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TITULO: POLITICA DE RELACIONAMENTO COM CLIENTES E USUARIOS DOS PRODUTOS E SERVICOS DA AFEAM
CAPITULO:
SECAO:

1. A Politica de Relacionamento com Clientes e Usuarios dos Produtos e Servicos da
Agéncia de Fomento do Estado do Amazonas S.A dispde sobre os principios e
diretrizes que norteiam o relacionamento com seus clientes e usuérios de produtos e
servicos financeiros refletindo a transparéncia, comprometimento e esforco na
orientacdo nas etapas de pré-contratacdo, contratacao e pos-contratacao.

2. Publico-alvo

2.1 Clientes que desenvolvem atividades econdmicas e produtivas localizados no Estado
do Amazonas, sejam pessoas juridicas ou pessoas fisicas.

3. Abrangéncia

3.1 Os principios e as disposi¢cdes contidas nesta Politica deverdao ser cumpridos por todos
os Administradores, membros do Conselho Fiscal e Comité de Auditoria, empregados,
estagiarios, aprendizes e terceirizados que desenvolvem suas atividades na sede da
AFEAM ou nos Postos de Atendimento.

4.  Objetivo

4.1 Conduzir as atividades da AFEAM e o relacionamento com seus clientes e usuarios
observando os padrées de ética e as melhores praticas de mercado, de maneira a
consolidar a imagem institucional de tradigéo, segurancga, solidez e eficiéncia.

5.  Principios

5.1 A AFEAM por meio de seus Administradores, membros do Conselho Fiscal, Comité de
Auditoria, empregados, estagiarios, aprendizes e terceirizados devem pautar o
relacionamento com clientes e usuarios observando os principios de ética, conduta e
integridade, responsabilidade, transparéncia, conduzindo suas atividades de acordo
com 0s normativos internos e as demais politicas internas vigentes;

5.2 A AFEAM estd comprometida com atendimento de qualidade buscando tratamento
justo, equitativo e cortés atendendo todas as demandas dos clientes e usuarios em
tempo adequado respeitando 0s prazos previstos em seus normativos.

6. Diretrizes

6.1 Concepcao e desenvolvimento de produtos considerando o perfil dos clientes que
compdem seu publico-alvo;

6.2 Gestdo de atendimento por meio de registro de todas as demandas, reclamacdes e
sugestdes para identificacdo, andlise e tratamento formal adequado;

6.3 Garantir aos clientes e usuérios acesso a informagdo de forma clara e precisa, por
meio dos canais de comunicac¢ao adequados, dentro dos limites da Lei;

6.4 Garantir tratamento a todos os clientes e usuarios respeitando a diversidade, néo
admitindo qualquer tipo de preconceito ou qualquer outra forma de discriminacéo;
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6.5 Revisdo e melhoria dos seus processos visando uma maior eficiéncia no atendimento
aos clientes e usuarios.
7. Responsabilidades
7.1 Administradores — Conselho de Administracao e Diretores da AFEAM
7.1.1 Comprometimento com a ética e o respeito aos clientes da AFEAM;
7.1.2 Monitoramento do cumprimento desta Politica;

7.1.3 Prover condi¢des para execu¢cao, monitoramento, avaliacdo, revisdo e aprimoramento
desta Politica;

7.1.4Prover treinamento aos empregados e terceirizados principalmente aqueles que
tratam diretamente com os clientes e usuarios.

7.2 Diretor Responsavel pela Politica
7.2.1 Garantir a aderéncia da AFEAM e todo corpo funcional a politica;

7.2.2Responder, junto ao Banco Central, pela observancia no disposto nesta Politica e na
Resolucao n° 4539/2016 e suas atualizacdes.

7.3 Geréncia de Controles Internos, Compliance e Gerenciamento de Riscos e de Capital -
GECOR

7.3.1 Monitorar o cumprimento desta Politica;

7.3.2Divulgar internamente metodologias e modelos de gestdo de controles internos e
compliance relacionados a esta Politica observadas as consequéncias pelo seu
descumprimento;

7.3.3 Instituir mecanismos de acompanhamento, controle e mitigacao de riscos.
7.3.4 Manter os dados, registros e informacgdes a disposi¢cdo do Banco Central do Brasil;

7.3.5Avaliar periodicamente a efetividade dos controles internos relativas ao relacionamento
com o cliente.

7.4 Geréncia Técnica - GETEC

7.4.1Atender os principios desta Politica quando da criacdo de novos programas e
produtos;

7.4.2Desenvolver programas de crédito considerando o publico-alvo da AFEAM suas
caracteristicas e complexidade.

7.5 Geréncia Administrativa - GERAD

7.5.1Gerenciar programa de treinamento e capacitacdo de empregados, parceiros e
terceirizados que desempenham suas atividades com atendimento a clientes e
usuarios de produtos e servigos da AFEAM;
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7.5.2 Assegurar qualificagdo adequada no sentido de garantir a qualidade do atendimento
presencial ou ndo presencial.
7.6 Auditoria Interna - AUDIN

7.6.1 Aferir, periodicamente, a aderéncia desta Politica nas atividades e operacfes da
AFEAM.

7.7 Geréncia de Cadastro, Analise e Contratacdo — GECAT e Geréncia de Liberacao,
Acompanhamento e Cobranca - GECOB

7.7.1 Assegurar a consisténcia de processos operacionais relativos ao relacionamento com o
cliente;

7.7.2 Evidenciar nas linhas de crédito a preocupacdo em esclarecer os clientes e usuarios
sobre a importancia da cidadania financeira.

7.8 GECAT/Coordenadoria de Atendimento
7.8.1 Disseminar esta politica a todo corpo funcional da AFEAM;
7.8.2 Atender os clientes e usuarios com cordialidade e presteza nas informacdes;
7.8.3 Assegurar a qualidade no atendimento.

7.9 OUVIDORIA

7.9.1 Garantir esclarecimento das informacdes necessarias aos clientes devendo:

a) Utilizar linguagem simples, clara sem a utilizacdo de termos técnicos ou juridicos
sempre que possivel;

b)  Permitir facil leitura, especialmente nos meios eletrdnicos.

7.9.2Gerenciar o atendimento prestado aos clientes e usuarios, mantendo registro dos
atendimentos;

7.9.3 Atender as demandas de forma de forma &gil, tempestiva e com qualidade dentro dos
prazos normatizados.

7.10 Geréncia de Tecnologia da Informacao - GETI

7.10.1 Assegurar a existéncia de requisitos de seguranca relacionados a produtos e servigos
disponibilizados pela AFEAM,;

7.10.2 Prover seguranca adequada aos Sistemas da AFEAM, em especial ao cadastro de
clientes e partes relacionadas.

7.11 Todas as unidades da AFEAM

7.11.1 Monitorar a aplicacdo desta Politica visando garantir a obtengdo dos resultados
desejados e o cumprimento dos principios e diretrizes estabelecidas;
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7.11.2Conduzir suas atividades com observancia dos principios éticos, de
responsabilidades, transparéncia e diligéncia, nas acdes de relacionamento com
clientes e usuérios dos produtos e servigos oferecidos pela AFEAM;

7.11.3Dispensar tratamento justo a clientes e usuarios, incluindo a prestacdo de
informacdes de forma clara, precisa e respeitosa;

7.11.4 Preservar o sigilo das informacdes dos clientes e demais partes envolvidas;

7.11.5Atender os clientes e usuarios com educacdo, cordialidade e presteza nas
informacdes;

7.11.6 Recepcionar e direcionar corretamente os clientes aqueles que podem atendé-los de
acordo com suas demandas

8. Politicas Internas Aplicaveis

8.1 Estatuto Social da AFEAM

8.2 Cadigo de Etica, Conduta e Integridade da AFEAM;

8.3 Manual de Normas e Procedimentos da Ouvidoria,;

8.4 Politica do Canal de Comunicacao de Indicios de llicitude;

8.5 Politica de Prevencdo a Lavagem de Dinheiro e ao Financiamento do Terrorismo —
PLD/FT,

8.6 Politica de Responsabilidade Socioambiental da AFEAM — PRSA;
8.7 Politica de Treinamento da AFEAM;

8.8 Politica da Seguranca da Informacéao e Cibernética — PSIC;

8.9 Politica da Seguranca da Informacao e Cibernética para Clientes.
9. Disposicdes Gerais

9.1 Esta politica devera ser revisada, pela GECAT e GECOR, com apoio da GETEC
bienalmente ou sempre que ocorrerem alteracdbes na legislacdo vigente ou
procedimentos que afetem seu conteudo.

9.2 Os clientes e usuarios dos produtos da AFEAM podem fazer uso dos diversos canais
para dar entrada em pedidos de financiamento, solicitar outros servigcos adicionais, tirar
duvidas ou fazer denuncias.

9.3 Todos os documentos registrados e produzidos serdo mantidos a disposi¢cdo do Banco
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