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0 presente documento estabelece a Politica de Gestdao de Reclamacgdes do BCS - Banco de Crédito do Sul, S.A.
(doravante “Banco”), definindo os principios, fundamentos e mecanismos que norteiam o tratamento das
reclamacoes, sugestdoes e manifestacoes de insatisfacao apresentadas pelos seus clientes referentes aos
produtos e servicos do banco.

Esta politica visa assegurar que todas as reclamacoes sejam tratadas de forma estruturada, célere, imparcial
e orientada a melhoria continua, contribuindo para:

A recuperacao da confianca e da satisfacao do cliente;
A promocao de uma cultura de qualidade e responsabilidade no atendimento;
A preservacao da reputacao institucional do Banco;

A identificacao de oportunidades de aperfeicoamento dos produtos, servicos e processos internos.

Exceptuam-se da aplicacdo da presente Politica os registos de natureza disciplinar ou ética que sejam
submetidos por intermédio do Canal de Denuncias de Irregularidades do BCS. Este canal esta orientado para o
reporte de situacdes como desvios de conduta, actos de corrupcao, fraudes, praticas ilicitas, assédio moral ou
sexual, ou qualquer outra violacdo do Codigo de Conduta e Integridade da Instituicdo, os quais seguem
tratamento confidencial proprio e procedimentos especificos conforme Politica de Comunicacdo de
Irregularidades.

A gestao de reclamacdes constitui, assim, uma ferramenta essencial de escuta activa e de responsabilizacao
organizacional, que fortalece a relacdo com o cliente e apoia a tomada de decisao baseada em evidéncia.

Il. Referéncias Normativas

A presente politica fundamenta-se no Codigo de Conduta do BCS e nos normativos emitidos pelo regulador do
sistema financeiro nacional, nomeadamente:

Lei n.° 14/21, de 19 de Maio - Lei das Instituicbes Financeiras, com énfase no Capitulo VII sobre
Supervisao Comportamental, Artigo 138° (Reclamacdes dos Clientes), que estabelece os deveres de
diligéncia, lealdade, neutralidade e transparéncia nas relacées com os clientes;

Aviso n.° 12/16, de 5 de Setembro, do Banco Nacional de Angola - Estabelece as regras e
procedimentos a observar na comercializacdo de produtos e servicos financeiros, incluindo as
disposicoes relativas ao tratamento de reclamacodes de clientes;

Directiva N.° 01/DRO/DSC/2016 - que estabelece a taxionomia e directrizes para o reporte Estatistico
das Reclamacoes das Instituicoes Financeiras.
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Adicionalmente, esta politica esta alinhada com as melhores praticas internacionais em matéria de gestao de
reclamacdes, nomeadamente as directrizes da norma ISO 10002 - Gestao da Qualidade: Satisfacdo do Cliente
- Directrizes para o tratamento de reclamagdes nas organizagées, servindo estas como referéncia técnica
complementar.

BCS

ll. Termos e Definicoes

Para efeitos de interpretacao da presente politica, aplicam-se as seguintes definicoes:

e Reclamacao: Manifestacao de insatisfacao apresentada por um cliente relativamente a produtos,
servicos, atendimento, conduta ou qualquer accdo ou omissdao imputavel ao Banco ou aos seus
colaboradores.

e Sugestdo: Proposta ou recomendacao apresentada por um cliente com vista a melhoria de produtos,
servicos ou processos do Banco.

e Cliente: Pessoa singular ou colectiva com vinculo contratual ou relacdo comercial com o BCS, incluindo
utentes de servicos bancarios ocasionais (utilizadores dos nossos ATM’s).

e Suporte ao Cliente: Subunidade responsavel pela recepcao, registo, encaminhamento e resposta as
reclamacoes, funcionando como canal institucional de escuta activa e gestao de expectativas dos
clientes.

e Canal de Reclamacdo: Meio formal e reconhecido pelo Banco através do qual os clientes podem
apresentar reclamacdes ou sugestoes (ex.: website, telefone, email, livro de reclamacoes,
atendimento presencial).

e SLA (Service Level Agreement): Acordo de nivel de servico que estabelece os prazos maximos para a
analise e resposta das reclamacgdes, conforme regulamentacao aplicavel e compromisso institucional.

e Tratamento de Reclamacdo: Conjunto de accoes internas destinadas a analisar, resolver e responder
formalmente a reclamacéo do cliente.

e Resolugao Alternativa de Litigios (RAL): Mecanismos extrajudiciais de resolucao de conflitos entre o
Banco e os seus clientes, incluindo o recurso ao Banco Nacional de Angola.

IV. Principios e Directrizes

A Politica de Gestao de Reclamacgdes do BCS assenta em principios orientadores que reflectem o compromisso
institucional com a escuta activa, a proximidade com o cliente e a melhoria continua da qualidade do servico.
0 Banco entende a reclamacdo como uma oportunidade de dialogo, correccao e evolucdo organizacional.
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O Banco assegura que todos os clientes tenham acesso facilitado e permanente as orientacdes sobre como
apresentar uma reclamacao ou sugestao.

Estas informacdes encontram-se disponiveis:
e No website oficial do Banco ( );
e Nas agéncias e centros de atendimento;
e Através da Linha de Apoio ao Cliente e do Call Center “BCS Consigo”;
e No Livro de Reclamacdes, acessivel fisicamente em todas as unidades de atendimento.

A comunicacao ¢é feita de forma clara, acolhedora e empatica, facilitando a iniciativa do cliente e promovendo
uma cultura de relacionamento de proximidade.

O Banco assegura a proteccao integral dos dados dos clientes envolvidos em reclamacdes, garantindo que
apenas os colaboradores directamente responsaveis pelo tratamento tenham acesso a informacao fornecida.

Este principio é respeitado ao longo de todo o ciclo da reclamacdo, em conformidade com a legislacao sobre
sigilo bancario e proteccao de dados pessoais.

Todas as reclamacoes sao objecto de resposta formal, estruturada e fundamentada, independentemente do
seu desfecho.

O tratamento é feito com base em critérios de imparcialidade, respeito e transparéncia, sendo a resposta
transmitida ao cliente por canais previamente definidos, num tom cordial e orientado a solucao.

O BCS compromete-se com o cumprimento dos prazos de resposta previstos na regulamentacao em vigor,
nomeadamente o Aviso n.° 12/16, do Banco Nacional de Angola.

Os prazos aplicaveis sao:

Ambito da Reclamacao Prazo de Resposta

a) Reclamacoes que envolvam apenas uma instituicao 20 dias uteis

b) Reclamacoes que envolvam duas ou mais instituicoes estabelecidas em Angola 30 dias Uteis



http://www.bancobcs.ao/

Ambito da Reclamacao Prazo de Resposta

c) Reclamacodes que envolvam uma ou mais instituicdes nao estabelecidas em Angola 60 dias uteis

Caso ocorra qualquer impossibilidade de resposta no prazo legal, o cliente sera devidamente informado sobre
0s motivos e sobre o novo prazo previsto.

A operacionalizacao do controlo destes prazos sera detalhada no Capitulo VI, e os prazos tabelados podem néo
estar alinhados com as datas-limite estabelecidas pelas reclamacoes que tém origem do Portal do BNA.

O processo de apresentacao e gestao das reclamacgoes é gratuito para o cliente, sem qualquer custo, taxa ou
encargo, independentemente do canal utilizado ou da complexidade do caso.

O tratamento das reclamacées € conduzido de forma independente e segregada em relacdo as areas
eventualmente envolvidas na origem da insatisfacao.

Esta separacdo assegura objectividade, transparéncia e confianca no processo, preservando os direitos do
cliente e a integridade da resposta institucional.

0 Banco considera as reclamacdes um instrumento estratégico de avaliacdo da qualidade dos seus processos,
produtos e servicos.

A sua analise sistematica permite identificar causas de insatisfacao e promover accoes correctivas e preventivas
com impacto na experiéncia do cliente.

Os mecanismos de melhoria continua serdo descritos no Capitulo VIll.

A implementacdo e aplicacdo da Politica de Gestdao de Reclamacbes do BCS envolve diferentes niveis de
responsabilidade dentro da estrutura organizacional. A seguir apresentam-se os papéis e competéncias
atribuidas aos diversos 6rgaos e unidades envolvidas:

e Aprova a presente politica e as suas revisoes;

e Acompanha, com base em relatérios periddicos, a evolucao do tratamento de reclamacoes;



W:

Define as orientacdes estratégicas para o fortalecimento da relacao com os clientes e para a mitigacao
de riscos reputacionais.

Supervisiona a execucdo da politica;
Delibera sobre casos complexos ou reclamagdes com impacto material relevante;
Aprova procedimentos internos e normativos complementares que operacionalizam esta politica;

Acompanha os indicadores de desempenho e as accdes de melhoria recomendadas.

Garante a aplicacao efectiva da presente politica, bem como a sua harmonizacdo com os demais
normativos do Banco;

Coordena, monitoriza e reporta o desempenho global da gestao de reclamacoes;
Mantém actualizada a base de dados e os registos documentais das reclamacoes;

Propoe revisdbes e melhorias a politica sempre que identificadas necessidades ou alteracoes
regulatorias;

Garantir a auditabilidade das reclamacoes e reportes em sede das reclamacdes dos clientes BCS.

E a unidade responsavel pela recepcao, triagem, registo, tratamento e resposta das reclamacdes de
clientes;

Actua como canal oficial de escuta do cliente, garantindo proximidade, celeridade e clareza no
processo de resolucao;

Interage com as demais unidades do Banco para recolher informacao e elaborar respostas
fundamentadas;

Assegura a comunicacao com o cliente ao longo de todo o ciclo da reclamacao.

Devem cooperar prontamente com o Suporte ao Cliente e a DOQ no esclarecimento dos factos
relacionados com cada reclamacao;

Devem implementar, quando aplicavel, medidas correctivas e de melhoria resultantes da analise das
reclamacoes;
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e Sao co-responsaveis pela eliminacao das causas de recorréncia de insatisfacoes associadas aos seus
processos ou servicos.

VI. Processo

0 processo de gestao de reclamacdes no BCS é centralizado, estruturado e assente em principios de celeridade,
rigor e empatia. Abrange desde a recepcdo da manifestacao do cliente até a resposta e eventual implementacdo
de medidas correctivas.

VI.1. Canais de Reclamacéo Disponiveis

0 Banco disponibiliza multiplos canais para recepcao de reclamacoes, sugestdes ou insatisfacoes, garantindo
conveniéncia, acessibilidade e cobertura nacional:

e Linha de Atendimento BCS: +244 225 300 899

e Call Center “BCS Consigo”: +244 225 300 803

e Endereco electronico: reclamacoes@bancobcs.ao

e Website institucional: www.bancobcs.ao

e Livro de Reclamagées: Disponivel em todas as agéncias

e Atendimento presencial: Edificio Torre Gika, Torre A, Loja B, Pisos 0-1, Alvalade, Luanda

O cliente pode ainda utilizar mais do que um canal de forma simultanea ou complementar, sem prejuizo do
direito ao recurso posterior.

VI.2. Etapas do Processo de Gestao de Reclamagdes

1. Recepc¢éao e Triagem

o
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A reclamacéo € recebida por qualquer um dos canais disponiveis e, sempre que necessario,
assistida por um colaborador.

O Suporte ao Cliente realiza uma triagem inicial para verificar se os dados estao completos e
se é necessaria documentacao adicional.

Para garantir a fiabilidade e a proximidade com o cliente a subunidade de Suporte ao Cliente
liga para o cliente para ausculta-lo e reforcar os procedimentos e prazos que serao seguidos.

Caso, no ambito do processo de analise, se identifique que o conteldo da reclamacao se
enquadra no escopo do Canal de Denlncias de Irregularidades — por tratar de comportamentos
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antiéticos, actos ilicitos, fraude, assédio ou violacdo do Codigo de Conduta — o cliente sera
informado sobre a existéncia do referido canal. Neste caso, a equipa de Suporte ao Cliente
comunicara formalmente ao reclamante que, para garantir o tratamento adequado e
confidencial, o conteludo devera ser reenviado directamente pelo proprio através dos meios
oficiais do Canal de Denuncias. O Banco nao reenviara por conta prépria o contetdo, por forma
a preservar a confidencialidade e o anonimato, quando aplicavel.

2. Registo e Referéncia

o Apos validacdo, a reclamacéo é registada em sistema préprio, com atribuicdo de nimero de
referéncia e data de recepcao.

o O cliente recebe confirmacao de registo e informacao sobre o prazo estimado de resposta.
3. Andlise e Instrucdo do Processo

o O Suporte ao Cliente recolhe informacdes junto das areas internas envolvidas e analisa a origem
e contexto da reclamacao.

o Em casos complexos ou de maior gravidade, o processo pode ser submetido a apreciacdo da
Comissao Executiva.

4. Elaboracao e Validacdao da Resposta

o A resposta é elaborada com base nos factos apurados e deve conter linguagem clara,
fundamentacao técnica e tom empatico.

o Apos validacdo, é enviada ao cliente pelo canal de contacto previamente estabelecido,
procedido de uma chamada para dar a nota ao cliente e avaliar os niveis dos nossos servicos.

5. Encerramento e Arquivo
o O processo é encerrado no sistema com registo do desfecho.

o Sempre que aplicavel, o caso pode originar uma recomendacdao de melhoria para unidades
internas.

Caso o cliente manifeste discordancia com a resposta emitida pelo Banco, ou ndao obtenha resposta no prazo
regulamentar, podera escalar a sua reclamacao directamente ao Banco Nacional de Angola (BNA), nos termos
do artigo 27.° do Aviso n.° 12/16. O BNA dispde de canais proprios para recepcdo e acompanhamento destas
reclamacdes, assumindo o papel de instancia de supervisao e mediacdo quando esgotadas as vias internas do
Banco.

Canais do BNA:

e Portal do Consumidor:


http://www.portaldoconsumidor.bna.ao/
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e Website institucional:
e Email:
e Endereco fisico: Av. 4 de Fevereiro, n.° 151, Luanda - Caixa Postal 1243

Este direito é garantido independentemente da aceitacao ou rejeicdo da reclamacao pelo Banco.

O cumprimento dos prazos legais € monitorizado pelo Suporte ao Cliente com apoio da DOQ, através de alertas
internos configurados no sistema de gestao de reclamacoes.

Sempre que se aproximar o limite legal de resposta, o processo é escalado hierarquicamente, assegurando-se
a emissao da resposta ou, em alternativa, a justificacao formal ao cliente, ou seja quando a unidade

responsavel pelo produto ou servico reclamado atrasar na resposta a area de suporte ao cliente a mesma podera
ser reencaminhada ao Administrador do pelouro.

O BCS assegura um sistema de reporte periodico e estruturado sobre a gestao de reclamacdes, em conformidade
com os requisitos regulamentares definidos pelo Banco Nacional de Angola.

a) Reporte Interno

e Aunidade de Suporte ao Cliente, em articulacao com a DOQ, elabora relatérios semestrais contendo
a analise quantitativa e qualitativa das reclamacdes recebidas, processadas e encerradas.

e Estes relatorios devem incluir:
o Volume total de reclamacoes por tipologia e canal;
o Taxas de cumprimento de prazos;
o Tendéncias e causas recorrentes;
o Medidas correctivas adoptadas ou recomendadas.

e Os relatorios sdo submetidos a Comissao Executiva, a Funcdo de Auditoria Interna e ao Conselho de
Administracdo, conforme disposto nos artigos 22.° e 26.° do Aviso n.° 12/16.

b) Reporte ao Banco Nacional de Angola

e 0O Banco cumpre com o reporte estatistico obrigatério ao regulador, em conformidade com a Directiva
n.° 01/DRO/DSC/2016, que estabelece o modelo de envio de dados sobre reclamacées por parte das
Instituicoes Financeiras.

e A responsabilidade pelo reporte técnico e integridade da informacao cabe a DOQ, com apoio da
Auditoria Interna no que diz respeito a validacao da qualidade dos dados, procedimentos e estruturas.
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c) Prazo e Conservacao dos Relatorios

e Os relatérios devem ser produzidos até 30 de Junho e 31 de Dezembro de cada ano, cobrindo os
periodos do primeiro e segundo semestre, respectivamente.

e Alnstituicdo deve manter os relatorios disponiveis na sua sede, pelo prazo minimo de 5 anos, conforme
exigido pelo artigo 26.° do Aviso n.° 12/16.

d) Utilizacdo Estratégica da Informacao

e Os relatorios de reclamacdes servem de base para:
o Aidentificacao de falhas de processo ou de servico;
o A proposta de medidas correctivas ou preventivas;
o O reforco de controlo interno e compliance;

o A monitorizacao da reputacao institucional e satisfacao do cliente.

VII. Avaliacao de Desempenho

A avaliacdo do desempenho da gestdo de reclamacdes tem como objectivo assegurar a eficacia, a transparéncia
e a orientacao para o cliente em todos os aspectos do processo, bem como garantir a conformidade com os
requisitos legais e regulamentares.

VII.1. Objectivos da Avaliacao

A monitorizacao e analise dos indicadores relacionados com as reclamacdes visam:

Medir a eficacia do processo de gestdo de reclamacdes;
e Identificar pontos criticos e causas recorrentes de insatisfacao;
e Promover o aperfeicoamento continuo dos servicos e processos do Banco;
e Permitir uma supervisao informada pelos drgaos de gestao e fiscalizacéo;
e Garantir a conformidade com os prazos legais de resposta e reporte.
VII.2. Indicadores de Desempenho

A Direccao de Organizacdo e Qualidade (DOQ) é responsavel por definir, recolher e analisar os seguintes
indicadores-chave:
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Indicador Descricao

Taxa de resposta dentro do prazo legal Percentagem de reclamacoes respondidas dentro dos prazos definidos pelo
Aviso n.° 12/16.

Tempo médio de resposta NUmero médio de dias Uteis entre a data de recepcao e a resposta final ao
cliente.
Volume de reclamagdes por canal Distribuicao das reclamacoes recebidas por canal (telefone, email,

presencial, website, etc.).

Taxa de reincidéncia por tipo Percentagem de reclamacoes repetidas por mesma causa num periodo
determinado.

indice de reclamacgées por mil clientes Reclamacoes recebidas num periodo, ajustadas a base de clientes activos.

Taxa de aceitacado da resposta Percentagem de reclamagbes consideradas resolvidas pelo cliente apos
resposta.

% Reclamagdes com proposta de accdo | Proporcao de casos que geraram recomendacoes de melhoria ou alteracoes
correctiva de processo.

e A monitorizacao é realizada de forma mensal para controlo operacional interno e semestral para
reporte aos orgaos de gestao.

e Os resultados devem ser analisados em reunides de avaliacdo de desempenho, envolvendo o Suporte
ao Cliente, a DOQ, a Auditoria Interna e as unidades com processos directamente afectados.

Os dados de desempenho da gestao de reclamacoes devem ser integrados:
e No Sistema de Gestdo da Qualidade, como input para auditorias internas e revisao por parte da gestao;

e No Sistema de Controlo Interno e Gestao de Riscos, como factor de risco reputacional e operacional.

A gestao de reclamacgdes no BCS esta integrada num modelo de melhoria continua, que visa assegurar a
aprendizagem organizacional a partir da experiéncia dos clientes, a mitigacao de riscos e o aperfeicoamento
permanente dos produtos, servicos e processos internos.



As reclamacoes constituem uma das principais fontes de informacao para a identificacao de fragilidades
operacionais e oportunidades de melhoria.

Entre os elementos analisados destacam-se:

e Tendéncias de reclamacoes por canal, tipo ou unidade de origem;

e Reincidéncia de causas;

e Reclamacdes nao respondidas no prazo legal;

e (Casos que originam proposta de correccao de processos ou normas.
As oportunidades de melhoria podem ainda ser identificadas por:

e Recomendacodes da Auditoria Interna;

e Reunides de analise critica dos indicadores de desempenho;

e Sugestoes apresentadas por colaboradores do Suporte ao Cliente ou das Unidades de Estrutura.

Sempre que uma reclamacao revele falhas de processo ou incumprimento de norma interna, sera classificada
como uma nado conformidade, devendo seguir-se as seguintes etapas:

1. Registo da ndo conformidade e respectiva classificacao;

2. Analise da causa raiz, em articulacdo com a unidade responsavel;
3. Definicdo de acgbes correctivas, com prazos e responsaveis;

4. Execuc¢ao e acompanhamento da implementacao;

5. Verificacdo da eficacia da medida correctiva;

6. Actualizacdo de normas, procedimentos ou sistemas, se aplicavel.

O Suporte ao Cliente, com o apoio da DOQ, deve emitir recomendacdes formais de melhoria sempre que se
detectem falhas sistémicas ou padrées recorrentes.

Essas recomendacdes devem ser:



Submetidas a Comissdo Executiva e a Direccao da unidade envolvida;
Acompanhadas pela DOQ quanto a sua implementacao;

Registadas nos relatorios semestrais de reclamacdes e apresentadas a Auditoria Interna e ao Conselho
de Administracao, nos termos do artigo 22.° do Aviso n.° 12/16.

As reclamacoes podem originar alteracoes a normas internas, manuais de procedimentos ou politicas, devendo
os casos relevantes ser encaminhados a DOQ para analise de impacto e eventual revisao normativa, conforme
previsto na Politica de Documentos Administrativos.

A Politica tem um periodo de revisao trienal, no entanto podera ser revista ou actualizada a qualquer
momento, sempre que se verifique alteracao legislativa, regulamentar ou estratégica que a justifique,
ou ainda por necessidade identificada pelas partes interessadas.

As actualizacdes que nao impliqguem alteracdo de conteldo substancial, como ajustamentos de
formato, grafia, nomenclatura organizacional ou referéncias internas, poderao ser efectuadas pela
Direccao de Organizacao e Qualidade, com o devido registo no historico de versoes.

Os casos omissos ou situacdes excepcionais serao analisados e deliberados pelo 6rgao responsavel pela
aprovacao desta Politica, em articulacao com as areas competentes.

A materializacdo do como, quem, quando e os SLA serao descritos do Manual de Procedimentos da
Gestao de Reclamacoes.

Esta Politica deve ser divulgada internamente pelos meios institucionais e permanecer acessivel a todos
os colaboradores abrangidos pelo seu conteldo, bem como ao publico externo através dos canais
oficiais do Banco.

Fica revogada a Circular n.° 145/2024 e todo normativo interno que contrarie o disposto na presente
politica.

A presente Politica entra em vigor na data da sua aprovacdo pelo 6rgao competente e manter-se-a
valida até que seja formalmente revogada ou substituida.



Mod. 202

Politica de Gestdao de Reclamacdes

BCS

X.1. Histérico de Alteracées

0 presente normativo esta sujeito a revisao trienal a partir da data da sua aprovacdo. Podera igualmente ser
revisto antes do prazo por imperativos regulamentares, necessidades identificadas por partes interessadas ou
alteracoes no modelo de governance do Banco.

As alteracoes introduzidas em cada versao sao detalhadas a seguir:

Verséo 1.0

Data de Aprovacao: 02 de Setembro de 2021

Descricdo das Alteracées:
e Aprovacao da versao inicial da Politica de Gestao de Reclamacdes do BCS;
e Definicdo dos principios fundamentais para o tratamento das reclamacoes;
e Estabelecimento dos canais de recepcao e dos prazos legais de resposta;
e Inclusao dos requisitos minimos para a formalizacao de uma reclamacao;

e Alinhamento com o Aviso n.° 12/16 do Banco Nacional de Angola.

Verséo 2.0
Data de Aprovacao: 31 de Outubro de 2024
Descricao das Alteracées:
e Actualizacdo dos contactos e endereco fisico da Provedoria do Cliente;
e Inclusao do capitulo “Divulgacéo, revisao e actualizacées ao Documento”;
e Reforco dos compromissos de visibilidade e publicidade da politica nos canais internos e externos;

e Pequenas alteracoes redaccionais, sem alteracao estrutural do documento.
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Versao 3.0
Codigo Interno: BCS/POL/DOQ/PGR/2025
Data de Aprovacao: [a preencher]
Vigéncia: Imediata
Revisao Prevista: Julho de 2028
Descricao das Alteracées:
e Alteracao da designacao de “Provedoria do Cliente” para “Suporte ao Cliente”;

e Reestruturacao integral da politica segundo o modelo definido na Politica de Documentos
Administrativos v3;

e Inclusao dos capitulos: Termos e Definicées, Governance, Avaliacdo de Desempenho, Melhoria Continua
e Processo de Reporte e Comunicacdo de Reclamacées;

e Integracao dos requisitos do Aviso n.° 12/16 (artigos 19.°, 22.° e 26.°), com definicao de obrigacoes de
reporte interno e externo ao BNA;

e Definicdo de indicadores de desempenho para monitorizacao da eficacia e cumprimento dos prazos;
e Introducdo de critérios para analise de reincidéncia, causas raiz e propostas de melhoria;
e Reforco orientacao a empatia, proximidade e humanizacao do contacto com o cliente;

e Revogacao formal da Circular n.° 145/2024.
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