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BANCO SOL

DISPOSICOES GERAIS

No presente capitulo, apresentam-se disposicdes gerais referentes a Norma de
Aplicacao Permanente da Politica de Gestao de Reclamacgoes:

1.1. Historico de actualizagdes e revogacao de Normativos internos;
1.2. Enquadramento legal e Normativos internos associados;

1.3. Objectivo e ambito;

1.4. Conceitos, abreviaturas e nomenclaturas;

1.5. Orgéos de estrutura responsaveis;

1.6. Conteudos regulamentados.

BANCO SOL

O banco de todos nés
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BANCO SOL

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 15/09/2023 Direccdo de Qrganlzagao e Actualizagdo dos procedlmento:s da Politica de Gestao
Qualidade de Reclamacgdes.

3 31/12/2025 Direccdo de Organizacdo e Actualiza¢ao dos procedimentos.

Qualidade

1.1.2.Revogacao de Normativos

A presente Norma de Aplicacdo Permanente vem regulamentar a Politica de Gestdo de Reclamacgdes do Banco
Sol, revogando, por conseguinte, a versao anterior de 15/09/2023.

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

Lei n.° 14/21, de 19 de Maio - Lei do Regime Geral das Instituicdes Financeiras;

Lein.c22/11, de 17 de Junho - Lei de Proteccao de Dados Pessoais;

Aviso n.° 12/2016, de 5 de Setembro - Proteccdo dos Consumidores de Produtos e Servicos Financeiros;
Aviso n° 13/16, de 5 de Setembro - Deveres de Informacdo no Ambito dos Depdsitos Bancarios;
Instrutivo n° 05/2021 de 26 de Fevereiro - Sistema Financeiro - Funcionamento da Central de Informacéo
de Risco de Crédito;

Instrutivo n° 6/2012, de 18 de Setembro -Termos, Condi¢des e Procedimentos para o Atendimento de
Reclamagdes;

Directiva n° 01/DRO/DSC/2016, de 18 de Abril — Reporte Estatistico das Reclamagdes pelas Instituicoes
Financeiras.

A presente Politica de Reclamacgdes tem como finalidade estabelecer os principios e as diretrizes que devem
orientar o tratamento das reclamacdes apresentadas por Clientes e demais partes interessadas, assegurando que
todas as manifestacdes sejam analisadas com transparéncia, imparcialidade e celeridade.

A Politica de Reclamagbes visa, igualmente, promover a melhoria continua dos servicos prestados pelo Banco,
reforcando a confianca e a credibilidade institucional, em conformidade com as disposicoes regulamentares
emitidas pelo Banco Nacional de Angola (BNA).
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BANCO SOL

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

C.A. - Conselho de Administracao;

C.E. - Comissao Executiva;

S.A. - Sociedade Anénima;

DOQ - Direccao de Organizacao e Qualidade;

RPR - Departamento de Provedoria do Cliente;

BNA - Banco Nacional de Angola;

Reclamacéo - Entende-se qualquer manifestacao de discordancia ou de insatisfacao sobre a posicao de
accao 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 por Clientes e ndo
Clientes.

A Direccao de Organizacdo e Qualidade, com o auxilio das Direc¢des de Compliance e de Gestao de Risco, avaliara
regularmente a necessidade de revisao ou actualizacdo da presente Norma de Aplicagdo Permanente.

E da responsabilidade dos Lideres, assegurar que o contetido da presente Politica seja levado ao conhecimento
dos seus Liderados.

Na presente Norma de Aplicacdo Permanente, encontram-se estabelecidas, de forma clara e precisa, as regras e
os principios orientadores, no que se refere a:

2 Politica de Gestao de Reclamacdes

3 Outorgamento
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BANCO SOL

POLITICA DE GESTAO DE RECLAMACOES

No presente capitulo apresentam-se regulamentados os seguintes temas:

2.1. Ambito de Aplicacéo;

2.2. Principios Orientadores;

2.3. Compromisso do Banco;

2.4. Apresentacao de Reclamacgoes;
2.5. Prazos de Resposta;

2.6. Implementacao e Monitorizacao;
2.7. Comunicacao e Divulgacao;

2.8. Incumprimento;

2.9. Aprovacao e Revisao.

Norma de Aplicagdo Permanente | Politica de Gestao de Reclamagoes | NAP - DOQ/01/2025



Esta Politica aplica-se a todas as reclamacgodes recebidas pelo Banco, relativas aos produtos, servicos, processos ou
Colaboradores, abrangendo todas as dreas de negdcio, unidades operacionais e Departamentos.

O tratamento das reclamacgdes rege-se pelos seguintes principios:

Transparéncia;
Imparcialidade;
Celeridade;
Confidencialidade;
Responsabilidade;
Eficiéncia.

ok wnN =

O Banco, através da Direcdo de Organizacao e Qualidade e do Departamento de Provedoria do Cliente, assume os
seguintes compromissos institucionais:

Tratar todas as reclamacdes com equidade, rigor e respeito;

Assegurar a andlise completa e fundamentada de cada reclamacéo;
Responder dentro dos prazos regulamentares, definidos pelo BNA;
Monitorizar e reportar periodicamente os indicadores de reclamacbes;
Promover a cultura de orientacdo ao Cliente e de gestao da qualidade;
Garantir o cumprimento das normas legais e requlamentares.

ok wnN =

1. Os Clientes e demais partes interessadas tém o direito de apresentar reclamagbes sempre que
considerarem que houve falha, omissao, erro ou tratamento inadequado na prestacao de servicos pelo
Banco.

2. As reclamagdes podem ser apresentadas por escrito ou verbalmente, de forma presencial, por via
electrénica ou por correspondéncia, devendo conter informacdes minimas que permitam a sua
identificacao e analise.

3. OBanco assegura a ampla divulgacao dos canais de contacto do Departamento de Provedoria do Cliente,
facilitando o acesso dos Clientes e garantindo que as reclamacbes sejam registadas, tratadas e
respondidas em conformidade com os normativos do BNA:

(8]

) Endereco electrénico (reclamacoes@Bancosol.ao);

O

) Pégina Institucional do Banco (www.Bancosol.ao);

) Ficha de Reclamacéo e Livro de Reclamacoes disponiveis (Intranet e Balcbes);

) Por carta, dirigindo-se aos Balcées ou ao Departamento de Provedoria do Cliente do Banco Sol,
situado na Rua Louren¢o Mendes da Conceicdo, n° 7;

e) Por telefone, para o centro de contacto e atendimento ao Cliente:

o +244923120210/923637000 /923670000.

o n
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4. O Reclamante, tendo ou nao apresentado a reclamacgédo ao Banco, tem a possibilidade de a apresentar
junto do Banco Nacional de Angola, através dos seguintes canais ou meios:

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

1. Sem prejuizo do principio de tratamento célere das reclamacgdes, 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:

a) Prazo maximo de sessenta (60) dias para reclamag¢des que envolvam uma ou mais Instituicoes
que néo estejam estabelecidas em Angola, a contar da recepgao da reclamacao;

b) Prazo maximo de trinta (30) dias para reclamacdes que envolvam duas ou mais instituicoes
estabelecidas em Angola, a contar da data de recepcéo da reclamacéo;

c¢) Prazo maximo de vinte (20) dias para reclamac¢bes que envolvam apenas uma Instituicdo, a
contar da data de recepcdao da reclamacao;

d) Prazo maximo de dez (10) dias, para atender a solicitacdo de outras instituicbes e investigar ou
fornecer informacdes relacionadas as transacdées ou servicos especificos reclamados, com
excepcao do Orgdo Regulador que estabelece prazos especificos para cada notificacdo.

2. Em situagdes excepcionais e devidamente fundamentadas, caso ndo seja possivel cumprir os prazos
acima indicados, o Banco enviard ao reclamante um ponto de situagao, dentro do prazo acima descrito,
justificando o atraso e indicando uma nova data para a resposta final.

3. Atabela abaixo detalha os prazos méaximos de resposta aplicaveis, conforme a natureza da reclamacao,
incluindo os prazos regulamentares e eventuais prazos internos mais exigentes definidos pelo Banco:

0o PRAZOS PARA RESOLUCAO DAS RECLAMACOES
- U.E. DIR. U.E.
Ne ORIGEM PRAZOS DA RECLAMACAD Reclamada Reclamada
PRAZOS REGULAMENTARES PRAZOS INTERNOS
12 Escaldo 22 Escaldo 32 Fscaldo 42 Fscaldo
1 CLENTE 60 dias 25 dios 5 dias [0 Sdias GG 15 dias
2 CLENTE 30 dias 13 dias 2 dias P e G 11dias
e CLENTE 20 dias 5 dias 3 dias [0 s s dies
a INADEC / ENA 10 diss 2 dies 1dia T s S 1di
6  CIRC/CLENTE/BNA 05 diss N/ 2 dia P s G 1di
7 BNA 03 dins niA 1dia PRGN o dttimo dia
8 BNA 02 dias N/A 12 dia ( 3 horas) Até as 21 Horas.
9 BNA 01 dia N/A 3 horas Até as 21 Horas

5

* O Tratamento da Reclamacio pela Comissiio Executiva, poderd ser decido pela ADM. do Pelouro da UE Reclamada e do ADM. da DOQ/RPR. 56 ndo havendo concenso, € que os mesmos poderéio
submeter & Comissdo Executiva enquanto drgdo colegial.
Legenda dos Riscos
Remota
Baixa
Média
Alta
N/A - N3o Aplicavel
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At

1. O Departamento de Provedoria do Cliente (RPR) é responsavel por:

a) Receber, registar, analisar e acompanhar as reclamacbes até ao desfecho, garantindo uma
resposta adequada, imparcial e em conformidade com as normas internas e o quadro
regulamentar aplicavel;

b) Elaborar o relatério semestral com fecho a 30 de Junho e a 31 de Dezembro, quantitativo e
qualitativo, destinado a Comissdo Executiva, acerca da actuacdo do Departamento de
Provedoria do Cliente, contendo as propostas e medidas correctivas ou de aperfeicoamento de

procedimentos decorrentes da andlise das reclamacgoes;

c) Elaborar e submeter ao BNA os reportes estatisticos sobre as reclamagdes, conforme a
periodicidade (trimestral, semestral, anual) e formato definidos pela regulamenta¢do em vigor;

2. A Direccao de Auditoria Interna (DAI) é responsavel por avaliar periodicamente, de forma independente,
a adequacao, eficacia e conformidade do processo de gestdao de reclamacbdes do Banco face a esta
Politica, a requlamentacéo aplicavel e as melhores practicas.

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

O incumprimento desta Politica poderd traduzir-se em procedimento disciplinar, dependendo as sangdes
aplicdveis da gravidade da situacdo, da legislacao aplicadvel e do modo de actuacgdo previsto no Cédigo de Conduta
e nos Regulamentos | do Sistema de Controlo Interno do Banco.

A presente Politica entrard em vigor na data da sua aprovacao pelo Conselho de Administracao, devendo ser
revista anualmente ou, extraordinariamente quando justificavel, mantendo o histérico das versdes de forma a
possibilitar a consulta das alteracoes efectuadas.
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