——= INCM

Avutoridade Reguladora das Comunicagdes

DivisGo de Regulagdo de Mercados e Estatistica
Departamento de Protec¢do do Consumidor

A Multichoice
Maputo

Nota no"‘& /INCM/DRME/DEPC/511 /2025 Data: 23 de Junho de 2025

Assunto: Confirmag¢do de recebimento da Versdo Final da Politica de Gestdo de
Reclamagdes- Multichoice

Exmos. Senhores,

A Autoridade Reguladora das Comunicacdes - INCM, acusa a recepcdo da versao
final da Politica de Gestdo de Reclamagdes submetida a 12 de Junho de 2025, e
informamos que tomamos pleno conhecimento do conteddo do documento.

Agradecemos © envio e comunicamos ainda que a Politica foi devidoamente

homologada pela Auteridade Reguladora.

Sem mais de momento, aproveitamos o ensejo de enderecar os nossos melhores
cumprimentos.

Praga 16 de Junho, n® 340. Bairo da Malanga — C_P 848;
100; 823283850/843985951

Tel: (+258) 21227
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1. Finalidade

A finalidade desta politica é fornecer orientacdo sobre a gestdo de reclamagdes de Clientes a
equipa de CX and Care, de forma a garantir a satisfacdo do Cliente, visando:
- Esclarecer o que deve ser classificado como reclamagao
- Fornecer um fluxo de trabalho para o tratamento da reclamag&o do Cliente em todas
as suas interagGes
- Desenvolver uma cultura organizacional que trate das reclamag6es de modo urgente e
com a devida importancia e que identifique oportunidades para rever os processos e/ou
os sistemas
- Garantir que todo o processo de resolugdo siga as regras de privacidade e garanta o
tratamento justo aos funciondrios contra os quais as reclamagdes possam ter sido
levantadas.

2. Visdo Geral
Estabelecer os critérios de escalonamento de reclamagéo de clientes

3. Ambito

O atendimento ao cliente visa o melhoramento dos servigos prestados ao cliente recebidas a
partir de reclamagdes submetidas aos varios pontos de contacto

4. Alinhamento de politica

Esta politica é regida e esta alinhada com a(s) seguinte(s) politica(s) e procedimentos:
- Regulamento de protecgdo do Consumidor de servigos de telecomunicagdes aprovado
pelo Decreto n° 44/2019, de 22 de Maio.

5. Aplicacdo

Esta politica é aplicdvel a Multichoice Mogambique, todos os seus trabalhadores e fungdes
afectadas incluindo Departamento de CX and Care.

6. Defini¢cbes, acronimos e abreviaturas (Glossario de termos)

Unidades de Negécio MultiChoice Mogambique, SA (MCM) e Gotv Mogambique, SA

Trabalhador Todos os trabalhadores permanentes, contractados por prazo
determinado e alunos num programa de aprendizagem

MCG MultiChoice Group Limited

MAH MultiChoice Africa Holdings

cX Experiéncia do Cliente (Customer Experience)

CX and Care Area do servigo ao Cliente

Reclamagdo Qualquer expressdo de insatisfagdo ou descontentamento

relativa a um servigo/produto da MCM fornecido aos Clientes



Oficial de reclamagbes Responsavel por gerir e dar o desfecho a uma reclamagao
Pontos de contacto Linha do Cliente, Lojas, Agentes MCM e ainda as diferentes

Clarity

SDH

SMAX

GPDR

plataformas electrénicas de atendimento ao Cliente
Sistema de gestdo de Clientes da “MCM”

Social Digital Hub

Cédigo gerado automaticamente pelo sistema apds um
escalonamento

Regulamento Geral sobre a Protecio de Dados 2016/679

Fungdes e Responsabilidades

| Funcdo | Definicdes de funcio

CSR Agente de atendimento {Loja e Linha do Cliente)

Team Leader Lider do agente da linha do Cliente

Manager Gestor de primeira linha

Head Director executivo da area

GM Director Geral

Tier 1 Agent Agente de Loja (revendedor autorizado)

CATI CSR Agente medidor de nivel de satisfagao do Cliente

MBD Mozambique Bussiness Desk — drea de suporte a 12 linha

QA Area de Qualidade (gestdo de processo e audi¢cdo de chamadas)

Gestao de reclamagoes

Esta politica se aplica a todas as reclamagdes recebidas de clientes e consumidores feitas por
via de telefone, por escrito, pessoal ou electronicamente.

O CX pautard pelos seguintes principios na gestdo das reclamagdes de clientes:
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Visibilidade — informag6es sobre como e onde reclamar

Acessibilidade — o consumidor devera poder acompanhar facilmente o processo da
gestdo das suas reclamagdes

Capacidade de resposta — todas as reclamagbes devem receber o reconhecimento
atempado de recepc¢do e o melhor esforgo deverd ser levado a cabo para fornecer uma
resposta dentro dos prazos estipulados

Objectividade — cada reclamagio serad abordada de maneira equitativa, objectiva e
imparcial

Encargos — nenhuma taxa sera cobrada para gerir reclamagoes

Confidencialidade — as informaces cujos remetentes sejam identificaveis (informagdo
pessoal) devem estar disponiveis quando necessario, mas, apenas para fins de gestdo
da prépria reclamagdo dentro da Multichoice. O processo de investigagdo de
reclamagdes deve seguir as regras de protecgdo ao consumidor de telecomunicagdes
assim como da GDPR garantindo que os dados do remetente serdo activamente
protegidos contra divulgagdao, a menos que o remetente consinta, expressamente, e
com a sua divulgagdo
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o Abordagem focada no Cliente — serd adoptada uma abordagem focada no cliente e os
direitos do cliente devem ser sempre respeitados e apoiados pelo fornecimento e
promogao de uma gestdo de reclamagBes atempada, justa e amigdavel

o Responsabilidade — o oficial de reclamagbes assegurara a comunicagdo sistemdtica de
reclamagdes de clientes junto da sua linha de comando e

o Melhoria continua — a andlise das reclamagfes impulsionard a melhoria no
atendimento ao Cliente e ao processo de tratamento de reclamagdes.

8.1. Fluxode trabalho

Responsabilidade | Procedimento

Cliente Encaminhar a Reclamagdo 3 MCM, devendo fornecer, de entre outros
dados da conta, 0 nome, o contacto e o endereco. A Reclamagdo pode
ser feita em formato escrito para DStvMozambigue@multichoice.co.za
ou GOtvMozambigue@multichoice.co.za, por via oral pela linha do

Cliente 93788
Todos pontos de Todas reclamagdes devem ficar registadas a nivel do sistema interno
contacto (Clarity). Para reclamagdes escritas, deve ser fornecida ao Cliente uma

copia assinada e carimbada, contendo o niumero de referéncia atribuido
na criagdo do caso no Clarito, na qual o Cliente também recebera uma
mensagem com o nimero de referéncia gerado automaticamente pelo
Clarity. Para reclamagbes feitas por plataforma eletrénica, um cédigo
ou referéncia deve ser fornecido ao Cliente (esta referéncia deve ser
providenciada a todos que submetem uma reclamagdo extraida do
Clarity); validar o Tipo de Reclamagdo antes da submissdo ao CX
{Sugestdes e opinides devem ser encaminhadas as respetivas areas de
negdcio directamente sem intervengdo do CX)
Agente de Sempre que um CSR na linha de Atendimento ao Cliente receber uma
atendimento - reclamagdo, deverd tentar no primeiro contacto gerir e tentar resolver
Linha do Cliente logo que possivel. Caso surjam duvidas durante esse processo deve
solicitar apoio do seu Team leader para uma assisténcia com as areas
envolvidas. Caso n3o esteja ao seu alcance devera ser criado um SMAX
para o MBD com os detalhes da reclamacdo para facilitar o processo
MBD A drea operacional, ao receber uma reclamacdo deve investigar e
resolver, caso verifique que ndo esteja ao seu alcance de resolugdo
(questdes ndo técnicas/disputas) deve encaminhar por email para drea
de gestdo de reclamagGes para que possa dar o devido andamento
Lojas MCM e Todas as lojas MCM e Tierl devem conter um livro de reclamagdes
Agentes visivel para os Clientes. O supervisor de cada loja devera diariamente
verificar as reclamag&es/sugestbes deixadas pelos Clientes. Nas suas
visitas semanais o representante de vendas local devera validar as
reclamagdes feitas no livro e ou orientar os Agente que enviem por via
de correio eletrénico para
MozCustomerExperience @mz.multichoice.com, ndo se esquecendo de
submeter o caso no Clarity para os casos de ndo resolugdo no ponto
de contacto
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CX Team Recepcdo da reclamac3o, contactar o Cliente a confirmar a Recepcdo
da mesma e validag¢do junto ao gestor para a devida investigacdo e
resolucdo

cx

O Cliente devera ser informado sobre a recepgdo da
reclamacdo e, em caso de necessidade, requerer mais
informacgdes relacionadas a reclamacgao;

- Em caso de suporte enviar para as areas relevantes:
Vendas, Operagdes, Marketing, Controlo de Crédito e ou
Departamento Legal

- Todas reclamagdes devem ser respondidas num prazo ndo
superior a 15 dias Uteis apos a recepgdo da mesma

- Todas as reclamagdes devem ser tratadas por ordem de

chegada, salvo casos que se mostrem significativamente

urgentes

Nota: sempre que houver alguma reclamac¢do sobre o atendimento prestado na linha do
Cliente, o receptor da reclamacédo devera encaminhar a questdo para o CX Team, que por sua
vez devera solicitar da QA a chamada em questdo com o histérico da chamada em questdo.

Service Level Agreement - SLA Relatérios

Plataforma A plataforma electrénica para o Mensais
electrénica atendimento de reclamagdes devera
incluir: nome legivel do trabalhador
que recebe a reclamagio, data e hora
da reclamagdo, tipo de servico e
sumadrio da reclamacdo.
Processamento O departamento do CX and Care, apés Reclamagoes recebidas
da reclamagdo a recepcdo da reclamacgdo deverd
analisar e enviar para areas de suporte,
em caso de necessidade de informagao
adicional — Este processo ndo devera
exceder 24 horas uteis.
As areas relevantes, apds a recepc¢io
da reclamagdo, deverdo responder
dentro das 24 horas seguintes (dreas
técnicas ou questfes que requeiram
mais investigacdo terdo um prazo de
48 horas)
Para caso de reembolso, um parecer
devera ser elaborado pelo oficial do CX
contendo toda a informagdo da
reclamacdo e todas as dreas relevantes
deverdo validar dentro de 24 horas nos
casos de execucdo de reembolsos, ou
nota de crédito, reversdo do crédito,
ou crédito em conta, as operacgdes ndo



poderdo exceder 72 horas apés a sua
determinagao.
Resolugdo O oficial de CX devera documentar e Canais de entrada
informar ao remetente sobre a
resolugdo da sua reclamagdo Questdes alocadas
O oficial de CX deverd certificar-se
junto dos outros departamentos de Tempo de resposta das areas
modo a garantir que a questdo do para resolugio do mesmo
Cliente ficou resolvida e, sempre que
possivel, que a mesmo ndo seja *serd usado um Complaints
recorrente management Tracker
O oficial de CX sera responsavel por
contactar o Cliente 1 vez por més
(durante 3 meses) para fazer um
acompanhamento e garantir a
satisfacdo do Cliente.

8.2. Escalonamento

No caso improvavel, de os prazos de resposta ndo serem cumpridos pelos departamentos
relevantes, conforme estipulado no SLA, a seguinte regra de escalonamento devera ser
aplicada:
- Gestor da drea: assim que o servigo acordado ndo for entregue satisfatoriamente ou o
tempo de resolugdo nao for respeitado;
- Director executivo do departamento: caso o Gestor de drea ndo se pronuncie em 24
horas
- Director da drea: em todos casos ndo previstos nos pontos anteriores e sempre que se
mostrar necessario. Em qualquer dos casos acima referidos, a reclamagao devera ser
resolvida no prazo perentério de 15 (quinze) dias Uteis, contados da data de recepgao
da reclamacdo do Cliente para : mozcustomerexperience@mz.multichoice.com

8.3. Reembolsos e compensagdes

- Apés toda e qualquer investigacdo, sempre que se e detetar ter havido uma falha por
parte da Multichoice, resultante de processos, comportamento de funcionarios efou
falhas de sistemas, o reembolso e ou compensagdo deve ser feita num periodo maximo
de 30 dias {contados da data de recepgdo da reclamagdo do cliente).

Uma motivacio devera ser feita aos departamentos competentes relatando o sucedido,
anexando a reclamagdo. Para medidas internas as areas relevantes deverdo ser contactadas a
posterior.

Desvio da politica

Quaisquer adaptag¢des ao pais e desvios desta politica devem ser discutidas com o criador desta
politica.



10. Nao Conformidade
Qualquer empresa ou unidade de negdcio, incluindo individuos sujeitos a esta politica, que ndo

cumpra as disposicSes aqui previstas ou qualquer altera¢do a estas, estara sujeita as medidas
disciplinares e legais apropriadas.

11. Propriedades de documento

Numero de Documento

RoA-MOZ-CG-POL-011
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MuitiChoice Group

15 Maio 2025
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Criado po;_ i Olga Tavares Gestora de CX — 20/05/25
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