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6.2

A Politica de Relacionamento com Clientes e Usuarios dos Produtos e Servicos da
AFEAM estabelece os principios, diretrizes e responsabilidades que orientam o
relacionamento institucional com clientes e usuarios durante todas as etapas da
prestagdo dos servigos, desde a oferta e contratacdo até o acompanhamento poés-
contratagdo, assegurando tratamento justo, transparente, ético e compativel com a
missé&o institucional da Agéncia. (NR. Resolugio COAD n° 23/2026, de 30/9/2026 — Deliberacao da Diretoria, de
22/9/2026 — Parecer n° 163/2026 (SEI n°02859.2026). D, 909)

A AFEAM, em seu relacionamento com clientes e usuarios, observara os principios e
diretrizes estabelecidos na legislagao vigente e nas melhores praticas de governanga
corporativa, integridade, protecao de dados pessoais, gestdo de riscos e transparéncia
institucional. (INC. Resolugéo COAD n° 23/2026, de 30/9/2026 — Deliberagéo da Diretoria, de 22/9/2026 — Parecer n° 163/2026
(SEI n°02859.2026). D, 909)

Publico-alvo

Clientes e usuarios que desenvolvem atividades econémicas e produtivas localizados no
Estado do Amazonas, sejam pessoas juridicas ou pessoas fisicas. (NR. Resolugio COAD n°
23/2026, de 30/9/2026 — Deliberacao da Diretoria, de 22/9/2026 — Parecer n°® 163/2026 (SEI n°02859.2026). D, 909)
Abrangéncia

Os principios e as disposi¢des contidas nesta Politica deverao 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 além dos parceiros técnicos. (NR. Resolugao COAD n° 23/2026, de 30/9/2026 — Deliberagao da Diretoria,
de 22/9/2026 — Parecer n° 163/2026 (SEI n°02859.2026). D, 909)

Objetivo

Estabelecer diretrizes para assegurar relacionamento ético, transparente, responsavel,
inclusivo e eficiente com clientes e usuarios, promovendo a confianca, a protecao de
seus direitos, a melhoria continua dos servigos e o fortalecimento da imagem institucional
da AFEAM. (NR. Resolugdo COAD ne° 23/2026, de 30/9/2026 — Deliberagéo da Diretoria, de 22/9/2026 — Parecer n° 163/2026
(SEI n°02859.2026). D, 909)

Principios

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;

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

Emitido em 19.01.2021 (Resolugdo do COAD n° 03.2021 — Delib. da Diretoria — Parecer n° 12/2021. D.343) AFEAM
Alterado em 30.9.2026 (Resolugdo COAD n° 23.2026 — Delib. da Diretoria, 22.9.2026 — Parecer n° 163/2026. D.909)
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7.
7.1

7.2

7.3

7.4

7.5

7.6

7.7

7.8

7.9

7.10

Diretrizes

Concepgao e desenvolvimento de produtos considerando o perfil dos clientes, suas
necessidades e caracteristicas promovendo solugdes adequadas ao publico-alvo e
tratamento justo em todas as etapas do relacionamento; (NR. Resolugio COAD n° 23/2026, de 30/9/2026
— Deliberagao da Diretoria, de 22/9/2026 — Parecer n° 163/2026 (SEI n°02859.2026). D, 909)

Gestado de atendimento por meio de registro de todas as demandas, reclamacgbdes e
sugestdes para identificagdo, analise e tratamento formal adequado;

Garantir aos clientes e usuarios que as informacdes prestadas sejam claras, precisas,
completas, acessiveis e tempestivas, permitindo a adequada compreensdo dos
produtos, servigos, condi¢cdes contratuais, obrigacdes, riscos envolvidos e direitos dos
USUéI’iOS; (NR. Resolugado COAD n° 23/2026, de 30/9/2026 — Deliberagao da Diretoria, de 22/9/2026 — Parecer n° 163/2026 (SEI
n°02859.2026). D, 909)

Garantir tratamento a todos os clientes e usuarios respeitando a diversidade, nao
admitindo qualquer tipo de preconceito ou qualquer outra forma de discriminacio;

Revisdo e melhoria dos seus processos visando uma maior eficiéncia no atendimento
aos clientes e usuarios;

Observar que as relagdes institucionais com clientes e usuarios deverao observar os
principios de ética, integridade, boa-fé, respeito mutuo, responsabilidade e interesse
publico, em conformidade com o Cédigo de Etica, Conduta e Integridade da AFEAM. (inc.
Resolugao COAD n° 23/2026, de 30/9/2026 — Deliberacao da Diretoria, de 22/9/2026 — Parecer n° 163/2026 (SEI n°02859.2026). D,
909)

A AFEAM incentivara a educacao financeira e a cidadania financeira por meio da
orientagcdo adequada aos clientes sobre o uso responsavel do crédito, planejamento
financeiro, gestdo de recursos e cumprimento das obrigagdes assumidas. (INC. Resolugzo
COAD n° 23/2026, de 30/9/2026 — Deliberagéo da Diretoria, de 22/9/2026 — Parecer n° 163/2026 (SEI n°02859.2026). D, 909)
Garantir a protecao dos dados pessoais dos clientes e usuarios observando a LGPD e a
Politica de Segurancga da Informacéo e Privacidade da AFEAM, observando os principios
da necessidade, finalidade, adequacdo, seguranca, prevencao, transparéncia e
responsabilizacao previstos na Lei Geral de Protegcao de Dados Pessoais; (INC. Resolucao
COAD n° 23/2026, de 30/9/2026 — Deliberagéo da Diretoria, de 22/9/2026 — Parecer n° 163/2026 (SEI n°02859.2026). D, 909)
Fortalecer a transparéncia ativa quanto as caracteristicas, beneficios, riscos, custos e
responsabilidades relacionados aos produtos e servigos, inclusive quanto as tarifas,

encargos, riscos, responsabilidades e consequéncias decorrentes da contratagao; (nc.
Resolugao COAD n° 23/2026, de 30/9/2026 — Deliberagéo da Diretoria, de 22/9/2026 — Parecer n° 163/2026 (SEI n°02859.2026). D,
909)

Prevenir praticas de fraude, corrupcao, conflito de interesses e outras condutas que

possam comprometer a integridade institucional; (INC. Resolugao COAD n° 23/2026, de 30/9/2026 —
Deliberagao da Diretoria, de 22/9/2026 — Parecer n° 163/2026 (SEI n°02859.2026). D, 909)

Emitido em 19.01.2021 (Resolugdo do COAD n° 03.2021 — Delib. da Diretoria — Parecer n° 12/2021. D.343) AFEAM
Alterado em 30.9.2026 (Resolugdo COAD n° 23.2026 — Delib. da Diretoria, 22.9.2026 — Parecer n° 163/2026. D.909)
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7.11 Utilizar as informagdes provenientes da Ouvidoria para aprimoramento continuo dos

processos e servigos; (INC. Resolugdo COAD n° 23/2026, de 30/9/2026 — Deliberagdo da Diretoria, de 22/9/2026 — Parecer
n°® 163/2026 (SEI n°02859.2026). D, 909)

7.12 Promover acessibilidade nos canais de atendimento, assegurando tratamento adequado
as pessoas com deficiéncia, idosos, pessoas com mobilidade reduzida e demais publicos

que demandem atendimento diferenciado, observada a legislagéo aplicavel; (Nc. Resolucao
COAD n° 23/2026, de 30/9/2026 — Deliberagao da Diretoria, de 22/9/2026 — Parecer n° 163/2026 (SEI n°02859.2026). D, 909)

7.13 Estimular a melhoria continua da experiéncia do cliente por meio da avaliagdo periddica
da satisfagdo dos usuarios e da utilizagdo dos resultados para aperfeicoamento dos

produtos, servigos e processos internos; (INC. Resolugao COAD ne 23/2026, de 30/9/2026 — Deliberacio da
Diretoria, de 22/9/2026 — Parecer n® 163/2026 (SEI n°02859.2026). D, 909)

7.14 Divulgar e manter atualizada a Carta de Servigos da AFEAM, assegurando aos clientes
e usuarios acesso transparente as informacgdes sobre produtos, servigos, canais de
atendimento, requisitos, prazos, compromissos de atendimento e formas de acesso aos

mecanismos de manifestacao, reclamacao e Ouvidoria. (INC. Resolugao COAD n° 23/2026, de 30/9/2026
— Deliberacéo da Diretoria, de 22/9/2026 — Parecer n° 163/2026 (SEI n°02859.2026). D, 909)

8. Responsabilidades

8.1 Administradores — Conselho de Administragao e Diretores da AFEAM
a) Comprometimento com a ética e o respeito aos clientes da AFEAM,;

b) Monitoramento do cumprimento desta Politica;

)

c) Prover condi¢gbes para execugao, monitoramento, avaliacdo, revisdo e aprimoramento
desta Politica;

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

8.2 Diretor Responsavel pela Politica
a) Garantir a aderéncia da AFEAM e todo corpo funcional a politica;

b) Assegurar a implementacdo, monitoramento e revisdo desta Politica, respondendo

perante os orgaos reguladores na forma da regulamentagao vigente. (NR. Resolugao COAD n°
23/2026, de 30/9/2026 — Deliberacédo da Diretoria, de 22/9/2026 — Parecer n°® 163/2026 (SEI n°02859.2026). D, 909)

8.3 Geréncia de Controles Internos e Riscos - GECOR
a) Monitorar o cumprimento desta Politica;

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

c) Instituir mecanismos de acompanhamento, controle e mitigagédo de riscos.

d) Manter os dados, registros e informacgdes a disposicao do Banco Central do Brasil;

Emitido em 19.01.2021 (Resolugdo do COAD n° 03.2021 — Delib. da Diretoria — Parecer n° 12/2021. D.343) AFEAM
Alterado em 30.9.2026 (Resolugdo COAD n° 23.2026 — Delib. da Diretoria, 22.9.2026 — Parecer n° 163/2026. D.909)
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e) Avaliar periodicamente a efetividade dos controles internos relativas ao relacionamento
com o cliente.
8.4 Auditoria Interna - AUDIN
a) Aferir, periodicamente, a aderéncia desta Politica nas atividades e operagdes da AFEAM.

8.5 Geréncia de Cadastro, Analise e Contratagdo — GECAT e Geréncia de Liberacao,
Acompanhamento e Cobranga - GECOB

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

b) Evidenciar nas linhas de crédito a preocupag¢ao em esclarecer os clientes e usuarios sobre
a importancia da cidadania financeira.

8.6 GECAT/Coordenadoria de Atendimento
a) Disseminar esta politica a todo corpo funcional da AFEAM,;
b) Atender os clientes e usuarios com cordialidade e presteza nas informacgoes;
c) Assegurar a qualidade no atendimento.
8.7 Geréncia Técnica - GETEC
a) Atender os principios desta Politica quando da criagdo de novos programas e produtos;

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

8.8 Geréncia de Gestao de Pessoas e Contratos - GEPEC

a) Gerenciar programa de treinamento e capacitacdo de empregados, parceiros e
terceirizados que desempenham suas atividades com atendimento a clientes e usuarios de
produtos e servicos da AFEAM,;

b) Assegurar qualificacdo adequada no sentido de garantir a qualidade do atendimento
presencial ou ndo presencial.

8.9 OUVIDORIA
a) Garantir esclarecimento das informagdes necessarias aos clientes devendo:

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

c) Permitir facil leitura, especialmente nos meios eletrbnicos.

d) Gerenciar o atendimento prestado aos clientes e usuéarios, mantendo registro dos
atendimentos;

e) Atender as demandas de forma de forma agil, tempestiva e com qualidade dentro dos
prazos normatizados;

Emitido em 19.01.2021 (Resolugdo do COAD n° 03.2021 — Delib. da Diretoria — Parecer n° 12/2021. D.343) AFEAM
Alterado em 30.9.2026 (Resolugdo COAD n° 23.2026 — Delib. da Diretoria, 22.9.2026 — Parecer n° 163/2026. D.909)
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f) Elaborar relatérios semestrais contendo recomendag¢des de melhoria dos processos. (INC.
Resolugao COAD n° 23/2026, de 30/9/2026 — Deliberagéo da Diretoria, de 22/9/2026 — Parecer n° 163/2026 (SEI n°02859.2026). D, 909)

8.10 Geréncia de Tecnologia da Informacgao - GETI

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

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

8.11 Todas as unidades da AFEAM

a) Monitorar a aplicagcédo desta Politica visando garantir a obtencao dos resultados desejados
e 0 cumprimento dos principios e diretrizes estabelecidas;

b) Conduzir suas atividades com observancia dos principios éticos, de responsabilidades,
transparéncia e diligéncia, nas ag¢des de relacionamento com clientes e usuarios dos
produtos e servigos oferecidos pela AFEAM;

c) Dispensar tratamento justo a clientes e usuarios, incluindo a prestagao de informacgdes de
forma clara, precisa e respeitosa;

d) Preservar o sigilo das informagdes dos clientes e demais partes envolvidas;
e) Atender os clientes e usuarios com educacgao, cordialidade e presteza nas informacoes;

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

9. Politicas Internas Aplicaveis
9.1 Estatuto Social da AFEAM
9.2 Cadigo de Etica, Conduta e Integridade da AFEAM;

9.3 Politica de Prevencdo a Lavagem de Dinheiro e ao Financiamento do Terrorismo —
PLD/FT;

9.4 Politica de Responsabilidade Social, Ambiental e Climatica da AFEAM — PRSAC; nr.

Resolugao COAD n° 23/2026, de 30/9/2026 — Deliberagao da Diretoria, de 22/9/2026 — Parecer n° 163/2026 (SEI n°02859.2026). D,
909)

9.5 Politica de Treinamento e Desenvolvimento da AFEAM;

9.6 Politica da Seguranca da Informacéao e Privacidade — PSIP; (NR. Resolugdo COAD n° 23/2026, de
30/9/2026 — Deliberagao da Diretoria, de 22/9/2026 — Parecer n° 163/2026 (SEI n°02859.2026). D, 909)

9.7 Manual da Politica e Normas do Canal de Denuncias da AFEAM:; (INC. Resolugao COAD ne 23/2026,
de 30/9/2026 — Deliberagao da Diretoria, de 22/9/2026 — Parecer n° 163/2026 (SEI n°02859.2026). D, 909)

9.8 Politica de Educacéao Financeira;

9.9 Plano de Integridade.

Emitido em 19.01.2021 (Resolugdo do COAD n° 03.2021 — Delib. da Diretoria — Parecer n° 12/2021. D.343) AFEAM
Alterado em 30.9.2026 (Resolugdo COAD n° 23.2026 — Delib. da Diretoria, 22.9.2026 — Parecer n° 163/2026. D.909)
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10. Disposigdes Gerais

10.1 Os gestores e empregados responsaveis pelos processos de relacionamento com
clientes deverao atuar com transparéncia, diligéncia e responsabilidade, mantendo
registros que permitam a rastreabilidade das operagbes e a demonstragcdo da
conformidade das ag¢des adotadas. (INC. Resolugio COAD ne 23/2026, de 30/9/2026 — Deliberagéo da Diretoria,
de 22/9/2026 — Parecer n° 163/2026 (SEI n°02859.2026). D, 909)

10.2 Esta politica devera ser revisada sempre que ocorrerem alteragdes na legislagao vigente
ou procedimentos que afetem seu conteddo; (NR. Resolugio COAD n° 23/2026, de 30/9/2026 — Deliberago
da Diretoria, de 22/9/2026 — Parecer n° 163/2026 (SEI n°02859.2026). D, 909)

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

10.4 Todos os documentos registrados e produzidos serdao mantidos a disposi¢ao do Banco
Central do Brasil pelo prazo de 5 (cinco) anos.

Emitido em 19.01.2021 (Resolugdo do COAD n° 03.2021 — Delib. da Diretoria — Parecer n® 12/2021. D.343) AFEAM
Alterado em 30.9.2026 (Resolugdo COAD n° 23.2026 — Delib. da Diretoria, 22.9.2026 — Parecer n° 163/2026. D.909)
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