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1. OBJECTIVO

A presente Politica estabelece os principios, regras e procedimentos aplicaveis a recepcao, registo,
tratamento, acompanhamento e resolucao de reclamacdes apresentadas no ambito da actividade
seguradora exercida pela Sol Seguros, S.A. (doravante “Sol Seguros”), incluindo as reclamacdes tratadas
internamente e as submetidas ao Provedor do Cliente.

A Politica aplica-se a todas as reclamacdes apresentadas por:

e Tomadores de seguros;

e Segurados;

o Beneficiarios;

e Terceiros lesados;

e Qutros interessados legitimos.

Para efeitos da presente Politica, entende-se por reclamacao qualquer manifestacao de discordancia,
insatisfacdo ou protesto relativamente a:

e Actos ou omissdes da Sol Seguros;
e Decisdes tomadas no ambito da actividade seguradora;
e Eventual incumprimento de obrigacdes legais, requlamentares ou contratuais.

A presente Politica é vinculativa para todos os érgdos sociais, colaboradores, mediadores e prestadores
de servicos da Sol Seguros.

A Politica de Gestao e Tratamento de Reclamagbes tem como objetivo:
e Assegurar a eficacia dos canais de comunicacao com os clientes;
o A Gestao célere, imparcial e eficiente das reclamacdes;

e O cumprimento das obrigacdes legais e requlamentares, incluindo orientacdes da ARSEG;

e A identificacdo de oportunidades de melhoria continua dos processos internos, contribuindo
para a qualidade do servico e da reputacao institucional.

2. ENQUADRAMENTO LEGAL E REGULAMENTAR

A presente Politica é elaborada em conformidade com o enquadramento juridico e regulamentar
aplicavel a actividade seguradora na Republica de Angola, designadamente:

e Lein.18/22,de 7 deJulho - Lei da Actividade Seguradora e Resseguradora;
e Norma Regulamentar n° 3/25 de 7 de Marco - Conduta de Mercado e tratamento de
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Reclamacoes;

e Lein.15/03, de 22 de Julho - Lei de Defesa do Consumidor;

e Demais legislacdes aplicaveis em matéria de proteccao de dados, boas praticas internacionais de
governacao corporativa.

A presente Politica visa assegurar o cumprimento integral das obrigacdes legais e regulamentares em
matéria de:

e (Conduta de mercado;
e Tratamento equitativo dos clientes;
e Transparéncia na prestacao de informacao;

e Gestao eficaz e imparcial de reclamacgoes.

A Sol Seguros compromete-se a assegurar o cumprimento integral das obrigacdes impostas pelo
regulador, garantindo elevados padrdes de transparéncia, equidade, diligéncia e proteccao dos direitos
dos consumidores.

3. PRINCIPIOS ORIENTADORES

A gestdo de reclamacdes na Sol Seguros rege-se pelos seguintes principios fundamentais, os quais
constituem pilares essenciais da sua actuacdo institucional e reflectem o compromisso com a exceléncia,

integridade e conformidade regulatdria:

o Legalidade: Garantia de estrito cumprimento de todas as disposicoes legais e regulamentares
aplicaveis a actividade seguradora na Republica de Angola, incluindo as orientacdes emanadas
pela ARSEG, assegurando que todos os processos de tratamento de reclamagdes sdao conduzidos
em conformidade com o ordenamento juridico vigente;

e Imparcialidade: Tratamento equitativo, objectivo e livre de quaisquer conflitos de interesse,
assegurando que todas as reclamacdes sao analisadas com base em critérios técnicos e factuais,
promovendo a confianca e a credibilidade junto dos clientes e partes interessadas;

e Transparéncia: Prestacdo de informacao clara, rigorosa, acessivel e tempestiva aos reclamantes,
garantindo a compreensao dos procedimentos, decisées e fundamentos adoptados, reforcando
assim a relacdo de confianca com o mercado;

o (Celeridade e Eficiéncia: Adopcao de processos ageis e eficazes que permitam a andlise e
resolucao das reclamacgdes dentro de prazos adequados, minimizando o impacto negativo para
o cliente e assegurando elevados padroes de qualidade no servico prestado;

¢ Confidencialidade e Proteccao de Dados: Salvaguarda da informacdo pessoal e sensivel dos
reclamantes, em estrita observancia das normas legais aplicaveis a protec¢do de dados, garantindo
a seguranca, privacidade e integridade da informacao tratada;
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e Responsabilizacao e Rastreabilidade: Definicdo clara de responsabilidades internas, assegurando
o registo integral das reclamagdes e a possibilidade de auditoria e monitoriza¢ao de todo o
processo, desde a recepcdo até ao encerramento;

e Orientacao para o Cliente: Colocamos o cliente no centro de todos 0s NOssos processos
promovendo uma abordagem baseada na escuta activa, na compreensao das suas necessidades e
na procura de solucdes justas, equilibradas e sustentaveis;

e Melhoria Continua: A utilizacao sistematica da informacao resultante das reclamacdes como
instrumento estratégico de aprendizagem organizacional, permitindo identificar falhas, optimizar
processos, reforcar controlos internos e elevar continuamente os niveis de qualidade e
desempenho da Sol Seguros.

4. ESTRUTURA ORGANIZACIONAL

A Sol Seguros dispde de um Centro de Gestdo de Reclamacles, integrado na sua estrutura de
governacao, responsavel por:

e Receber e registar reclamacgoes;

e Proceder a sua analise técnica e juridica;

e (lassificar as reclamag¢des de acordo com as tipologias definidas na NR;
e Coordenar com as areas envolvidas na analise e resolucao;

e Emitir respostas fundamentadas, com base legal e contratual;

e Elaborar relatérios periédicos para a gestao de topo e para o regulador;
e Monitorar indicadores e identificar causas recorrentes.

O Centro de Reclamacdes actua com autonomia funcional, garantindo imparcialidade e independéncia
na andlise de reclamacdes, sem prejuizo da articulacdo com as areas de Compliance, Gestdao de Risco e
Auditoria Interna.

5. CANAIS DE APRESENTACAO DE RECLAMACOES

No ambito do compromisso da Sol Seguros. com a acessibilidade, transparéncia e proteccao dos direitos
dos seus clientes e demais interessados, sao disponibilizados canais formais acessiveis e adequados a
apresentacao de reclamacoes.

Assim, as reclamacgdes podem ser submetidas através dos seguintes meios, devidamente estruturados
para assegurar a recepcao, registo e tratamento eficaz e tempestivo de todas as exposi¢cdes apresentadas:

e Atendimento presencial nas instalacoes da Sol Seguros: Morada: Rua Rei Mwana a Mwlaza S/N -
Talatona, Luanda
e Livro de Reclamagdes (fisico e eletrénico), nos termos da legislagao aplicavel;
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e Correio electrénico institucional da Sol Seguros (centroreclamacoes@solseguros.ao);
o Website oficial (www.solseguros.ao);
¢ (Canais digitais alternativos, nomeadamente SMS e WhatsApp 923 120 160.

O Centro de Reclamacodes constitui o ponto centralizado de recepcao, registo e resposta as reclamacgoes,
devendo, sempre que possivel, as exposicoes ser dirigidas directamente a este servico.

A Sol Seguros garante que estes canais sao eficazes, acessiveis e ndo acarretam quaisquer custos para o
reclamante, salvo os estritamente necessarios ao envio da comunicacao.

6. REQUISITOS DE ADMISSIBILIDADE

Todas as reclamagdes apresentadas a Sol Seguros devem, cumulativamente, conter um conjunto minimo
de elementos essenciais, de forma a assegurar a sua adequada analise, enquadramento técnico e
tratamento célere e eficaz.

Neste sentido, as reclamagdes devem integrar os seguintes requisitos minimos:

e Identificacdo completa do reclamante;

o Descricdo detalhada dos factos que deram lugar a reclamacao;
e Descricdo clara e detalhada dos factos;

e Identificacao da apdlice e do sinistro (quando aplicavel);

e Data e local da ocorréncia;

e Elementos de prova disponiveis;

e Data de reclamacao.

As reclamacdes devem ser apresentadas, preferencialmente, em suporte duradouro, nomeadamente
digital e caso ndo redna os elementos necessarios, o reclamante sera notificado para suprir as deficiéncias
no prazo de 10 dias Uteis, sob pena de nao admissao.

7. SITUACAO DE NAO ADMISSAO

Ndo sdao admitidas reclamacdes sempre que se verifique a inexisténcia de pressupostos legais,
processuais ou materiais que permitam a sua apreciacao pela Sol Seguros, designadamente nos casos em
que o objecto da reclamacao se encontre fora do seu ambito de competéncia ou ndo relina as condicoes
necessarias para o seu regular tratamento.

Nestes termos, nao serao admitidas reclamacdes nas seguintes situacoes:

o A matéria esteja submetida a instancia judicial ou arbitral;
e J3a exista decisao definitiva sobre o assunto;

e Se trate de repeticao infundada de reclamacao anterior;
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e Reclamante careca de legitimidade.

A decisdo de ndao admissao sera sempre devidamente fundamentada e comunicada por escrito ao
reclamante, e enviada no prazo maximo de 5 dias apds a andlise.

8. PRAZOS DE GESTAO DE RECLAMACOES

A Sol Seguros assegura o cumprimento dos seguintes prazos:

1. Confirmacao de recepcdo:
e Até 24 horas (meios electrénicos);
e Até 48 horas (outros meios).
2. Admissao e instrucao:
e Até 5 dias Uteis.
3. Resposta final:
e Até 15 dias Uteis apos recepcao.
4, Em casos de especial complexidade:
e Prazo podera ser prorrogado em 30 dias, sendo o reclamante devidamente informado.

9. PROVEDOR DO CLIENTE

A Sol Seguros assegura a existéncia de um Provedor do Cliente, enquanto entidade independente
responsavel pela apreciacao de reclamacgdes que nao tenham sido resolvidas no ambito do Centro de
Gestao de Reclamacgoes.

Podem ser submetidas ao Provedor do Cliente:

e Reclamacgdes as quais nao tenha sido dada resposta no prazo maximo de15 dias Uteis;
e Situagcdes em que o reclamante discorde do sentido da resposta apresentada pela Sol Seguros;
e O provedor tem 20 dias Uteis para responder ao reclamante e 30 dias para casos especificos.

A apresentacdo de reclamacdes ao Provedor do Cliente é gratuita e ndo acarreta quaisquer 6nus para o
reclamante.

A Sol Seguros compromete-se a:

e Cooperar integralmente com o Provedor;
e Disponibilizar toda a informacédo e documentacdo necessdria;
e Analisar e pronunciar-se sobre as recomendacdes emitidas no prazo legal aplicavel.

A intervencao do Provedor do Cliente nao prejudica o direito de recurso aos tribunais ou a Entidade
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Supervisora (ARSEG).
O contacto do provedor do cliente é o seguinte:

e Nome: Dr. Laurentino Canga
e Numero de telefone: 923412011 e 928 886 677
e E-mail: laucanga@gmail.com

e Morada: Torre ambiente, 2° andar C

9.1 Comunicacao a Sol Seguros e ao Reclamante

O Provedor informard a Sol Seguros das reclamacdes recebidas e os resultados da respectiva apreciacao
e fundamentacao, incluindo, se for o caso, as recomendacdes que decida efectuar.

Recebida a comunicacao, a Sol Seguros informara o Provedor sobre o acolhimento das recomendagdes
por ele efectuadas, incluindo a respectiva fundamentacdo, no prazo maximo de 10 (dez) dias Uteis,
contados da data de recepcao das mesmas.

10.DIREITO DE RECURSO DO RECLAMANTE

Caso a resposta da Sol Seguros nao satisfaca integralmente a pretensao do reclamante, este pode:

e Recorrer ao Provedor do Cliente;
e Apresentar reclamacao junto da ARSEG;
e Recorrer aos tribunais ou mecanismos de resolucao extrajudicial de litigios.

A Sol Seguros compromete-se a informar o reclamante sobre estas opcdes na resposta final a reclamacao.

11.ANALISE E MELHORIA CONTINUA

A Sol Seguros assegura a analise sistematica e continua das reclamacdes, com o objectivo de:

e Identificar causas recorrentes;

e Detectar riscos operacionais, legais e reputacionais;

e Avaliar o impacto em produtos e servicos;

e Implementar medidas correctivas e preventivas;

e Melhorar processos, controlos internos e qualidade do servico.

Sempre que aplicavel, sao adoptadas medidas que previnem a repeticao das situacdes que deram origem
as reclamacgoes.

12.REGISTOS, REPORTE E SUPERVISAO
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Todas as reclamacgdes apresentadas a Sol Seguros sao obrigatoriamente registadas em sistema interno

préprio, devidamente estruturado, garantindo a sua rastreabilidade, integridade e acompanhamento ao

longo de todo o ciclo de tratamento, desde a recepcao até ao encerramento, Com 0s seguintes processos:

Registadas em sistema eletronico seguro;

Numeradas sequencialmente;

Classificadas de acordo com os critérios definidos pela ARSEG;
Arquivadas por um periodo minimo de 5 a 10 anos.

Neste ambito, a Sol Seguros assegura, através de mecanismos adequados de controlo e monitorizacao:

Reporte periodico a ARSEG;

Monitorizacao de indicadores de reclamacao;
Andlise estatistica e qualitativa;

Auditorias internas regulares.

Toda e qualquer informacao reportada inclui dados sobre tipologia de reclamacgdes, prazos de resposta

e a resposta final das decisdes.

13.GARANTIA DA PROTECCAO DE DADOS

O tratamento de dados pessoais no ambito das reclamagdes cumpre integralmente a legislacao aplicavel

em Angola, garantindo:

Licitude e transparéncia;
Seguranca e integridade;
Confidencialidade;
Finalidade especifica;
Acesso restrito a informacao.

Os dados sao utilizados exclusivamente para efeitos de gestao de reclamacdes e cumprimento de

obrigacdes legais.

14.INTERLOCUTOR COM A ARSEG

A Sol Seguros designa um interlocutor privilegiado responsavel pela comunicacdao com a ARSEG, em

matérias de reclamacdes e conduta de mercado:

Resposta atempada a pedidos de informacao;
Colaboragao no ambito da supervisao;
Cumprimento das obriga¢des de reporte regulamentar;
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e Disponibilizacdo de informacao relevante sobre reclamacoes.

Em conformidade com a regulamentacao em vigor, as nomeacdes ou substituicdes, sao comunicadas a
ARSEG num prazo de 10 dias Uteis, nos termos da Norma Regulamentar n.° 3/25, de 7 de Marc¢o.

A Sol Seguros designa formalmente os seguintes responsaveis:

e Responsavel pelo Centro de Reclamacgodes;
e Responsavel pela Conduta de Mercado;
e Interlocutor com a ARSEG;

e Provedor do Cliente: Dr. Laurentino Canga.

15.CONFLITOS DE INTERESSE

A Sol Seguros assegura a identificacao, prevencao e gestao de conflitos de interesse no tratamento de
reclamacoes, garantindo:

¢ Independéncia na analise;

e Segregacao de fungoes;

e Imparcialidade nas decisoes;

e Transparéncia nos procedimentos.

16.DISPOSICOES FINAIS

A presente seccao estabelece o enquadramento conclusivo da Politica de Gestao de Reclamacgodes da Sol
Seguros, S.A., definindo os pressupostos relativos a sua entrada em vigor, revisao, integracao no sistema
de governacao e observancia institucional. Estas disposicdes visam assegurar a permanéncia da
conformidade legal e requlamentar, bem como a adequacao continua da Politica as melhores praticas do
sector segurador, em alinhamento com as orientacdes da entidade supervisora e com a evolucao do
contexto operacional e estratégico da empresa.

Neste ambito, a Politica assume-se como um instrumento dinamico de governacdo, essencial para o
reforco da disciplina organizacional, da cultura de compliance e da confianca dos clientes e do mercado
na Sol Seguros.

A presente Politica entra em vigor apds a sua aprovacao pelo 6rgao de administracao da Sol Seguros.

A Politica sera objecto de revisao periodica, sempre que:

e Ocorram alteracdes legislativas ou regulamentares;
e Se verifiguem mudangas relevantes na actividade;

e Seidentifiquem necessidades de melhoria.
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Seguros Gestao e Tratamento de Reclamacoes

17.0UTORGAMENTO

Presidente da Comissao Executiva da Sol, Seguros, S.A.

Débora Teresa Rodrigues Tavares da Cruz

Administradora Comercial da Sol Seguros, S.A.

Cidalia David Fernandes Octéavio

Sol Seguros, S.A.
Sede: Edificio Sol, Rua Rei Mwana a Mwlaza, S/N, 2 Andar, Municipio de Talatona, Luanda, Angola. www.solseguros.ao
Telefone: +244 923 120 160 E-Mail: geral@solseguros.ao
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