do Brasil).
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CARTA DE SERVIGCOS AO CIDADAO BRB

HORARIOS E CANAIS DE ATENDIMENTO

Conforme recomendacdao da FEBRABAN (Federacao Brasileira de
Bancos), o atendimento segue em regime contingenciado pelo periodo
minimo das 10h as 14h, enquanto for necessario para atender as
necessidades de combate a disseminacao da COVID-19, responsavel pela
atual pandemia;

O atendimento exclusivo para idosos, gestantes e pessoas portadoras de
deficiéncias sera das 9h as 10h;

O tempo de espera razoavel nas agéncias € de até 20 minutos em dias
normais e até 30 minutos nos dias de pagamento de pessoal.

Atendimento via aplicativos - 24h.
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CARTA DE SERVIGOS AO CIDADAO BRB

CREDITO RURAL

A contratacdo de crédito rural é
destinada aos clientes do Conglomerado
BRB.

O atendimento €& presencial
agéncias Brazlandia, Planaltina,
Plataforma Agronegdcio e Ceasa.

nas
Unai,
As etapas de execucao desse servico sao:

* Recebimento das demandas pelos
canais mencionados;

¢ Tratamento das demandas;

¢ Oferecimento de resposta de ultima
instancia.

O prazo da contratacao do crédito rural
€ variavel, de acordo com cada caso.

A contratacao desse servigco é feita nas
seguintes etapas:

¢ Protocolo da proposta nas agéncias;
¢ Validacao do processo;

* Analise Técnica;

e Aprovacao da proposta;

e Contratacao/liberacdo do crédito;

¢ Fiscalizacao do Credito.

Para consultas sobre a execucao do
servico, os interessados devem entrar em
contato direto com o gerente de crédito
rural.

De acordo com o Art. 1° da Resolugao
CMN 4.889, a instituicao financeira deve
dar preferéncia ao atendimento das
propostas que:

a) objetivem o financiamento da
producao agroecoldgica ou de
empreendimentos que promovam a
remogao ou reducao da emissao dos
gases de efeito estufa;

b) sejam destinadas as beneficiarias do
sexo feminino;

c) sejam destinadas aos jovens, nas
condicbées da Secao Crédito de
Investimento para Jovens (Pronaf

Jovem).

d) sejam destinadas ao beneficiario que
apresente o0 numero de inscricao no
Cadastro Ambiental Rural (CAR).

O atendimento ocorre de acordo com o
horario de funcionamento das agéncias
e fila de espera.
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CARTA DE SERVIGCOS AO CIDADAO BRB

A contratacao do crédito rural é tarifada
de acordo com a tabela de taxas dos
produtos e encargos fiscais, conforme
legislagao vigente (Resolugdo N° 4.827 de
18 de junho de 2020 -
https://www.bcb.gov.br/pre/normativos/b
usca/downloadNormativo.asp?
arquivo=%2FLists%2FNormativos%2FAtta
chments%2F51068%2FRes 4827 vl _O.p
df)).

A fiscalizacdao desse servico é feita pelo
BACEN (Banco Central do Brasil).

HORARIOS E CANAIS DE ATENDIMENTO

e Conforme

recomendacao da FEBRABAN

(Federacao Brasileira de

Bancos), o atendimento segue em regime contingenciado pelo periodo
minimo das 10h as 14h, enquanto for necessario para atender as
necessidades de combate a disseminacao da COVID-19, responsavel pela

atual pandemia;

O atendimento exclusivo para idosos, gestantes e pessoas portadoras de

deficiéncias sera das 9h as 10h;

O tempo de espera razoavel nas agéncias é de até 20 minutos em dias
normais € até 30 minutos nos dias de pagamento de pessoal.
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CARTA DE SERVIGOS AO CIDADAO BRB

CREDITO - PESSOA JURIDICA

As linhas de crédito para pessoa juridica
sao destinadas as empresas de todos os
portes.

Atendimento é feito de forma presencial
na Rede de Atendimento do BRB.

As principais etapas de processamento
desse servico compreendem:

* Recebimento das propostas de
financiamento das empresas
protocoladas na rede de
atendimento;

e Engquadramento técnico das

propostas de financiamento;

* Andlise do Projeto de Viabilidade
Econdmico Financeiro, quando for o
caso;

¢ Contratacao da operacao aprovada.

O prazo para a execugao do servigo varia
conforme cada caso.

A contratacao das linhas de crédito é
feita nas seguintes etapas:

e Protocolo da proposta nas agéncias;

* Analise Técnica;

¢ Enquadramento técnico;

e Aprovacao da proposta;

e Contratacao/liberacéo do crédito;
* Fiscalizacao;

¢ Acompanhamento da aplicagao dos
recursos liberados.

A consulta dos interessados sobre a
execugao do servico é feita diretamente
com o GCerente de Negobcios PJ
responsavel pela conducao da operagao
de crédito.

Ha prioridade no atendimento para as
pessoas com deficiéncia, os idosos com
idade igual ou superior a 60 (sessenta)
anos, as gestantes, as lactantes, as
pessoas com criancas de colo e os
obesos, conforme estd nos termos do Art.
1° da Lei N°10.048 de 08 de novembro de
2020 (Lei do Atendimento Prioritario).
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CARTA DE SERVIGCOS AO CIDADAO BRB

Os custos do servico variam conforme A fiscalizacdo desse servigco é feita pelo
tabela de tarifas PJ vigente - Produtos da BACEN (Banco Central do Brasil).
Carteira de Desenvolvimento. O

atendimento gerencial é gratuito.

HORARIOS E CANAIS DE ATENDIMENTO

e Conforme recomendacao da FEBRABAN (Federacdao Brasileira de
Bancos), o atendimento segue em regime contingenciado pelo periodo
minimo das 10h as 14h, enquanto for necessario para atender as
necessidades de combate a disseminacao da COVID-19, responsavel pela
atual pandemia;

O atendimento exclusivo para idosos, gestantes e pessoas portadoras de
deficiéncias sera das 9h as 10h;

O tempo de espera razoavel nas agéncias é de até 20 minutos em dias
normais e até 30 minutos nos dias de pagamento de pessoal.

29



CARTA DE SERVIGOS AO CIDADAO BRB

INVESTIMENTOS

O servico de investimentos é destinado
aos clientes da BRB DTVM (Clientes
Institucionais).

O acesso a esse servico pode ser feito
pelos seguintes canais:

* Telefone - (61) 3409 2035;

e E-mail - investimentos@lbrb.com.br;
* OQuvidoria - Banco BRB;

¢ SAC - Banco BRB;

As etapas de dos

investimentos sao:

processamento

¢ Recebimento das demandas pelos
canais mencionados e recepcionado
pela BRB DTVM;

e Tratamento das demandas;

e Oferecimento de resposta de ultima
instdncia ao cliente, usudrio e/ou
cidadao.

A resposta definitiva é oferecida em até
05 dias uteis (via BRB DTVM), no prazo
do SAC BRB ou Ouvidoria BRB.

O acesso para consulta a execucao do
servigco pode ser feito de duas maneiras:

e Via BRB DTVM - nao possui
mecanismo de protocolo ou
acompanhamento pois utiliza o SAC
e Ouvidoria do Banco;

¢ Via BRB Banco - Protocolo registrado
internamente, por meio do qual o
interessado pode acompanhar sua
demanda, por meio da mesma forma
de acesso utilizada no registro de sua
manifestacgao.

Nao héa prioridade de atendimento. Os
casos comegcam a receber tratamento
assim qgue sao recepcionados pelas
equipes.

O atendimento prestado pela BRB DTVM
é gratuito.

A fiscalizacao desse servigo é feita pelo
BACEN, pela ANBIMA, CVM e ANCORD.
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CARTA DE SERVIGCOS AO CIDADAO BRB

HORARIOS E CANAIS DE ATENDIMENTO

e Telefone - (61) 3409 2035 - das 9h as 18h, em dias Uteis;

e E-mail - investimentos@brb.com.br - 9h as 18h, em dias uteis.

31



CARTA DE SERVIGCOS AO CIDADAO BRB

PROVA DE VIDA DE APOSENTADOS E
PENSIONISTAS

Esse servico e destinado
aposentados e pensionistas do Governo
do Distrito Federal e possui convénio
com o GDF/lprev.

aos

As etapas da prestacao desse servico sao:

¢ Recebimento de arquivos contendo
a lista dos servidores gue devem
realizar a prova de vida com
integracao no sistema REC;

e Servidor aposentado ou pensionista
procura a agéncia para fazer a prova
de vida/recadastramento;

e Funcionario atualiza os dados e
registra no sistema REC;

* Informacao devolvida diariamente ao
GCDF com os cadastros efetuados
durante

o dia.

O servidor aposentado ou pensionista, ao
procurar a agéncia para fazer a prova de
vida/recadastramento, terd seus dados
atualizados e registrados no sistema
REC;

Para fins de comprovagao sobre a
execugao do servico, o interessado
recebera um protocolo de atendimento.

Ha prioridade no atendimento para as
pessoas com deficiéncia, os idosos com
idade igual ou superior a 60 (sessenta)
anos, as gestantes, as lactantes, as
pessoas com criancas de colo e os
obesos, conforme esta nos termos do Art.
1° da Lei N°10.048 de 08 de novembro de
2020 (Lei do Atendimento Prioritario).
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CARTA DE SERVIGOS AO CIDADAO BRB

A Prova de vida deve ser realizada
anualmente, no més de aniversario do
servidor aposentado ou do pensionista,
nas agéncias do Banco de Brasilia - BRB
(Art. 1° da Portaria n° O1 de 06 de janeiro
de 2020), durante o horario de
expediente bancario.

O recadastramento sera realizado a cada
5 anos, tomando-se por base o ano de
2019, como sendo o primeiro (Art. 11 da
Portaria n° 01 de 06 de janeiro de 2020);

Documentos obrigatdrios aos servidores
e aposentados:

e Documento de
foto

identificacao com
(Carteira de Identidade ou
Carteira de Habilitagdo ou Carteira
Profissional com validade em todo o
territério nacional e

emitida por o6rgao de regulamentacao
profissional);

e CPF;

e Comprovante de residéncia
atualizado, datado dos ultimos trés

meses (conta de agua, luz ou
telefone), ou na falta deste,
declaracao de residéncia;

e PASEP/PIS/NIT.

Documentos obrigatdrios aos

dependentes:

e Documento de
foto (se houver),
Nascimento;

identificagcao com
ou Certidao de

e CPF.

Nao ha custos para a execugao desse
servico.
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CARTA DE SERVIGCOS AO CIDADAO BRB

HORARIOS E CANAIS DE ATENDIMENTO

e Conforme recomendacao da FEBRABAN (Federacao Brasileira de
Bancos), o atendimento segue em regime contingenciado pelo
periodo minimo das 10h as 14h, enquanto for necessario para atender
as necessidades de combate a disseminacao da COVID-19, responsavel
pela atual pandemia;

O atendimento exclusivo para idosos, gestantes e pessoas portadoras
de deficiéncias sera das 9h as 10h;

O tempo de espera razoavel nas agéncias € de até 20 minutos em dias
normais e até 30 minutos nos dias de pagamento de pessoal.
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CARTA DE SERVIGOS AO CIDADAO BRB

PROGRAMAS SOCIAIS

O recebimento dos programas sociais do
Governo do Distrito Federal (GDF) é
destinado ao cidadao comum e ao
beneficiario de programa social
administrado pelo GDF.

Os requisitos para o uso desse servico
sao:

e Ser beneficiario de algum programa
social administrado pelo GDF;

e Portar autorizacdao de concessao de
beneficio eventual ou cartao social;

* Portar documento de identificagcao
valido;

O servico pode ser acessado nos
Correspondentes no Pais e nos
terminais de autoatendimento do BRB.

Por meio dos aplicativos BRB Pré-Pago,
BRB Social ou pelo endereco eletrénico
gdfsocial.brb.com.br, 0s usuarios
conseguem confirmar se tém direito aos
beneficios.

Pelo endereco gdfsocial.brb.com.br,
também é possivel confirmar a data de
pagamento e o local de entrega dos
cartdes. Caso nhecessario, O usuario
devera comparecer a Agéncia do BRB
portando documento oficial de
identificacao com foto e CPF.

A consulta das demandas é pelos canais
mencionados e, se necessario, ©
tratamento das demandas ¢é feito nas
agéncias, conforme as regras de cada
programa social.

Os prazos para a execucao desse servico
ocorrem de acordo com as regras de
cada programa social.

Para usufruir do beneficio, o cidadao
deve retirar o cartdo (que estara
bloqueado) na agéncia BRB. O
desbloqueio do cartdo pode ser feito
pela Central de Atendimento (telefone
3029-8440), por meio do Aplicativo BRB
Social ou BRB Pré-Pago, onde também
pode ser feito o acompanhamento de
saldo.
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Ha prioridade no atendimento para as
pessoas com deficiéncia, os idosos com
idade igual ou superior a 60 (sessenta)
anos, as gestantes, as lactantes, as
pessoas com criangcas de colo e os
obesos, conforme esta nos termos do Art.
1° da Lei N°10.048 de 08 de novembro de

Os custos desse servigco estdao de acordo
com as regras de cada programa social.
Ha custo de fornecimento de 2° via de
Cartao Social conforme Tabela de Tarifa
vigente.

GDF

Esse servico € fiscalizado pelo
(Governo do Distrito Federal
(Banco de Brasilia S.A.).

2020 (Lei do Atendimento Prioritario). e BRB

HORARIOS E CANAIS DE ATENDIMENTO

Conforme recomendacao da FEBRABAN (Federacao Brasileira de
Bancos), o atendimento segue em regime contingenciado pelo
periodo minimo das 10h as 14h, enquanto for necessario para atender
as necessidades de combate a disseminacao da COVID-19, responsavel
pela atual pandemia;

O atendimento exclusivo para idosos, gestantes e pessoas portadoras
de deficiéncias sera das 9h as 10h;

O tempo de espera razoavel nas agéncias é de até 20 minutos em dias
normais e até 30 minutos nos dias de pagamento de pessoal.

Atendimento por canais eletrénicos - 7h as 22h;

Central de Atendimento - (61) 3029 8440 - 24h;

Endereco eletrénico - gdfsocial.brb.com.br;

Aplicativos BRB Social e BRB Pré-Pago - 24h.

Atendimento de suporte via Central de Relacionamento do BRB -
CRBRB: telefones 3322 1515 (Distrito Federal e DDD 61), 4002 6161 (Rio

de Janeiro e Goiania) e 0800 061 3030 (Demais localidades) opcao
9.1.2, das 7h as 22h, 7 dias por semana.




CARTA DE SERVIGCOS AO CIDADAO BRB

OUVIDORIA

A Ouvidoria presta atendimento de
dltima instancia para as demandas nao
resolvidas em outros canais.

E um componente organizacional Unico
para o conglomerado financeiro BRB, e
atua em nome de todos os integrantes
do grupo, a saber:

e Subsidiarias Integrais: BRB DTVM -
Distribuidora de Titulos e Valores
Mobiliarios S. A. (BRBDTVM) e BRB -
Crédito, Financiamento e
Investimento S.A. (Financeira BRB);

e Controladas: Cartdgo BRB SA
(BRBCARD), BRB Administradora e
Corretora de Seguros S.A. (Seguros
BRB) e BRB Servicos S.A.

Os servicos da Ouvidoria sao destinados
aos clientes do Conglomerado BRB; aos
usuarios dos produtos e servicos do
Conglomerado BRB e ao Cidadao
comum.

As etapas da prestacao do servigos sao:

e Recebimento das demandas pelos
canhais disponibilizados;

¢ Tratamento das demandas;

o Oferecimento de resposta de ultima
instancia.

A resposta definitiva para as demandas é
oferecida em até 10 dias Uteis. Para que
isso ocorra, sao seguidos os seguintes
passos:

e A Quvidoria
reclamacao;

recepciona a

e Registra as informacdes no Sistema
Interno;

e Oferece ao reclamante um numero
de protocolo;

e Trata internamente a reclamagao;

e Formula a resposta definitiva e a
transmite ao cliente, usudrio e/ou
cidadao.

e Nao ha prioridade de atendimento
na OQuvidoria: 0os casos comegam a
receber tratamento assim que sao
recepcionados pelas equipes.

e O atendimento
OQuvidoria é gratuito.

prestado pela

e Esse servico é fiscalizado pelo BACEN

(Banco Central).
\G‘ZQB

OUVIDORIA

www.ouv.df.gov.br
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CARTA DE SERVIGCOS AO CIDADAO BRB

HORARIOS E CANAIS DE ATENDIMENTO

Envio de formulario eletréonico
(https://novo.brb.com.br/atendimento/ouvidoria-brb) - 24h;

Envio de correspondéncia a Ouvidoria pelo seguinte endereco: Centro
Empresarial CNC - ST SAUN Quadra 5 Lote C, Bloco C, 12° andar -
BRASILIA-DF CEP 70.040-250 - - 08 as 18hs em dias Uteis;

Ministério da Justica - “Consumidor.goVv” - 24h;

Quvidoria do GDF - 24h;

Banco Central do Brasil - Bacen - 24h;

Procon-DF e de demais localidades - 24h;

Pelo site Reclame Aqui - 24h;

Imprensa, por meio de jornais que disponibilizam colunas especificas
para a divulgacao de reclamacgdes de consumidores - 24h;

SIC - Servico de Informacgao ao Cidadao - 24h;
O tempo de espera para resposta definitiva & de até 10 dias Uteis a

contar do primeiro dia util subsequente ao registro, determinado pela
Resolucdo BACEN n° 4.860/2020.

e

OUVIDORIA

www.ouv.df.gov.br




CARTA DE SERVIGCOS AO CIDADAO BRB

SERVIGO DE ATENDIMENTO AQ
CONSUMIDOR - SAC

O Servico de Atendimento ao
Consumidor - SAC presta atendimento
de primeira e segunda instancias, sendo
voltado ao registro de reclamacgodes,
solicitagcdes, pedidos de cancelamento,
informacodes ou elogios.

Os servicos do SAC sao destinados aos
clientes do Conglomerado BRB. aos
usuarios dos produtos e servigos do
Conglomerado BRB e ao Cidadao
comum.

As principais etapas da prestacao desse
servigo sao:

¢ Resolucdo de demandas
primeiro primeiro contato;

em

* Registro de demandas por meio dos

canais de atendimento
disponibilizados aos clientes e
usuarios;

¢ Tratamento das demandas;

e Oferecimento de resposta
clientes e usuarios do servico.

aos

O SAC atua com foco na resolucao
imediata das demandas.

A conclusao de demandas registradas
ocorre em até 5 dias uteis, com
oferecimento de resposta
clientes e usuarios do servigo.

final aos

Para que isso ocorra, sao seguidos os
seguintes passos:

* Recepcao da demanda por meio dos
canais disponiveis;

e Anadlise e tratamento da demanda
com foco na resolucdo em primeiro
contato;

e Triagem, analise, e direcionamento
das demandas acolhidas por meio de
protocolo interno;

e Formulacao da reposta para envio ao

solicitante;
e Envio de resposta ao solicitante,
conforme canal de recebimento por
ele escolhido.

O processo de acompanhamento e
registro de demandas é efetuado por
meio do canal escolhido pelo solicitante
para registro da demanda.
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O tempo de espera e do atendimento do
SAC variam de acordo com a demanda.

Conforme Art. 1° §1 da Portaria n° 2.014,
de 13 de outubro de 2008, nos servicos
financeiros, o tempo mMaximo para o
contato direto com o atendente sera de
até 45 (quarenta e cinco) segundos.

Nas segundas-feiras, nos dias que
antecedem e sucedem os feriados e no
5° dia util de cada més o referido prazo
maximo sera de até 90 (noventa)
segundos.

Nao ha tarifacdo para os atendimentos
realizados pelo SAC BRB. Os numeros de
telefone e canais disponibilizados sao de
acesso gratuito.

HORARIOS E CANAIS DE ATENDIMENTO

e Atendimento SAC - 24h por dia, 7 dias na semana, através do numero
0800 648 616].
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Servico de
Informacao
ao Cidadao

O Servico de Informagao ao Cidadao - SIC é destinado a todos os cidadaos comuns.
O acesso ao SIC pode ser feito das seguintes maneiras:

» envio de formulério eletrénico, encontrado no endereco - https://www.e-
sic.df.gov.br/Sistema//site/Default.aspx;

= presencial - com preenchimento de formulario impresso, a ser entregue em
gualquer unidade do Banco.

As etapas de execucao desse servico compreendem:

Recebimento das demandas pelo canal E-SIC;

Encaminhamento a é4rea demandada para o devido tratamento da
demanda e producao de resposta definitiva.

= Recebimento da resposta definitiva devidamente trabalhada:;

Anexo da resposta ao Sistema E-SIC e encaminhamento ao cidadao pela
Ouvidoria, no prazo maximo de até 20 dias corridos, podendo ser prorrogado
por mais 10 dias, uma Unica vez, mediante justificativa.

HORARIOS E CANAIS DE ATENDIMENTO

e Servico de Informacao ao Cidadao - SIC - 24h;

e O tratamento interno das demandas do SIC ocorre conforme horario
de funcionamento da Ouvidoria.
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