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Na alteracao de e-mail, existem 2 cenarios do cliente precisando da troca.

1. Cliente com acesso ao app.
2. Cliente sem acesso ao app.

Em ambos os cenarios, o cliente consegue realizar a troca via autosservico, nao
sendo mais preciso transferir pra Shield. Essa demanda atualmente ja pode ser
matada no peito pelo Front.

O fluxo de autosservico esta disponivel tanto para clientes apenas da Conta, quanto
apenas da Adquiréncia, quanto para clientes da Conta + Adquiréncia. Deve-se
seguir o fluxo do autosservigco sempre que possivel.

Autosservico | Area logada

Quando o cliente deseja mudar o e-mail da conta e estd com acesso ao app pra
realizar a alteracgao.

Para iniciar a alteracao de e-mail, é preciso que o cliente tenha finalizado o processo
de abertura de conta, e que ja tenha seu KYC aprovado.

Como fazer a alteracao de e-mail via autosservico no app?

Clicar em "Perfil";

Ir em "Atualizar dados cadastrais”;

Clicar em "Editar seu e-mail";

Digitar 2 vezes o novo e-mail;

Inserir o cédigo da VS enviado pro novo e-mail;
Responder o KYC enviando uma selfie.
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Detalhando um pouco as etapas:

a) Abertura do pedido

O usuario terd um Unico caminho para solicitar a alteragdo de e-mail. Uma vez que
ele esteja logado no aplicativo, a partir da home, ele precisara ir em "Perfil" e clicar
em dados cadastrais.

ApOds clicar em "Alterar" no componente de e-mail, ele vera a tela apresentada
abaixo:

12:30 mve 12:30 mEve

< Dados pessoais <  E-mail
Qual é seu novo e-mail?

Nome completo o N
Esse e-mail é pra vocé entrar na sua conta da

Carla da Silva Martins dos Alterar . R
Stone e pra gente se comunicar com voceé.
Santos
Novo e-mail
Telefone
Alterar
(21) 99999-9999 maria@empresa.com.br
E-mail Repita o novo o e-mail
Alterar s==e=="

carla@empresa.com.br .
@emp maria@empresa.com.br

CPF

000.000.000-00
® Seu pedido de alteracdo de e-mail vai X

passar por uma andlise de até 4 horas.

Endereco

Avenida Brasil, 2987 - Loja 02
Centro - Sdo Bento do
Sapucai, MG 00000-000

Alterar

Copiar dados

Nesta tela, basta o usuario inserir o endereco desejado e confirmar no campo
seguinte. Importante notar que nessa tela existe uma trava que impedira o usuario
de entrar no fluxo com erros de digitacdo no dominio do e-mail.

Exemplo:

Ao digitar pedro.curvello@gamail.com, ele receberd um aviso de "corrija seus
dados", pois ha um erro de digitacdo no dominio.

Outro ponto a ser levantado é que, caso os e-mails digitados ndo sejam os mesmos,
0 usuario recebera um aviso de "os e-mails devem ser iguais".

Ao clicar em continuar, sera disparado um e-mail para o novo endereco escolhido,
para que o usuario responda a verificacdo de seguranca e possa ir pro fluxo de KYC.

A partir desse momento o status do pedido sera "pendente".



b) Verificacao de seguranca

O e-mail disparado, em um primeiro momento do fluxo, tera o seguinte layout:

Assunto: Cédigo de verificagio 123 456
Alteragio de e-mail de acesso

stone

Alteragac de e-mail

Ola, Carla
W08 Wicion Um pedico pra sRerar seu e-mail pra

carla@empresa.com.br. Pra confimar que ssse emall pertence a
vock, informa o cédigo da varficacso:

122456

Esse cidigo deve ser infrmada na tela do aplicativ da Stone, ande

woe inicioy o peido,

Mo fez esse pedide?
1, Natela de i foque em Continuar, na

avisa
2, Natela saguinte, toqus em Cancelar podido
S no der cerlo,

Abragos,
Time Stone

Babe o
aplicativa Stone.

stone

(_

Informe o codigo de
verificacao

Enviamos um cédigo de verificagdo de 6
nimeros pra novo_email@email.com

12345@

Esse codigo vence em 01:59:30

Nao recebi o cédigo
Confira os e-mails da lixeira ou spam, Reenviar
pode ser que o codigo esteja la.

Continuar

N
o o ;N

Nesse cenario, o usuario precisara pegar o cddigo de VS na caixa de entrada de seu
e-mail e inserir na tela de VS apresentada no app.

O tempo maximo para a validacdao da VS é 4h, e o cron6metro sera apresentado

na tela da VS ao usuario.

Em breve havera possibilidade do usuario utilizar um botdo que substituirad a
necessidade de inserir o cédigo no app. Bastara clicar em "confirmar e-mail" e a
VS passara a constar como feita. A partir disso, serd necessario apenas que o
usuario acesse o app e va direto para a parte de KYC.

c) KYC

Uma vez que a VS seja realizada, o usuario partird para o envio de KYC, onde sera

solicitada uma selfie do usuario:



Fluxo KYC

12:30 uve 12:30 uEve 12:30 uve

& Identificagdo ® < Identificacio @

Posicione seu rosto no centro da tela

Pramanter sua conta segura, tire uma

Dé pra ver seu rosto com clareza na
foto do seu rosto £

« Escolha um lugar bem iluminado
« Retire acessérios que cobrem seu rosto

« Tenha cuidado pra foto nio sair tremida

— i continiar N |

Nio, tirar outra

Tirar com a cimera frontal

Tirar com a cmera traseira Comecar

O objetivo desse KYC é validar que o usudrio que estd solicitando a troca é de fato o
dono da conta. A validacdo sera feita comparando a foto do KYC de troca com a foto
do KYC de abertura de conta.

Uma vez que o usuario cliqgue em "Sim, continuar", ele concluirad o fluxo e o status
do pedido saira de pendente para analise.

12:30 uve Eve
X Trocar

Conta: 01010-1 C

-

L. Seu pedido de alteragio de X
* e-mail esta em andlise. Conferir

+
.
.
.
'
H Saldo disponivel Ocultar @
.
H R$ 4.780,20
. '
Estamos analisando seus '
dados pra alterar seu e-mail ) '
P : 5 ® 2 @ &
Em até 4 horas vamos te dar uma resposta. : :
Vocé pediu pra alterar seu e-mail pra § . i Transferir  Pagar  Depositar
email_novo@empresa.com.br : . . :
+  Assim que seu e-mail for alterado, .
E 0 app vai ser desconectado H Recebimento total Ocultar ®
'
H Pravoltar a acessar a conta, basta informar o N R$ 6-173y19
0 e-mail email_novo@empresa.com.br e senha. 1= *® Soma dos valores de hoje e futuros
L] Débito Crédito
H —
'
l P e
r pro inicio - Entendi
[ ] 8 5] e
Inicio Extrato Vendas Recebimentos

A partir disso, a analise do pedido ficara a cargo da operacao de autosservico no
time de Risco.



d) Variacoes do fluxo

O texto acima mostrou o passo a passo perfeito de um pedido, ou seja, tudo saiu
como o esperado e o usuario nao interrompeu o pedido em nenhum momento.

1. E importante ressaltar que uma vez que o usuario inicie o processo, ele
podera pausar e retomar a qualquer momento.

Por exemplo, caso ele inicie e ndo responda a VS, enquanto a verificacao de
seguranca estiver dentro do tempo maximo vigente, o usuario ainda podera seguir o
fluxo. Nesse cenario, quando ele acessar o app, visualizard um banner na parte
superior da home que o direcionara para terminar o fluxo, como abaixo:

12:30

+) Restaurante Brasil
CNPJ: 88.131.791/2299-86

Stone: 197 Agéncia: 0001 Conta: 01010-1

Continue seu pedido de .
@ alteracio de e-mail. "

Saldo disponivel Ocultar @
R$ 4.780,20
® = i &
Pix Transferir Pagar Depositar
Recebimento total Ocultar ©®
R$ 6.173,19

Soma dos valores de hoje e futuros

O tempo maximo pra continuar

esse pedido é de até horas.

Recebimentos de hoje RS 803,47

@ 3 2 €8

Inicio Extrato Vendas Recebimentos

O mesmo vale para a situacdao em que o usuario responda a VS e nao envie o KYC.
O banner serd o mesmo, e também o direciona a terminar o fluxo a partir do
processo faltante.

Caso o usuario va em perfil, dados pessoais e clique em alterar e-mail, e tenha um
pedido ja aberto, ele receberd uma tela orientando-o a continuar o fluxo.



12:30 Eve
& E-mail ®
Vocé iniciou um pedido pra alterar seu

e-mail

Nas préximas telas, continue seu pedido.

E-mail atual

carla@empresa.com.br

E-mail novo

5]

, email_novo@empresa.com.br

Continuar =

Cancelar pedido

Nessa tela sera possivel também cancelar o pedido, como demonstrado na
imagem. Inclusive, o usuario podera cancelar o pedido durante o processo de VS e
KYC, mas, uma vez que o pedido seja criado, ndo serd mais possivel fazer o
cancelamento pelo app. Apenas a operagao podera ser cancelada.

2. Banners de status do pedido exibido na Home

O usuario podera visualizar 2 diferentes banners na home de seu app, porém o de

"continue o seu pedido" poderd encaminhar para telas distintas, a depender do que
esta pendente, como demonstrado abaixo:

e Continue seu pedido de alteracao de e-mail:



12:30

¢) Restaurante Brasil

31.79

Stone: 197

I @ Comtinus saupadido ds
alteragio de e-mail.

cia: 0001 Conta: 01010-1

;-

mve

Trocar

Saldo disponivel Ocultar ®
R$ 4.780,20
.

% 2 i &

Pix Transferir Pagar Depositar
Recebimento total Ocultar @
R$ 6.173,19
Soma dos valores de hoje e futuros
Débito Crédito
pu—
p&1r2 21 [ILV [o¥-1-]

) 5 5]

Inicio Extrato Vendas

12:30
4) Restaurante Brasil
CNPJ

Stone: 197 Ag

Continue seu pedido de
alteragio de e-mail.

> e

ia: 0001 Conta: 01010-1

&8

Recebimentos

@]

Continuar - "B

Saldo disponivel Ocultar ®
R$ 4.780,20
i

® =4 i &

Pix Transferir Pagar Depositar
Recebimento total Ocultar @
R$6.173,19
Soma dos valores de hoje e futuros.

Débito Crédito
—
pd 172 21 pé¢ & nia e

) 5] 1=

Inicio Extrato Vendas

&

Recebimentos

PR ——

12:30 - Eve

< E-mail ®

Nas préximas telas, continue seu pedido.

E-mail atual
carla@empresa.com.br

E-mail novo
email_novo@empresa.com.br

]

‘Cancelar pedido

12:30 Eve
< E-malil €]
Vocé iniciou um pedido pra alterar seu

e-mail

Nas préximas telas, continue seu pedido.

E-mail atual
carla@empresa.com.br

E-mail novo
email_novo@empresa.com.br

&}

Cancelar pedido

12:30 mve

&«

Informe o cédigo de
verificacao

Enviamos um cadigo de verificagio de 6
nameros pra novo_email@email.com

Y D D
Esse codigo vence em 01:59:30
N3o recebi o codigo

Confira os e-mails da lixeira ou spam,
pode ser que o codigo esteja la.

Reenviar

~
o’oo4cn"|\5
o
[

12:30 mvye

& Identificacdo @

Pra manter sua conta segura, tire uma
foto do seu rosto

« Escolhaum lugar bem iluminado
« Retire acessorios que cobrem seu rosto

« Tenha cuidado pra foto ndo sair tremida

3
=

Ti om a cdmera frontal

Tirar com a cAmera traseira

e Seu pedido de alteragdo de e-mail estd em andlise:

ave 12:30 mve ave
«) Restaurante Brasil [ X 4) Restaurante Brasil Trocar
CNPJ:85.1317612288.85 3179
& 197 Agéncia: 0001 Conta: 01010-1 © - [w)
Seu pedido de alteracho de Seu pedido de al B0 de. N
D> O mmmmnns QoS oD O mmmmlae
'
'
Saldo disponivel Ocultar & : Saldo disponivel Ocultar @
R$ 4.780,20 5 R$ 4.780,20
-3  Estamosanalisando seus .
dados pra alterar seu e-mail
& 2 @ & P ® 2 o) &
Em até 4 horas vamos te dar uma resposta.
P Tt Pagr  Depositar Vocé pediu pra alterar seu e-mail pra Pix  Tmfeir  Pagar  Depositar
email_novo@empresa.com.br N .
Assim que seu e-mail for alterado,
Recebimente tatal Oaultar @ o0 app vai ser desconectado Recebimento tatal Ocultar @
R$6.173,19 Pravoltara acessar a conta, basta nformar o R$ 6.173,19
Sommados valoresde hoje futuros evrroil amail_novo@empresa.combe v serva, [N Somados valores d hojee futuros
Debito Cridio Déita Crédito
— —
e ock nsass | o o<a e as
)] g ) 8 =
wnicio Erato Recebimentos nico emto Vencss Recevmentos

De forma geral, o presente texto buscou detalhar os caminhos que o usuario do app
Stone percorrerd para alterar seu e-mail sem precisar entrar em contato com o RC.



Pontos de atencao

ATENGAO (01): O pedido sera analisado pelo time de Risco, que farad a aprovacdo
ou nado da troca. O prazo para que eles concluam essa analise é de 4 horas. O
cliente ndo sera deslogado do app apds a abertura do pedido.

ATENGAO (02): Esse fluxo é indicado para usuarios da adquiréncia e da conta de
pagamento, ndo ha restricdes. Apenas usuarios de conta freemium nao terao
acesso, e deverdao responder o KYC de abertura de conta para poder solicitar a
troca.

ATENGCAO (03): Somente apos a execucdo da troca de e-mail o usuério deverd
acessar o app com o novo e-mail. Até 13, ele pode seguir usando o antigo.

ATENGAO (04): O cliente sera notificado por e-mail e por push sobre as
atualizacdes do pedido.

ATENGCAO (05): Caso o usudrio ndo consiga logar no app para solicitar a troca de
e-mail, o indicado é sugerir que ele faca o fluxo de recuperacdo de acesso que sera
explicado logo abaixo.

ATENGAO (06): O Front n3o precisa retornar o contato para finalizar o processo de
alteracao, o feedback da analise de Risco sera feito por e-mails automaticos e
notificacdes push.

ATENGAO (07): Se o cliente possuir duas contas (PJ e PF, mesma titularidade)
vinculadas a e-mails diferentes e quiser unificar o acesso em um Unico e-mail, s
sera possivel realizar a alteracdo se uma das contas vinculadas (PF ou PJ) for
encerrada. Esse encerramento ainda é feito com Banking N2. Ao qual seguira o caso
apenas com devida macro preenchida e as regras devem se manter a mesma (KYC
destino aprovado).

Macro:

Troca de e-mail cenario imperfeito:
E-mail origem:

Ha bloqueio?

Ha saldo de conta rendimento?
Possui empréstimo?

E-mail destino:
KYC do usuario aprovado?
KYC do CNPJ aprovado?

OBS: Caso haja saldo de conta rendimento, o cliente precisa zerar o saldo, apenas apods zerar o
saldo que o time de Banking N2 podera seguir.



OBS": O time de Banking N2 s6 seguira com a troca quando o KYC no e-mail de desejo do
cliente estiver aprovado, tanto no usuario, quanto no CNPJ.

Atualmente o fluxo segue via Admin, sendo feito na hora para o cliente ja com a
transferéncia do Saldo e demais alteracdes de dados no sistema em linha.

Com isso, sempre que o cliente possuir mais de uma Conta no mesmo e-mail,
deve-se primeiramente sondar se ele deseja espelhar ambas para o novo e-mail ou
se deseja separar em e-mails diferentes.

Atualmente o fluxo segue via Admin, sendo feito na hora para o cliente ja com a
transferéncia do Saldo e demais alteracbes de dados no sistema em linha.

Com isso, sempre que o cliente possuir mais de uma Conta no mesmo e-mail,
deve-se primeiramente sondar se ele deseja espelhar ambas para o novo e-mail ou
se deseja separar em e-mails diferentes.

E importante destacar que em cenarios perfeitos de troca de e-mails,

nos quais o e-mail de destino nao consta na base de dados, as trocas devem ser
realizadas pelo autosservico, seguindo as orientacdes fornecidas pelo front no passo
a passo a partir do topico Autosservico | Fluxo de

Recuperagdo de Acesso (area ndo logada) e ndo devem ser transferidas para a
equipe de Banking N2.

ATENGAO (08): Trocas de e-mail sé devem ser realizadas pelo titular da conta.
Para alteracao de titularidade, siga o fluxo descrito aqui.

Classificagao do caso: Solicitagdo:Cadastro (S):Alteragdao de E-mail

e) Conta Rendimento

E necessario sondar com cliente que, caso ele possua conta rendimento, ndo sera
possivel seguir com a troca de titularidade, pois a Stone ainda ndo possui a
compatibilidade sistémica de realizar a transferéncia do saldo da conta rendimento
€, para esses casos, nao é possivel seguir com a troca de titularidade. Banking N2
seguird apenas se a conta rendimento estiver zerada de fato.

Autosservico | Fluxo de Recuperacao de acesso (area nao logada)

Quando o cliente precisa mudar o e-mail da conta e ndo esta com acesso ao
aplicativo, e, sendo assim, precisa seguir pelo fluxo de Recuperagao de Acesso.
Normalmente isso acontece quando o cliente esqueceu ou perdeu 0 acesso ao e-mail
cadastrado na Stone.
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ATENGAO (09): Se o cliente tiver um e-mail que ja utilizou na base Stone, e que
seja da mesma titularidade, é possivel seguir com a troca;

Espelhamento de conta:

Esta demanda é tratada como um espelhamento, pois ndo se realiza o ajuste nas
informacgdes da conta do cliente. Segue-se com a alteracao do e-mail, e todos os
outros dados serao mantidos, inclusive o dispositivo cadastrado.

Como funciona o fluxo?

O cliente tenta acessar o app € ndo consegue, ou entao nao lembra o e-mail de
acesso. Sendo assim, ele deve seguir 0 passo a passo abaixo:

1. Clicar em "Acessar Conta", logo abaixo tem a opcao “Nao consigo entrar”;

2. Na sequéncia, ir em "Esqueci ou perdi acesso ao meu e-mail";

3. Cliente precisa inserir o CPF e 0 novo e-mail que deseja utilizar, clicando em
continuar, ele seguira no fluxo de envio de KYC.

OBS2: O cliente deve inserir um novo e-mail nesse campo, nao podendo colocar o
mesmo e-mail antigo. Se o cliente souber o e-mail antigo, pode nao estar
conseguindo acesso por conta de erro de senha e deve seguir pelo botao de
“"Esqueci minha senha”.

18:31¢ VTE 18:31¢ ITE 18:314 LT E
1) Entre na sua conta X Como podemos te ajudar? « E-mail

A G . - Pra alterar seu e-mail, precisamos que vocé se
/A Corrija seus dados. Se ndo der certo, toque em Nio . .
¢ = i Esqueci ou quero trocar minha senha de identifique

CONSIZ0 entrar 3

acesso Procsicha o5 Shrpos & s prisis b

E-mail ou CPF

Esqueci ou perdi acesso a0 meu e-mail

[ dada.reis@gmail.com ] cadastrado na Stone CPF da pessoa titular daconta

Senha

{ . ] Nio consigo entrar por outro motivo > Novo e-mall

Repita o novo o e-mall

“

Niio consigo entrar

OBS3: Se o cliente for Ton, e estiver usando o App Stone, ele nao recebera o e-mail
de redefinicao de senha, e deve ser direcionado a utilizar o app do Ton.



Pontos de atencao

ATENGAO (10): Apds o envio da foto, o cliente chegara na tela que orienta
aguardar até 4 horas para o time realizar a analise. Essa analise é feita por um time
especializado de Risco, que trata apenas as filas de autosservico, entao deve-se
orientar o cliente a aguardar a aprovagao para voltar a utilizar a conta.

ATENGAO (11): Se o fluxo ndo funcionar e o cliente receber alguma tela de erro,
tente realizar as reversoes basicas. Persistindo o erro, deve-se colher insumos
(prints) e encaminhar para Banking N2 tratar do problema.

ATENGAO (12): O Front ndo precisa se preocupar em retornar o contato para
finalizar o processo de alteragao, o feedback da andlise de Risco sera feito por
e-mails automaticos e notificagdes push.

ATENGAO (13): Esse fluxo é indicado para usuarios da adquiréncia e da conta de
pagamento, ndo ha restrigoes.

ATENGAO (14): Trocas de e-mail sé devem ser realizadas pelo titular da conta.
Para alteragao de titularidade, siga o fluxo descrito aqui.

Classificacao do caso: Solicitagao:Cadastro (S):Alteracao de E-mail

Cenarios onde o e-mail de destino ja se encontra na base

Quando o e-mail de destino (que o cliente deseja utilizar) ja estiver na base, s6
é possivel seguir o fluxo de Alteracdo de E-mail por Autosservico (RA ou Area
Logada), se o CPF for de mesma titularidade e o KYC de Abertura estiver aprovado

no e-mail de destino, independente se o e-mail atual estara aprovado ou nao.

Mas o porqué disso?

No espelhamento do Autosservico, as informacdes do KYC de Abertura de origem
nao estao sendo transferidas para o destino, fazendo com que o cliente tenha que

solicitar uma nova abertura, apenas para enviar suas informacoes.
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1. Caso o e-mail de destino tenha sido atualizado no célebro erroneamente, esse
e-mail vai entrar na base e obrigatoriamente o cliente vai precisar finalizar o
cadastro antes de fazer o Autosservico.

2. Se o0 e-mail da base nao tiver KYC de Abertura solicitado?

Para os clientes PJ, basta acessar o APP com e-mail e senha e dar
continuidade na abertura da Conta. Depois ele precisarad aguardar a
aprovagao.

Para os clientes PF, abriremos um caso de Problema > Cadastro (P) >

Abertura de Conta e enviaremos para Reanalise de KYC, pois eles fardo a
solicitagao de um KYC de Abertura manualmente no cadastro do cliente.

Depois ele ird responder o KYC e aguardar a aprovagao.

3. Quando o e-mail do cliente nao estiver na base (e-mail virgem), podemos
seguir o fluxo do Autosservico direto, normalmente.

4. Caso o cliente apresente qualquer dificuldade de seguir pelo e-mail que esta
na base, podemos orienta-lo a usar um terceiro e-mail, ou seja, que
seja virgem, para que o fluxo de Autosservico seja feito da forma original.

ATENGAO (15): Quando o e-mail destino ja estd na base, é importante se atentar
se o CPF esta vinculado no Célebro. Caso ndo esteja, deve-se encaminhar um caso
para o time de Banking N2 com a classificagao Solicitagao > Cadastro (S) >
Alteracao Informacgodes Cadastrais, marcando a picklist CPF, com a devida
macro preenchida e justificando o cenario. Caso o atendimento seja via ONE, deve
ser transferido em linha durante o horario de atendimento do time.

Classificacao do caso:

Nos casos onde ndo é possivel seguir pelo Autosservico em linha, que o cliente
precisa completar o KYC de Abertura e aguardar a aprovacao da Conta, se nao for
aprovada enquanto o cliente estd em linha, devemos registrar como Davida >
Cadastro (D) > Alteracao de E-mail ja que ndo vamos concluir a tratativa de
Alteracao de E-mail em si, mas apenas orientar o procedimento.

IMPORTANTE: So6 usaremos a classificagao Solicitagdo > Cadastro (S) > Alteragao
de E-mail, quando o cliente efetivamente fizer a alteragao pelo Autosservico.






