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1. Introdugao

De acordo com a Constituicdo da Republica de Angola, o cliente tem o direito de
reclamar sobre os servicos e produtos oferecidos pelas Instituicbes Financeiras,
quando considerar que a conduta das mesmas néo € adequada ou lesa 0s seus
interesses ou direitos fundamentais.

A proteccédo ao consumidor também tem sido um tema enderecado pelo regulador,
devido a necessidade de promover relaces mais equitativas entre as Instituigdes
Financeiras e os consumidores. Deste modo, através do Aviso n.° 12/2016 do Banco
Nacional de Angola (BNA), foi estabelecido um conjunto de obrigagdes que visam
assegurar o correcto tratamento e resolu¢do das reclamagdes realizadas pelos
clientes.

Adicionalmente, através do Decreto Presidencial n.° 234/16, publicado em Diério da
Republica, 1 Série, n.° 200, de 9 de Dezembro, foi instituida a obrigagéo da existéncia
do Livro de Reclamagdes de forma a providenciar um veiculo mais acessivel aos
clientes para exercerem o seu direito de queixa e fomentar o respeito pelos seus
direitos.

Consequentemente, o Banco de Desenvolvimento de Angola (BDA) deve
implementar politicas e procedimentos de forma a cumprir com as exigéncias legais
e regulamentares apresentadas acima e designou uma area especifica para gestao
das reclamagbes dos clientes, que é o Gabinete de Marketing e Comunicacdo
Institucional (GMI).

2. Acronimos

BDA - Banco de Desenvolvimento de Angola
BNA - Banco Nacional de Angola

CAD - Conselho de Administragéo

CEX - Comissédo Executiva

GAl - Gabinete de Auditoria Interna

GCO - Gabinete de Compliance

GMI - Gabinete de Marketing e Comunicagao Institucional
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3. Objectivo

O objectivo da presente politica é estabelecer as linhas orientadoras para a resolucdo
das possiveis reclamacdes apresentadas pelos clientes, fornecedores e
colaboradores do BDA, relativo aos servigos e tratamento prestados pelo BDA.

Adicionalmente, pretende-se fomentar o respeito pelos legitimos interesses dos
clientes e pelo direito ao exercicio da queixa legitima e o cumprimento das Leis,
Regulamentos e boas praticas sobre esta matéria.

Com a presente politica, 0 Banco de Desenvolvimento de Angola (BDA), garante a
alocacéo de recursos humanos, materiais, tecnologicos e organizacionais adequados
de forma a dar resposta célere e eficaz as reclamagdes apresentadas.

A comunicacao de irregularidades, vulgarmente denominadas de denuncias, néo se
encontra em ambito do presente documento. Para efeito, o Banco disponibiliza o
canal de denuncia, através do qual devem ser efectuadas participacdes nos termos
da Politica de Comunicacgéo de Irregularidades.

4. Ambito

A presente politica aplica-se a todos os colaboradores do Banco e ao publico em
geral, incluindo clientes, fornecedores, prestadores de servigos e outras partes
interessadas.

5. Responsabilidades

Ao Conselho de Administragao compete:
. Aprovar a presente Politica e as respectivas revisoes; e

ii. Assegurar a aplicagdo das directrizes e principios definidos na presente Politica.

A Comissio Executiva compete: apreciar e aprovar procedimentos normativos e
outros instrumentos complementares a aplicagéo da presente Politica.

Ao Gabinete de Auditoria Interna compete:
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. Analisar os procedimentos da gestéo de reclamacdes; e

i.  Reportar ao CAD eventuais deficiéncias na presente Politica.

Ao Gabinete de Compliance compete:
i.  Garantir e supervisionar o cumprimento dos prazos estabelecidos relativos a
resposta das reclamagdes;
i.  Garantir e supervisionar o reporte trimestral no mapa de reclamagdes feito
pelo Gabinete de Marketing e Comunicacg&o Institucional a Comissao
Executiva e, apds a sua validacdo, ao CAD e ao BNA; e

ii. ~ Acompanhar o cumprimento da Politica.

Gabinete de Marketing e Comunicagao Institucional é a area responsavel pela
gestdo de reclamagdes dos clientes agindo em conformidade com os procedimentos
estabelecidos.

6. Conceitos

Reclamante - Um reclamante € um cliente do BDA ou outra entidade particular ou
colectiva que apresenta a reclamagao.

Reclamagao - uma reclamagéo consiste num pedido de reconhecimento por parte
do cliente ou outra entidade particular ou colectiva da existéncia de um evento ou
facto que lhe causa insatisfagao associado a um servigo prestado pelo BDA ou um
processo realizado por este junto do cliente.

O reclamante ao efectuar uma reclamacao esta a exercer o seu direito de expressar
a sua insatisfacao perante a actuacdo do BDA, seja ela relativa a:

¢ Incumprimento dos requisitos legais e regulamentares;

e Produtos e servigos prestados pelo Banco de Desenvolvimento de Angola;

¢ Incumprimentos do contrato celebrado com o Banco de Desenvolvimento de
Angola;

e Actuagao do colaborador ao servico em nome do Banco de Desenvolvimento
de Angola;

¢ Incumprimento de boas praticas de mercado;
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o Falta de transparéncia;
e Falta de prioridade dos interesses do cliente, efectivo ou potencial;
e Accdes discriminatérias perante o cliente, efectivo ou potencial.

Neste ambito, o livro de reclamagdes permite ao cliente registar as suas reclamagoes
em conformidade com a alinea e) do Artigo n.° 4 do Decreto Presidencial n.° 234/16.

Insatisfacdo — sentimento negativo experimentado por um cliente ou outra parte
interessada em relagdo ao produto ou servigos fornecidos pelo Banco.

7. Gestao de Reclamagées

7.1. Como Proceder Perante um Reclamante

O BDA reforga a necessidade de todos os colaboradores em contacto com clientes,
potenciais ou efectivos, adaptarem atitudes e comportamentos construtivos e de
respeito para com o reclamante. Desta forma, o BDA realga os seguintes
comportamentos a ter perante uma reclamagao:

1. Agradecer ao cliente pelo facto de o ter chamado a ateng&o para o0 motivo da
reclamacao;

2. Escutar activamente e com cortesia o reclamante;

3. ldentificar o problema real da situagéo;

4. Elaborar plano de ac¢ado e concluir acgdes que pode fazer para o reclamante
ficar satisfeito com o resultado;

5. Né&o assumir nem declinar responsabilidade no motivo que levou o reclamante
a apresentar reclamacéo, sem consulta a analise factual realizada pelo GMI,

6. N&o discutir com o reclamante ou tomar uma posic¢ao defensiva ou agressiva,
manter uma atitude de cortesia e respeito;

7. Se nao for possivel aplicar um plano de acgado que permita a satisfagéo do
cliente, explicar os motivos;

8. Transmitir informacdes Uteis;

9. Manifestar desejo em melhorar;

10. Informar o reclamante sobre 0 seguimento que sera dado a sua reclamacao;

11. Avaliar o nivel de satisfacao final do reclamante; e

12. Se possivel, manter contacto como reclamante apds reclamacao.

Em caso de reclamag&o online, a mesma devera ser direccionada para o Gabinete
de Comunicagédo Institucional, que ira direcionar a mesma para o Gabinete
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responsavel pelo tratamento efectivo. Posteriormente, o Gabinete responséavel pela
resolucdo da reclamagéo entra em contacto com o comercial da Agéncia a que 0
cliente corresponde, explicando a situacao e apresentando o plano de acgéo e/ou as
justificaces devidas para a resolugao da reclamagéo.

7.2. Inicio da Reclamagao

O reclamante ao efectuar uma reclamacao esta a exercer o seu direito de expressar
a sua insatisfagéo perante a actuagéo do BDA. As reclamagdes sao importantes, na
medida em que permite ao BDA melhorar o servigo prestado aos seus clientes e
contribuir para uma cultura de civismo e respeito pelos interesses e direitos dos seus
clientes.

7.2.1 Reclamagéo no Livro de Reclamagbes

As Agéncias séo responsaveis pela recepgéo das reclamagdes e pela compilagdo
dos factos e os elementos necessarios para a sua resolugdo. E da responsabilidade
do Director responsavel pelas Agéncias garantir a afixagdo, numa posicao visivel no
interior da ACE, de um distico que assinale a existéncia de um Livro de Reclamagdes.

Em momento algum devera ser recusado, ou deveréo ser impostas condigdes para a
disponibilizagdo do Livro de Reclamagbes ao reclamante. Este deve ser
disponibilizado de forma imediata e gratuita, pelos colaboradores do BDA sempre que
exista um pedido para esse efeito. O colaborador do BDA que recusar a
disponibilizagéo do Livro estara sujeito a instauragao de um processo disciplinar.

O BDA néo cobra qualquer tipo de comissdo ou taxagéo relativa ao processo de
reclamagao, mesmo que envolva investigacéo, analise e resolu¢do da mesma (n.° 5
do Artigo 23.° do Aviso n.° 12/2016).

Os Colaboradores das Agéncias tém o dever de assistir e ajudar o reclamante no
preenchimento correcto e completo da reclamagéo no Livro.
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A queixa do reclamante é registada e por sua vez triplicada:

1. A primeira via é destacada e fica na posse das Agéncias: o colaborador
digitaliza a folha de reclamagao, envia-a por correio eletronico para o0 GMI e
para o Director responsavel pelas Agéncias. Adicionalmente, assegura o envio
da folha ao colaborador responséavel por arquivar as reclamagdes em pasta
propria;

2. A segunda via € destacada e entregue ao reclamante;

3. Aterceira via permanece no respectivo Livro de Reclamagdes.

A reclamagao deve cumprir com os requisitos pré-estabelecidos da legislagdo em
vigor (Artigo 22.° do Aviso n.° 12/2016), incluindo os campos de:

e Data de elaboragao da reclamagéo;

e Motivo da reclamacao;

e Periodo da reclamagao;

e NUmero de referéncia;

e Qutros elementos que sejam considerados relevantes.

7.2.2 Reclamacéo por Carta

As reclamacdes feitas por cartas devem ser remetidas pela area que a recepccionar
para area que gere as reclamagdes (GMI), que deve diligenciar junto das areas a
solucdo das mesmas.

7.2.3 Reclamagdo no Website do BDA
Adicionalmente, o BDA disponibiliza uma area de Reclamagdes/Sugestdes no seu
website, onde o cliente pode apresentar a sua reclamacgao dirigindo-se a pagina de

Reclamagbes/ Sugestbes.

O reclamante identifica a op¢do de reclamagdo e preenche os seguintes campos
obrigatérios:
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e Assunto da Reclamagéo;

e Nome Completo da Pessoa Singular ou Colectiva;
e Cliente BDA ("SIM"/ "NAO");

e E-mail;

e Contacto telefonico;

e Motivo da Reclamagéo;

e Periodo da Reclamacao.

O BDA preenche automaticamente o campo do numero de referéncia da reclamacao,
identificando-o desta forma, junto do reclamante (alinea c) do Artigo 22.° do Aviso n.°
12/2016). A data da reclamacdo € de registo eletronico automatico, apds o
reclamante clicar na opgéo de "ENVIAR" a reclamagao.

7.3 Investigacao da Reclamagao

O GMI é responsavel pela centralizacdo de todas as reclamagdes e pela recolha junto
das areas responsaveis de toda a informacao relativa as reclamagdes.

Deste modo, o GMI é responsavel por direccionar todas as reclamagdes que recebe
para as areas responsaveis pela resolucdo das mesmas. ApoOs recepcdo da
informacéo das areas, o0 GMI tem a responsabilidade de analisar e emitir parecer
sobre as reclamagdes. Posteriormente, o0 GMI indica a respectiva Agéncia para
informar o cliente do resultado ou estado da reclamacao.

As reclamagOes que exijam a alteragdo das condi¢des das operagdes no sistema
operacional ou que possam resultar em perdas significativas para o BDA, s&o
comunicadas ao CAD através do GMI.

Quando o CAD delibera que o BDA fez langamentos indevidos decorrentes de erros
operacionais, a DCR é responsavel por executar a correc¢do dos mesmos no sistema
operacional e comunicar as alteragdes ao:

e Gabinete de Contabilidade e Controlo Operacional (GCC);
e Gabinete de Marketing e Comunicagéo Institucional (GMI);
e Reclamante.
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7.4 Desisténcia da Reclamagao

Em caso de desisténcia, o reclamante preenche um formulario de desisténcia de
reclamacao (Anexo 1). O formulario requer a assinatura do colaborador que recebe
o formulario, no qual consta a data de entrega do documento, e de carimbo de forma
a efectivar a desisténcia.

O reclamante fica na posse de uma fotocopia do formulario e o BDA arquiva o original
em pasta propria, durante um periodo minimo de 3 (irés) anos (alinea a) do Artigo
15.° do Decreto Presidencial n.° 234/16).

7.5 Respostas a Reclamagao

E da total responsabilidade do GMI cumprir os seguintes prazos de resoluggo (Artigo
23° do Aviso n.° 12/2016):

¢ No caso de reclamagdes que apenas envolvam 0 BDA, a resolugao é apresentada
no prazo maximo de 20 (vinte) dias, a partir da data da reclamacao;

¢ No caso de reclamagdes que envolvam o BDA e outras instituigdes financeiras,
estabelecidas em Angola, a solu¢do é apresentada num prazo maximo de 30
(trinta) dias, a partir da data da reclamacéo;

¢ No caso de reclamagdes que envolvam o BDA e outras instituigdes financeiras,
que ndo estejam estabelecidas em Angola, a solugao é apresentada num prazo
maximo de 60 (sessenta) dias, a partir da data da reclamacao;

e No caso de reclamagdes néo originadas no BDA, este responde sempre que
existam solicitagdes de instituicdes financeiras num prazo méaximo de 10 (dez)
dias, a partir da data da solicitacao.

A resposta elaborada pela area responsavel é reduzida a escrito e cumpre com 0s
requisitos estabelecidos na regulamentagdo em vigor (Artigo 24° do Aviso n.°
12/2016):

a. Numero de referéncia da reclamagéo;

b. Data em que a reclamacao foi apresentada;

c. Conteudo da reclamacao de forma resumida;

d. Resultados da investigacao e respetiva fundamentagao.

10
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7.6 Reporte

Perante 0 BNA, o GMI é a area especializada do atendimento ao cliente (n.° 1 do
artigo 26° do Aviso n.° 12/2016). Deste modo, 0 GMI é responséavel pelos seguintes
reportes:

e Reporte semestral (de 30 de Junho e 31 de Dezembro) sobre o atendimento ao
cliente, incluindo reclamagdes, tendo de ser guardados em local préprio por um
periodo de 5 (cinco) anos (n.° 2 do artigo 26.° do Aviso n. © 12/2016). Este reporte
tera de ser enviado nao sé para o CAD mas também para o Gabinete de Auditoria
Interna (GAl);

e Reporte trimestral ao CAD e ao BNA do mapa de reclamagfes que existiram
(alinea c) n.° 4 do Artigo 19° do Aviso n.° 12/2016).

8. Gabinete de Compliance

O Gabinete de Marketing e Comunicacao Institucional, mensalmente, tem de dar
conhecimento ao Gabinete de Compliance de todas as reclamacges existentes, de
forma a que este possa monitorizar o estado das mesmas e o cumprimento dos
prazos de resposta aos clientes ou outras Instituigdes Financeiras.

Assim, o Gabinete de Compliance € responsavel por garantir e supervisionar:

1. O cumprimento dos prazos pré-estabelecidos na legislagdo em vigor (Artigo 23°
do Aviso n.° 12/2016) de resposta as reclamacgoes;

2. A entrega do reporte trimestral do mapa de reclamagdes, pelo Gabinete de
Marketing e Comunicagéo Institucional, a Comissdo Executiva e, apds a sua
validagéo, ao CAD e ao BNA.

9. Arquivo

Todos os livros de reclamacgdes que tenham sido encerrados encontram-se em
arquivo organizado por um periodo minimo de 3 (irés) anos (alinea a) do Artigo 15.°
do Decreto Presidencial n.° 234/16).

11
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As reclamagdes através do canal online devem ser arquivadas eletronica e
fisicamente pelo mesmo periodo, de acordo com as boas praticas de mercado.

10. Auditoria Interna

A analise dos procedimentos relativos a gestdo de reclamacgdes sera realizada pelo
GAl, constando estes procedimentos no @mbito do Plano de Auditoria existente. Os
resultados da auditoria seréo reportados ao CAD e ao 6rgao de fiscalizagéo, bem
como as medidas de correccao das deficiéncias encontradas.

11. Disposicoes Finais

O BDA encontra-se determinado em manter uma cultura de compliance relativamente
a recepcao, tratamento e resolugcdo de reclamagdes dos clientes, de forma a
salvaguardar os interesses do BDA, dos seus clientes e a cumprir com as exigéncias
legais e regulamentares e boas praticas do sector.

Deste modo, este Manual pretende demonstrar o comprometimento do BDA em
garantir que os interesses dos clientes e as reclamagdes destes sdo enderegadas
através de uma analise cuidada e independente.

12. Divulgagao

O presente Manual deve ser divulgado a todos os colaboradores do BDA sem
excepgao, incluindo os érgéos de administracao e fiscalizacdo, estando integralmente
e acessivel em local proprio (na pasta partilhada do BDA na Rede) e sendo divulgada
através de e-mail ou outro tipo de comunicagéo interna.

A ignorancia ou ma interpretagéo da Politica ndo justifica o seu incumprimento.

13.Revisao e Actualizagado da Politica

O Gabinete de Compliance deve assegurar a revisdo da presente Politica, com uma
periodicidade razoavel, por forma a garantir que se mantém actualizada com a
legislacdo nacional e a regulamentacao vigentes e que continua enquadrada com a

12
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envolvente interna e externa a que o Banco esta exposto, em conjunto com as boas
praticas nacionais e internacionais. No entanto, sempre que se verifique alguma
alteracdo legislativa e/ou regulamentar, o presente manual devera ser revisto até um
prazo maximo de 3 meses apos a publicacdo das respectivas alteragdes, ou 0 mais
tardar até entrada em vigor dos mesmos. Em caso do acima referido ndo ser possivel
ou ndo se verifique, devera ser devidamente justificado pelo Gabinete de Compliance
e dado conhecimento ao Conselho de Administragao (CAD).

14. Entrada em Vigor

A presente Politica foi aprovada na 11.2 Reunido Extraordinaria do Conselho de
Administragao, realizada a 21 de Dezembro de 2023, actualiza a Norma de Servigo
n.° 603/19 de 28 de Janeiro, e entra em vigor na data da sua publicag&o.

Presidente do Conselho de Administracao

Joao Salvador Quintas
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Anexo - Formulario de desisténcia de reclamagao

Formulario de Desisténcia de Reclamacgao

Ao Banco de Desenvolvimento de Angola ("BDA")

Reclamacéo folha n°

Motivo: Desisténcia da Reclamacgao

Exmos. Senhores,

Declaro que renuncio a reclamagéo n° , apresentada em: Livro de
Reclamagbes/ Area online de Sugestdes e Reclamagdes (assinalar a opgéo vélida)
do Banco de Desenvolvimento de Angola, por considerar que a situacdo

apresentada se encontra integralmente resolvida.

Com os melhores cumprimentos,

(local), de de20__

(Assinatura conforme documento de identificagao)

A preencher pelo colaborador da Agéncia:

(Assinatura e Carimbo) (Nome da Agéncia do BDA e Data)

BANCO DE DESENVOLVIMENTO DE ANGOLA
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