DIRECTIVA N.° 01/DRO/DSC/2016

ORIGEM: - Departamento de Regulagao e Organizagao
. . . DATA
do Sistema Financeiro

- Departamento de Supervisao Comportamental 18,04/2015

ASSUNTO: - Reporte Estatistico das Reclamagoes pelas Instituicdes

Financeiras

Havendo necessidade de se instituir parametros para o reporte da informacao
estatistica relativa as reclamagoes recebidas pelas Instituicbes Financeiras ao Banco

Nacional de Angola.
Ao abrigo do Aviso n.° 05/2012, de 29 de Marco, que regulamenta os termos
condigoes sobre a Proteccao de Produtos e Servigos Financeiros.

Serve a presente Directiva para estabelecer o seguinte:

1.  As Instituicbes Financeiras devem enviar ao Banco Nacional de Angola o mapa

referente as reclamacoes recebidas, respeitando a seguinte informagao:

a) ID: Colocagao do codigo de referéncia/numeragao dado, a nivel interno

pela Instituicdo Financeira a reclamagao;

b) Data de recepcao da reclamacao na Instituicao Financeira:
Indicacdo da data em que a reclamagao foi recebida na Instituicao

Financeira;

c) Data de conclusdao da reclamacao pela Instituicao Financeira:

Colocacdo da data de envio da resposta e resolugao da reclamagao;



d) Estado do processo de reclamacao: Indicacao da fase em que a

reclamagao se encontra pela Instituicdo Financeira, utilizando a seguinte

classificacao:

i. Pendente - Entenda-se por “Pendente” a reclamacao que foi
recepcionada pela Instituicdes Financeiras mas que ainda ndo se
encontra a ser analisada. Todas as reclamagoes com este estado
deverao ser reportadas, independentemente de terem sido

registadas fora do trimestre de reporte.

ii. Em analise - A classificacdo “Em analise” deve ser atribuida as
reclamagbes sobre as quais a Instituicdo Financeira ja tenha
iniciado acgOes de diligéncia para a resolucao da mesma. Todas
as reclamagbes com este estado deverdo ser reportadas,
independentemente de terem sido registadas fora do trimestre

de reporte.

iii. Concluido - O estado “Concluido” deve ser atribuido apds a
resolugdo do processo de reclamacgdao e envio da resposta ao
reclamante. As reclamacgées cujo estado passou a “Concluido” no
trimestre de reporte deverao ser reportadas, ndao sendo
necessario o reporte de reclamacoes ja concluidas nos periodos

transactos.

e) Sede/ Agéncia reclamada: Insercao da denominagao da agéncia,

sede ou outro estabelecimento comercial alvo da reclamacgdo ambito.

f) Provincia: Indicacdo da provincia onde se encontra localizada a
agéncia, sede ou outro estabelecimento comercial alvo da reclamacao
ambito.

g) Meio de comunicacao: Indicacdo do local ou via de recepgao da
reclamagao, adoptando os seguintes critérios: Presencial; Telefone;

Carta; Pagina de Internet; E-mail e Outro.
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h) Tipo de cliente: Especificagdio da tipologia de cliente autor da
reclamagao: Singular ou Colectivo.

i) Nome do reclamante: Insercdao do nome completo do consumidor
autor da reclamacgao/ lesado.

j) Contacto (s) do reclamante: Colocacao dos contactos fornecidos pelo
reclamante ou detidos pela Instituicdo Financeira.

k) Produto/Servico reclamado: Indicacdo do produto ou servigo
financeiro alvo da reclamacdo, recorrendo a seguinte categorizagdo:
Contas de depdsito a ordem; Contas ordenado; Contas de depdsito a
prazo; Contas de depdsito Bankita; Outras contas de depdsito; Crédito
ao consumo; Descobertos bancérios; Crédito a habitagdo; Crédito
automovel; Outros tipos de crédito; Cartdes de crédito; Cartdes de
débito; Cartdes pré-pagos; Transferéncias; Cheques; Maquinas de
ATM/TPA; Internet Banking, Mobile Banking, Operagdes cambiais;
Cobrangas; Prestagdo de servigos; Operagdes com o estrangeiro.

I) Motivo da reclamacao: A classificagao do motivo da reclamagdo deve
obedecer a um conjunto de opgdes pré-definidas, apresentadas no
“Anexo 1.” da presente Directiva.

2. O mapa supracitado deve ser enviado ao Banco Nacional de Angola
trimestralmente até ao 8.° (oitavo) dia Util, apds o fim de cada trimestre. De
notar que o mapa devera conter todas as reclamagoes e respectivo estado de
tratamento “Em analise” ou “Pendente” dos periodos passados e do trimestre
de reporte, sendo que, adicionalmente, deverao ser reportadas as reclamagoes
com o estado “concluidas” do trimestre em referéncia.

3. Enquanto nao estiver disponivel no Portal do Consumidor do Banco Nacional de
Angola a funcionalidade de reporte da informagdo estabelecida ao abrigo da
presente Directiva, a Instituicdo Financeira deve remeté-la, em formato Excel
para o enderego electrénico dsc@bna.ao.
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4. Para efeito do disposto no ponto 1., 0 mapa deve ser remetido em formato

editavel, através de um ficheiro Excel, conforme modelo em anexo a presente

Directiva.

5. As dlvidas e omissGes que resultarem da interpretagao da presente Directiva

serao esclarecidas pelo Banco Nacional de Angola.

6. Fica revogada toda a regulamentagdao que contrarie o disposto na presente
Directiva, nomeadamente a Directiva n.°© 01/DSC/2013, de 8 de Julho.

7. A presente Directiva entra em vigor na data da sua publicagao.

Departamento de Regulagao e Departamento de Supervisao
Organizagao do Sistema Financeiro Comportamental
/’_\ ~qu
D W7\ C;S%;— 3
Tuneka Lukau Carla Marisa R. M. Gomes
-Director- -Directora-
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Anexo 1

Mapa de Reclamacgoes Trimestral

Nota 1

Nota 1

Descricao dos motivos de acordo com o produto/ servigo reclamado

1. Motivos transversais a todos os produtos/servigos reclamados:

« Morosidade na operacao
i « Operagao nao efectuada/reconhecida
| + Fraude
« Extractos e informagdes complementares
+ Comissoes/despesas

2. Motivos especificos por produto:

”

a) “Contas de depdsito a ordem” e “Conta ordenado

« Atendimento

« Informacdo contratual e pré-contratual
« Alteracao titular/dbito do titular

« Movimentagao indevida

« Encerramento

« Abertura

« Penhoras/insolvéncias

« Elementos identificativos

« Qutros
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b) “Contas de depdsito a prazo”, “Contas de depositos Bankita” e “Outras contas

de deposito”

+ Atendimento

« Informagdo contratual e pré-contratual
+ Remuneragao

« Alteracado titular/obito do titular

+ Movimentacao indevida

« Encerramento

« Abertura

« Penhoras/insolvéncias

+ Elementos identificativos
«  Outros

c) “Crédito ao consumo”, “Crédito automovel” e “Outros tipos de crédito”

« Atendimento

+ Taxas de juro

« Informagdo contratual e pré-contratual
« Cobranca de valores em divida

+ Reporte de incumprimento (CIRC)
+ Calculo das prestacoes

+ Cessao de créditos

+ Reembolso antecipado

« Garantias

+ Declaracoes

+ Regimes bonificados

+ Reestruturagao/consolidacao

« Outros

d) “Descobertos bancarios”

« Atendimento

« Taxas de juro

« Informagdo contratual e pré-contratual
«  Cobranga de valores em divida

+ Reporte de incumprimento (CIRC)

« Calculo das prestacdes

+ Cessao de créditos
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« Reembolso antecipado

« Garantias

+ Declaracoes

+ Reestruturacao/consolidacao
« Outros

e) “Crédito a habitacao”

« Atendimento

+ Taxas de juro

« Informagdo contratual e pré-contratual
+ Cobranga de valores em divida

« Reporte de incumprimento (CIRC)

« (Cdlculo das prestacdes

+ Cessao de créditos

+ Reembolso antecipado

« Garantias
- Declaracoes
+ Penhoras

« Regimes bonificados
+ Reestruturacao/consolidacao
« Outros

f) “Cartoes de crédito”

+ Atendimento

« Taxas de juro

« Informacgdo contratual e pré-contratual
« Cobranca de valores em divida

+ Reporte de incumprimento (CIRC)
« Calculo das prestacoes

+ Cessao de créditos

+ Reembolso antecipado

« Garantias

+ Declaracoes

+ Regimes bonificados

« Reestruturagao/consolidagao

« OQutros
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s)

h)

),

k)

“Cartoes de débito” e “Cartbes pré-pagos”

Atendimento

Informagao contratual e pré-contratual
Pedido/substituicao

Anuidade

Capturado/cancelado

Nao solicitado

Nao operacional

Furto

Outros

“Transferéncias”

Atendimento

Informacao contratual e pré-contratual
Disponibilizacao do valor

Dados errados

Outros

“Cheques”

Atendimento

Informacao contratual e pré-contratual
Devolucao

Requisicao

Aceitacao recusada

Disponibilizacao do valor

Outros

“Maquinas de ATM/TPA”

Nao disponibilizacao de numerario
Outros

“Internet Banking' e “ Mobile Banking'

Atendimento
Informacgao contratual e pré-contratual
Sem acesso
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«  Qutros

[) “Operacoes cambiais”

« Atendimento

+ Taxas

« Informacado contratual e pré-contratual
« Compra/Venda de divisas

« OQOutros

m) “Cobrangas”, “Prestagao de servigos” e “Operages com o estrangeiro”

« Atendimento

« Informacao contratual e pré-contratual
« Disponibilizacao do valor

« Dados errados

« Outros
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