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1.1 OBIECTIVO E AMBITO

Em conformidade com a regulamentacdao em vigor para a actividade bancaria, no ambito da relagdo entre o Banco e os seus
Clientes, em que subsiste a clara consciéncia dos interesses confiados ao Banco, e, com o objectivo de assegurar a maior
transparéncia, devida diligéncia, imparcialidade, lealdade, descrigdo, respeito e eficicia, é determinada a presente Politica Gestdo
de ReclamacgGes, que se constitui desta forma como um factor de preservagao da confianga no relacionamento com o Banco, de

manutencao da satisfagado, qualidade e imagem e num mitigador do risco reputacional do Banco.

O presente documento estabelece os principios orientadores, no que respeita ao relacionamento do Banco com Clientes ou
terceiros, para o tratamento de reclamacgdes.

A comunicacdo de irregularidades, vulgarmente denominadas de denuncias, ndo se encontra em ambito do presente documento.
Para o efeito, o Banco disponibiliza um canal préprio, o Canal de Etica, através do qual deverdo ser efectuadas participacdes, nos
termos da Politica de Comunicacgdo de Irregularidades.

A presente Politica destina-se a todos os Colaboradores do Banco e ao publico em geral, sejam pessoas singulares ou colectivas,

em que se incluem Clientes, Fornecedores e Prestadores de Servigos.

1.2 ENQUADRAMENTO LEGAL, REGULAMENTAR E NORMATIVO

O presente documento endereca a seguinte Legislacdo, Regulamentacdao e Normas:

Tabela 1— Legislagdo, Regulamentagdo e Normas enderegadas

NOME CLAUSULA

Instrutivo n.2 6/2012, de 18 de Setembro do Banco Nacional de
Angola, sobre os termos, condiges e procedimentos para o

atendimento de reclamagéGes

AVISO N.2 12/2016 PROTECGAO DOS CONSUMIDORES DE
PRODUTOS E SERVICOS FINANCEIROS

Directiva n.2 01/DRO/DSC/2016, de 18 de Abril Reporte

estatistico das reclamacgdes pelas Institui¢des Financeiras

Lei 14/21, de 19 de Maio — Lei do Regime Geral das Institui¢bes
Artigo 138.2
Financeiras.

Na tabela 2 - Referéncias sdo listados os documentos referidos no presente documento:

Tabela 2— Referéncias

VERSAO

N/A N/A
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Na Tabela 3 — Normativos Internos relevantes sao listados as Normas internas relevantes para o tema regulamentado no

presente documento

Tabela 3— Normativos Internos relevantes

NOME ’ VERSAO
Politica de Proteccao de Dados 12 Verdo
Regulamento de Classificagdo de Informagao 12 Versao
Regulamento de Reporte a Entidades Reguladoras/Supervisoras 12 Versao
Norma de Processo Gestdao de Reclamagdes 12 Versao

1.3 CONCEITOS E ABREVIATURAS

Detalha-se em seguida os principais termos utilizados na presente Politica:

1.3.1 ABREVIATURAS

Nao Aplicavel

1.3.2 CONCEITOS

Reclamagdes — Sdo consideradas reclamacgdes, as queixas ou manifestagao de insatisfacdo ou discordancia, efectuadas sobre (i)
produtos e servicos prestados pelo Banco, (ii) actuacdo dos colaboradores ao servico e em nome do Banco, (iii) eventual
incumprimento contratual ou legal do Banco, apresentado por quem se presuma lesado e, adicionalmente, qualquer manifestacdo

de discordancia em relagdo a posi¢ao assumida pelo BFA, S.A.

1.4 REVOGAGCAO DE NORMATIVO

A presente Politica revoga os seguintes normativos:

e Politica de Reclamacdes — Vr. 1 de 26/09/2019

1.5 RESPONSABILIDADES

A presente Politica traduz-se nas seguintes responsabilidades dos intervenientes:

1.5.1 REeDE COMERCIAL E SERVICOS CENTRAIS

Compete a Rede Comercial e aos Servicos Centrais do Banco receber dos Clientes ou terceiros, por escrito, as reclamacgdes e
proceder ao seu envio, por email ou outros meios electréonicos disponiveis para o efeito, a Direc¢do de Organizagdo e Qualidade -

Nucleo de Reclamacgdes, para o devido tratamento.

1.5.2 DIRECCAO DE ORGANIZACAO E QUALIDADE

A Direccdo de Organizacdo e Qualidade é responsavel por gerir, em articulagdo com as demais areas do Banco, todos os processos

de reclamagdes de forma centralizada, e de acordo com os pressupostos legais e regulamentares. Desta forma é da
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responsabilidade desta equipa, receber da Rede Comercial e dos Servicos Centrais as reclamac¢bes recepcionadas no Banco,
proceder ao seu registo e classificacdo para efeitos de controlo, analisar e garantir o seu adequado acompanhamento e resposta,
no cumprimento dos prazos legais previstos. Adicionalmente, é responsavel pela elaboragdo e submissdo de reporte, qualitativo
e quantitativo, nos moldes previstos no normativo interno do Banco, bem como por propor aos érgdos de gestdo do Banco,

medidas correctivas ou de aperfeicoamento de procedimentos decorrentes da andlise das reclamacgdes recebidas.

1.5.3 ORGAOS DE SUPERVISAO INTERNA

De modo a garantir o cumprimento da legislacdo e do compromisso do BFA, para com os Clientes e sociedade como um todo, os
orgdos da estrutura do Banco seguidamente identificados, deliberam, acompanham e supervisionam a actividade da area de

tratamento de reclamagbes do Banco, com vista a presta¢do de um servico eficiente, isento e seguro:

e Conselho de Administracao;

e Comissdo de Auditoria e Controlo Interno;

e Comissao Executiva do Conselho da Administracao;
e Direcgdo de Auditoria e Inspecgdo;

e Direccdo de Gestdo de Riscos.

1.5.4 ORGAOS DE SUPERVISAO EXTERNA

Em conformidade com a Lei, e de modo a garantir o cumprimento da legislagdo e do compromisso das entidades do sector
Financeiro em Angola, no que se refere a prestagdo de servigos aos Clientes e sociedade como um todo, os d6rgdos identificados
seguidamente, acompanham, supervisionam e deliberam, sobre a actividade de tratamento de reclamacgdes, com vista a prestacado

de um servico eficiente, isento e seguro:

e Banco Nacional de Angola (BNA) - Entidade reguladora para a actividade exercida pelo Banco.

e Auditores externos.

1.6 OMISSOES

Os casos de omissdo de regulamentagao deverdo ser enderegados a Direc¢do de Organizacdo e Qualidade (DOQ) previamente a

adopcdo de quaisquer medidas.

1.7 NAO CUMPRIMENTO

A violagdo do estabelecido no presente documento serd objecto de analise por parte da Direcgdo de Organiza¢do e Qualidade e,
sempre que se justifique, da Direccdo de Auditoria e Inspecgdo. Todas as violagdes identificadas deverdo ser transmitidas a
Direccdo de Organizacdo e Qualidade, devendo esta manter um registo auditdvel de todas as violagdes que |he sejam reportadas

ou identificadas, bem como do resultado da respectiva andlise.

1.8 CONTACTOS

Questdes relacionadas com este documento devem ser enderecadas ao Nucleo de Reclamacgdes:

e Endereco de Correio Electrénico do BFA: reclamacoes.bfa@bfa.ao
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2 CONTEUDOS REGULAMENTADOS

2.1 ORIENTAGOES E PRINCIPIOS

O Banco considera que cada reclamacdo é uma oportunidade de melhoria continua e nesse sentido contribui para a prestacao de

um servico de exceléncia assente na satisfacdo do Cliente.

Descrevem-se seguidamente os principios que orientam o tratamento de reclamag¢ées no Banco.

2.1.1 ACESSIBILIDADE

O Banco disponibiliza aos seus Clientes e a terceiros, de forma visivel e de facil acesso, toda a informagdo necessaria para
formalizacdo de uma reclamagdao, bem como o posterior acesso a reclamagdo submetida e, respectivos canais previstos,
identificados no presente documento, no ponto Canais para Formalizar Reclamagées.

e A formalizagdo de reclamagdo ndo implica qualquer custo ou encargo para o Reclamante.

2.1.2 CONFIDENCIALIDADE

e E garantida a salvaguarda os dados do Reclamante, designadamente a sua identidade e o assunto. Para o efeito é constituido
um processo autonomo, segregado do processo do Cliente, quando aplicavel;

e Ainformacdo prestada é mantida sob sigilo durante o tratamento da reclamacgédo até a sua conclusdo e, em momento posterior,
respeitando os principios do sigilo bancario e tratamento de dados do cliente, estipulados no Regime Geral das Instituicdes
Financeiras. Para o efeito, o Banco procede a classificacdo da informacgdo de todas as reclamagGes recebidas;

e A disponibilizacdo de informacdo é realizada nos moldes do estritamente necessario e apenas as areas intervenientes no

processo.

2.1.3 RASTREABILIDADE

e Todas as reclamagGes sdo registadas por ordem numérica sequencial e organizadas em fungdo do assunto ou o objecto da
reclamacao, visando garantir o devido tratamento e resposta no estrito cumprimento dos respectivos prazos legais.

e Todas as reclamagdes apresentadas sdo alvo de tratamento.

2.1.4 INDEPENDENCIA E ISENCAO

e As reclamacgbes recebidas sdo objecto de um tratamento imparcial, isento e independente, face as dreas ou responsaveis
objecto da reclamagdo, com vista a preservacdo dos direitos dos Reclamantes e de forma a evitar eventuais conflitos de
interesse;

e Quando o tratamento da reclamacdo é efectuado por érgao diferente do que praticou os actos ou omissdes objecto da

reclamacdo, é assegurado que este 6rgdo se pronuncie sobre o assunto.
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2.1.5 ESPECIALIZACAO
A gestdo e o tratamento de reclamacdes é assegurada por Colaboradores do Banco, com qualificagao profissional adequada, com
conhecimento do negdcio, regulamentacdo e boas praticas, cuja actuagdo prudente, imparcial e diligente visa consubstanciar um

servico de elevada qualidade e exceléncia.

2.1.6 MELHORIA CONTINUA

e S3o analisadas as causas/origem das reclamacgdes, com o objectivo de identificar oportunidades de melhoria, designadamente
evitar reincidéncias e aumentar a qualidade do servico do Banco. Neste sentido, sdo considerados também eventuais ou
possiveis erros operacionais, falhas de processo ou erros de concepgdo de novos produtos ou servicos;

e S3o definidos indicadores para avaliar o processo de gestdo de reclamacgdes, que permitem orientar o Banco para a melhoria

continua dos produtos e servigcos, bem como das estruturas e actividades inerentes ao tratamento de reclamacgdes.
2.2 FORMALIZACAO DE RECLAMAGOES A0 BANCO

2.2.1 REeQuisITOS PARA FORMALIZAR RECLAMACOES

As reclamagBes podem ser apresentadas pelo préoprio ou em seu nome, por terceiros;

o Caso a reclamacgdo seja apresentada por terceiros e os mesmos sejam representantes legais do Reclamante, a resposta a
reclamacdo sera dirigida ao representante;

o Caso a reclamagdo seja apresentada por terceiros, que nao sejam representantes legais, havera uma avaliagdo no sentido
de aferir a qualidade do interessado e garantir que a eventual resposta, ndo comprometendo questdes de sigilo bancario e
de protecgdo de dados, designadamente quando o interveniente da ocorréncia seja Cliente BFA. Adicionalmente, avaliar se

o proprio interveniente deve ser abordado, para eventuais esclarecimentos e resposta.

Descrevem-se seguidamente os dados minimos para formalizagdo de uma reclamacgao:

2.2.1.1 DADOS DE IDENTIFICAGAO E CONTACTO DO RECLAMANTE
e No acto de formalizagdo de uma reclamacgao, o Reclamante deve disponibilizar a seguinte informacao:

o Pessoa Singular

— Numero de documento de identificacdo;

— Numero de conta BFA (se Cliente BFA);

— Nome, conforme documento de identificagdo;
— Morada completa;

— Numero de identificagdo fiscal (NIF), facultativo
o Pessoa Colectiva

— Denominagdo Social ou Firma;

— Numero de Conta (se Cliente BFA)

— ldentificacdo do Representante Legal (nome e nimero do documento de identificagdo);
— Morada completa da Sede Social;

— Numero de identificacdo fiscal (NIF), facultativo.
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e Adicionalmente, o Reclamante deve informar os seus contactos actualizados, indicando:

o Numero de telefone / telemdvel (obrigatério);
o Enderego de correio electrénico (preferencial para pessoas singulares e obrigatdrio para pessoas colectivas);

o Morada para recepcdo de correio fisico para clientes (facultativo).

2.2.1.2 DADOS RELATIVOS A RECLAMACAO

Sao requisitos minimos em termos de informacdo a disponibilizar na reclamacdo, designadamente:

e Data e Local da reclamacgao;

e Data e hora da ocorréncia ou em que os factos se verificaram, quando possivel;

e Local da ocorréncia (ex. Agéncia) com identificacdo de possiveis intervenientes (autores e testemunhas), quando possivel:
e Descrigdo factual da ocorréncia ou motivo da origem da insatisfagdo, ou contexto para a sugestdo;

e Documentagdo suporte que considere relevante para a analise da reclamacao.

2.2.2 CANAIS PARA FORMALIZAR RECLAMACOES

O Banco tem previstos os canais e meios para receber reclamacgodes, descritos seguidamente na tabela 4.

Tabela 4— Canais e Meios para apresentar reclamagGes ao BFA

CANAL ‘ MEIO ‘ CONTACTO
Telefone Linha de Atendimento BFA (+244) 923 120120
Presencial Rede Comercial BFA Agéncias / Ce'ntros de IrTvestimento / Centros de
(exige sempre formalizagdo da reclamagdo por escrito) Empresa / Private Banking
. Caixa Postal do BFA C.P. —458
Escrito Carta
(BFA Rua Amilcar Cabral, 58, Maianga — Luanda)
Correio electrénico Email bfa@bfa.ao
Internet Site publico BFA www.bfa.ao

2.2.3 RECURSO A0 BNA PARA APRESENTAR RECLAMACOES

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 comunica¢do ao Banco, designadamente através dos canais e

meios descritos no site do Banco Nacional de Angola (https://www.bna.ao/#/supervisao/supervisao-conduta/recepcao-

reclamacoes).

2.3 TRATAMENTO DE RECLAMAGOES

e O Banco acusa a recepc¢do de todas as reclamacgdes, informando nesta comunicacdo o tempo estimado de resposta a
reclamacao;

e O Banco procede ao registo de todas as ReclamagGes em suporte préprio, para devido controlo e acompanhamento, sendo
adicionalmente constituido um processo uUnico que inclui todos os dados e respectivos documentos de suporte, caso tenham

sido remetidos;

TP_POL_07_2020 7/9


https://www.bna.ao/#/supervisao/supervisao-conduta/recepcao-reclamacoes
https://www.bna.ao/#/supervisao/supervisao-conduta/recepcao-reclamacoes

ﬂ BFA PoLiTicA | GESTAO DE RECLAMAGOES

REFERENCIA: POL/DOQ/001/V02
ENTRADA EM VIGOR: 01/07/2022
PUBLICO

e No ambito da andlise realizada a reclamac¢do podem ser necessarios esclarecimentos adicionais obtidos junto do Reclamante

ou, internamente com recurso a outros 6rgdos da estrutura do Banco.

2.4 REeSPOSTA AS RECLAMAGOES

e E garantida a resposta a todas as reclamacdes, sendo esta remetida ou informada ao Reclamante pelo canal previamente
acordado com este;
e A resposta ao Reclamante deve apresentar o numero de referéncia e data de recepcdo da reclamacado e deve ser completa e

fundamentada, apresentada de forma clara, simples e susceptivel de ser compreendida pelo Reclamante.

2.4.1 PRAZO DE RESPOSTAS AS RECLAMACOES

e O Banco garante ao Reclamante os prazos de resposta as reclamagdes, identificadas seguidamente na tabela 5, em
conformidade com os prazos legais e regulamentares previstos;
e Sempre que por razGes justificadas, ndo seja possivel o cumprimento dos prazos ora definidos, o Banco deverd efectuar a

competente comunicacdo de esclarecimento ao Reclamante.

Tabela 5— Prazos maximos de resposta a reclamagoes

ENQUADRAMEMTO PRAZO DE RESOLUCAO*
Reclamagdes que envolvam uma Instituigao 20 Dias
Reclamagbes que envolvam duas ou mais InstituicGes em Angola 30 Dias
ReclamagGes que envolvam uma ou mais Instituicées fora de Angola 60 Dias

*Numero de dias, a contar desde a data de recepcdo da reclamagao.

e Adicionalmente, o Banco garante a resposta, no prazo maximo de 10 (dez) dias:

o As Instituicdes de Crédito que o contactem no dmbito de reclamacBes por estas recebidas;
o Ao BNA, sempre que solicite esclarecimento no ambito de reclamagdo respondida pelo Banco e sobre a qual o Reclamante

apresente a referida entidade um pedido de reapreciagdo.

2.5 EXCEPCOES

Nao se aplicam
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CONTROLO DOCUMENTAL

PROPRIEDADES DO DOCUMENTO

Tabela 6— Propriedades do Documento

PROPRIEDADES DO DOCUMENTO

Nome Politica de Gestdo de Reclamagdes
Tipo Politica Classificagdo PUBLICO
2022-613-BFA CECA
Versio 2 Referéncia POL/DOQ/001/V02 Referéncia SG
DOQ
Data de aprovagdo 28/06/2022 Aprovador Conselho de Administracdo (CA)
Data de entrada em
Data de Publicagdo 01/07/2022 27/06/2023
vigor
Audiéncia Colaboradores do Banco e publico em geral

Este documento encontra-se disponivel e actualizado na intranet do Banco e na Internet através do site do
Disponibilizagdo
Banco.
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