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1. INTRODUCAO

A Politica Institucional de Relacionamento com Clientes e Usuéarios de Produtos e de
Servigos Financeiros da Agéncia de Fomento de Goias S/A — GOIASFOMENTO dispde
sobre 0s principios a serem observados no relacionamento com clientes e usuérios dos
produtos e servicos da Agéncia, abrangendo as fases de pre-contratagédo, contratacdo e de pos-
contratacdo, em consonancia com a Resolugéo n° 4.539 de 24/11/16, do CMN/Banco Central
do Brasil.

2. PRINCIPIOS

A GOIASFOMENTO deve conduzir suas atividades com observancia de principios
éticos, de responsabilidade, transparéncia e diligéncia, propiciando a convergéncia de
interesses e a consolidacdo de uma imagem institucional de credibilidade, seguranca e
competéncia, por meio da:

e Promogédo de cultura organizacional que incentive relacionamento cooperativo e
equilibrado com clientes e usuarios;

e Dispensa de tratamento justo e equitativo a clientes e usuérios, incluindo a prestacdo
de informacdes de forma clara e precisa a respeito de produtos e servicos, o
atendimento a demandas de forma tempestiva e a inexisténcia de barreiras, critérios ou
procedimentos desarrazoados para a extin¢ao da relacdo contratual relativa a produtos
e Servicos;

e Garantia da conformidade e da legitimidade de produtos e de servigos.

S30 caracteristicas esperadas dos colaboradores da GOIASFOMENTO, em especial
daqueles que lidam diretamente com o publico nas atribui¢cdes cotidianas:

a) Dinamismo;
b) Pro-atividade e iniciativa;
¢) Comprometimento;

d) Fluéncia na comunicacdo verbal e escrita;

e) Capacidade de relacionamento interpessoal;

f) Espirito de equipe;
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g) Flexibilidade;

h) Equilibrio emocional.

3. PUBLICO ALVO
O publico-alvo da GOIASFOMENTO ¢é formado basicamente por:

e Pessoas Juridicas: microempresas, empresas de pequeno porte, pequeno-médio porte,
médio porte e grande porte, e microempreendedores individuais, dos setores da
industria, comércio, servigos, turismo e agronegdcio; e

e Pessoas Fisicas que exercam/desenvolvam atividades econémico-produtivas, como
profissionais liberais, autdnomos, permissionarios ou concessionarios de servi¢cos
publicos devidamente regularizados e produtores rurais, entre outros, a critério da
GOIASFOMENTO.

4. FASES DO PROCESSO DE CREDITO E INTERACAO COM OS
CLIENTES

A figura a seguir demonstra de forma basica as etapas principais pelas quais a
solicitacdo de crédito € conduzida. Durante todas as fases do processo de financiamento, a
interlocucdo é mantida pessoalmente, por telefone ou por e-mail:

PASSO -1 PASSO -2 PASSO -3 PASSO -4
ATENDIMENTO ANALISE CONTRATACAO LIBERACAO
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PASSO — 1: ATENDIMENTO

Essa etapa ocorre normalmente com uma conversa inicial do cliente com o setor de
Atendimento da Agéncia, podendo se dar também na sede de algum parceiro ou por
colaboradores/representantes da GOIASFOMENTO em eventos. E neste momento que 0s
colaboradores irdo informar sobre as caracteristicas das linhas de crédito, os critérios e a
documentacdo bésica para o pleito, e verificar se as condi¢gdes do cliente e do plano de
investimento se enquadram nas politicas de crédito da GOIASFOMENTO.

PASSO — 2: ANALISE

Nesta etapa é realizada a andlise de crédito do proponente e pessoas envolvidas na
operacdo, bem como a andlise de viabilidade do negdcio. Podera ser realizada visita in loco,
previamente agendada.

PASSO — 3: CONTRATACAO

Depois de aprovada a operacdo pelos comités responsaveis, as vias do instrumento de
crédito sdo entregues ao cliente para assinatura, reconhecimento de firmas e registro.

PASSO — 4: LIBERACAO

Recebido o instrumento de crédito assinado, com firmas reconhecidas e o devido
registro, da-se inicio aos tramites internos para a realizacdo do(s) pedido(s) de liberagdo. Apds
a fase de liberacdo dos recursos, a operacdo continua sendo acompanhada com vistas a
verificacdo do cronograma fisico-financeiro (quando envolve obras civis), clausulas
contratuais e adimpléncia.

Sédo requisitos para um atendimento de qualidade:

e Comunicacdo: habilidade de conduzir o atendimento de maneira clara e objetiva para
informar, esclarecer e orientar.

e Postura: reacdo ou maneira de agir durante o atendimento prestado ao participante.

e Conhecimento e Capacitacdo: informacdo adquirida pelo estudo, treinamento,
material de apoio, experiéncia e ferramentas tecnologicas adequadas.

¢ Relacionamento: capacidade de interagir e acolher o cliente.

e Comprometimento: pro-atividade no atendimento das demandas dos participantes
buscando superar expectativas.
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e Disponibilidade: condicdo de se fazer presente por meio de diversos canais de
relacionamento.

e Apresentacdo: manutencdo de uma boa apresentacao pessoal.

5. CANAIS DE RELACIONAMENTO
O relacionamento com o cliente ganhou complexidade nas Gltimas décadas com a
evolugéo da tecnologia e a introducdo de novos meios de comunicagdo. Para conquistar e
cativar clientes, a Agéncia entende que € necessario manter disponiveis diferentes canais de

relacionamento.

Os canais de relacionamento disponibilizados pela GOIASFOMENTO sdo os
seguintes:

e Atendimento pessoal, na sede da instituicdo, no seguinte endereco: Av. Goias, n° 91,
Setor Central — Térreo — Goiania (GO) — das 9h as 17h

e Telefone geral: 55+ (62) 3216-4900 — das 8h as 18h

e E-mail: goiasfomento@goiasfomento.com

e Site: http://www.goiasfomento.com

e Contatos — através do site, na aba “Atendimento — Contatos”

e Fale Conosco — através do site, no link “Fale Conosco”

e Quvidoria — 0800-649-1000

e E-mail Ouvidoria: ouvidoria@goiasfomento.com

e Fale com a Quvidoria — atraves do site, na aba “Servi¢os — Ouvidoria” ou Ouvidoria
Geral do Estado: http://www.cge.go.gov.br/ouvidoria/

e Reclamagdes — através do site, na aba “Servigos — Reclamagdes”
e Acesso a Informagdo — através do site, na aba “Acesso a Informagéo”

e Canal de Denuncia: http://www.cge.go.gov.br/ouvidoria/frm manifestacao.php
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e Perfil no Facebook: http://www.facebook.com/goiasfomento

e Perfil no Instagram: http://www.instagram.com/goiasfomento.oficial

e Perfil no Twitter: http://www.twitter.com/goiasfomento

Principais servigos e informagdes disponiveis via site:
e Informagdes sobre as linhas de crédito;
e Download de relagbes de documentos necessarios aos pleitos de financiamento;
e Download de fichas cadastrais, plano de negdcios e proposta de neg6cio;

e Tabela de Tarifas — Aba “Atendimento — Tarifas”;
e Respostas de Davidas/Perguntas Frequentes;

e Noticias.
6. GERENCIAMENTO DA POLITICA INSTITUCIONAL DE

RELACIONAMENTO COM CLIENTES E USUARIOS

A GOIASFOMENTO deve assegurar a consisténcia de rotinas e de procedimentos
operacionais afetos ao relacionamento com clientes e usuarios, no que concerne a (aos):

a) Concepcao de produtos e de servigos;

b) Oferta, recomendacéo, contratacdo ou distribuicdo de produtos ou servigos;

¢) Requisitos de seguranca afetos a produtos e a servicos;

d) Cobranca de tarifas em decorréncia da prestacdo de servicos;

e) Divulgacéo e publicidade de produtos e servigos;

f) Coleta, tratamento e manutencdo de informagdes dos clientes em bases de dados;

g) Gestdo do atendimento prestado a clientes e usuéarios, inclusive o registro e o
tratamento de demandas;

h) Mediacao de conflitos;

Telefone (62) 3216 4900 - Ouvidoria 0800 649 1000 - Av. Golds n® 91 - Setor Central - CEP 74005 010 - Golénia / GO Pag. 7 de 15


http://www.facebook.com/goiasfomento
http://www.instagram.com/goiasfomento.oficial
http://www.twitter.com/goiasfomento

)

K)

GOIASFOMENTO

AGENCIA DE FOMENTO DE GOIAS 5/A

Sistematica de cobranca em caso de inadimplemento de obriga¢des contratadas;

Extincdo da relagdo contratual relativa a produtos e servicos;
Liquidacdo antecipada de dividas ou de obrigacdes; e

Eventuais sistemas de metas e incentivos ao desempenho de empregados e de terceiros
que atuem em seu nome.

A GOIASFOMENTO deve instituir mecanismos de acompanhamento, de controle e

de mitigacdo de riscos em relacdo a esta Politica, com vistas a assegurar:

A implementacdo das suas disposicoes;
O monitoramento do seu cumprimento, inclusive por meio de métricas e indicadores
adequados;

A avaliacdo da sua efetividade;

A identificacdo e a correcdo de eventuais deficiéncias.

ATRIBUICOES

Para a Politica Institucional de Relacionamento com Clientes e Usuérios de Produtos

e de Servicos Financeiros da GOIASFOMENTO, fica definido o escopo e as
responsabilidades de cada area:

>

a)

Do CONSAD - Conselho de Administracdo

Avaliar, aprovar e revisar a Politica Institucional de Relacionamento com Clientes e
Usuarios de Produtos e de Servicos Financeiros da GOIASFOMENTO, no minimo
anualmente, a fim de determinar sua compatibilidade com o planejamento estratégico
e com as condi¢des do mercado.

Da DIREX - Diretoria Executiva

Indicar ao Banco Central do Brasil o Diretor responsavel pela Politica Institucional de
Relacionamento com Clientes e Usuarios de Produtos e de Servigos Financeiros da
GOIASFOMENTO;
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b) Propor e encaminhar ao CONSAD - Conselho de Administragcdo para aprovagédo, a
Politica Institucional de Relacionamento com Clientes e Usuarios de Produtos e de
Servigos Financeiros da GOIASFOMENTO;

c) Assegurar a implementacdo e a divulgacdo da Politica Institucional de
Relacionamento com Clientes e Usuarios de Produtos e de Servigos Financeiros da

GOIASFOMENTO:;

d) Promover cultura organizacional que incentive o relacionamento cooperativo e
equilibrado com clientes e usuérios.

> Do Diretor Responséavel pela Politica

a) Responder, perante 0 BACEN, pela observancia do disposto na Resolucgéo n° 4.539 de
24/11/16 do CMN/Banco Central do Brasil e nesta Politica;

b) Acompanhar os trabalhos relativos ao gerenciamento da Politica Institucional de
Relacionamento com Clientes e Usuarios de Produtos e de Servigos Financeiros da

GOIASFOMENTO, assegurando a adequada implementagéo.

» De Todas as Areas

a) Conduzir suas atividades com observancia de principios éticos, de responsabilidade,
transparéncia e diligéncia, nas acOes afetas ao relacionamento com clientes e usuarios
de produtos e servicos da Agéncia;

b) Dispensar tratamento justo e equitativo a clientes e usuarios, incluindo a prestacdo de
informacdes de forma clara e precisa a respeito de produtos e servigos e o atendimento
a demandas de forma tempestiva;

¢) Zelar pelaimagem institucional da GOIASFOMENTO;

d) Preservar o sigilo das informacdes dos clientes e demais partes envolvidas.

> Da Recepcao — Atendimento Terceirizado

a) Atender os clientes com educacdo, simpatia, cordialidade e presteza nas informacdes;

b) Recepcionar e direcionar corretamente os clientes e visitantes da Agéncia.
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> Da COATE — Coordenadoria de Atendimento

a) Prestar informagdes de forma clara e precisa a respeito de produtos e servicos
disponibilizados pela GOIASFOMENTO;
b) Atender os clientes com educacéo, simpatia, cordialidade e presteza nas informacdes;

c) Realizar atendimento atrelado aos valores institucionais da Agéncia, preceitos do
codigo de ética, legislacao vigente, estatuto e regulamento;

d) Ter compromisso permanente com a exceléncia do atendimento, visando a qualidade
dos servicos, com eficiéncia, eficacia e cumprimento de prazos;

e) Exercer atuacdo direta nas necessidades dos clientes com objetividade, viabilizando
alternativas para atendé-los;

f) Prestar o servico com seguranca, precisdo e clareza, esclarecendo os clientes e
mantendo-os bem informados;

g) Buscar continuamente resultados que visem a satisfagdo dos clientes;

h) Assegurar a qualidade do atendimento conforme o0s requisitos e a estrutura sugeridos
nesta Politica e estabelecidos pela GOIASFOMENTO;

i) Coletar corretamente e de forma completa os dados e manter atualizado o cadastro de
clientes da GOIASFOMENTO;

j) Solicitar o preenchimento de formulério de pesquisa de satisfacdo quando instituida
pela GOIASFOMENTO.

> DaCAPAC — Coordenadoria de Acompanhamento, Parcerias e Correspondentes

a) Prestar informacdes de forma clara e precisa a respeito de produtos e servicos
disponibilizados pela GOIASFOMENTO;
b) Atender os clientes com educacéo, simpatia, cordialidade e presteza nas informacdes;

c) Realizar atendimento atrelado aos valores institucionais da Agéncia, preceitos do
codigo de ética, legislacao vigente, estatuto e regulamento;

d) Ter compromisso permanente com a exceléncia do atendimento, visando a qualidade
dos servicos, com eficiéncia, eficacia e cumprimento de prazos;
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e) Exercer atuacdo direta nas necessidades dos clientes com objetividade, viabilizando
alternativas para atendé-los;

f) Prestar o servico com seguranca, precisdo e clareza, esclarecendo os clientes e
mantendo-os bem informados;

g) Buscar continuamente resultados que visem a satisfacdo dos clientes;

h) Assegurar a qualidade do atendimento conforme os requisitos e a estrutura sugeridos
nesta Politica e estabelecidos pela GOIASFOMENTO;

i) Dar treinamento e orientagcdes para 0s parceiros e correspondentes de crédito, no que
diz respeito ao padrdo de atendimento da GOIASFOMENTO, caracteristicas dos
produtos, procedimentos operacionais, preservacao do sigilo bancério, regras e demais
informacdes imprescindiveis ao bom atendimento aos clientes da Agéncia;

j) Orientar e supervisionar os trabalhos dos parceiros e correspondentes de crédito,
garantindo que cumpram os principios desta Politica.

> Da CODECOM — Coordenadoria de Comunicacao

a) Zelar pelo contetdo de todo material de divulgacdo produzido pela Agéncia, como
panfletos, banners e outros, garantindo que tenham informacdes de facil compreensao
e condizentes com as caracteristicas dos produtos ofertados;

b) Zelar pelo contetdo das publicacBes feitas no site da Agéncia, nos perfis da
GOIASFOMENTO nas redes sociais (Facebook, Twitter, Instagram e outras, se for o
caso) e em quadros de avisos voltados ao publico, garantindo a fidedignidade das
informacdes.

> Da CANAT — Coordenadoria de Analise de Crédito

a) Quando do contato com clientes, trata-los com educacdo, simpatia e cordialidade;

b) Realizar contato com clientes e partes envolvidas, quando necessario, atrelado aos
valores institucionais da Agéncia, preceitos do codigo de ética, legislacdo vigente,
estatuto e regulamento.
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» Da COJUR — Coordenadoria Juridica

a) Garantir a conformidade e legitimidade de produtos contratados por meio da
elaboracédo de instrumentos de crédito condizentes com os critérios de cada produto e
com as condi¢Oes aprovadas pelos comités de crédito.

» DaCONEG — Coordenadoria de Controle de Negdcios

a) Garantir a conformidade e legitimidade de produtos contratados por meio da adequada
implantacdo das operagbes no sistema informatizado da GOIASFOMENTO,
condizente com os critérios/parametros de cada produto e com as condi¢Bes aprovadas
e contratadas;

b) Efetuar os procedimentos, quando exigidos, inerentes a extingdo da relacdo contratual
relativa a produtos e servigos contratados da Agéncia, a exemplo da expedicdo da

carta de liberagcdo de imovel garantidor da operacéo.

» DaCONERC — Coordenadoria de Negociacdo e Recuperacao de Crédito

a) Prestar informacdes de forma clara e precisa a respeito das condi¢des de renegociacdo
da GOIASFOMENTO;

b) Atender os clientes com educacdo, simpatia, cordialidade e presteza nas informacdes;

c) Realizar atendimento atrelado aos valores institucionais da Agéncia, preceitos do
codigo de ética, legislacao vigente, estatuto e regulamento;

d) Obedecer a sistematica de cobranca em caso de inadimplemento de obrigacdes
contratadas, prevista nas normativas vigentes que tratam do assunto;

e) Atender os critérios de (e efetuar os procedimentos necessarios a) liquidacao
antecipada de dividas ou de obrigacdes, previstos nas normativas vigentes que tratam
do assunto;

f) Adotar script de atendimento presencial e telefonico, caso entendido como necessario.

> Da ASSAT — Assessoria de Analise Técnica e Planejamento

a) Atender os principios previstos nesta Politica quando da concepcao de novos produtos
0U Servicos;
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b) Estabelecer o perfil dos clientes que compbe o publico-alvo para os produtos e
servigos disponibilizados, considerando suas caracteristicas e complexidade, incluindo
informacdes relevantes para cada produto ou servico;

c) Zelar pela fidedignidade das caracteristicas dos produtos divulgados no site da
Agéncia;

d) Gerir o processo de atualizacdo e divulgacdo da tabela de tarifas da
GOIASFOMENTO.

> DaASPAE — Assessoria da Presidéncia para Assuntos Estratégicos

a) Realizar mapeamento e desenho de processos e elaborar instrugbes normativas de
rotinas e procedimentos operacionais afetos ao relacionamento com clientes e
usuarios, conforme demandas e prioridades indicadas pela Diretoria Executiva.

» DaOUVIDORIA

a) Receber, registrar, instruir, analisar e dar tratamento formal e adequado as
manifestacdes dos clientes e usuarios, que ndo forem solucionadas pelo atendimento
convencional realizado pela GOIASFOMENTO ou por quaisquer outras formas e
pontos de atendimento;

b) Atuar como mediadora de conflitos nas situacdes ndo resolvidas diretamente pelas
areas envolvidas;

c) Adotar Script de atendimento presencial e telefénico, caso entendido como necessario.

» DaCOORH — Coordenadoria de Recursos Humanos

a) Propor a Diretoria Executiva e gerenciar programa de treinamento e capacitacdo de
empregados, parceiros, correspondentes de crédito e prestadores de servicos que
desempenhem atividades afetas ao relacionamento com clientes e usuarios de produtos
e servigos da Agéncia.

> Da COSEP — Coordenadoria de Servicos Gerais

a) Preservar e revisar, sempre que necessario, a sinalizagdo interna das areas de acesso a
clientes;

b) Supervisionar permanentemente os servi¢cos de manutencédo e limpeza da Agéncia.
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Da COINF — Coordenadoria de Informatica

Assegurar a existéncia de requisitos de seguranca relacionados a produtos e a servigos
disponibilizados pela GOIASFOMENTO;

Prover seguranca adequada ao Banco de Dados da GOIASFOMENTO, em especial ao
cadastro de clientes e partes relacionadas (titulares, sécios, avalistas, terceiros

prestantes de garantia real etc.) e as operagdes de financiamento.

Da COGER — Coordenadoria de Gerenciamento de Riscos

Identificar, mensurar e monitorar os riscos que envolvem a Politica Institucional de
Relacionamento com Clientes e Usuéarios da GOIASFOMENTO, sugerindo a
PRESI/DIREX acdes para sua mitigacao, quando julgadas necessarias.

Da AUDIN - Auditoria Interna e Controles Internos

Verificar a implementacdo das disposi¢des previstas nesta Politica;

Avaliar, no minimo anualmente, se a Politica Institucional de Relacionamento com
Clientes e Usuarios de Produtos e de Servicos Financeiros da GOIASFOMENTO esta
sendo gerenciada eficazmente e em conformidade com as diretrizes da Institui¢do e
com as normas dos 6rgdos regulamentadores e fiscalizadores, monitorando o seu
cumprimento, inclusive por meio de métricas e indicadores adequados, e avaliando a
sua efetividade;

Propor melhorias para o processo de gerenciamento da Politica Institucional de
Relacionamento com Clientes e Usuarios da GOIASFOMENTO, quando julgar
pertinente;

Emitir relatérios que retratem a situacdo do gerenciamento da Politica Institucional de
Relacionamento com Cliente e Usuérios da GOIASFOMENTO, encaminhando-os a
apreciacdo da Presidéncia — PRESI,;

Manter & disposi¢do do Banco Central do Brasil, pelo prazo minimo de cinco anos, 0s
dados, os registros e as informacdes relativas aos mecanismos de controle, processos,
testes e trilhas de auditoria relacionadas a Politica Institucional de Relacionamento
com Clientes e Usuéarios de Produtos e de Servicos Financeiros da
GOIASFOMENTO.
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8. DISPOSICOES FINAIS

A GOIASFOMENTO devera instituir programa de treinamento de empregados,
correspondentes de crédito e prestadores de servigos que desempenhem atividades afetas ao
relacionamento com clientes e usuérios de produtos e servicos da Agéncia.

Conforme previsto no art. 1° da Resolugédo n°® 4.539/2016 do CMN/Banco Central do
Brasil, deverd ser indicado diretor responsével pela observancia do disposto nesse documento.

Esta Politica devera ser divulgada internamente e revisada no minimo anualmente pela
Diretoria Executiva e pelo Conselho de Administracdo da GOIASFOMENTO, garantindo-se
sua constante compatibilidade com a natureza da instituicdo, com os produtos por ela
disponibilizados e com o perfil de clientes e usuérios, bem como com as demais politicas
instituidas.

Goiania-Goiés, 21 de novembro de 2017.

Henrique Tibdrcio
Diretor-Presidente

Carlos Augusto Carvalho Medeiros Junior
Diretor de Operagoes

Alair da Silva Rocha
Diretor Administrativo e Financeiro
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