AVISO N.° 12/2016

ASSUNTO: PROTECCAO DOS CONSUMIDORES
DE PRODUTOS E SERVICOS FINANCEIROS

Havendo necessidade de se adequar as politicas de proteccdo dos
consumidores de produtos e servigos financeiros, bem como o objectivo de
promover a transparéncia e a disciplina do mercado financeiro a retalho, de
modo a fomentar relagdes mais equitativas entre as Instituicdes Financeiras e

0s consumidores;

Considerando a recente publicacao da Lei de Bases das Instituicdes Financeiras,

gue veio introduzir novas disposicoes no ambito da supervisao comportamental;

Nestes termos, e ao abrigo das disposicdes combinadas da alinea f) do numero
1 do artigo 21.9 e da alinea d) do n.° 1 do artigo 51.° da Lei n.° 16/10, de 15
de Julho — Lei do Banco Nacional de Angola e dos artigos 70.9, 71.9, 73.0 e
75.9, todos da Lei n.© 12/2015, de 17 de Junho — Lei de Bases das Instituicdes

Financeiras.

DETERMINO:

Artigo 1.°
(Objecto)
O presente Aviso estabelece as regras e procedimentos a serem observados na

comercializacao de produtos e servicos financeiros.

Artigo 2.°
(Ambito)
O presente Aviso é aplicavel as Instituicbes Financeiras sob supervisao do

Banco Nacional de Angola, nos termos e condicOes previstas na Lei de Bases



das Instituicdes Financeiras, adiante abreviadamente designadas por

InstituicOes.

Artigo 3.°
(Natureza das regras deontoldgicas)
1. Nos termos do disposto no artigo 75.° da Lei de Bases das Instituicoes
Financeiras, o codigo de conduta elaborado pelas Instituicdes ou pelas
entidades que as representam deve ser remetido ao Banco Nacional de

Angola.

2. O cddigo de conduta instituido na estrutura organizacional das Instituicdes
é parte integrante do sistema de normas internas a respeitar por todos os

seus trabalhadores e constitui elemento disciplinador da sua actividade.

3. O codigo de conduta das Instituicbes deve contemplar e sistematizar os
valores, principios de actuacdo e normas de conduta deontoldgica e ética
profissional, bem como infraccdes e procedimentos sancionatorios

aplicaveis.

4. A observancia das regras do cddigo de conduta nao isenta os trabalhadores
das Instituicoes do conhecimento e cumprimento das restantes normas

internas e das disposicoes legais e regulamentares aplicaveis.

Artigo 4.°
(Normas de conduta)
As Instituicdes, nas suas relagdes com os clientes, devem observar as seguintes
regras de conduta:

a) agir com competéncia, diligéncia, prudéncia e boa-fé, de modo a nao
defraudar o cliente de forma deliberada, negligente, imprudente,
abusiva, coerciva ou por propaganda enganosa;

b) respeitar o direito do cliente de escolher e mudar de produtos ou
servicos, bem como de Instituicdo, atendendo as condicOes
contratualizadas;

c) obter do cliente informacdes relevantes e necessarias para aferir a
capacidade de cumprimento das suas obrigagoes relativas aos produtos

e servigos solicitados;
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d) informar por escrito de forma clara e compreensivel as taxas, comissoes
e outras despesas cobradas nas operacoes;

e) garantir que os dados pessoais do cliente, bem como das suas operacoes
nao sejam usados para outros fins, excepto para o cumprimento de
instrucdes do cliente e das normas emanadas pelo Banco Nacional de
Angola ou quando exista outra disposicao legal que expressamente limite
o dever de segredo;

f) possibilitar ao cliente o acesso a mecanismos adequados e funcionais de
reclamacao para a resolucao diligente de conflitos, implementando,
nomeadamente, os procedimentos dispostos no artigo 20.° do presente
Aviso;

g) utilizar recursos, procedimentos, sistemas e os controlos adequados e
eficazes que garantam a conformidade com esta e outras normas

vigentes.

Artigo 5.°
(Discriminacao e igualdade de tratamento)

1. Nos termos do artigo 23.° da Constituicdo da Republica de Angola, os
trabalhadores das Instituicbes ndao devem praticar qualquer tipo de
discriminacdo na relagdo com o consumidor bancario, baseada em critérios
como raca, género, incapacidade, deficiéncia, preferéncia sexual,
convicgOes politicas ou ideoldgicas, religido, educacao, estado civil e outros,
exceptuando as praticas comerciais de segmentacdo de determinados

produtos ou servicos financeiros.

2. Nos termos do disposto no artigo 71.° da Lei de Bases das Instituicoes
Financeiras, os trabalhadores das Instituicoes devem actuar com
cortesia, tolerancia e respeito, abstendo-se de qualquer comportamento

que possa ser considerado ofensivo.
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Artigo 6.°
(Prevaléncia dos interesses dos clientes)
Os membros dos 6rgdos sociais e demais trabalhadores das InstituicGes, na
execucao de solicitagdes e instrucdes recebidas dos clientes, devem assegurar o

cumprimento das mesmas e dos interesses dos clientes.

Artigo 7.°
(Informacao aos clientes)

1. Os trabalhadores das Instituicoes devem prestar aos clientes os
esclarecimentos e as informagOes necessarias para a tomada de decisdes
fundamentadas sobre produtos e servicos financeiros que pretendam
comercializar, bem como eventuais riscos e consequéncias que possam

incorrer com a contratagdo dos mesmos.

2. Os trabalhadores das Instituicoes devem informar prontamente os clientes

sobre:

a) a execucao e resultados das operacoes que efectuem por ordem
destes;

b) a ocorréncia de constrangimentos de natureza técnica ou operacional;

C) quaisquer factos ou circunstancias de que tomem conhecimento, nao
sujeitos o dever de segredo e susceptiveis de justificar a revisao,
alteracao ou revogacao das ordens correspondentes, quando for o

Caso.

Artigo 8.°
(Identificacao dos trabalhadores)
1. As Instituicdes devem providenciar a institucionalizacao de passes de
identificagdo para todos os seus trabalhadores, sendo obrigatério o uso
permanente no interior das suas instalagdes, independentemente da

posicao hierarquica.

2. Para efeitos do numero anterior, os passes de identificacdo devem ser

usados a altura do peito e perfeitamente visivel por terceiros.
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3. Os passes de identificacdo devem conter, no minimo, os seguintes
elementos identificativos:
a) nome completo;
b) fotografia; e

c) fungao.

Artigo 9.°
(Qualidade do servico)
1. As Instituicoes devem proporcionar aos seus clientes um servico de
qualidade, assente nas melhores praticas bancdrias e financeiras, bem

como no conhecimento que detém dos clientes ao nivel da relagdo negocial.

2. As respostas as solicitacOes dos clientes devem ser pautadas pela rapidez e
cortesia na prestacao de servicos, pelo bom desempenho comercial e
operacional e ainda pela criteriosa adequacao dos produtos e dos meios
técnicos disponiveis, de forma a propiciar aos mesmos excelentes niveis de

satisfacao.

Artigo 10.°
(Proteccao de dados pessoais)
Os trabalhadores das Instituicoes devem respeitar criteriosamente as normas
legais e as orientacOes das autoridades competentes em matéria de proteccao

de dados pessoais dos clientes, armazenados nas respectivas bases de dados.

Artigo 11.°
(Dever de segredo)

1. Os membros dos 6rgaos de administracdo ou de fiscalizacdo das
Instituicbes, os seus empregados, mandatarios ou outras entidades que
lhes prestem servicos a titulo permanente ou ocasional, ndo devem revelar
ou utilizar informagdes sobre factos ou elementos respeitantes aos clientes
que lhes advenham exclusivamente do exercicio das suas fungdes ou da

prestagdo dos seus servigos.

2. O dever de segredo nao cessa com o termo das fungdes ou servigos.
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3. Os factos ou elementos das relagdes do cliente com a Instituicao somente

poderao ser revelados, mediante a autorizacdo por escrito do cliente a
Instituicdo, especificando o destinatario das informacbes, o motivo e o

prazo da mesma.

Sem prejuizo dos casos previstos nos numeros anteriores, os factos e

elementos cobertos pelo dever de segredo sé podem ser revelados:

a) ao Banco Nacional de Angola, no ambito das suas atribuicoes;

b) para instrucao de processos mediante despacho do Juiz de Direito ou
do Magistrado do Ministério Publico;

c¢) a Unidade de Informacao Financeira, no ambito do combate e
prevencao ao branqueamento de capitais e financiamento do
terrorismo;

d) quando exista outra disposicao legal que, expressamente, limite o dever
de segredo.

Nos termos do artigo 79.° da Lei de Bases das Instituicoes Financeiras, no

ambito da cooperacdao com outras entidades, o Banco Nacional de Angola

pode trocar informagoes confidenciais relativas aos clientes das Instituicoes.

Artigo 12.©0

(Regras de funcionamento)

As Instituicoes devem empregar todos os esforcos no sentido de assegurar que

durante o periodo normal de funcionamento, salvo razdes de forca maior,

nenhuma das suas actividades ou funcOes fique inacessivel, inactiva ou com

capacidade de resposta significativamente diminuida.

1.

Artigo 13.°
(Recolha de informagoes pessoais)
As Instituicdes apenas devem recolher informagdes necessarias a oferta dos
seus produtos e servicos, manutencao de contas, avaliagao da capacidade
de pagamento, execucdao de instrucdes do cliente em observancia do

principio “Conheca o seu Cliente”.
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2. As Instituicdes nao devem recolher informagdes dos clientes relacionadas

com as suas caracteristicas fisicas, convicgdes politicas e religiosas.

Artigo 14.°
(Seguranca da informacao)
1. As Instituicbes devem implementar e manter politicas de seguranca de
informagao nos seus regulamentos internos relativas as contas, contratagdo
de operacgoes e prestacao de servicos aos clientes, independentemente do

sistema informatico usado, de modo a garantir:

a) acesso restrito aos trabalhadores autorizados;

b) niveis de acesso claramente definidos, de acordo com a categoria dos
trabalhadores que permitam aceder, modificar e/ou destruir a
informacao;

c) registo histérico que permita identificar quem teve acesso e/ou

modificou a informacao.

Artigo 15.°
(Notificacao de acesso nao autorizado)
As Instituicoes devem informar o cliente, por carta, telefone, mensagem de
texto, correio electronico, entre outros, sempre que se verificar movimentagao

as contas do mesmo.

Artigo 16.°
(Horario de atendimento)
1. As Instituicdes devem afixar o horario de atendimento ao publico em local
visivel do estabelecimento.
2. Caso as Instituicoes estejam autorizadas a operar fora dos dias e horas

normais de expediente, devem informar o Banco Nacional de Angola.

Artigo 17.°
(Atendimento prioritario)
1. As Instituicbes devem garantir atendimento prioritario as pessoas

portadoras de deficiéncia fisica, ou com mobilidade reduzida, temporaria ou
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definitiva, idosos, gestantes, lactantes e pessoas acompanhadas por

criancas de colo, mediante a criagao de:

a)
b)

C)

mecanismos adequados para o atendimento prioritario;

infra-estruturas que faciltem o acesso as agéncias, balcdoes de
atendimento e terminais de caixa automatica;

estruturas apropriadas de atendimento aos deficientes sensoriais visuais

e auditivos.

As Instituicoes devem assegurar as seguintes condicoes de atendimento ao

publico:

a)

b)

sinalética, com descricdo dos servicos de atendimento prioritario
disponibilizados;

sistema eficiente de gestao de filas para o atendimento, incluindo o
prioritario, nomeadamente, através da implementacdo de senhas
preferenciais ou de caixas proprias para o atendimento a portadores de
necessidades especiais;

capacitacao dos trabalhadores com vista a adopgdo de mecanismos que
permitam expor os termos e condicoes dos produtos e servigos
financeiros comercializados, através de discurso claro e simples, que
permita o atendimento adequado das pessoas portadoras de

necessidades especiais, incluindo deficiéncias visuais e auditivas.

Artigo 18.°

(Seguranca e vigilancia)

Para proteccao dos consumidores as Instituicdes devem garantir o cumprimento
das condicOes previstas no Aviso n.°© 11/2016, sobre abertura e encerramento
de agéncias e dependéncias, no que diz respeito a seguranca e vigilancia dos

seus estabelecimentos.

Artigo 19.°

(Atendimento de reclamacoes)

As Instituicoes devem criar na sua estrutura organizacional uma area

especializada em atendimento ao cliente, com o objectivo de assegurar:
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a) a recepcao de reclamacOes, de forma presencial, em horario normal de

funcionamento e através de plataformas online, de forma permanente;

b) a solucao tempestiva das reclamagdes, de acordo com o disposto no

artigo 22.° do presente Aviso;

c) a informagao aos clientes sobre o desenvolvimento do processo e dos

resultados das reclamacOes que apresentam.

2. A drea especializada em atendimento ao cliente prevista no nimero anterior
deve ser compativel com a natureza e a complexidade dos produtos,
servicos, actividades, processos e sistemas de cada Instituicao, devendo ser
separada da funcao de auditoria interna da Instituigao.

3. As Instituicbes que facam parte de um grupo podem instituir uma area
especializada em atendimento, que actuara em nome de todas as
Instituicdes integrantes do grupo.

4. As politicas e procedimentos relativos a gestao de reclamacdes devem ser
consignados em documento escrito, definidos e aprovados pelo 6rgao de
administracao e disponibilizados a todos os trabalhadores da Instituicao em
meio de divulgacao interno adequado, devendo ter em conta os seguintes
aspectos:

a) garantir a adequacao dos recursos humanos, materiais, tecnoldgicos e
organizacionais a realizacdo dos objectivos acima referidos e outros que
as Instituicdes venham a determinar;

b) recepcionar, analisar, investigar e dar resposta a todas as reclamacgoes
interpostas pelos seus clientes nos prazos estabelecidos no presente
Aviso e manter um sistema de controlo de reclamacdes e a respectiva
estatistica; e

c) garantir que as informacdes estatisticas sobre as reclamacbes sao
reportadas periodicamente ao seu Conselho de Administracdao e ao
Banco Nacional de Angola de acordo com o modelo fixado pela
Directiva n.© 01/DRO/DSC/2016, de 18 de Abril, sobre reporte

estatistico das reclamagodes pelas InstituicOes Financeiras.
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Artigo 20.°
(Atendimento telefonico)

As Instituicoes devem disponibilizar acesso telefénico gratuito, cujo numero

deve ser:

a) divulgado e mantido actualizado em local e formato visivel ao publico no
interior das suas instalacGes, bem como no sitio da internet e nos demais
canais de comunicacao utilizados para divulgar os seus produtos e servicos;

b) registado nos extractos, nos comprovativos, inclusive electrénicos, nos
contratos formalizados com os clientes, nos materiais publicitarios e nos
demais documentos que se destinem aos clientes dos seus produtos e

Servicos.

Artigo 21.°
(Divulgacao de informagoes)

1. As Instituicbes devem divulgar nas suas agéncias, dependéncias e
estabelecimentos onde sao comercializados os seus produtos e servigos e
respectivo sitio da internet, a informacao sobre a existéncia de uma area de
atendimento de reclamacgdes em local visivel e de facil acesso ao publico,
nomeadamente, contactos telefonicos e endereco electrdnico.

2. As Instituicoes devem divulgar informagdes completas acerca da finalidade
e forma de utilizacdo da area de atendimento de reclamacoes.

3. A divulgacdo prevista nos numeros anteriores deve ser disponibilizada
através dos canais de comunicacao utilizados para divulgacdao dos produtos

e servigos da Instituicao.

Artigo 22.°
(Procedimentos de reclamacgoes)
Sem prejuizo do disposto no Instrutivo n.° 6/2012, de 18 de Setembro, do
Banco Nacional de Angola, sobre os termos, condicdes e procedimentos para o
atendimento de reclamacgOes, as Instituicdbes devem estabelecer os seguintes

procedimentos:
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a) recepcionar reclamacgoes de clientes ou seus representantes legais, por
escrito, por via electronica, telefénica ou outro formato que respeite o

disposto na alinea f) do artigo 4.° do presente Aviso;

b) solicitar ao reclamante a data, a agéncia/estabelecimento, o motivo e o
periodo ao qual se reporta, assim como outros elementos considerados

relevantes;

¢) atribuir um numero de referéncia a reclamacao, por escrito, respeitando

uma sequéncia numeérica para rastreamento futuro;

d) prestar os esclarecimentos necessarios e dar conhecimento ao reclamante

acerca dos desenvolvimentos do processo e das providéncias adoptadas;

e) gerar pelo menos 2 (duas) cdpias da reclamacao original, a serem

distribuidas pelo reclamante e pela prépria Instituicao;

f) notificar o reclamante da recepcao da reclamagao, por escrito, sobre as
normas aplicaveis e a sua politica de resolucdo de reclamacgoes, incluindo
o prazo de resolucao, bem como a possibilidade de recurso ao Banco
Nacional de Angola nos termos do disposto no artigo 27.° do presente

Aviso;

g) propor ao conselho de administracado medidas correctivas ou de
aperfeicoamento de procedimentos decorrentes da andlise das

reclamacOes recebidas;

h) elaborar e encaminhar a auditoria interna e ao conselho de administragao

o relatorio previsto no n.° 2 do artigo 26.° do presente Aviso.

Artigo 23.°
(Prazo de resolucao)

1. As reclamagbes que envolvam apenas uma Instituicdo devem ser
solucionadas no prazo de 20 (vinte) dias a contar da data de recepcao da
reclamagao.

2. Tratando-se de reclamagbes que envolvam duas ou mais InstituicOes

estabelecidas em Angola, a Instituicdo que esteja a investigar deve, no
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prazo de 30 (trinta) dias a contar da data de recepcao da reclamagao,
apresentar a conclusao da investigacao.

3. No caso de reclamagbes que envolvam uma ou mais Instituicdes nao
estabelecidas em Angola, a Instituicdo que esteja a investigar deve, no
prazo de 60 (sessenta) dias a contar da recepcao da reclamagao,

apresentar o relatério da investigacao.

4. A Instituicdo envolvida na reclamacao deve, no prazo de 10 (dez) dias a
contar da notificacdo da Instituicdo responsavel pela investigacdo, atender
a solicitacdo de outras InstituicOes e investigar ou fornecer informacoes
relacionadas as transaccdes ou servicos especificos relacionados com a
investigacao.

5. As Instituicdoes ficam impedidas de cobrar quaisquer taxas, comissoes e

outras despesas relacionadas com os procedimentos de reclamagoes.

Artigo 24.°
(Notificacao do resultado)
1. As Instituicdes devem dar resposta ao cliente, por escrito, sobre o resultado
da investigacao.
2. A notificacdo prevista no nimero anterior deve conter, no minimo, os
seguintes elementos:
a) numero de referéncia da reclamacao;
b) data em que a reclamacao foi apresentada;
c) resultado da investigacao e respectiva fundamentacao.
3. Nos casos em que, apds a conclusdao da investigacdo da reclamacao, a
Instituicdo reconhecer que efectuou operacdes consideradas indevidas,

deve de imediato proceder a sua regularizacao e comunicagao ao cliente.

Artigo 25.°
(Mencgoes nos estatutos)
1. O estatuto ou o contrato de sociedade das Instituicdes deve conter, de
forma expressa, entre outros, os seguintes elementos:

a) as atribuicdes da area especializada de atendimento ao cliente;
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2.

3.

—

b) os critérios de nomeacao e de destituicdo da pessoa responsavel pela
area especializada de atendimento ao cliente;
c) o compromisso expresso da Instituicao no sentido de:

i. criar condicdes adequadas ao funcionamento da area especializada de
atendimento ao cliente, bem como para que a sua actuacao seja
pautada pela transparéncia, independéncia, imparcialidade e isencao;

ii. assegurar o acesso da area especializada de atendimento ao cliente as
informagbes necessarias para a elaboracao de resposta adequada as
reclamacOes recebidas.

O disposto no nimero anterior deve ser incluido no estatuto ou no contrato
de sociedade da Instituicdo na primeira alteracao a que houver lugar apds a
criacdo da area especializada de atendimento ao cliente.

As alteracOes estatutarias ou contratuais exigidas por este Aviso as
Instituicdes que optarem pela faculdade prevista no n.° 4 do artigo 19.°
podem ser levadas a cabo apenas pela Instituicdo responsavel pela area
especializada de atendimento ao cliente.

Artigo 26.°
(Responsavel pela area especializada de atendimento ao cliente)
As Instituicdes devem designar perante o Banco Nacional de Angola o nome
do responsavel pela area especializada de atendimento ao cliente.
O responsavel pela area especializada de atendimento ao cliente deve
elaborar um relatério semestral, a 30 de Junho e 31 de Dezembro,
quantitativo e qualitativo, acerca da actuacao da area especializada de
atendimento ao cliente, contendo as propostas enunciadas na alinea g) do
artigo 22.° do presente Aviso.
O relatdério mencionado no numero anterior deve ser revisto pela funcao de
auditoria interna da Instituicdo, a qual se deve pronunciar acerca da
qualidade e adequacao da estrutura, dos sistemas e procedimentos da area
especializada de atendimento ao cliente.
O relatério mencionado nos nimeros anteriores deve estar a disposicao do
Banco Nacional de Angola pelo prazo minimo de 5 (cinco) anos na sede da

Instituicao.
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Artigo 27.°
(Reclamacgoes ao Banco Nacional de Angola)
O reclamante pode apresentar uma reclamagao directamente ao Banco
Nacional de Angola, dispensando a precedéncia de reclamacdo junto da

Instituicao em que se verificou o facto gerador da mesma.

Artigo 28.°
(Responsabilidade das Instituicoes)

1. As Instituicdes sao responsaveis pelos prejuizos causados aos consumidores
dos seus produtos e servicos resultantes da violagao do presente Aviso,
independentemente destes terem sido causados pela Instituicdo ou pelo
seu correspondente bancario.

2. As Instituicdes nao cobram qualquer comissao ou despesa aos clientes nas
situacdes em que sao responsaveis pelos danos decorrentes da execucao
de uma operacao confirmada quando se verificar:

a) erro na execucao de uma ordem de pagamento, resultante de falhas
técnicas ou operacionais do sistema de transferéncia electronica de
fundos que impossibilitou a execucdo da transaccao ja aceite por um
terminal;

b) erro no registo ou na contabilizacao de uma operacao;

c) destruicdo das instalacbes e equipamentos por causas imputaveis a

Instituicdo, que resulte em prejuizo para o cliente.

Artigo 29.°
(Sistemas compartilhados)
Como parte integrante do sistema de transferéncia de fundos e de servicos
interbancarios, as Instituicbes nao devem descurar as suas obrigacdes e
responsabilidades em relacao aos direitos dos clientes previstos no presente

Aviso e demais legislacdo, ainda que a falha seja imputavel a outra Instituicdo.

Artigo 30.°
(Disposicao transitoria)
As Instituicoes devem estar em conformidade com o disposto do presente Aviso

30 (trinta) dias apds a data da sua publicacdo.

CONTINUAGAO DO AVISO N.© 12/2016 Pégina 14 de 15



Artigo 31.°
(Sancoes)

O incumprimento das normas imperativas estabelecidas no presente Aviso
constitui contravencao punivel nos termos da Lei de Bases das Instituicoes
Financeiras.

Artigo 32.°

(Revogacao)
Ficam revogados o Aviso n.© 02/2011, de 01 de Junho e o Aviso n.° 05/2012,
de 29 de Margo.

Artigo 33.°
(Duvidas e omissoes)
As duvidas e omissoes resultantes da interpretacdo e aplicacdo do presente

Aviso sao resolvidas pelo do Banco Nacional de Angola.

Artigo 34.°
(Entrada em vigor)

O presente Aviso entra em vigor na data da sua publicacao.

PUBLIQUE-SE

Luanda, aos 18 de Julho de 2016

O GOVERNADOR

VALTER FILIPE DUARTE DA SILVA
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