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1. DISPOSICOES GERAIS

No presente capitulo apresentam-se as disposicdes gerais referentes a Politica de Tratamento

de Reclamagdes:

e  Objectivo e Ambito;

e  Orgio de Estrutura Responsavel;

e  Enquadramento Legal e Normativos Internos;

e Conceitos, Abreviaturas e Nomenclatura;

e  Histérico de actualizagBes e revogacao de normativos;

e  Conteuldos Regulamentados.
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1. Objectivo e Ambito

De acordo com a regulamentacdo em vigor para a actividade bancdria, que abaixo sdo referenciadas, no ambito da
relagdo entre o Banco e os seus Clientes, com vista a garantir a transparéncia de mercado nas suas relagdes e por forma
a proceder com diligéncia, neutralidade, lealdade, discricdo e respeito, conscienciosos dos interesses confiados ao Banco
pelos seus Clientes, é adoptada a Presente Politica de Tratamento de Reclamagdes:

e Lein.212/15, de 17 de Junho: Lei das InstituicBes Financeiras — Capitulo IV - Supervisdo, Secgdo Il —
Supervisdo Comportamental, Subseccdo | — Regras de Conduta;

® Aviso 12/16, de 5 de Setembro: Estabelece as Regras e Procedimentos a serem observados na
comercializagdo de produtos e servigos financeiros.

A Politica de Tratamento de Reclamagdes visa permitir uma avaliagdo isenta da razdo do reclamante e, igualmente, a
accdo do Banco, devendo ser parte da analise na possibilidade de identificagdo de erros operacionais, de processos, ou
de concepgdo de novos produtos e servigos, que visam gerar ac¢Ges de melhoria continua.

A presente Politica destina-se a recepc¢do e avaliacdo de toda reclamacao, insatisfagdo ou sugestdo, recebida de Clientes
e outras entidades particulares ou colectivas, constituindo um factor de preservag¢ao da confianca no relacionamento
com estes, recuperagdo e manutencdo da satisfacdo, qualidade e imagem, e um mitigador do risco reputacional.

Para efeito do presente documento, consideram-se Reclamacdo e Insatisfacdo, qualquer manifestacdo de discordancia
em relacdo a posicdo assumida pelo BFA, S.A. ou de insatisfacdo em relacdo aos servigcos prestados por este, bem como
qgualquer alegacao de eventual incumprimento apresentada por clientes, beneficidrios dos servicos bancarios ou terceiros
gue se presumam lesados.

Serdo aceites para devidas averiguagdes, as reclamacgdes, sugestdes e manifestacdo de insatisfacdo, efectuadas sobre
produtos e servigos prestados pelo Banco, bem como pela actuagdo de seus colaboradores no ambito da prestagao de
servicos em nome do Banco.

2. Orgdo de Estrutura Responsavel

A Direcgdo de Marketing (DMK) é responsavel pela permanente actualizacdo da presente Politica de Tratamento de
Reclamagdes.

3. Enquadramento Legal e Normativos Internos

Consideram-se relevantes para a presente Politica os seguintes diplomas externos:

Lei n.2 12/15, de 17 de Junho: Lei das Institui¢des Financeiras — Capitulo IV - Supervisdo, Sec¢do Il — Supervisdo
Comportamental, Subsecc¢do | — Regras de Conduta;

Aviso 12/16, de 5 de Setembro: Estabelece as Regras e Procedimentos a serem observados na comercializacdo de
produtos e servicos financeiros.
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4. Conceitos, Abreviaturas e Nomenclatura

Nao aplicavel.

5. Histdrico de actualizagdes e revogacao de normativos

5.1 Histoérico de actualizagoes

Clique aqui para introduzir texto.

VERSAO APROVACAO PRINCIPAIS ALTERAGOES
1 . [Data da L
[Data da entrada em vigor] DOQ N 12 Publicagdo
aprovagao]

5.2 Revogacdo de Normativos

Nao aplicavel.

6. Conteudos Regulamentados

Na Politica de Tratamento de Reclamag¢bes encontram-se estabelecidas as regras e principios orientadores, no que se
refere ao pedido de Reclamacgdes dos Clientes.
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2. POLITICA DE
TRATAMENTO DE
RECLAMACOES

A gestdo de Reclamagdes obedece aos seguintes preceitos:

Visibilidade e acesso a informagdo de reclamagdes
Confidencialidade do processo de reclamacao
Registo e classificagao da reclamagao

Prazo de resposta as reclamacoes

Independéncia e isengdo nos processos de reclamagdes

1.
2.
3
4
5. Gratuitidade do tratamento das reclamacodes
6
7. Respostas as reclamacgdes

8

Melhoria continua face aos temas objecto das reclamagées
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1. Visibilidade e acesso a informacgdo de reclamagodes

O Banco disp&e na rede fisica de Agéncias, Dependéncias e sitio de internet, de forma visivel e de facil acesso aos seus
clientes, colaboradores e publico em geral, toda a informagdo necessaria para a formalizacdo de uma reclamacgao,
sugestdo e insatisfacdo.

2. Confidencialidade do processo de reclamagao

No exercicio da sua actividade e designadamente, no processo de gestdo de reclamacgdes, sugestdes e insatisfagao, o
Banco garante e salvaguarda os dados dos Clientes e/ou Reclamantes, a sua identidade e o assunto, mantendo toda a
informacdo prestada sob sigilo durante o tratamento da reclamagdo até a sua conclusdo e em momento posterior,
respeitando os principios basilares de Segredo Bancario estipulados na Lei das InstituicGes Financeiras, estando disponivel
a informacdo apenas as areas intervenientes no processo.

3. Registo e classificagdo da reclamacgao

As reclamacdes, sugestOes e insatisfacOes recepcionadas no Banco sdo registadas por ordem numérica sequencial, e
classificadas de acordo ao assunto objecto, visando garantir a pertinente andlise, acompanhamento, e cumprimento dos
processos de comunicacdo e prazos legais de resposta aos Clientes.

4. Prazo de respostas as reclamagoes

Em conformidade com os prazos regulamentares dispostos no art.2 23 do Aviso n2 12/16 de 5 de Setembro, o Banco
deve garantir o cumprimento dos prazos de resposta, abaixo:

Ambito das reclamagdes por N2 de IF’s. *Prazos legais previstos

a) ReclamacgBes em uma Instituicdo Financeira 20 dias

b) Reclamagdes que envolvam duas ou mais | 30 dias
Instituicdes Financeiras em Angola

c) ReclamagBes que envolvam uma ou mais | 60 dias
Instituicdes Financeiras fora de Angola

*No entanto, sempre que por razoes identificadas e justificadas, ndo for possivel o cumprimento dos prazos
supracitados, o Banco devera efectuar a competente comunicac¢do de esclarecimento ao Cliente.

5. Gratuitidade do tratamento das reclamagoes
N3o serdo aplicadas, taxas comissGes, juros ou quaisquer despesas, decorrentes de processos de reclamagdes, sugestdo
e insatisfacdo.

6. Independéncia e isen¢do nos processos de reclamagodes

O BFA garantird a gestdo isenta e prudente das reclamacgdes recebidas, face as areas ou responsdaveis objecto da
reclamacdo, garantindo o tratamento independente, transparente, e objectivo, com vista a correcta preservacao dos
direitos dos reclamantes, e garantia da prestacdo de servico com qualidade e elevado valor.
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7. Respostas as reclamacgoes

E garantida resposta a todas reclamacdes, independentemente das conclusdes, favoraveis ou desfavoraveis, devendo ser
sucinta e remetida pelo canal previamente acordado para o efeito com o cliente.

8. Melhoria continua face aos temas objecto das reclamagdes

Os indicadores de reclamagdes, sdo chaves utilizadas pelo Banco, para melhoria continua dos produtos e servigos, e a
competente melhoria da gestdo de todas estruturas e processos intervenientes no tratamento de reclamagdes.
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3. REQUISITOS
MINIMOS PARA
RECLAMACOES

As reclamacgdes devem conter os seguintes elementos:

LA A

Dados de identificacdo do reclamante

Informagdo de contactos actualizados

Data cronolégica da ocorréncia

Local da ocorréncia e presumiveis testemunhas ou autores

Descrigao factual da ocorréncia

POLITICA DE RECLAMAGOES - POL/0001/2019
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1. Dados de identificacdo do reclamante
No acto de apresentacdo da reclamacdo, deve ser disponibilizado o seguinte:

= Numero de bilhete de identidade (B.l) para nacionais, ou nimero de passaporte para estrangeiros
=  Numero de conta BFA (para Clientes BFA)

=  Nome e morada conforme bilhete de identidade

= Numero de identificacdo fiscal (NIF) (facultativo)

2. Informagao de contactos actualizados

No acto de apresentagao da reclamacdo, deve ser disponibilizado o seguinte:

=  Numero de telefone/telemével (obrigatério)

=  Endereco de correio electrdnico / e-mail (facultativo)
= Caixa postal ou Fax (facultativo)

= Morada para recepgdo de correio fisico (facultativo)

3. Data cronolodgica da ocorréncia

No acto de apresentacdo da reclamacdo, deve ser disponibilizado o seguinte:

= Dia, més, e ano

=  Hora e minutos (facultativo)

4. Local da ocorréncia e presumiveis testemunhas ou autores
No acto de apresentagao da reclamacdo, deve ser disponibilizado o seguinte:

= Nome da agéncia, direc¢do ou local da ocorréncia
= Nome de presumiveis testemunhas ou autores

5. Descrigao factual da ocorréncia
No acto de apresentacdo da reclamacdo, deve ser disponibilizado o seguinte:

=  Motivo de contacto ou deslocagdo ao Banco
=  Motivo da origem da insatisfacao

10
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4. AREA DE
TRATAMENTO DE
RECLAMACOES

No presente capitulo encontram-se regulamentados os seguintes temas:

1. Equipa especializada de tratamento das reclamagdes
2. Orgdos de supervisdo interna

3. Orgdos de supervisdo externa

11
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1. Equipa especializada de tratamento de reclamagodes

O Banco tem disponivel a Area dedicada e especializada no tratamento de reclamac&es, adstrita a Direcgdo de Marketing,
responsavel por gerir em articulagdo com as demais areas do Banco, todos os processos de reclamagGes de forma
centralizada, e de acordo aos pressupostos legais.

2. Orgdos de supervisdo interna

De modo a garantir o cumprimento da legislagdo e do compromisso do BFA, para com os Clientes e sociedade como um
todo, os érgdos abaixo, deliberam, acompanham e supervisionam a actividade da area de tratamento de reclamacgdes,
com vista a prestagdo de um servico eficiente, isento e seguro:

=  Comissdo Executiva do Conselho da Administragao
= Direcgdo de Compliance
= Direc¢do de Auditoria e Inspecgao

= Direccdo de Riscos Gerais

3. Orgdos de supervisio externa

Em conformidade com a Lei, e de modo a garantir o cumprimento da legislacdo e do compromisso das entidades do
sector Financeiro em Angola, no que tange a prestacdo de servigos aos Clientes e sociedade como um todo, o 6rgao
abaixo, acompanha, supervisiona e delibera, sobre a actividade de tratamento de reclamacgdes, com vista a prestacdo de
um servico eficiente, isento e seguro:

=  Banco Nacional de Angola (BNA)

=  Auditores externos

12
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5. PRAZOS DE
RESPOSTA DAS
RECLAMACOES

No presente capitulo encontram-se regulamentados os prazos de resposta das reclamagdes:

1. Prazos

13
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1. Prazos

Em conformidade com os prazos regulamentares dispostos no art.2 23 do Aviso n2 12/16 de 5 de

Setembro, o Banco deve garantir o cumprimento dos prazos de resposta, nos seguintes modos:

POLITICA DE RECLAMAGGES - POL/0001/2019

a) Reclamagdes que envolvam uma Instituicdo Financeira Nacional

b) Reclamacgdes que envolvam duas ou mais Instituices Financeiras Nacionais

c) Reclamacgdes que envolvam InstituicGes Financeiras Internacionais

Ambito das reclamacgdes por N2 de IF’s.

*Prazos legais previstos

Instituicdes Financeiras fora de Angola

a) ReclamagBes em uma Instituigdo Financeira 20 Dias

b) Reclamagbes que envolvam duas ou mais | 30 Dias
InstituicGes Financeiras em Angola

c) ReclamagBes que envolvam uma ou mais | 60 Dias

*No entanto, sempre que por razoes identificadas e justificadas, ndo for possivel o cumprimento dos prazos

supracitados, o Banco devera efectuar a competente comunicacdo de esclarecimento ao Cliente.

14



BFA POLITICA DE RECLAMAGOES - POL/0001/2019

6. CANAIS DE
RECLAMACOES

No presente capitulo encontram-se identificados os Canais de Reclamagdes, Sugestdes e

Insatisfacao:

1. Identificacdo dos Canais de reclamacdes, Sugestdes e Insatisfacdo

15
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1. Identificacdao dos Canais de reclamagoes, sugestdes e insatisfacao

Estdo definidos como canais de reclamacdes ao dispor dos utentes no BFA, os abaixo descritos de

acordo ao canal e meios de suporte:

a) Linha de Atendimento BFA

Atendimento Personalizado - Das 06h as 23h59

Atendimento Automatico IVR — Das 00h as 05h59

b) Rede de BalcGes e Centros de Atendimento BFA

c) Caixa Postal BFA

d) Correio electrénico

e) Site publico

Telefone Linha de Atendimento BFA 923120120
Rede de Balcdes e Centros Agéncias/Balcdes, Centros de Investimento,
Presencial de Atendimento Centros de Empresas

Correio fisico

Cartas

Caixa Postal do BFA C.P — 458 (BFA Rua Amilcar

Cabral, 58, Maianga — Luanda);

Correio electrdnico Email / Formulario bfa@bfa.ao
Internet Site publico BFA www.bfa.ao

16
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/. RECURSO
AO BNA

No presente capitulo esta regulamentado o Recurso ao BNA:

1. Recurso

17
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1. Recurso

POLITICA DE RECLAMAGOES - POL/0001/2019

Em conformidade com o art.2 27 do Aviso n.2 12/16, de 5 de Setembro — Protec¢do dos

Consumidores de Produtos e Servigos Financeiros, os reclamantes podem recorrer ao BNA, sem

prévia comunicagao ao Banco, nos seguintes canais e meios:

a) Portal do Consumidor de Produtos e Servicos Financeiros

b) Site publico BNA

c) Provedoria do Cliente Bancario / Direc¢do de supervisdo comportamental

d) Correio electrénico

Portal do Consumidor de

www.provedoriadoclientebancario.bna.ao

Internet Produtos se Servigos
Financeiros
Internet Site publico BNA www.bna.ao

Correio fisico Cartas Av. 4 de Fevereiro n? 151 - Luanda - Angola
Caixa Postal 1243
Correio electronico Email atendimento.reclamacoes@bna.ao

Presencial

Banco Nacional de Angola

Av. 4 de Fevereiro n? 151 - Luanda - Angola
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