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BCN - A expemiéncia com a Provedona do Cliente

GABINETE DE PROVEDORIA DO CLIENTE

Com o objectivo de proteger os nossos Clientes e gerir de
forma célere e eficiente as suas reclamagdes, o BCN
desde Junho de 2009 dispbée de um Gabinete de
Provedoria do Cliente (GPC).

O QUE E? \-\‘u‘i "4 ‘ *

Trata-se de uma estrutura que se dedica exclusivamente R ,
ao tratamento das reclamacbes e queixas dos clientes e e SR, e
em simultaneo propor a Comissao Executiva do Banco

medidas que almejam a oferta de produtos e servico de

qualidade e consequentemente melhorar a imagem da

Instituicao junto dos consumidores.



BCN - A expemiéncia com a Provedona do Cliente

ATRIBUICOES DA PROVEDORIA DO CLIENTE

Recomendar a CE a alteracdo e/ou correccdo de procedimentos ou decisbes tomadas pelo
Banco, decorrentes da analise a reclamagdes ou sugestoes apresentadas;

*Dar conhecimento tipificado as areas envolvidas das situacdes ocorridas, quando o seu caracter
pedagaogico o justifique, tendo em vista o reforgo da atitude de prevengao;

*Propor acgdes destinadas a divulgar os objectivos e a actividade da Provedoria do Cliente;

*Recepcionar as reclamacodes ou sugestoes apresentadas, quer por Clientes, quer pelo Banco
de Cabo Verde ou Instituicbes de Defesa do Consumidor;
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BCN - A expemiéncia com a Provedona do Cliente

ATRIBUICOES DA PROVEDORIA DO CLIENTE

sInformar o autor da reclamacgao da decisdo que sobre
ela foi tomada;

*Analisar as causas de cada reclamagao, em
colaboracao com as respectivas areas do Banco
envolvidas, com vista a proposta de
implementagcao das devidas acgoes correctivas
e/ou preventivas;

sAcompanhar a implementacao das propostas
efectuadas, verificando o seu estado de eficacia;
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BCN - A expemiéncia com a Provedona do Cliente

PRINCIPAIS ASPECTOS REGULADORES

DA ACTIVIDADE DO PROVEDOR

Direito de queixa (Artigo 2.°)

*Os Clientes podem apresentar queixas por ac¢cdes ou omissdes dos o6rgaos e colaboradores
do Banco ao Provedor do Cliente;

*O facto do Cliente ter anteriormente ja deduzido queixa sobre a mesma matéria junto do
Banco e ter recebido resposta desfavoravel a sua pretensao, ndo impede que possa
apresentar nova queixa ora dirigida ao Provedor do Cliente sobre os mesmos factos;

*Nos casos em que as queixas ainda nao tenham sido deduzidas junto do Banco, o Provedor
do Cliente encaminha tais queixas para os 6rgaos proprios do Banco para decisao, a qual,
quando nao favoravel ao Cliente, devera ser comunicada ao Provedor.
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BCN - A expernéncia com a Provedeone do Cliente

PRINCIPAIS ASPECTOS REGULADORES

DA ACTIVIDADE DO PROVEDOR

Iniciativa (Artigo 8.°)

*O Provedor do Cliente exerce as suas funcoes com base em queixas apresentadas pelos
Clientes, individual ou colectivamente, ou por iniciativa propria relativamente a factos que por
qualquer outro modo cheguem ao seu conhecimento;

*As queixas ao Provedor do Cliente nao dependem de interesse directo, pessoal e legitimo
nem de quaisquer prazos.
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BCN - A expernéncia com a Provedeone do Cliente

PRINCIPAIS ASPECTOS REGULADORES

DA ACTIVIDADE DO PROVEDOR

Apresentacio de queixas (Artigo 9.°)

« As queixas sao apresentadas por cartas, telefax ou
por correio electronico, e devem conter a identidade
e morada do Cliente queixoso, assim como a sua
assinatura;

 As queixas sao directamente dirigidas ao provedor
do Cliente ou apresentadas, para o mesmo efeito,
em qualquer dos balcoes do Banco.
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BCN - A expemiéncia com a Provedona do Cliente

PRINCIPAIS ASPECTOS REGULADORES

DA ACTIVIDADE DO PROVEDOR

Resposta ao Cliente (Artigo 15.°)

*Quando a queixa é dirigida pelo Cliente ao GPC apods ter recebido resposta desfavoravel do
Banco sobre a mesma matéria, o Provedor devera dar a resposta final ao Cliente no prazo
maximo de 30 dias, salvo nos casos de excepcional complexidade, em que este prazo podera
ser alargado para os 60 dias;

*Nos restantes casos, a resposta final sera remetida pelos servigos do Banco alvo da queixa ou
competentes para as reclamacdes ou pela hierarquia responsavel pelo colaborador ou
colaboradores em causa, respeitando-se os prazos de 30 ou 60 dias, consoante a
complexidade da queixa.
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" PRINCIPAIS ASPECTOS REGULADORES

DA ACTIVIDADE DO PROVEDOR

Principio da gratuitidade (Artigo 18.°)

A actividade do Provedor do Cliente é gratuita para os Clientes queixosos.
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BCN - A expernéncia com a Provedeone do Cliente

ESTATISTICAS

Desde a sua criacao, o Gabinete de Provedoria do Cliente
recebeu e deu tratamento a um total de 101 reclamagdes de
clientes que se relacionam com os Produtos vendidos e
Servicos prestados, nomeadamente:

«Cartdes (Vinti4 e Visa Facil)

*Precario

*Crédito

*Atendimento

*Movimentos e saldos nas contas de Depdsito a Ordem
*Taxas de Juros de DP’s

*Demora nas respostas de pedido de credito




IPermencud oom a Frovedono go Lizende

ESTATISTICAS

Reclamacgdes em 2009

Em 2009 (a partir do 2.° semestre do ano),
foram um total de 24 reclamacdes.

Distribuicao por Tipo Reclamacao

H Precario E Crédito Atendimento ¥ Qutros

o



BCN - A expeniéncia com a Provedona do Cliente

ESTATISTICAS

Distribuicao de reclamacgoes geograficamente - 2009

Em termos geograficos, em 2009, os dados apontam para:

Distribuicao por Unidade de Negdcios

H Sede M Palmarejo Outras UN's

Distribuicdo por Area Comercial

HAS HAB

el



BCN - A expeniéncia com a Provedona do Cliente

ESTATISTICAS

Reclamacoes em 2010

Em 2010, foram um total de 42 reclamacoes.

Distribuicao por Tipo Reclamacao

B Atendimento B Visa Facil ¥ Levantamento Fraudulento
B Crédito B Cartdo24 H Débito Indevido
Outros

el



BCN - A expeniéncia com a Provedona do Cliente

ESTATISTICAS

Distribuicao de reclamacgoes geograficamente - 2010

Em termos geograficos, em 2010, os dados apontam para:

Distribuicao por Unidade de Negdcios

N Sede M Terra Branca Outras UN's

Distribuicdo por Area Comercial

45%

N AS HAB
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ESTATISTICAS

Reclamacoes em 2011

Em 2011 (dados até inicio de Novembro),
foram um total de 35 reclamacdes.

Distribuicao por Tipo Reclamacao

N Cartao Visa Facil N Crédito Atendimento M Outros
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BCN - A expeniéncia com a Provedona do Cliente

ESTATISTICAS

Distribuicao de reclamacgoes geograficamente - 2011

Em termos geograficos, em 2011, os dados apontam para:

Distribuicao por Unidade de Negdcios

N Mindelo ® Terra Branca Palmarejo ® Qutras UN's

Distribuicdo por Area Comercial

HAS HAB

A

el
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BCN - A expemiéncia com a Provedona do Cliente

PRINCIPAIS MEDIDAS ADOPTADAS

As queixas e reclamacdes dos Clientes sdo encaradas de um modo positivo e construtivo o que
permite a melhoria da qualidade dos Produtos e Servicos oferecidos através da adopc¢ao de
medidas correctivas e preventivas, tais como:

e Promocdo de accdoes de formacao e
sensibilizacdo dos técnicos sobretudo em
relacdo ao respeito e cumprimento das normas
estabelecidas pela Entidade de Supervisao;

*Criacao de mecanismos e veiculos de
divulgacao de toda a informacgéao interna e das
alteracbes sofridas nos produtos e servicos
oferecidos pelo Banco, atitude proactiva capaz
de minimizar casos de reclamacoes de clientes;




BCN - A expernéncia com a Provedeone do Cliente

PRINCIPAIS MEDIDAS ADOPTADAS

* Disponibilizagao e divulgacdo em todos os balcées do Banco do Livro de Reclamagodes, uma
ferramenta adicional para a melhoria da qualidade dos servicos prestados;

*Definicado do regulamento interno do Provedor do Cliente, prevendo principios que abonem pela
celeridade e isencao de custos ao cliente no tratamento de processos de reclamacoes e queixas;
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OBRIGADO!
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