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BANCO SOL

DISPOSICOES GERAIS

No presente capitulo apresentam-se disposicoes gerais referentes a Norma de
Aplicacao Permanente da Politica de Gestao de Reclamacoes:

e Histdrico de actualizagdes e revogacao de Normativos Internos;
e Enquadramento legal e Normativos Internos associados;

e Objectivo e ambito;

e Conceitos, abreviaturas e nomenclaturas;

e Orgaos de estrutura responsaveis;

e Conteudos regulamentados.

BANCO SOL

O banco de todos nés
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1.1.1. Histérico de Actualizacoes

1 04/01/2020 Direccdo de Qrganlzagao e Primeira publicacdo da P0~I|t|ca de Gestdo de
Qualidade Reclamacées.

5 23/08/2023 Direccdo de Qrganlzagao e Actualizagdo dos procedlmento:s da Politica de Gestao
Qualidade de Reclamacdes.

1.1.2.Revogacao de Normativos

A presente Norma de Aplicacdo Permanente vem regulamentar a Politica de Gestdo de Reclamagbes do Banco
Sol, ndo revogando, por conseguinte, qualquer Normativo Interno em vigor.

O Banco SOL, SA., (“Banco”) estabelece como objectivo permanente um nivel de exceléncia na disponibilizacédo
de produtos e servicos a todos os seus Clientes, independentemente do canal de comunicacao ou interac¢ao que
utilizem na sua relagdo com o Banco.

Tendo presente que poderdo ocorrer eventos inesperados que suscitem insatisfacdo por parte de algum dos
nossos Clientes, efectivo ou potencial, e caso entendam apresentar reclamacéo, o Banco disponibiliza, de forma
gratuita, meios com este propdsito, através da andlise de cada situacdo concreta e reportada, a qual constitui uma
oportunidade de melhoria continua dos seus produtos, servicos e processos, de modo a aumentar a satisfacao
dos seus Clientes e faz publicar em normativos internos (Normas e Manuais de Procedimentos) a forma de
recepcionar, analisar, investigar, dar resposta, registar e controlar as reclamacoées recebidas.

A presente politica serve também para avaliar qualquer reclamacao ou sugestdao de melhoria de processo do
Banco, emanadas por entidades particulares ou colectivas, constituindo um factor de recuperacao de satisfacao,
qualidade e imagem e um mitigador do risco reputacional.

Consideram-se relevantes para a presente Norma de Aplicacdo Permanente os seguintes diplomas externos:

Lei n.° 14/21 de 19 de Maio - Lei do regime geral das instituicdes financeiras;

Aviso n.° 12/2016, de 5 de Setembro - Proteccdo dos consumidores de produtos e servigos financeiros;
Instrutivo n.° 06/12, de 18 de Setembro - Termos, condi¢des e procedimentos para o atendimento de
reclamacoes;

Directiva n° 01/DRO/DSC/2016, de 18 de Abril - Reporte de estatistica das reclamacdes pelas
Instituicdes Financeiras.
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A presente Politica de Gestdo de Reclamacdes (“Politica”) foi concebida com vista a dar cumprimento a obrigacdo
que impende sobre o Banco, enquanto Instituicao Financeira Bancaria, face a actual legislacdo neste dominio, de
possuir um conjunto de procedimentos com vista a recepcionar, analisar, investigar e dar resposta a todas as
reclamacgodes interpostas pelos seus Clientes e nao Clientes, nos prazos legalmente estabelecidos, bem como
garantir a manutencao do sistema de controlo das reclamacées e os respectivos reportes estatisticos a Comissao
Executiva.

A Politica de Gestao de Reclamagdes do Banco aplica-se a todos os Colaboradores envolvidos nas actividades de
assistir ou gerir uma reclamacao apresentada por um Cliente ou nao Cliente, no ambito de produtos e servigos
financeiros prestados e actuacao de Colaboradores no exercicio das suas funcées junto do Banco.

O Gabinete do Provedor do Cliente (“GPC") é a Unidade de Estrutura responsavel pelo exercicio da funcéo
independente e auténoma de gestdao de reclamacbes, competindo-lhe nomeadamente as funcdes de
coordenacdo da recepcdo, registo, tratamento e resposta das reclamacdes apresentadas, de acordo com o
definido nesta Politica e no Manual de Processo de Gestao de Reclamacdes do Gabinete do Provedor do Cliente,
bem como no Estatuto do Banco.

A missao primordial do Gabinete do Provedor do Cliente, é procurar defender e promover os direitos, garantias e
interesses legitimos dos Clientes do Banco Sol, apreciando de forma independente e ndo subordinada, através de
meios formais, as reclamagoes interpostas ao Banco Sol na comercializacdo de Produtos e Servicos Financeiros,
bem como identificar e sanar os litigios latentes entre os Clientes e o Banco.

Os principios e regras de actuacdo aqui estabelecidos tém caracter de aplicacdo geral e imperativo. No entanto, o
seu cumprimento nao impede nem dispensa o Banco e os seus Colaboradores de atenderem ao restante
enquadramento normativo, quer ele resulte de outras instru¢des internas ou de imperativos legais e
regulamentares do sector. Em caso algum poderdo estas regras e principios contrariar aqueles imperativos legais.

Apresenta-se de seguida a lista de siglas e conceitos utilizados ao longo da presente Norma de Aplicacdo
Permanente:

S.A - Sociedade Anénima;

GPC - Gabinete do Provedor do Cliente;

BNA - Banco Nacional de Angola;

Reclamacéo - Entende-se qualquer manifestacao de discordancia ou de insatisfacao sobre a posicao de
acgao ou inacgao assumida pelo Banco Sol, S.A. em relacdo aos produtos e servicos financeiros prestados
por este, bem como qualquer alegacdo de eventual incumprimento, apresentada pelos Clientes e ndo
Clientes.

O Gabinete do Provedor do Cliente, com o auxilio das Direc¢cdes de Compliance, Gestao de Risco e de Organizacdo
e Qualidade avaliara regularmente a necessidade de revisdo ou actualizacdo da presente Norma de Aplicacao
Permanente.
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Na presente Norma de Aplicacdo Permanente encontram-se estabelecidas de forma clara e precisas, as regras e
principios orientadores, no que se refere a:

2 Politica de Gestao de Reclamacgdes
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POLITICA DE GESTAO DE RECLAMACOES

No presente capitulo apresentam-se regulamentados os seguintes temas:

e Principios e Normas de Actuacao;

e Canais para Apresentacao de Reclamacoes;

e Reclamacao e Recurso ao BNA;

e Apresentacao de Reclamacgoes;

e Prazos de Resolucao;

e Tabela de Prazos Regulamentados de Resolucao das Reclamacédes;
e Compromisso do Banco;

e Aprovacao, Divulgacao, Implementacao, e Monitorizagao.

BANCO SOL

O banco de todos nds
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No ambito do Processo de Gestdo de Reclamacdes, devem ser observados os seguintes principios
orientadores ou normas de actuacao:

Todos os Colaboradores e Fornecedores de Servicos do Banco, devem agir no sentido de evitar
reclamacodes e de providenciar um servico de qualidade que va de encontro, na medida do possivel, as
necessidades e expectativas dos Clientes;

Todas as reclamacodes deverdo ser registadas com um nimero de referéncia Unico no GPC e fornecido ao
reclamante, de forma a manter um sistema de controlo e o reporte da respectiva estatistica a Comissdo
Executiva;

Nenhuma reclamacéo podera ficar sem tratamento, sendo que todas as reclamagdes devem ser alvo de
uma posicao cordial e respeitadora que responda de forma cabal e fundamentada ao universo dos pontos
reclamados, visando o esclarecimento rapido, diligente, isento e eficaz do Reclamante;

A conclusédo do processo de reclamacao, independentemente da decisdo ser favoravel ou desfavoravel
ao Reclamante, é-lhe sempre comunicada, presencialmente, ou através de e-mail, carta ou canal
telefénico, para os enderecos, moradas e nimeros de telefones informados na reclamacao ou registados
e associados, nos registos do Banco ao Cliente /Reclamante, indicando fundamentacdo da decisao,
quando desfavoravel;

Na apreciacdo das reclamacées e novas reclamacdes admitidas serdo dispensadas todas as formalidades
ndo reputadas essenciais, com vista a salvaguarda eficiente dos direitos e interesses legalmente
protegidos dos Clientes ou do Banco;

O Banco deverg, face aos reclamantes, adoptar um comportamento transparente, assegurando a analise
e a gestdo das reclamacbdes de modo rigoroso, reservado e fidvel, disponibilizando de modo claro e
fidedigno, a informacao que deve ser prestada;

O Reclamante poderd, em qualquer momento, solicitar esclarecimentos sobre os elementos que
estiveram na base de uma posicdo tomada pelo Banco;

O Banco assegura que todos os esclarecimentos e informacoes prestados sdo completos, transparentes,
compreensiveis e precisos, para que os reclamantes possam ficar plenamente esclarecidos;

Na analise das reclamacdes, o Banco devera assegurar um tratamento igual dos reclamantes, sem
discriminagao, quer na perspectiva formal quer material;

Os Colaboradores do Banco deverao agir com diligéncia na analise, gestdo e sanacdo das reclamacdes
apresentadas pelos Clientes e ndo Clientes, e ainda que sejam solucionadas, deverdo remeter ao GPC uma
copia da reclamacgéao e da prova da resolucdo da mesma;

As reclamacdes apresentadas e 0 acesso as respectivas respostas revestem sempre um caracter gratuito
para o reclamante;

E garantido aos reclamantes a confidencialidade e sigilo relativamente aos seus dados e situacdo
concreta, designadamente, o meio escolhido para responder ao reclamante deverd assegurar que
terceiros nao tenham acesso ao conteddo da mesma, sem autorizacao do reclamante;

O Banco compromete-se em melhorar continuamente o seu processo de gestdo de reclamacdes e a
qualidade dos seus produtos e servicos financeiros prestados, mediante a andlise das situacdes
recorrentes e a implementacdo das respectivas ac¢des correctivas, de forma imparcial e sem juizos de
valor ou ideias pré-concebidas;

O Banco garante a adequacdo dos recursos humanos, materiais, tecnolégicos e organizacionais a
realizacdo dos objectivos acima referidos e outros que as Instituicdes venham a determinar;
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A gestao de reclamagdes pelo GPC nao prejudica o direito de recurso as Instituicdes de Supervisao,
nomeadamente o BNA - Banco Nacional de Angola, CMC - Comissdo de Mercado de Capitais, ARSEG -
Agéncia Angolana de Regulagao e Supervisdo dos Seguros, bem como aos tribunais ou a mecanismos de
resolucao extrajudicial de litigios admissiveis no pais. Nestes casos, o GPC poderd reservar-se o direito de
ndo emitir uma resposta, ja que a resolucdo estard pendente da decisdo de uma daquelas entidades;

Situagdes de conflito de interesses devem ser evitadas, nos termos descritos no Cédigo de Conduta e na
Politica de Conflito de Interesses;

O Banco compromete-se a colaborar com qualquer instituicdo financeira ou nao financeira, bem como
com as entidades judiciais ou extrajudiciais no sentido da resolucao eficaz da reclamacao;

Todas as informagdes necessarias sobre onde reclamar devem ser divulgadas nas Agéncias,
Dependéncias e Estabelecimentos onde sdo comercializados os produtos e servi¢cos do Banco e no site
da internet, conforme o estipulado no Artigo 21 © do Aviso n° 12/2016);

Os Colaboradores do GPC deverao ter a necessdria preparagao para a andlise das reclamacgdes e qualquer
que seja a natureza da reclamacdo, esta nunca podera ser apreciada por qualquer Colaborador que tenha
uma relagédo directa com o facto motivador da reclamacéo;

Cada reclamacao e decisao, constituem um processo, o qual serd mantido, acessivel a entidades de
supervisao, pelos prazos legalmente previstos.

As reclamacgbes de Clientes e de ndo-Clientes podem ser apresentadas ao Banco Sol, através de
qualquer dos seguintes canais de comunicagao:

Endereco electronico (reclamacoes@Bancosol.ao);
Pagina institucional do Banco (www.Bancosol.ao);
Preenchimento da Ficha de Reclamacéo e Livro de Reclamagdes disponiveis em todos os balcées
do Banco;
Por carta, dirigindo-se aos Balcdes ou ao Gabinete do Provedor do Cliente do Banco Sol, situado
na Rua Lourenco Mendes da Conceicédo, n° 7.
Por email, dirigindo-se ao Gabinete do Provedor do Cliente;
Por telefone, para o centro de contacto e atendimento ao cliente:
e +244923120210/923637000 /923670000

Nao obstante os canais indicados acima, o GPC podera atender a reclamacao apresentada através de
outro meio de comunicagao, desde que a reclamacao relina os requisitos referidos no Ponto 2.4 e que
ndo seja contraria a lei e aos bons costumes.

O Cliente pode dispensar apresentar a reclamacao ao Banco ou tendo apresentado ao Banco, em nada
prejudica a possibilidade de a reclamacéo do Cliente ou nédo Cliente ser apresentada junto do Banco
Nacional de Angola, nos seguintes canais ou meios:

Portal do Consumidor de Produtos e Servicos Financeiros provedoriadoclientebancario.bna.ao;
Por carta enderecado a Av. 4 de Fevereiro n° 151, Luanda, Angola, Caixa Postal 1243;
Mensagem electrénica para o endereco: atendimento.reclamacoes@bna.ao.

Sem prejuizo do recurso aos tribunais judiciais, o Cliente pode ainda recorrer ao Banco Nacional de Angola, caso
ndo esteja conformado com a resposta que o Banco o conceder.
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O Banco nao obriga a nenhum formato especifico, na apresentacao de reclamacdo, embora solicite as
informagdes minimas que permitam verificar o mais correctamente possivel a situacdo em causa, pelo que
necessita saber:

Quem apresenta a reclamagao:

Pessoa Singular: Nome, NUmero de conta (se Cliente do Banco Sol), n° do Documento de
Identificacdo, endereco de correio electrénico (preferencial para pessoas singulares e
obrigatério para pessoas colectivas);

Pessoa colectiva: Denominacao Social ou Firma, Numero de conta (se for cliente do Banco
Sol), Identificacdo do Representante Legal (nome e n° do documento de identificacdo),
morada completa da Sede Social e o numero de identificagdo fiscal (NIF).

O motivo da reclamacéo - descricdo da situacdo o mais pormenorizada possivel;

Identificacao, se possivel, do Colaborador envolvido na situacao descrita e os meios de prova;
Outras informagodes consideradas relevantes pelo Reclamante, para o esclarecimento da ocorréncia;
As reclamacgdes devem ser apresentadas por descrito e em portugués.

Sem prejuizo do principio de tratamento célere das reclamacgodes, a qual internamente o Banco poderd
aplicar regras mais curtas e dos prazos especificos em razdo da matéria, o Banco garante o tratamento
diligente de todos os pontos reclamados em conformidade com os prazos gerais dispostos no artigo
©23 do Aviso n° 12/16, de 5 de Setembro, sendo os seguintes:

Prazo maximo de sessenta (60) dias para reclamagdes que envolvam uma ou mais Instituicdes
que ndo estejam estabelecidas em Angola, a contar da recepcédo da reclamacao;

Prazo maximo de trinta (30) dias para reclamacbées que envolvam duas ou mais Instituicdes
estabelecidas em Angola, a contar da data de recepc¢ao da reclamacéo;

Prazo maximo de vinte (20) dias para reclamagdes que envolvam apenas uma Instituicdo, a
contar da data de recepgéo da reclamacéo;

Prazo maximo de dez (10) dias, para atender a solicitacdo de outras Instituicbes e investigar ou
fornecer informacoes relacionadas as transac¢des ou servicos especificos reclamados.

Em situagdes complexas em que ndo seja possivel cumprir os prazos acima indicados, o Banco devera
enviar ao reclamante um ponto de situacdo dentro do prazo acima descrito, justificando com
fundamentos plausiveis e inequivocos, o atraso na resposta.

As seguintes Estruturas sdo intervenientes no processo de Tratamento de Reclamacgdes.

Administracao;

Gabinete do Provedor do Cliente;
Direccéo de Gestao de Risco;
Unidades de Estruturas.
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A Comissado Executiva é responsével pela definicdo e revisao da Politica de Gestao de Reclamagoes e

delega ao Administrador do Pelouro a implementacao e supervisao dos documentos aplicados a
Politica;

A presente Politica devera ser comunicada internamente a todos os Colaboradores e ficar
permanentemente acessivel em meio de divulgacao interno, ser tornada publica no sitio da internet
do Banco e disponibilizada em papel sempre que solicitada.
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