Politica Especifica de Relacionamento com Clientes e Usuarios de Produtos e Servicos

Regulamentacdo: Resolugdo CMN 4.949, de 30 de seternbro de 2021.

Periodicidade de revisGo: No minimo a cada trés anos ou, extraordinariamente, a qualquer
tempo.

Introducdo e Conceitos:

Esta Politica orienta o comportamento da ABFunding.

Esta politica estabelece as diretrizes do Banco ABF no relacionamento com clientes e usuarios
de produtos e de servicos e na condugao de suas atividades com observancia de principios de
ética, responsabilidade, transparéncia e diligéncia, propiciando a convergéncia de interesses e a
consolidagao de imagem institucional de credibilidade, seguranca e competéncia. Os critérios,
reguisitos, normas e procedimentos decorrentes da presente Politica estao definidos em
instrucdes normativas internas (IN).

Este documento esta aderente ao Codigo de Etica do Banco ABF.

Esta politica se aplica a todos os clientes e usuarios de pradutos e servicos, com especial
atencdo aos clientes vulneraveis. Esta palitica reconhece que cada segmento de mercado tem
necessidades, interesses e objetivos distintos. Portanto, busca oferecer produtos e servigos
adequados a cada grupo, desde a sua concepgao e sem condicionar o fornecimento de um
produto ou servico ao fornecimento de outro

Para todas as Unidades que desempenhem atividades aliadas ao relacionamento com clientes e
usuarios de produtos e servicos, aimplementacao da Politica deve prever:

Se funcionarios do Banco ABF, programa de treinamento e disseminacao
interna de suas disposicoes;

Se empresas prestadoras de servigos, a previsao contratual da capacitagao dos
seus empregados;

Todas as Unidades do Banco deverao estabelecer mecanismos de gestao para
garantir a integral implementac¢ao desta Politica.

Para fins desta Politica, sdo considerados os seguintes conceitos:

Atendimento Presencial: Atendimento fisico em todas as agéncias, mesmo com
a disponibilidade de outros canais, exceto em situagoes previstas em lei.

Canais Digitais: Canais de atendimento, como internet banking e aplicativo, com
funcionalidades completas e seguranga.

Canal de Dendncias: Canal de comunica¢ao por meio do qual funcionarios,
colaboradores, clientes, usuarios, parceiros e fornecedores podem relatar, sem
necessidade de identificar-se, situacoes com indicios de ilicitude de qualquer natureza,
garantindo a integridade e a transparéncia dentro da instituigao e contribuindo assim
para um ambiente corporativo mais ético e justo.

Ouvidoria Externa: A Ouvidoria Externa do Banco ABF tem como
responsabilidade atender solicitac0es nao resolvidas previamente pelos canais
regulares de atendimento. Ela também trata com questdes encaminhadas por drgaos
de defesa do consumidor, como o Bacen e a CVM, e atua na mediacao de conflitos entre
a instituicao e os clientes. Para demandas especificas, como as de deficientes auditivos



ou de fala, existe um servico especializado com acessibilidade para os clientes.

Servi¢o de Atendimento ao Consumidor (SAC): Atendimento telefénico gratuito
em todo o territdrio nacional, e para clientes no exterior com ligacao a cobrar,
disponivel 24 horas por dia, 7 dias por semana, para informacgoes, davidas, reclamacoes
e cancelamentos. O SAC também esta disponivel online, incluindo autoatendimento
para pessoas fisicas, e interage com consumidores em plataformas como
Consumidor.gov, Reclame Aqui e redes sociais

Clientes e Usuarios: Pessoas fisicas ou juridicas que adquiram, contratem ou
utilizem produtos e servicos financeiros do Banco ABF.

Clientes Vulneraveis: Consumidores que, devido as suas caracteristicas ou
circunstancias pessoais, sendo essas temporarias, esporadicas ou permanentes, possam
demonstrar menor capacidade de compreensao para analise e tomada de decisces ou
de representar seus proprios interesses e mais propensos a sofrer danos do que o
consumidor tradicional. Essa condi¢ao pode ser, dentre outras possibilidades, a idade,
alguma deficiéncia. a baixa escolaridade, a baixa maturidade digital. um momento de
superendividamento, ou mesmo a combinacdo de mais de uma caracteristica e em
diferentes graus.

Colaboradores: Administradores, funcionarios, contratados e prestadores de
Servicos.

Canhecimento do Cliente e Adequacao: Conhecimento profundo do perfil de
cada cliente e usuario, desde a concepgao de produtos e servigos, para oferecer
solucoes adequadas as suas necessidades, perfil de risco, vulnerabilidade e capacidade
financeira. Monitoramento, Avaliacao e Melhoria Continua

Avaliacdo: Realizacao de avaliacdes periodicas da efetividade da politica, dos
mecanismos de controle e do cumprimento da regulamenta¢ao, com participacao das
trés linhas de defesa

Melhoria Continua: Implementacao de planos de acao para corrigir deficiéncias,
aprimorar processos e garantir a melhoria continua do relacionamento com os clientes,
com bhase no feedback e nas andlises realizadas.

Monitoramento: Acompanhamento continuo do desempenho da politica por
meio de métricas e indicadores, como pesquisas de satisfacao, reclamacoes, indicadores
de desempenho de produtos e servicos, e outras informacoes relevantes.

Oferta de Produtos e Servigos.

Adequacao ao Publico-Alvo: Desenvolvimento e aprimoramento de produtos e
servigos adequados as necessidades e perfil de cada segmento de clientes, com atencao
especial aos clientes vulneraveis, considerando suas necessidades desde a fase de
concepeao.

Comunicagao Clara e Transparente: Utilizagao de linguagem clara e objetiva na
divulgacao e publicidade de produtos e servigos, por meio do canal de escolha do
cliente, informando sobre caracteristicas, riscos, publico-alvo, custos e beneficios.

Educacao Financeira: Processo gue promove melhorias na compreensao dos
produtos e servicos financeiros, com potencial de transformar realidades, impulsionar
tomada de decisao fundamentada, estimular a sustentabilidade na realizagao dos
negbcios e elevar o bem-estar e a saude financeira das pessoas.

Enquadramento da Oferta: Processo de assegurar que a oferta e a
recomendacao de produtos e servigos sejam adeguadas ao perfil do cliente, definicao



de publico-alvo, com informacgoes claras sobre caracteristicas, riscos e custos,
garantindo o pleno entendimento e a livre escolha.

Prevencao de Venda Casada e Praticas Abusivas: Processo de assegurar que a
contratagao de produtos e servicos seja livre e consciente, sem condicionamentos ou
praticas abusivas.

Produtos e Servicos Financeiros: Qualguer bem, material ou imaterial, ou
atividade remunerada, comercializado pelo Banco ABF ou por empresa parceira, seja
entidade ligada ou terceira, incluindo todos o0s produtos e servi¢os bancarios, de crédito,
seguros, investimentos e demais solugoes financeiras oferecidas pelo Banco.

Publico-alvo: Grupo de pessoas ou empresas com caracteristicas semelhantes,
cujas necessidades e desejos podem ser atendidos pelos produtos ou servigos de uma
empresa especifica. Pode-se tracar estratégias focadas neste grupo.

Relacionamento com clientes e usuarios de produtos e de servicos
Compreende as fases de pré-contratacao, de contratacao e de pos-contratacao de
produtos e de servicas.

Relacionamento Cooperativo, Equilibrado e Justo: Promover uma cultura de
respeito, colaboragao, justica e equilibrio nos interesses de clientes, usuarios e
acionistas.

Transparéncia e Seguranga: Adeguacdo, seguranga e sigilo das operagoes e
servicos, com linguagem clara e objetiva em contratos e documentos, informando
prazos, valores, riscos e direitos.

b

ratamento Digno, Justo e Equitative: Oferecer informagdes claras, atendimento
tempestivo e sem barreiras, considerando o perfil e vulnerabilidade de cada cliente,
respeitando a diversidade e promovendo a inclusdo.

Enunciados:

Fortalecemos a cultura do respeito e valorizacao a diversidade em todas as suas manifestacoes,
promovendo um ambiente inclusivo e seguro junto aos nossos clientes, usuarios, funcionarios e
terceirizados;

Desenvolvernos produtos e servicos financeiros que atendam as necessidades especificas de
cada publico-alvo, considerando seu perfil, comportamento de consumo e grau de
vulnerabilidade, garantindo assim a adequagao e a pertinéncia das solugoes financeiras
disponibilizadas;

Oferecemos produtos e servicos adequados as necessidades, aos interesses e aos objetivos de
clientes e usuarios de cada segmento de mercado, com integridade, inovagao, qualidade,
seguranca e tempestividade, sem condicionar o fornecimento de produto ou servigo ao
fornecimento de outro produto ou servico;

Promovemos um modelo de relacionamento cooperativo e justo com clientes e usuarios;

Oferecemos tratamento digno, cortés e equitativo respeitando os interesses e os direitos do
consumidor,

Oferecemos orientagoes e informacgades claras, confiadveis e oportunas, explicitando, inclusive,
direitos e deveres, responsabilidades, custos ou onus, penalidades e eventuais riscos existentes
Na execucao de operacoes e na prestacao de servicos para permitir aos clientes a melhor
decisao nos negacios, considerando o seu perfil e comportamento de consumo;



Garantimos a confidencialidade, integridade e disponibilidade dos dados dos nossos clientes e
usuarios, tratando esses dados de forma transparente, com respeito aos direitos dos titulares e
a necessidade de consentimento para coleta e uso, exceto nos Casos expressamente previstos
em lei;

Asseguramos o atendimento presencial em nossas dependéncias, mesmo com a disponibilidade
de outros canais, como o Servico de Atendimento ao Consumidor (SAC). Ouvidoria Externa e
Canais Digitais, ressalvados nos casos previstos em legislagac ou regulamentagao especifica.

Respeitamos a vontade dos clientes com interesse na extingao da relacao contratual relativa a
produtos e servigos ou na transferéncia de relacionamento para outra instituigao;

Adotamos agoes de educagao financeira que possam contribuir para que os clientes gerenciem
adequadamente seus recursos e gue incentivem a formacao de poupanca, a organizagao e o
planejamento do orgamento pessoal e familiar e a compreensao e 0 uso consciente de produtos
e servigos financeiros.

Estimulamos a comunicagao dos clientes e usuarios com a Empresa e consideramos suas
manifestacoes no desenvolvimento e melhoria das solucées em produtos, servicos e
relacionamento, propiciando & convergéncia de interesses e a consolidagao de imagem
institucional de credibilidade, seguranga e competéncia;

Priorizamos o dialogo e buscamos a solu¢ao das demandas de clientes e usuarios de forma
rapida e precisa visando garantir a sua satisfagao com nossos produtos e servicos, sem ter que
recorrer a 0rgaos externos;

Dispensamos atencao especial no tratamento aocs clientes considerados vulneraveis;

Buscamos a adequada identificacao e qualificacao dos clientes e usudrios, tanto no inicio guanto
na manutenc¢ao do relacionamento com a Institui¢ao;

Naorteamos o relacionamento com 0s nossos clientes, inclusive os do Setor Publico,
resguardando possiveis conflitos de interesse, atuando na prevencao e combate a corrupgao e
observando os principios de cooperagao, transparéncia, legalidade e ética.

Monitoramas a ocorréncia de falhas nas transacoes, envolvendo cobrancas e débitos indevidos,
e adotamos as providéncias necessarias para resolucao dos casos identificados, com correcao
massificada para todos os clientes e nao apenas para aqueles gue contestarem, de forma
tempestiva e efetiva, a fim de evitar ou corrigir transtornos para clientes e usuarios.
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