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Considerando que o actual contexto econdmico tem vindo a demonstrar a importancia
do monitoramento continuo da actuacao das instituicdes financeiras, tornando-se por isso
necessario mitigar os riscos que afectam a qualidade da prestacdo dos servicos e dos
produtos comercializados, susceptiveis de impactar na estabilidade do sistema financeiro
como um todo.

Havendo necessidade de garantir que o espectro de actuacao do Banco Nacional de
Angola incida sobre as reclamacOes registadas no sistema financeiro angolano, para
assegurar o acompanhamento continuo da transparéncia na actuacao das instituicoes
financeiras e da equidade em todas as fases da gestao das reclamacoes.

Tendo em atengao que, nos termos do artigo 128.° da Lei n.° 14/21, de 19 de Maio, as
instituicoes financeiras devem assegurar aos clientes, em todas as actividades que
exercem, elevados niveis de competéncia técnica, dotando a sua organizacdo empresarial
com os meios materiais e técnicos necessarios para realizar em condicdes apropriadas de
qualidade e eficiéncia a sua prestacao de servico.

Considerando que o BNA pretende publicar, numa periodicidade anual, um Ranking que
reflita essencialmente o desempenho/qualidade das areas responsaveis pelo atendimento
de reclamac0es! das instituicOes financeiras bancarias, procurando desta forma promover
uma maior competitividade, disciplina, rigor e fomentando a adopcao das melhores
praticas no dominio da gestdo de reclamacoes.

Determina-se pelo presente Regulamento o seguinte:

Artigo 1.9
Objecto

O presente Regulamento visa estabelecer os critérios e procedimentos que devem ser
observados no processo de implementacao do Ranking semestral da qualidade dos
servicos das areas responsaveis pelo atendimento ao cliente, das instituicoes financeiras
bancarias.

! Nos termos do n.° 1 do artigo 19.° do Aviso n.° 12/16, de 05 de Setembro — sobre a Proteccdo dos Consumidores de
Produtos e Servigos Financeiros, as instituigdes devem criar na sua estrutura organizacional uma &rea especializada em atendimento
ao cliente, com o objectivo de assegurar:

a) A recepcdo de reclamacGes, de forma presencial, em horario normal de funcionamento e através de plataformas online,
de forma permanente;
b) A solugdo tempestiva das reclamagdes, de acordo com o disposto no artigo 22.° do Aviso supracitado
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Artigo 2.0
Ambito

O presente Regulamento aplica-se as InstituicGes Financeiras sob supervisao do Banco
Nacional de Angola, adiante abreviadamente designadas por IFs.

Artigo 3.0
Indicadores alvo de avaliacao

O Ranking referente ao presente Regulamento deve contemplar a avaliacao de 4
indicadores de desempenho nos termos seguinte:

a) Indicadores operacionais e de performance (10 pontos)

Secgdo A - Indicadores Operacionais e de Performance

1. Indique os prazos médios e os dados solicitados abaixo:
Singulares Colectivos
1.1. Numero de clientes atendidos
1.2. Média de reclamagdes concluidas x Ndo solucionadas
1.3. Prazo médio de resposta interna das unidades de negdcio para a area de atendimento ao cliente
1.4. Prazo médio de resposta da area de atendimento aos clientes
1.5. Prazo médio de resposta da area de atendimento ao Banco Nacional de Angola
1.6. Prazo médio de resolugéo de reclamagdes sobre fraudes, débitos e movimentos indevidos de contas
1.7. Prazo médio de resolugéo de reclamagdes apresentadas por titulares de depésitos em ME
1.8. Prazo médio de resolugéo de reclamagdes sobre transferéncias em MN
1.9. Prazo médio de resolugéo de reclamagdes sobre cartdes de pagamento
1.10. Prazo médio.de resolugéo de reclamagdes sobre operagdes com o estrangeiro, cambiais e
outras associadas

1.11.  Prazo médio de resolugdo de outros tipos de reclamagdes
1.12.  Numero de reclamagdes por area de negécio

Area de Negécio Numero de reclamagdes registadas
1.13. Numero total de reclamagdes por segmento de clientes

Pessoas singulares Pessoas colectivas
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b) Indicadores do impacto da area de atendimento ao cliente nos processos

internos da IFB (10 pontos)

Secgdo B - Indicadores do Impacto da Area de Atendimento ao Cliente nos Processos Internos da IF

2. Indique 10 acgdes correctivas que a IF implementou em virtude da sinalizagdo da area de atendimento ao cliente e o impacto das
mesmas na melhoria dos processos internos
Acgdes correctivas implementadas Impacto

c) Indicadores de percepcao do cliente e do supervisor sobre o

funcionamento da area de atendimento (10 pontos)?

Secgdo C - Indicadores de Percepgio do Cliente e do Supervisor sobre o Funcionamento da Area de Atendimento

3. Indique quantitativamente os seguintes dados:

Singulares Colectivos
3.1, De0a10, qual o nivel de satisfagdo do cliente apds o atendimento da area

3.2, Quantos clientes apresentaram novas reclamagdes apds o atendimento da area
3.3, Quantos clientes encerraram contas na IF apds atendimento da area
3.4, Quantas cartas de recomendag&o para sanagao de irregularidades foram enviadas para a IF

Quantos processos sancionatérios foram instaurados contra a IF, em virtude de infracgdes

35 detectadas no &mbito do tratamento de reclamagdes

2 Indicadores de percepcio do Supervisor sio estabelecidos conforme pardmetros em anexo ao presente
Regulamento.
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d) Indicadores de cumprimento regulamentar (10 pontos)

Secgdo D - Indicadores de Cumprimento Regulamentar

4. Sobre o cumprimento das disposicoes constantes do Aviso n.° 12/16, de 05 de Setembro, responda as questoes colocadas abaixo:

Resposta Fundamentagao

A &rea reponsavel pelo atendimento ao cliente & compativel com a natureza e a complexidade
dos produtos, servicos, actividades, processos e sistemas da IF? Se nao, justifique o porqué.

As politicas e procedimentos relativos a gestao de reclamagdes estéo consignados em
4.2. documento escrito, definidos e aprovados pelo érgéo de administragdo? Se néo, justifique o
pOorqué.

As politicas e procedimentos descritos acima s&o disponibilizados a todos os trabalhadores da

43 insfituicéo em meio de divulgag&o interno adequado? Se néo, justifique o porqué.

A drea reponsavel pelo atendimento ao cliente dispde de recursos humanos, materiais
44, tecnoldgicos e orgizacionais adequados a realizagéo dos seus objectivos. Se néo, justifique o
pOrqué.

A érea responsavel pelo atendimento ao cliente mantem um sistema de controlo das reclamagdes

45 e respectiva informagéo estatistica. Se ndo, justifique o porqué.

A érea responsavel pelo atendimento ao cliente garante que as informagdes estatistica sobre as
4.6.  reclamagdes sejam reportadas periodicamente ao Conselho de Administragdo? Se néo, justifique
0 porqué.

A érea responsavel pelo atendimento ao cliente dispde de plataformas online, para a recepgdo

At permanente de reclamagdes? Se sim, diga quais sao. Se néo, justifique o porqué.

Ainstituigéo disponibiliza aos seus clientes um nimero de telefone gratuito para o atendimento

48 de reclamagdes? Se ndo, justifique o porqué.

Ainstituigéo cumpre com o disposto nas alineas a) e b) do artigo 20.° do Aviso n.° 12/16, de 05

49 de Setembro? Se ndo, jusfitfique o porqué.

Ainstituic&o divulga informagdes sobre a existéncia da érea de atendimento de reclamagdes,
4.10.  conforme previsto no artigo 21.° do Aviso n.° 12/16, de 05 de Setembro? Se ndo, justifique o
porqué.

Os procedimentos para o atendimento de reclamacdes definidos pelo artigo 22.° do Aviso n.°
12116, de 05 de Setembro, sdo integralmente cumpridos? Se no, justifique o porqué.

Sobre as mengdes nos estatutos, indique se a insituigéo tem cumprido com o previsto no artigo
25.°do Aviso n.° 12/16, de 05 de Setembro. Se ndo, justifique o porqué.

Ainstituigéo designou perante 0 Banco Nacional de Angola o nome do responsével pela érea de
especializada pelo atendimento ao cliente. Se néo, justifique o porqué.

O responsavel pela area especializada de atendimento ao cliente elaborou nos tlimos 5 anos, 0
relatério semestral descrito no n.°2 e 3 do artigo 26.° do Aviso n.° 12/16, de 05 de Setembro. Se
sim, queira proceder ao envio através do enderego electrénico reclamacoes@bna.ao. Se néo,
justifique o porqué.

Ainstituigéo dispde de um livro de reclamagdes em todos os locais de atendimento ao publico?
Se néo, justifique o porquE.
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Artigo 4.0
Organizacao do Ranking

O Ranking deve segregar as IFB’s em duas categorias:

a) Grande dimensao, para os bancos com mais de 1 000 000,00 (um milhdo) de
clientes;

b) Média e pequena dimensao, para os bancos com um numero inferior de clientes.

Artigo 5.0
Calculo dos Indicadores

Cada indicador no Ranking compreende uma pontuacdao que varia de 0 (zero) até ao
maximo de 10 (dez), sendo que a nota final de desempenho de cada IF é calculada de
acordo com a férmula abaixo:

Ranking de Avaliacao de Qualidade = (A+B+C+D)/4

Artigo 6.0
Questionario de avaliacao da qualidade

1. As IFs devem submeter semestralmente, até ao 10.° dia util apds o fim de cada
semestre, o questionario da avaliacdo da qualidade (QAQ) devidamente preenchidos.

2. Para efeito do disposto no nimero anterior, 0 BNA submetera um Link contendo a
Ficha do QAQ, devendo as IF’s considerar como periodo em analise o semestre anterior,
para o devido preenchimento.

Artigo 7.0
Periodicidade

A publicacdo dos resultados do Ranking é semestral, podendo os critérios e prazos
previstos no presente regulamento ser actualizados de forma casuistica.

Artigo 8.0
Divulgacao dos Resultados

Os resultados serdo comunicados as IFB's até ao dia 20.° dia Util apds o término do
semestre e devem ser publicados, na Pagina do Portal do Consumidor Bancario, até ao
ultimo dia Util do segundo més apos término do semestre em referéncia.

Artigo 9.0
Infraccoes

O ndo envio de informagao necessaria, bem como a prestacao de falsas informacdes nas
respostas ao questionario sobre a avaliacdo da qualidade das areas de atendimento ao
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cliente, constitui contravencgao, prevista e punivel nos termos da Lei n.° 14/21, de 19 de
Maio — Lei do Regime Geral das InstituicOes Financeiras, e regime supletivo.

Artigo 10.©
Duvidas e omissoes

As duvidas e omissOes resultantes da interpretagao e aplicacdo do presente Regulamento
sao resolvidas pelo Banco Nacional de Angola.

Luanda, 01 de Julho de 2024
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ANEXO AO REGULAMENTO DO RANKING

Para efeitos do presente Regulamento, no ambito da percepcdo do Supervisor sobre
desempenho/qualidade das areas responsaveis pelo atendimento de reclamacdes das
instituicoes financeiras supervisionadas pelo BNA, sdao estabelecidos os seguintes
parametros de avaliagdo:

1. Para as Instituicoes de Grande Dimensao:
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