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‘ ENQUADRAMENTO DO SEMINARIO

OBJECTIVOS DO SEMINARIO

Com o seminario “Direitos do Consumidor”, o Banco Nacional de Angola (BNA) pretende concretizar os seguintes objectivos:

l. Il 1. IV.

Apresentar o papel do BNA Capacitar os profissionais Apresentar o quadro legal em Transmitir contelddos-chave
enquanto autoridade bancarios quanto aos seus vigor e exemplos de medidas necessarios ao correcto
supervisora do Sistema deveres e aos direitos dos de intervencao aplicadas pelo atendimento do consumidor e
Financeiro Angolano (SFA) consumidores BNA a gestao eficiente de

reclamacgdes




ENQUADRAMENTO DO SEMINARIO

AGENDA DO SEMINARIO

De seguida, encontram-se sistematizados os principais temas a serem abordados neste seminario, bem como o seu horario:

09h30 - 09h45 10h30 - 11h00 11h45 - 12h45

O papel do BNA Coffee-break Atendimento e

reclamagoes

08h30 - 09h30 09h45-10h30 11h00 - 11h45 12h45 - 13h15

Recep¢ao e Produtos e servigos: Produtos e servigos: Questoes e
abertura Direitos dos cons. e Direitos dos cons. e Encerramento
deveres dos profs.: deveres dos profs.:
e Abertura de contae * Transferéncias
depdsitos -
* Cartdes

* Produtos de crédito - Servicos 24/7
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01. O PAPEL DO BNA

AS FUNCOES DO BNA

De acordo com a Lei do Banco Nacional de Angola, Lei n.2 16/10 de 15 de Julho, o Banco Nacional de Angola (BNA), como banco central e
emissor, tem como principais fungdes:

1. Preservar o valor da moeda nacional

2 Definir as politicas monetarias, financeiras e cambiais

3. Atribuir directrizes as Instituigcdoes Financeiras

4. Controlar a politica monetaria, cambial e de crédito

5. Gerir o sistema de pagamentos

6. Garantir a estabilidade de precgos



01. O PAPEL DO BNA

OS PODERES DO BNA

De acordo com a Lei de Bases das Instituicdes Financeiras, onde é regulamentada a actividade, supervisao, intervencao e regime
sancionatorio aplicavel as Instituicdes, sao atribuidos ao BNA os seguintes poderes:
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‘ 01. O PAPEL DO BNA

OS PODERES DO BNA

De acordo com a Lei de Bases das Instituicdes Financeiras, onde é regulamentada a actividade, supervisao, intervencao e regime
sancionatorio aplicavel as Instituicdes, sao atribuidos ao BNA os seguintes poderes:

BANCO NACIONAL DE ANGOLA e ‘ . '

ge

PODER REGULAMENTAR

O BNA dispde de competéncia prdpria para criar regulamentacao (Avisos, Instrutivos, entre outros) com o objectivo
de criar normas para o bom funcionamento do Sistema Financeiro Angolano



‘ 01. O PAPEL DO BNA

OS PODERES DO BNA

De acordo com a Lei de Bases das Instituicdes Financeiras, onde é regulamentada a actividade, supervisao, intervencao e regime
sancionatorio aplicavel as Instituicdes, sao atribuidos ao BNA os seguintes poderes:
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PODER DE AUTORIZAR

BANCO NACIONAL DE ANGOLA

Compete ao BNA analisar os requisitos de constituicao, de funcionamento das instituicdes financeiras, de nomeacao
dos membros dos drgaos sociais bem como de licenciamento de produtos e servicos comercializados
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‘ 01. O PAPEL DO BNA

OS PODERES DO BNA

De acordo com a Lei de Bases das Instituicdes Financeiras, onde é regulamentada a actividade, supervisao, intervencao e regime
sancionatorio aplicavel as Instituicdes, sao atribuidos ao BNA os seguintes poderes:
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PODER DE INSPECCIONAR

Através de accOes de inspeccdo credenciadas (on-site e cliente mistério) e off-site, o BNA dispde da faculdade de
exigir das Instituicdes Financeiras o rigoroso cumprimento da legislacao em vigor, podendo delas obter, a todo o
tempo, informacdes necessarias para uma correcta apreciacao da actividade

Nota:

* InspecgOes on-site sdo caracterizadas pela presenca fisica dos inspectores do DSC junto das InstituicGes, com o objectivo de verificar o cumprimento dos diplomas legais vigentes;

* Inspeccoes off-site consistem numa andlise do cumprimento legal realizada a distancia, dispensando por isso a deslocagdo das equipas do BNA as instalagdes das Instituicdes.

* Cliente mistério caracteriza-se pela avaliagdo do cumprimento dos requisitos legais vigentes nas agéncias por inspectores andnimos que apresentam a posteriori as suas credenciais BNA.
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‘ 01. O PAPEL DO BNA

OS PODERES DO BNA

De acordo com a Lei de Bases das Instituicdes Financeiras, onde é regulamentada a actividade, supervisao, intervencao e regime
sancionatorio aplicavel as Instituicdes, sao atribuidos ao BNA os seguintes poderes:
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PODER DE INTERVIR

* Através de intervengao correctiva: o BNA pode exigir as Instituicdes Financeiras a adopg¢ao de medidas, tais como
reforco de processos, correccao de materiais publicitarios, reavaliacao das normas de seguranca fisica das
agéncias, entre outras

* Através de sancionamento: segundo o artigo 1582 da Lei de Bases das Instituicdes Financeiras, o BNA tem
competéncia para aplicar multas ou, em casos extremos, revogar a autorizacao da actividade
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‘ 01. O PAPEL DO BNA

A SUPERVISAO COMPORTAMENTAL

A existéncia de informacdo imperfeita e assimétrica no sistema financeiro fortalece a necessidade de supervisao sobre a actuacao das
instituicdes na comercializacao de produtos e servicos, na perspectiva de que os interesses dos clientes nao se esgotam na garantia de nao
faléncia das instituicoes. Neste sentido, o Departamento de Supervisdao Comportamental (DSC) do BNA é a area responsavel por garantir
gue as Instituicdes Financeiras asseguram elevados niveis de competéncia técnica e condi¢des de qualidade e eficiéncia na prestacao de
servigos, conforme disposto no artigo 702 da Lei de Bases das Instituicdes Financeiras.

l

QUAIS OS OBJECTIVOS DO DSC?

* Confianca no mercado * Consciencializacao publica

* Diminuir a assimetria de informacao entre instituicoes
e consumidores

Estabilidade financeira

Protec¢cdao do consumidor
* Competitividade e qualidade de servico

Reduc¢ao do crime financeiro
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‘ 01. O PAPEL DO BNA

A SUPERVISAO COMPORTAMENTAL

A existéncia de informacdo imperfeita e assimétrica no sistema financeiro fortalece a necessidade de supervisao sobre a actuacao das
instituicdes na comercializacao de produtos e servicos, na perspectiva de que os interesses dos clientes nao se esgotam na garantia de nao
faléncia das instituicoes. Neste sentido, o Departamento de Supervisdao Comportamental (DSC) do BNA é a area responsavel por garantir
gue as Instituicdes Financeiras asseguram elevados niveis de competéncia técnica e condi¢des de qualidade e eficiéncia na prestacao de
servigos, conforme disposto no artigo 702 da Lei de Bases das Instituicdes Financeiras.

l

QUAIS AS AREAS DE ACTUACAO?

* Avalia a conduta e as praticas comerciais das Instituicoes Financeiras
* Apoia os consumidores na tomada de decisdes informadas

* Estabelece um conjunto de direitos, e deveres dos consumidores e
das Instituicdes Financeiras

14



‘ 01. O PAPEL DO BNA

A SUPERVISAO COMPORTAMENTAL

A existéncia de informacdo imperfeita e assimétrica no sistema financeiro fortalece a necessidade de supervisao sobre a actuacao das
instituicdes na comercializacao de produtos e servicos, na perspectiva de que os interesses dos clientes nao se esgotam na garantia de nao
faléncia das instituicoes. Neste sentido, o Departamento de Supervisdao Comportamental (DSC) do BNA é a area responsavel por garantir
gue as Instituicdes Financeiras asseguram elevados niveis de competéncia técnica e condi¢des de qualidade e eficiéncia na prestacao de
servigos, conforme disposto no artigo 702 da Lei de Bases das Instituicdes Financeiras.

B
1

QUAIS AS RESPONSABILIDADES?

* Velar pela estabilidade e confianga do sistema financeiro,
fazendo valer os direitos dos consumidores

* Assegurar a monitorizacao continua das Instituicdes na
relacdo com os consumidores

* Garantir que as Instituicdes operam de forma integra,
transparente e rigorosa
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‘ |. ABERTURA DE CONTA E DEPOSITOS

ENQUADRAMENTO

l’ A ABERTURA DE CONTA MARCA O INIiCIO DA RELAGAO ENTRE O BANCO E O CONSUMIDOR...

Os depdsitos bancarios distinguem-se pelas condicdes de movimentacao dos fundos e de

Que tipos de depositos existem?

remuneracao de juros.

AR, Depodsitos a ordem Y  Associados a abertura de uma conta

> Possibilitam a qualquer momento: movimentacao de fundos, levantamentos, pagamentos, entre
outras operacoes

Depdsitos a prazo > Prazo para reembolso de fundos definido

0

Y  Movimentagdo de fundos limitada

> Movimentacdo antecipada de fundos pode ser negociada, com ou sem penalizacdes

17



|. ABERTURA DE CONTA E DEPOSITOS

DIREITOS DO CONSUMIDOR

No que concerne a abertura de conta e aos depdsitos, todos os consumidores tém direito a:

Consultar o pregario completo...

... nos sitios de internet das Instituicdes Financeiras e

em todos os seus balcoes e locais de atendimento,
em lugar bem visivel e de acesso directo, em
dispositivo de consulta facil (artigo 8.2 do Aviso n.2
02/14)
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‘ |. ABERTURA DE CONTA E DEPOSITOS

DIREITOS DO CONSUMIDOR

No que concerne a abertura de conta e aos depdsitos, todos os consumidores tém direito a:

@ Receber informagao...

...verdadeira e completa sobre os tipos de contas e

depdsitos bancarios e consultar a Ficha Técnica
Informativa (FTI) sobre as caracteristicas, taxas,
comissoes e despesas subjacentes as contas e aos
depdsitos bancarios, em qualquer momento da
relacdo com a Instituicao Financeira de forma
completa e verdadeira
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‘ |. ABERTURA DE CONTA E DEPOSITOS

DIREITOS DO CONSUMIDOR

No que concerne a abertura de conta e aos depdsitos, todos os consumidores tém direito a:

... de forma correcta, através de uma comunicagao
clara, transparente e simples com vista a facilitar a
compreensao da informacao referente ao produto
em questao

................. 0 Ser atendido...
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|. ABERTURA DE CONTA E DEPOSITOS

DIREITOS DO CONSUMIDOR

No que concerne a abertura de conta e aos depdsitos, todos os consumidores tém direito a:

...sobre toda e qualquer informag¢ao no ambito da
sua relacao com a Instituicdao (exemplo, os seus
dados pessoais e informacdes sobre operacdes),
em conformidade com o artigo 762 da Lei de Bases
das Instituicdes Financeiras

----------------- Beneficiar do sigilo...
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‘ |. ABERTURA DE CONTA E DEPOSITOS

DIREITOS DO CONSUMIDOR

No que concerne a abertura de conta e aos depdsitos, todos os consumidores tém direito a:

@ Ter acesso...

...a abertura de conta e a subscricao de produtos de

depdsitos independentemente das caracteristicas
fisicas, género, origem, estado civil, idade,
convicgoes religiosas, sociais ou politicas

...a comprovativos relacionados com as operacgdes

que realiza (exemplo: depdsito em numerario ou
ao balcao), bem como escolher a Instituicao
Financeira com quem se pretende estabelecer
uma relagdao ou mudar para outra Instituicao
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‘ |. ABERTURA DE CONTA E DEPOSITOS

DIREITOS DO CONSUMIDOR

No que concerne a abertura de conta e aos depdsitos, todos os consumidores tém direito a:

Conhecer as condi¢des contratuais...

... referentes a abertura de conta/depdsito a ordem,

nomeadamente condi¢gdoes de movimentagao de
fundos e encerramento do tipo de conta/depdsito
contratualizado

... @ receber uma cdpia da minuta do contrato antes

da sua assinatura, se assim o solicitar, e apds a sua
adjudicacao
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|. ABERTURA DE CONTA E DEPOSITOS

DEVERES DO PROFISSIONAL BANCARIO

No momento de abertura de conta e na gestao da relagdo com o consumidor em sede dos depdsitos, os profissionais bancarios devem:

o’o

]
o
v

ABERTURA DE ANTES DA CELEBRACAO DO CONTRATO
CONTA
” J 2> Informar sobre as regras e caracteristicas das contas e dos depdsitos bancarios
DEPOSITOS

Explicar as diferencas entre os tipos de conta/ depdsitos bancarios

Sugerir o tipo de conta e depdsito mais adequado as preferéncias do consumidor

v Vv Vv

Fornecer e explicar a(s) Ficha(s) Técnica(s) Informativa(s) (FTI), nomeadamente comissdes e despesas
associadas a conta e ao depdsito bancario. A FTl relativa a conta deve ainda informar acerca do montante
inicial exigido; facilidades de descoberto; condicdes de encerramento. Face ao depdsito bancario, a
respectiva FTI deve dispor acerca das taxas remuneratodrias; montante e data de reembolso; possibilidade
de reforco e mobilizacao (se aplicavel)

Y Esclarecer todas as duvidas do consumidor

24



|. ABERTURA DE CONTA E DEPOSITOS

DEVERES DO PROFISSIONAL BANCARIO

No momento de abertura de conta e na gestao da relagdo com o consumidor em sede dos depdsitos, os profissionais bancarios devem:

1o

o
v
ABERTURA DE NA CELEBRACAO E DURANTE O CONTRATO
CONTA/ : : i L , .
. Confirmar a escolha de conta do consumidor e rever as condi¢cdes dos varios tipos de conta e depdsitos
DEPOSITOS

Entregar a Ficha Técnica Informativa (FTI) e indicar, novamente, a informagao que a compde
Entregar o(s) contrato(s), explicando as suas condi¢cdes e fomentando a sua leitura integral pelo consumidor
Esclarecer todas as duvidas do consumidor e solicitar os documentos necessarios

Solicitar a assinatura do consumidor e garantir a assinatura do banco

v vV VvV vV VvV Vv

Fornecer uma copia da informacao contratual e outra informacdo apresentada

25



|. ABERTURA DE CONTA E DEPOSITOS

DEVERES DO PROFISSIONAL BANCARIO

No momento de abertura de conta e na gestao da relagdo com o consumidor em sede dos depdsitos, os profissionais bancarios devem:

o
v
ENCERRAMENTO NO TERMO DO CONTRATO
DE CONTA
DEPC’)SITOg Solicitar ao consumidor comprovativos de identidade para confirmar a titularidade da conta/ depdsito

Solicitar a intencdo de encerrar a conta/ depdsito por escrito
Nao cobrar comissdes de encerramento, caso nao constem no Pre¢drio ou no contrato

Solicitar a entrega de todos os meios de pagamento associados a conta/ depdsito, caso aplicavel

v vV VWV VvV Vv

Informar o consumidor das responsabilidades ainda validas, nomeadamente:

* Débitos directos
* Pagamento de créditos
* Levantamento dos valores existentes

26



|. ABERTURA DE CONTA E DEPOSITOS

BASE LEGAL E REGULAMENTAR

N3o obstante a existéncia de mais normativos legais relacionados com tematica da abertura de conta/ depdsitos, destacamos os seguintes:

* Lein.204/03, de 18 de Fevereiro — Lei sobre as clausulas
LEIS gerais dos contratos
* Lein.215/03, de 22 de Julho — Lei de Defesa do Consumidor
e Lein.205/05, de 29 de Julho — Lei do Sistema de
Pagamentos de Angola

AVISOS * Avison.205/12, de 29 de Margo — Protec¢do do Consumidor
* Aviso n.202/14, de 20 de Marco — Deveres Gerais de
Informacao na prestacao de servicos e produtos
* Aviso n.2 09/15, de 20 de Abril — Prazos relativos a fundos

Instrutivo n.2 04/14, de 15 de Maio — Precario

INSTRUTIVOS

27



‘ |. ABERTURA DE CONTA E DEPOSITOS

REGIME SANCIONATORIO

Com o objectivo de garantir os direitos do consumidor, a tabela infra sistematiza alguns exemplos de infraccdes associadas a abertura de
conta e depdsitos, diploma(s) legal(is) violado(s) e respectivas sanc¢des aplicaveis:

DIPLOMA LEGAL SANCAO INFRACCAO (lista ndo exaustiva)

* Alinea h), Art.2 1519, Lei n.2 A Instituicdo Financeira recolhe indevidamente informacdes aquando da
12/15 oferta dos seus produtos e servicos e manutencao de contas
e Art.2229, Aviso n.2 05/12 AKZ 50.000 - AKZ
50.000.000
(profissional)
e Alineaj), Art.2 1519, Lein.2 12/15 * Fornecer informagdes nao claras e susceptiveis de levar ao engano
e Art.2 162, Aviso n.2 02/14 AKZ 150.000 - AKZ O contrato ndo contém informacdo completa sobre as condicdes de
150.000.000 (banco) abertura e manutenc3o de conta
e Alinea h), Art2 1519, Lein.2 12/15 * Nao disponibilizar imediatamente o saldo credor ao beneficiario
* Lein.205/05 guando se trata de um depdsito em numerario efectuado ao balcao
e Art.2 159, Aviso n.2 09/15 * Débito de juros ou encargos nao autorizados associados a

movimentacao de fundos

28



PERGUNTAS
E RESPOSTAS

©

No ambito da abertura de uma conta/ depdsito, o

consumidor tem direito a beneficiar do sigilo

profissional sobre...

A

Dados Pessoais

C

Responsabilidades de
crédito

B

Saldo e movimentos

D

Todas as anteriores

29



No ambito do contrato de depdsito, o consumidor tem

direito a...

PERGUNTAS
E RESPOSTAS Atendimento prioritario

/ contratuais e receber (quando n3o cumpre os
(’ uma copia do contrato requisitos legais para tal)

A B

Conhecer as condigdes

C D

Efectuar operacdes sem Nenhuma das anteriores
comprovar a titularidade

da conta

30



O profissional bancario antes de proceder ao
encerramento da conta/ depdsito, a pedido do

consumidor, deve...

PERGUNTAS A B

E RESPOSTAS Confirmar a titularidade Informar sobre as

/ da conta/ depdsito responsabilidades ainda
©

validas (e.g. débitos directos)

Solicitar a intencao de Todas as anteriores
encerramento por escrito
ao consumidor

31
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‘ Il. PRODUTOS DE CREDITO

ENQUADRAMENTO

Os produtos de crédito consistem na entrega pela Instituicdo de um montante inicial ao consumidor, tendo este que devolver o valor em
divida, acrescido do preco fixado para este servico (taxa de juro).

CREDITO A HABITACAO /ﬁ\ A Instituicao disponibiliza um montante para a compra de uma habitacao, mediante a avaliacdo de varios

critérios, nomeadamente o rendimento familiar do cliente, a taxa de esfor¢o e o valor do imovel.

CREDITO AO CONSUMO E destinado ao financiamento de equipamentos domésticos, educacdo, satide e outras finalidades.

CREDITO AUTOMOVEL A Instituicdo disponibiliza dinheiro para a compra de veiculos. Este tipo de crédito inclui a modalidade de

crédito locacao financeira (leasing).

MICROCREDITO E um crédito de montante reduzido concedido a pessoas cujos rendimentos habituais ndo permitem um

®
@
®
&

crédito normal.

CARTAO DE CREDITO O cartao de crédito é um tipo de cartdao bancario utilizado para pagamentos ou adiantamentos de

dinheiro.
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‘ Il. PRODUTOS DE CREDITO

DIREITOS DO CONSUMIDOR

No que concerne os produtos de crédito, todos os consumidores tém direito a:

""""""""" Consultar o pregario completo... ... nos sitios de internet das Instituicdes Financeiras e
em todos os seus balcoes e locais de atendimento,
em lugar bem visivel e de acesso directo, em
dispositivo de consulta facil (artigo 8.2 do Aviso n.2
02/14)
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‘ Il. PRODUTOS DE CREDITO

DIREITOS DO CONSUMIDOR

No que concerne os produtos de crédito, todos os consumidores tém direito a:

...verdadeira e completa sobre os tipos de crédito e
consultar a Ficha Técnica Informativa (FTI) sobre

_________________ @ Receber informac3o... as caracteristicas, taxas, comissdes e despesas de
cada tipo de crédito, em qualquer momento da

relacdo com a Instituicdo Financeira de forma
completa e verdadeira

... sobre o custo do crédito com e sem vendas
associadas/ cruzadas, caso a Instituicdo lhe
proponha a aquisicao de outros produtos ou
servicos como forma de melhorar as condicdes de

crédito. Caso os subscreva, o consumidor deve ser
informado das consequéncias de desistir de um ou
mais produtos no decorrer do contrato
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‘ Il. PRODUTOS DE CREDITO

DIREITOS DO CONSUMIDOR

No que concerne os produtos de crédito, todos os consumidores tém direito a:

................. 0 Ser atendido...

... de forma correcta, através de uma comunicagao

clara, transparente e simples com vista a facilitar a
compreensao da informacao referente aos
produtos de crédito
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‘ Il. PRODUTOS DE CREDITO

DIREITOS DO CONSUMIDOR

No que concerne os produtos de crédito, todos os consumidores tém direito a:

Beneficiar do sigilo...

...sobre toda e qualquer informag¢ao no ambito da

sua relacao com a Instituicdao (exemplo, os seus
dados pessoais e informacdes sobre
empréstimos), em conformidade com o artigo 762
da Lei de Bases das Instituicdes Financeiras
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‘ Il. PRODUTOS DE CREDITO

DIREITOS DO CONSUMIDOR

No que concerne os produtos de crédito, todos os consumidores tém direito a:

...independentemente das caracteristicas fisicas,
género, origem, estado civil, idade, convic¢oes
religiosas, sociais ou politicas, bem como escolher
a Instituicao Financeira com quem se pretende
estabelecer uma relagao ou mudar para outra
Instituicao

... @ poder amortizar antecipadamente todo ou
parte do seu crédito, em qualquer momento,
salvo condicdes contratuais contrarias. A

""""""""" @ Contratar produtos de credito... Instituicdo deverd informar o consumidor sobre as
condicdes de amortizacao antecipada do crédito.
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‘ Il. PRODUTOS DE CREDITO

DIREITOS DO CONSUMIDOR

No que concerne os produtos de crédito, todos os consumidores tém direito a:

----------------- Conhecer as condi¢des contratuais...

... @ receber uma cdpia da minuta do contrato antes
da sua assinatura, se assim o solicitar, e apds a sua
adjudicacao
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Il. PRODUTOS DE CREDITO

DEVERES DO PROFISSIONAL BANCARIO

No que concerne aos produtos de crédito, os profissionais bancarios devem:

®

L —

PRODUTOS DE
CREDITO

®

v

ANTES DA CELEBRACAO DO CONTRATO

>

v vV vV Vv

Compreender as necessidades do consumidor
Informar sobre os tipos de crédito: regras, caracteristicas e condicdes

Perceber a situacao financeira do consumidor e apresentar uma estimativa de encargo financeiro

Sugerir o tipo de crédito mais conveniente para o consumidor e alertar para o peso no orcamento familiar

Fornecer e explicar a Ficha Técnica Informativa (FTI), nomeadamente comissdes e despesas; taxas de Juro
e sua decomposicao (taxa, indexante e spread); finalidade; modalidades de reembolso

Esclarecer todas as duvidas do consumidor
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Il. PRODUTOS DE CREDITO

DEVERES DO PROFISSIONAL BANCARIO

No que concerne aos produtos de crédito, os profissionais bancarios devem:

®

L —

PRODUTOS DE
CREDITO

1o

v WV VWV WV WV VvV Vv

v
NA CELEBRACAO E DURANTE O CONTRATO

Confirmar a escolha do crédito e rever as condicoes do tipo de crédito pretendido

Entregar a Ficha Técnica Informativa (FTI) e indicar, novamente, a informacdo que a compde

Apresentar os planos financeiros do crédito, caso o contrato possua duracao e plano temporal de reembolso
Explicar as condi¢des gerais contratuais e entregar o contrato ao consumidor antes da sua assinatura
Fomentar a leitura detalhada do contrato antes da sua assinatura e esclarecer as duvidas existentes

Solicitar ao consumidor os documentos exigidos e a assinatura do consumidor/ Instituicdo

Fornecer uma copia da informacao contratual e outra informacdo apresentada
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Il. PRODUTOS DE CREDITO

BASE LEGAL E REGULAMENTAR

N3o obstante a existéncia de mais normativos legais relacionados com tematica de produtos de crédito, destacamos os seguintes:

i
)

LEIS

AVISOS

INSTRUTIVOS

Lei n.2 15/03, de 22 de Julho — Lei de Defesa do Consumidor
Lei n.2 12/15, de 17 de Junho — Lei de Bases das Instituicdes
Financeiras

Aviso n.2 02/14, de 20 de Marc¢o — Deveres Gerais de
Informacao na prestacado de servicos e produtos

Instrutivo n.2 04/14, de 15 de Maio — Precario

42



‘ Il. PRODUTOS DE CREDITO

REGIME SANCIONATORIO

Com o objectivo de garantir os direitos do consumidor, a tabela infra sistematiza alguns exemplos de infrac¢des associadas aos produtos de
crédito, diploma(s) legal(is) violado(s) e respectivas sancdes aplicaveis:

DIPLOMA LEGAL SANCAO INFRACCAO (lista ndo exaustiva)

e Alineaj), Art.2 1519, Lein.2 12/15 As condicOes de empréstimos publicadas ndao permitem conhecer o
prazo dos empréstimos e as formas optativas de amortizacao

* Alineaj), Art.2 1519, Lein.2 12/15 O contrato nao contém informagao completa sobre as condicdes
* Art.2 162, Aviso n.2 02/14 AKZ 150.000 - AKZ contratuais de produtos de crédito

150.000.000 (banco)

 Alineae), Art.2 1519, Lei n.2 O Precario nao permite conhecer a Taxa Anual Efectiva Global (TAEG)
12/15
* Art.2 169, Aviso n.2 02/14
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PERGUNTAS

E RESPOSTAS

©@

As informacgoes prestadas aos clientes devem incluir a
especificagao correcta das caracteristicas do produto,

bem como os riscos que 0Ss mesmos apresentam.

A

Verdadeiro
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Quando o profissional bancario efectua a venda
cruzada/ associada de produtos de crédito para
melhorar as condi¢oes de crédito, deve ter o cuidado
de...

A B

PERGUNTAS
E RESPOSTAS Informar sobre os custos Indicar as consequéncias
associados de desistir de produtos

(’ durante o contrato

Nao exercer pressao Todas as anteriores
emocional sobre o
consumidor
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PERGUNTAS
E RESPOSTAS

@

Na comercializa¢ao de produtos de crédito, o

consumidor devera ter acesso a respectiva Ficha

Técnica Informativa. A FTIl tera que conter pelo menos a

seguinte informacgao...

Comissoes e despesas Taxas de Juro e sua

decomposicao (taxa,
indexante e spread)

C D
Finalidade e modalidades Todas as anteriores
de reembolso
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lIl. TRANSFERENCIAS

ENQUADRAMENTO

Uma transferéncia consiste em movimentar dinheiro de uma conta para outra, ou seja, o consumidor (ordenante) ordena ao seu banco a
disponibilizacao de uma quantia para determinado beneficiario.

INTRABANCARIAS

Entre contas do mesmo banco

INTERBANCARIAS

Entre contas do bancos diferentes:

* Internas — bancos localizados em Angola

* Transfronteiricas — bancos localizados em paises diferentes
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I1l. TRANSFERENCIAS

PRAZOS PARA A EXECUGCAO DE TRANSFERENCIAS

O profissional bancario deve ter conhecimento sobre os prazos de execucdo e disponibilizacdo dos fundos movimentados.

INTRABANCARIAS
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lIl. TRANSFERENCIAS

PRAZOS PARA A EXECUGAO DE TRANSFERENCIAS

O profissional bancario deve ter conhecimento sobre os prazos de execucdo e disponibilizacdo dos fundos movimentados.

INTERBANCARIAS

%< PRAZO DE EXECUGAO NO MULTICAIXA (ATM)

DATA DE EXECUCAO: No préprio dia

.

]]]1\ DATA DE ORDEM: Antes das 15h00 de um dia Util
-
Jiil| DATA DE DISPONIBILIZACAO: Final do dia util seguinte
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lIl. TRANSFERENCIAS

PRAZOS PARA A EXECUGAO DE TRANSFERENCIAS

O profissional bancario deve ter conhecimento sobre os prazos de execucdo e disponibilizacdo dos fundos movimentados.

INTERBANCARIAS

%< PRAZO DE EXECUGAO NO MULTICAIXA (ATM)

DATA DE EXECUCAO: Dia seguinte

.

]]]1\ DATA DE ORDEM: Depois das 15h00 de um dia util
-
1l DATA DE DISPONIBILIZACAO: Final do dia util imediato
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I1l. TRANSFERENCIAS

PRAZOS PARA A EXECUGCAO DE TRANSFERENCIAS

O profissional bancario deve ter conhecimento sobre os prazos de execucdo e disponibilizacdo dos fundos movimentados.

INTERBANCARIAS
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lIl. TRANSFERENCIAS

PRAZOS PARA A EXECUGAO DE TRANSFERENCIAS

O profissional bancario deve ter conhecimento sobre os prazos de execucdo e disponibilizacdo dos fundos movimentados.

INTERBANCARIAS

»{ PRAZO DE EXECUGAO NO BALCAO

DATA DE EXECUCAO: No dia util seguinte

.

]I[[\ DATA DE ORDEM: Depois das 11h00 de um dia util
-
Jiil| DATA DE DISPONIBILIZACAO: No dia Util seguinte
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lIl. TRANSFERENCIAS

PRAZOS PARA A EXECUGAO DE TRANSFERENCIAS

O profissional bancario deve ter conhecimento sobre os prazos de execucdo e disponibilizacdo dos fundos movimentados.

»{ PRAZO DE EXECUGAO URGENTE

DATA DE ORDEM: Até as 15h30 de um dia util
DATA DE EXECUCAO: Imediata
DATA DE DISPONIBILIZAGCAO: Apds 30 minutos
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‘ I1l. TRANSFERENCIAS

DIREITOS DO CONSUMIDOR

No que concerne a transferéncias, todos os consumidores tém direito a:

Consultar o pregario completo...

... nos sitios de internet das Instituicdes Financeiras e

em todos os seus balcoes e locais de atendimento,
em lugar bem visivel e de acesso directo, em
dispositivo de consulta facil (artigo 8.2 do Aviso n.2
02/14)
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l1l. TRANSFERENCIAS

DIREITOS DO CONSUMIDOR

No que concerne a transferéncias, todos os consumidores tém direito a:

----------------- @ Receber informacgao...

... sobre os tipos e prazos de execugao e
disponibilizagao dos montantes/ fundos (artigo
4.2 do Aviso n.2 02/14)
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‘ I1l. TRANSFERENCIAS

DIREITOS DO CONSUMIDOR

No que concerne a transferéncias, todos os consumidores tém direito a:

................. 0 Ser atendido...

... de forma correcta, através de uma comunicagao
clara, transparente e simples com vista a facilitar a
compreensao da informacao referente
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l1l. TRANSFERENCIAS

DIREITOS DO CONSUMIDOR

No que concerne a transferéncias, todos os consumidores tém direito a:

... sobre toda e qualquer informag¢ao no ambito da
realizacao de uma transferéncia (exemplo: dados
de conta, como o NBA ou IBAN), em conformidade
com o artigo 762 da Lei de Bases das Instituicoes
Financeiras

----------------- Beneficiar do sigilo...
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‘ I1l. TRANSFERENCIAS

DIREITOS DO CONSUMIDOR

No que concerne a transferéncias, todos os consumidores tém direito a:

@ Ter acesso...

...a0 Documento Comprovativo de Instrucao de

Transferéncia (DCIT), que devera conter a seguinte

informacao:

* identificacdao do banco ordenante

e ordenante e beneficiario

* montante a creditar ao beneficiario

» data/ hora de aceitacdo da ordem de
transferéncia e de emissao do DCIT
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‘ I1l. TRANSFERENCIAS

DIREITOS DO CONSUMIDOR

No que concerne a transferéncias, todos os consumidores tém direito a:

... através do Livro de Reclamagoes ou directamente
ao Banco Nacional de Angola, em caso de
incumprimento das normas legais aplicaveis as
transferéncias

A Instituicdao nao pode recusar qualquer
reclamagao, de acordo com o artigo 142, do Aviso
n.2 05/12

----------------- A reclamar...
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lIl. TRANSFERENCIAS

DEVERES DO PROFISSIONAL BANCARIO

No que concerne a transferéncias, os profissionais bancarios devem:

®

L —

TRANSFERENCIAS

®

v

ANTES DA REALIZAGAO DA TRANSFERENCIA

>

>

Informar sobre os prazos de execucao e disponibilizacao de fundos

Indicar os dados necessarios: dados do beneficiario; NBA (NUmero Bancario Angolano); IBAN (NUmero
Internacional de Conta Bancdria); BIC/ SWIFT (identifica o banco beneficiario)

Informar sobre todos os custos associados as transferéncias, de acordo com o Pregario

Para transferéncias em ME, indicar que o valor transferido sera revisto face a taxa de cambio em vigor

Esclarecer todas as duvidas do consumidor
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lIl. TRANSFERENCIAS

DEVERES DO PROFISSIONAL BANCARIO

No que concerne a transferéncias, os profissionais bancarios devem:

6, Lo

] — O
v

TRANSEERENCIAS NO MOMENTO DE EXECUGAO DA TRANSFERENCIA

Y Referir as caracteristicas, prazos e custos inerentes as transferéncias

2 Solicitar os dados necessarios a execucdo da transferéncia, nomeadamente para confirmacdo dos dados do
beneficidrio e confirmacao da titularidade da conta do ordenante

Y Esclarecer todas e quaisquer questdes e dividas do consumidor
2 Solicitar a assinatura por parte do consumidor e garantir a assinatura por parte do banco

Y Entregar ao consumidor o comprovativo de execucdo da transferéncia
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lIl. TRANSFERENCIAS

BASE LEGAL E REGULAMENTAR

N3o obstante a existéncia de mais normativos legais relacionados com tematica de produtos de transferéncias, destacamos os seguintes:

5P LEIS * Lein.215/03, de 22 de Julho — Lei de Defesa do Consumidor
* Lein.205/05 — Lei do Sistema de Pagamentos de Angola
@ AVISOS * Aviso n.2 09/15, de 20 de Abril - SPA (Prazos de execugdo e
disponibilizacdao de fundos)

* Aviso n.2 06/15, de 20 de Abril — Numero Bancario Angolano
(NBA) e International Bank Account Number (IBAN)

— INSTRUTIVOS Instrutivo n.2 08/13 — Comprovativos de Transferéncia
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‘ I1l. TRANSFERENCIAS

REGIME SANCIONATORIO

Com o objectivo de garantir os direitos do consumidor, a tabela infra sistematiza alguns exemplos de infrac¢des associadas as
transferéncias, diploma(s) legal(is) violado(s) e respectivas sancdes aplicaveis:

DIPLOMA LEGAL SANCAO INFRACCAO (lista ndo exaustiva)

* Alinea h), Art.2 1519, Lei n.2 AKZ 150.000 - AKZ e AsinstituicOes executam as instrucdes de transferéncia que recebam
12/15 150.000.000 (banco) dos seus clientes fora dos prazos estabelecidos
* Art.2 229 Aviso n.2 09/15 .

Para transferéncias liquidadas de forma individual no SPTR, os valores
nao sao colocados a disposicao do beneficiario em até 30 (trinta)
minutos apods a liquidacao da operacao
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No ambito das transferéncias, o consumidor tem direito

al..

PERGUNTAS A B

E RESPOSTAS Ser informado sobre os Receber o Documento

/ prazos de execugao e Comprovativo de
(’ disponibilizacao dos Instrucdo de Transferéncia
montantes/ fundos

Ser informado sobre os Todas as anteriores
custos associados as

transferéncias
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O Documento Comprovativo de Instrucao de

Transferéncia devera identificar obrigatoriamente...

PERGUNTAS A =

E RESPOSTAS Instituicao financeira do Ordenante, com indicacao

/ ordenante do seu nome e IBAN, e

beneficiario

C D
Montante a creditar ao Todas as anteriores
beneficiario e data/hora
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PERGUNTAS

E RESPOSTAS

@

O consumidor tem direito a aceder ao pregario
actualizado, e de acesso directo, em dispositivo de
consulta facil, no qual devera constar as taxas,

comissoes e despesas referentes a transferéncias.

A

Verdadeiro
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IV. CARTOES

ENQUADRAMENTO

Os cartdes bancarios sao instrumentos de pagamento que, na sua maioria, permitem, a débito ou a crédito, levantar dinheiro, fazer
pagamentos, transferéncias bancdrias e outras operacdes, em terminais especificos (ATMs, TPAs).

PRE-PAGO DEBITO CREDITO

* Emitido em Kwanzas * Associado a um depdsito a ordem (DO) Associado a uma linha de crédito

* Passivel de ser convertido em Moeda * Debita os movimentos na conta do DO * Pressupde um limite maximo e uma

Estrangeira data limite para pagamento

* Permite efectuar varias operacdes:

* Pressupde pagamento prévio e passivel Permite pagamentos e levantamentos

- Levantamentos
de ser carregado

Conectado a uma rede internacional
(exemplos: VISA, MasterCard, AMEX)

- Pagamentos

* Normalmente de montante limitado _ Transferéncias

* N3do requer uma conta a ordem
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‘ IV. CARTOES

DIREITOS DO CONSUMIDOR

No que concerne a cartdes, todos os consumidores tém direito a:

Consultar o pregario completo...

... nos sitios de internet das Instituicdes Financeiras e

em todos os seus balcoes e locais de atendimento,
em lugar bem visivel e de acesso directo, em
dispositivo de consulta facil (artigo 8.2 do Aviso n.2
02/14)
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IV. CARTOES

DIREITOS DO CONSUMIDOR

No que concerne a cartdes, todos os consumidores tém direito a:

...verdadeira e completa sobre os tipos de cartdes e
consultar a Ficha Técnica Informativa (FTI) sobre

_________________ @ Receber informagio... as caracteristicas, taxas, comissoes e despesas
subjacentes aos cartdes, em qualquer momento

da relacdao com a Instituicdo Financeira de forma
completa e verdadeira

... sobre os tipos de cartdoes, bem como receber
uma copia do contrato redigido de forma clara e

concisa, contemplando em detalhe os termos e
condicoes aplicaveis (artigo 73.2 da Lei de Bases
das Instituicdes Financeiras)



‘ IV. CARTOES

DIREITOS DO CONSUMIDOR

No que concerne a cartdes, todos os consumidores tém direito a:

... de forma correcta, através de uma comunicagao
clara, transparente e simples com vista a facilitar a
compreensao da informacao referente aos
diferentes tipos de cartdes, condi¢cdes de utilizacao

e custos subjacentes
----------------- 0 Ser atendido...
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‘ IV. CARTOES

DIREITOS DO CONSUMIDOR

No que concerne a cartdes, todos os consumidores tém direito a:

... sobre toda e qualquer informag¢ao no ambito da
utilizagcao dos cartoes (exemplo, operacdes
realizadas com o cartao quer em Angola quer no
estrangeiro, bem como os locais onde efectuou
pagamentos ou transacg¢des), em conformidade
com o artigo 762 da Lei de Bases das Instituicoes
Financeiras

----------------- Beneficiar do sigilo...
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‘ IV. CARTOES

DIREITOS DO CONSUMIDOR

No que concerne a cartdes, todos os consumidores tém direito a:

@ Ter acesso...

... A0S Meios necessarios para comunicar a perda,

roubo, apropriacao abusiva ou qualquer
utilizacao nao autorizada do seu cartao,
nomeadamente um servico 24/7 (artigo 52, Aviso
n.2 10/2012)

...a cancelar o contrato por motivo de discordancia

com as alteragoes feitas pelo emissor as condicoes
contratuais em vigor e ja assinadas pelo titular

O emissor tem de avisar o titular, com um pré-
aviso minimo de 45 dias, ficando este com o
direito de reaver a anuidade paga, na parte
proporcional ao periodo ainda nao decorrido
(artigo 52, do Aviso n.2 10/2012)

75



‘ IV. CARTOES

DIREITOS DO CONSUMIDOR

No que concerne a cartdes, todos os consumidores tém direito a:

Conhecer as condi¢des contratuais...

... bem como as caracteristicas do produto e as

condigOes gerais de utilizagao (n.22, artigo 59,

Aviso n.2 10/2012), nomeadamente:

* Regras para uma utilizacao correcta e segura
do cartdo (e.g. principios de seguranca na
utilizacdo do cartao e de terminais)

* Encargos - taxas, comissoes, despesas ou
impostos

* Periodo de validade do cartao e as condicoes
de renovacao

e Taxa de juro moratoria ou o método utilizado
para a sua determinacao, se aplicavel.
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IV. CARTOES

DEVERES DO PROFISSIONAL BANCARIO

No que concerne a cartdes, os profissionais bancarios devem:

®

CARTOES

v

ANTES DA CELEBRACAO DO CONTRATO

>

>

Informar sobre as regras e caracteristicas dos cartdes, explicando as diferencas entre os tipos de cartoes

Perceber as expectativas quanto ao tipo de cartao que o consumidor pretende

Explicar as condi¢Oes gerais contratuais e entregar o contrato ao consumidor antes da sua assinatura

Fornecer e explicar a Ficha Técnica Informativa (FTI), nomeadamente comissdes e despesas de emissao,
anuidade, cancelamento ou substituicdo; validade do cartao; condicdes minimas exigidas.

Para o cartao de crédito, indicar as condicOes de reembolso, taxas de juro, TAEG, plafond, entre outras

Esclarecer todas as duvidas do consumidor
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IV. CARTOES

DEVERES DO PROFISSIONAL BANCARIO

No que concerne a cartdes, os profissionais bancarios devem:

1o

v

CARTOES NA CELEBRACAO E DURANTE O CONTRATO
Confirmar a escolha de cartdao do consumidor e rever as condi¢cdes do cartdao pretendido
Entregar a Ficha Técnica Informativa (FTI) e indicar, novamente, a informacdo que a compde

Explicar as condi¢des contratuais e entregar o contrato ao consumidor antes da sua assinatura

v vV vV VvV

Fomentar uma leitura detalhada do contrato antes da sua assinatura e transmitir regras de
seguranc¢a, nomeadamente nao partilhar ou guardar o PIN; contactar o banco em caso de movimentos
anormais; guardar cartao em local seguro; exigir taldes de operacdes; esconder teclado na marcacao do PIN

v

Indicar os procedimentos em caso de extravio, roubo, furto do cartdo e erro na marcagao do PIN
Y Solicitar ao consumidor os documentos exigidos e a assinatura do consumidor/ Instituicdo

> Fornecer uma cdpia da informacdo contratual e outra informac3o apresentada
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IV. CARTOES

BASE LEGAL E REGULAMENTAR

N3o obstante a existéncia de mais normativos legais relacionados com tematica de cartdes, destacamos os seguintes:

LEIS

AVISOS

INSTRUTIVOS

Lei n.2 15/03, de 22 de Julho — Lei de Defesa do Consumidor
Lei n.2 12/15, de 17 de Junho — Lei de Bases das Instituicdes
Financeiras

Aviso n.2 10/12, de 02 de Abril — Cartdes de Pagamento
Bancario

Aviso n.2 02/14, de 20 de Marco — Deveres Gerais de
Informacao na prestacdo de servicos e produtos

Instrutivo n.2 04/14, de 15 de Maio — Precario
Instrutivo n.2 05/14, de 15 de Maio — Cart6es de pagamento
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‘ IV. CARTOES

REGIME SANCIONATORIO

Com o objectivo de garantir os direitos do consumidor, a tabela infra sistematiza alguns exemplos de infraccdes associadas aos cartoes
bancarios, diploma(s) legal(is) violado(s) e respectivas sancdes aplicaveis:

DIPLOMA LEGAL SANCAO INFRACCAO (lista ndo exaustiva)
* Alinea h), Art.2 1519, Lei n.2 * Nao efectuar um reembolso por solicitacdo do Titular até ao final do
12/15 . AKZ 50.000 - AKZ dia ut!I s.eg~umte .a.o da recepj;ao do pec.ilfjo rlo Em,|s§or
e Art.2 289, Aviso n.2 10/12 * Alnstituicdo emitiu um cartdo sem solicitacao prévia por parte do
50.000.000
(profissional)

cliente ou sem a minuta de contrato associada e assinada pelo cliente

* Alineaj), Art.2 1519, Lei n.2 12/15 Inexisténcia de um centro de atendimento em lingua portuguesa,
* N.27, Instrutivo n.2 05/14 AKZ 150.000 - Az disponivel 24h por dia, 7 dias por semana e contactavel a partir de
B ' 150.000.000 (banco) , T ,
qualquer pais onde o cartao é aceite

* Alineab), Art.2 1529, Lei n.2 AKZ 300.000 - AKZ e Cobranca ao Titular, de qualquer taxa de emissao, anuidade ou taxa
12/15 150.000.000 de servico pela utilizacdao do cartdo de débito Multicaixa na realizacao
e Art.2 289, Aviso n.2 10/12 (profissional) de levantamentos de numerario ou de pagamentos, quando a conta

associada ao cartao for utilizada para crédito do respectivo salario
AKZ 500.000 - AKZ
500.000.000 (banco)
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Caso o emissor altere as condi¢coes contratuais do
cartao em vigor, tem de avisar o titular com um pré-
aviso minimo de...

PERGUNTAS
E RESPOSTAS

A B
15 dias 30 dias
C D
45 dias 60 dias

©




No momento de celebracao do contrato de cartdes, o
profissional deve...

PERGUNTAS A e

E RESPOSTAS Indicar os procedimentos Fornecer uma copia da
em caso de extravio, informacao contratual e

(’ roubo, furto do cartao outra informacao

C D

Recomendar a consulta Todas as anteriores
do precario
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PERGUNTAS
E RESPOSTAS

@

Constitui infracgdao ambito de sancionamento, o facto

do profissional...

A

Emitir um cartao sem
solicitacao prévia do
cliente

C

Cobrar custos nao
indicados no precario no
pedido 22 via do cartao

B

Vincular a emissao do
cartao de crédito a outra
operacao financeira

D

Todas as anteriores
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‘ V. SERVICOS 24/7

ENQUADRAMENTO

Os servicos 24/7 permitem o acesso constante a operagdes que normalmente sdo efectuadas numa agéncia ou Caixa Automatico (CA), sem
ser necessaria a deslocacdao do consumidor até um desses pontos de contacto.

SMS BANKING ® N ® INTERNET BANKING

* Necessita de saldo no telemodvel para o * Necessita de acesso a Internet

envio de mensagens de texto (SMS)

* Permite consultar saldos e movimentos,
* Possibilita realizar opera¢des através do gerir a conta, realizar pagamentos/
envio e recepcio de SMS com cédigos transferéncias, efectuar simulag¢des de

crédito, solicitar cartdes, entre outros

* Permite consultar saldos e movimentos,
gerir a conta, realizar pagamentos/
transferéncias, requisitar livros de
cheques, entre outros

* * MOBILE BANKING ou BANCA MOVEL

* Disponibiliza servigcos bancarios, passiveis de
serem executados através do dispositivo moével
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‘ V. SERVICOS 24/7

DIREITOS DO CONSUMIDOR

No que concerne aos servicos 24/7, todos os consumidores tém direito a:

""""""""" Consultar o pregario completo... ...onde devem constar as comissdes e despesas
associadas aos servicos 24/7, nos sitios de internet
das Instituicdes Financeiras e em todos os seus
balcdes e locais de atendimento, em lugar bem
visivel e de acesso directo, em dispositivo de
consulta facil (artigo 8.2 do Aviso n.2 02/14)
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V. SERVICOS 24/7

DIREITOS DO CONSUMIDOR

No que concerne aos servicos 24/7, todos os consumidores tém direito a:

@ Receber informagao...

... sobre os tipos de servigos 24/7, bem como sobre

as regras de seguranca e boas praticas a adoptar
na utilizacdo de servigcos 24/7, por via das
condicOes gerais contratuais e por publicidade
licita, de modo a evitar fraudes
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V. SERVICOS 24/7

DIREITOS DO CONSUMIDOR

No que concerne aos servicos 24/7, todos os consumidores tém direito a:

----------------- Realizar operagoes...

...com seguranga, devendo a Instituicdo garantir a
comunicacao de possiveis fraudes detectadas nos
servicos 24/7 aos seus clientes
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V. SERVICOS 24/7

DIREITOS DO CONSUMIDOR

No que concerne aos servicos 24/7, todos os consumidores tém direito a:

Beneficiar do sigilo...

... sobre toda e qualquer informacao fornecida no
ambito da subscri¢cdao de servigos 24/7 (exemplo:

codigo pessoal, cartdo matriz/ coordenadas),
segundo o artigo 762 da Lei de Bases das
Instituicdes Financeiras
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‘ V. SERVICOS 24/7

DIREITOS DO CONSUMIDOR

No que concerne aos servicos 24/7, todos os consumidores tém direito a:

@ Ter acesso...

... a minuta de contrato antes da sua assinatura,

bem como a receber uma copia do contrato
redigido de forma clara e concisa, apods a sua
adjudicacao, contemplando em detalhe os termos
e condigdes aplicaveis

...a0Ss mecanismos de seguranga dos servicos 24/7

... A0S comprovativos das operagoes realizadas

através dos servicos 24/7
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V. SERVICOS 24/7

DIREITOS DO CONSUMIDOR

No que concerne aos servicos 24/7, todos os consumidores tém direito a:

................. Garantir o...

...cumprimento dos prazos definidos para as
operacdes realizadas nos servigos 24/7
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V. SERVICOS 24/7

DEVERES DO PROFISSIONAL BANCARIO

No que concerne aos servicos 24/7, os profissionais bancarios devem:

SERVICOS 24/7

®

v

ANTES DA CELEBRACAO DO CONTRATO

>

>
>
>
>

Informar sobre quais as operacdes possiveis de serem realizadas através dos servicos 24/7
Explicar as diferencas entre os diversos tipos de servigco 24/7 (e.g. sms banking, internet banking, call center)
Informar sobre todos os custos associados a estes servicos, de acordo com o Precario

Perceber as expectativas quanto ao tipo de servicos 24/7 que o consumidor pretende adquirir

Clarificar os riscos e boas praticas a adoptar na utilizacdao destes servicos, bem como aconselhar o
consumidor a guardar os comprovativos das operag¢des bancarias efectuadas

Esclarecer todas as duvidas do consumidor

92



‘ V. SERVICOS 24/7

DEVERES DO PROFISSIONAL BANCARIO

No que concerne aos servicos 24/7, os profissionais bancarios devem:

1o

v
SERVICOS 24/7 NA CELEBRACAO E DURANTE O CONTRATO

Confirmar a escolha dos servicos 24/7 e indicar novamente os custos de utilizacdo, de acordo com o Precario
Explicar as condi¢des de utilizacdo e dar o contrato/documento de adesdo antes e depois da sua assinatura

Fomentar uma leitura detalhada das condicdes de utilizacao e riscos assumidos pelo consumidor

v vV VvV Vv

Transmitir regras de seguranca, tais como término da sessao; ferramentas de autenticacdo (e.g. cddigos
pessoais, cartdo matriz/ coordenadas); utilizacdo do teclado virtual para marcar o cédigo

2 Comunicar principais esquemas de fraudes e regras de seguranca, nomeadamente nunca aceder ao
site do banco através de mensagens de e-mail; confirmar se o endereco do site possui https://; ndo gravar
no PC nem divulgar a terceiros as palavras-passe, proteger os dispositivos com programas de seguranca

Y Solicitar ao consumidor a assinatura do contrato/documento de ades3o e fornecer-lhe uma cépia
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V. SERVICOS 24/7

BASE LEGAL E REGULAMENTAR

N3o obstante a existéncia de mais normativos legais relacionados com tematica de servicos 24/7, destacamos os seguintes:

i
)

LEIS

AVISOS

INSTRUTIVOS

Lei n.2 15/03, de 22 de Julho — Lei de Defesa do Consumidor
Lei n.2 12/15, de 17 de Junho — Lei de Bases das Instituicdes
Financeiras

Aviso n.2 02/14, de 20 de Marco — Deveres Gerais de
Informacao na prestacado de servicos e produtos
Aviso n.2 05/12, de 29 de Mar¢o — Proteccdo do Consumidor

Instrutivo n.2 04/14, de 15 de Maio — Precario
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‘ V. SERVICOS 24/7

REGIME SANCIONATORIO

Com o objectivo de garantir os direitos do consumidor, a tabela infra sistematiza alguns exemplos de infraccdes associadas aos servicos
24/7, diploma(s) legal(is) violado(s) e respectivas sanc¢des aplicaveis:

DIPLOMA LEGAL SANCAO INFRACCAO (lista n3o exaustiva)

* Alineaj), Art.2 1519, Lein.2 12/15 A Instituicdo nao presta aos clientes informacdes adequadas ou
* Art.2 169, Aviso n.2 02/14 completas sobre a correcta utilizacao dos produtos
 Alineas h) e ), Art.2 1519, Lei n.2 Nao informar o cliente por escrito de forma clara e compreensivel as

AKZ 50.000 - AKZ
50.000.000
(profissional)

12/15
e Art.2 229, Aviso n.2 05/12

taxas, comissdes e outras despesas cobradas nas operagdes

* Alinea h), Art.2 1519, Lei n.2 A Instituicao cobra comissOes que nao estao expressas na Tabela de
12/15 AKZ 150.000 - AKZ Comissdes e Despesas

e Art.2 169, Aviso n.2 02/14 150.000.000 (banco)

* Alinea h), Art.2 1519, Lei n.2 A Instituicdo nao se responsabiliza pelo erro na execucao da ordem de
12/15 pagamento, resultante da falha do sistema de transferéncia electrénica,

e Art.2229, Aviso n.2 05/12 ou no registo de uma operacgao
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Na comercializagao de servicos 24/7, o profissional
bancario deve...

PERGUNTAS A o

E RESPOSTAS . .
Fornecer informacao Enumerar as regras de
sobre as boas praticas na seguranca associadas a

( C// ) utilizacao destes servigos estes servigos

C D

Todas as anteriores

Explicar a diferenca entre
0s varios servicos 24/7
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PERGUNTAS
E RESPOSTAS

@

No ambito dos servigos 24/7, o profissional bancario
nao deve...

A B

Explicar o funcionamento Informar o consumidor
dos servicos 24/7 dos custos associados aos
servicos 24/7

Informar o consumidor Pedir ou utilizar os

dos mecanismos de codigos de acesso dos
seguranca deste servigos consumidores
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PERGUNTAS

E RESPOSTAS

@

O consumidor quando efectuar uma transferéncia
através de internet banking nao tem acesso ao
documento comprativo de transferéncia, pois nao se
dirigiu fisicamente a agéncia.

A

Verdadeiro
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03. ATENDIMENTO

ENQUADRAMENTO

O atendimento define-se pela interaccdo do profissional com o consumidor, quer seja a distancia ou presencialmente. E através do
atendimento que se constrodi a relacdao entre o consumidor e a Instituicao, sendo o profissional o elo primordial de ligacao.

TIPOS DE ATENDIMENTO

.g ([ J
i

Presencial

Define-se pela interaccao
presencial do profissional com o
consumidor que se dirige a
agéncia ou outro ponto de
venda da Instituicao.

N

Telefonico

Atendimento a distancia que
viabiliza a interaccao entre
consumidores e profissionais

através de uma chamada para

uma linha telefdénica.

A
WWW

Electrdnico

Atendimento a distancia que
possibilita o contacto entre
consumidores e profissionais
através de um chat online ou
outros meios.

De acordo com o artigo n.2 4 do Aviso n.2 05/2012, de 29 de Marc¢o, sobre a Proteccdo do Consumidor, as Instituicoes tém a obrigacdo de
disponibilizar os meios convencionais de atendimento ao consumidor, ndo obstante de meios de atendimento alternativos/ electrénicos.
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‘ 03. ATENDIMENTO

DIREITOS DO CONSUMIDOR

No atendimento prestado pelos profissionais bancarios, todos os consumidores tém direito a:

“““““““““ @ Ser atendido... ...No menor tempo possivel, quer presencialmente
guer por via dos canais electrénicos, sem
comprometer o correcto atendimento de cada
consumidor

O atendimento impacta na captacao e retencao
dos consumidores/ clientes pelo que os tempos de
espera deverao ser reduzidos

... de forma nao discriminatorio e cordial,
independentemente das caracteristicas fisicas,
género, origem, estado civil, idade, convicgoes
religiosas, sociais ou politicas
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‘ 03. ATENDIMENTO

DIREITOS DO CONSUMIDOR

No atendimento prestado pelos profissionais bancarios, todos os consumidores tém direito a:

... contratar os servigcos ou produtos financeiros sem
recurso a praticas comerciais abusivas, tais como:

o~ ° 3 i
_________________ @ Ter opcio de... Pressao emocional
* Falsa alusao a prémios

* Venda cruzada abusiva

* Publicidade enganosa

* Fornecimento nao solicitado
* Informacdes falsas

... escolher a Instituicao Financeira com que
pretende estabelecer uma relagao, bem como de
mudar para outra Instituicao
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‘ 03. ATENDIMENTO

DIREITOS DO CONSUMIDOR

No atendimento prestado pelos profissionais bancarios, todos os consumidores tém direito a:

... prioritario, caso se trate de um a pessoa com
caracteristicas especiais, tais como deficiéncias
fisicas, limitacdes sensoriais, limitacdes de
movimentos, idosos, gestantes, lactantes ou
pessoas que se facam acompanhar por criancas de

----------------- @ Beneficiar de atendimento... colo
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‘ 03. ATENDIMENTO

DIREITOS DO CONSUMIDOR

No atendimento prestado pelos profissionais bancarios, todos os consumidores tém direito a:

... sobre toda e qualquer informag¢ao no ambito da
sua relagao com a Instituicao (exemplo, os seus
dados pessoais e informacdes sobre operacdes),
em conformidade com o artigo 762 da Lei de Bases
das Instituicdes Financeiras

----------------- Beneficiar do sigilo...

104



‘ 03. ATENDIMENTO

DIREITOS DO CONSUMIDOR

No atendimento prestado pelos profissionais bancarios, todos os consumidores tém direito a:

@ Receber informacao...

.. sobre a especificagao correcta das caracteristicas

do produto, taxas, comissoes e despesas, bem
como os riscos inerentes, em qualguer momento
da relacao com a Instituicao Financeira, de forma
completa, verdadeira, actual e inequivoca

.. clara sobre as condig¢oes contratuais bem como

um exemplar do(s) contrato(s) celebrados e
outros comprovativos relacionados com as
operagoes que realizam (e.g.: comprovativo de
transferéncia)

..de forma correcta, através de uma comunicagao

transparente e simples
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‘ 03. ATENDIMENTO

DIREITOS DO CONSUMIDOR

No atendimento prestado pelos profissionais bancarios, todos os consumidores tém direito a:

... através do Livro de Reclamagoes ou directamente
ao Banco Nacional de Angola, em caso de
incumprimento das normas legais aplicaveis as
transferéncias

A Instituicdao nao pode recusar qualquer

reclamacgao, de acordo com o artigo 142, do Aviso
n.2 05/2012, de 29 de Margo

----------------- A reclamar...
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‘ 03. ATENDIMENTO

DEVERES DO PROFISSIONAL BANCARIO

No atendimento dos consumidores, os profissionais bancarios devem:

ATENDIMENTO

v vV VvV VvV Vv

v

Prestar atendimento de modo uniforme, sem qualquer tipo de discriminacao
Escutar o consumidor e adoptar uma linguagem verbal e corporal profissional e respeitosa
Respeitar o consumidor, detectar e satisfazer as suas necessidades

Transmitir, em todas as fases do processo de venda, padrdoes adequados de conduta profissional

Utilizar vocabulario apropriado e adoptar uma comunica¢ao adequada de modo a transmitir ao consumidor
seguranca, colaboracao e amabilidade

Respeitar as necessidades e decisdes dos consumidores, a par dos objectivos comerciais do banco

Possuir conhecimento vasto e suficiente sobre os produtos e servicos comercializados pelo banco
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03. ATENDIMENTO

BASE LEGAL E REGULAMENTAR

N3o obstante a existéncia de mais normativos legais relacionados com tematica de atendimento, destacamos os seguintes:

LEIS * Lein.215/03, de 22 de Julho — Lei de Defesa do Consumidor
* Lein.212/15, de 17 de Junho — Lei de Bases das Instituicdes
Financeiras
AVISOS * Avison.202/14, de 20 de Marco — Deveres Gerais de

Informacao na prestacado de servicos e produtos
* Avison.205/12, de 29 de Marco — Protec¢do do Consumidor

INSTRUTIVOS Instrutivo n.2 04/14, de 15 de Maio — Precario

* Instrutivo n.2 05/14, de 15 de Maio — CartGes de pagamento
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‘ 03. ATENDIMENTO

REGIME SANCIONATORIO

Com o objectivo de garantir os direitos do consumidor, a tabela infra sistematiza alguns exemplos de infrac¢des associadas ao
atendimento, diploma(s) legal(is) violado(s) e respectivas sancdes aplicaveis:

DIPLOMA LEGAL SANCAO INFRACCAO (lista ndo exaustiva)

* Alineaj), Art.2 1519, Lein.2 12/15 A agéncia nao possui afixado em local visivel o horario de atendimento
 Art.2 229 Aviso n.2 05/12 ao publico

AKZ 50.000 - AKZ

* Alinea h), Art.2 1519, Lei n.2 50.000.000 O cliente forneceu uma alteracao de dados e a Instituicdo ndao procedeu

12/15 (profissional) a actualizacdo dentro de 5 dias Uteis
e Art.2169, Aviso n.2 02/14

AKZ 150.000 - AKZ
* Alinea h), Art.2 1519, Lei n.2 150.000.000 (banco)

Atendimento inadequado de clientes prioritarios

12/15 * N3o respeitar o direito do cliente escolher e mudar de produtos/
e Art.2229 Aviso n.2 05/12 servicos ou de banco
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PERGUNTAS
E RESPOSTAS

@

O consumidor pode contratar um produto de crédito na
Instituicao B depois de ter pedido uma simulacao de
crédito a Instituicao A?

A

Sim, mas so se existir

uma parceria entre as
duas IFs

C

Sim, nesta fase nao existe
qualquer vinculo
contratual

B

Sim, mas so se contratar

pelo menos o seguro com
a Instituicao A

D

N3o, porgue isso ocupa
demasiado tempo do
profissional bancario
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No ambito do atendimento, os consumidores com
caracteristicas especiais (e.g deficiéncias fisicas, idosos,
ou pessoas com criangas de colo)

tém direito especificamente a...

PERGUNTAS A B

E RESPOSTAS Mudarem de banco Apresentarem uma

/ reclamag3o
©

C D

Beneficiarem de Serem atendidos por um
atendimento prioritario profissional bancario
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Um consumidor pediu varias simula¢oes de crédito
mas, mesmo assim, decidiu nao subscrever nenhum
produto de crédito. O que deve o profissional bancario
fazer?

PERGUNTAS A B

E RESPOSTAS . N , .
Avisa-lo que nao podera Agradecer o interesse e

O/' voltar a pedir qualquer nao forcar o consumidor

simulacao nesta IF a tomar qualquer decisao

Efectuar uma falsa alusao Nenhuma das anteriores
a prémios
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‘ 04. RECLAMACOES

ENQUADRAMENTO
As reclamacgoes representam um risco para a confianga e estabilidade do sistema financeiro.

A reclamacao é a manifestacao de discordancia do consumidor face a uma situagao susceptivel de censura, por entender que o banco nao
agiu de forma adequada no ambito da celebracdo de um contrato, no seu decurso ou aguando da aquisicdo de um produto/servico.

Nesse sentido, o processo de Gestao de Reclamag¢6es do BNA é composto por trés fases:

P
i1l

RECEPCAO E ANALISE TRATAMENTO E MONITORIZACAO PRODUCAO DE INDICADORES
* Recepcionar e analisar as reclamacdes * Avaliar a fundamentacao da reclamacao * Elaborar relatorios periédicos sobre as
emitidas pelos consumidores ao banco apresentada e validar o seu contexto reclamacodes registadas no Sistema
central através dos diversos canais de legal, caso necessario, solicita Financeiro Angolano, tendo por base os
comunicagao disponiveis esclarecimentos a Instituicdo em causa indicadores definidos internamente

* Preparar aresposta ao reclamante e
monitorizar o processo de conclusao da
reclamacao
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‘ 04. RECLAMACOES

DIREITOS DO CONSUMIDOR

Na gestao de reclamacdes, todos os consumidores tém direito a:

Apresentar a reclamacao...

...sem que os profissionais bancarios a recusem ou

cobrem quaisquer taxas, comissoes e outras
despesas relacionadas com apresentacao de
reclamacoes, investigacdao ou resolucao das
mesmas, de acordo com os artigos 142 e 162, do
Aviso n.2 05/2012, de 29 de Marco
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‘ 04. RECLAMACOES

DIREITOS DO CONSUMIDOR

Na gestao de reclamacdes, todos os consumidores tém direito a:

@ Registar a reclamacgao...

... por escrito, por via electronica, telefénica ou

através do livro de reclamacgodes da Instituicao
Financeira de acordo com o artigo 142, do Aviso
n.2 05/2012, de 29 de Marco

A Instituicdao Financeira deve atribuir um numero
de referéncia a reclamacao para rastreamento
futuro e dar conhecimento do mesmo ao cliente
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‘ 04. RECLAMACOES

DIREITOS DO CONSUMIDOR

Na gestao de reclamacdes, todos os consumidores tém direito a:

... referente ao andamento e resultados das suas
reclamagoes de acordo com o artigo 122, do Aviso
n.2 05/2012, de 29 de Marco

A Instituicao Financeira deve criar na sua estrutura

organizacional uma area especializada de
----------------- Beneficiar de informacao... : : N
¢ atendimento ao cliente, com o objectivo de

assegurar a prestacao desta informacao, bem
como para procurar solucao as reclamacgdes de
forma célere
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04. RECLAMACOES

DIREITOS DO CONSUMIDOR

Na gestao de reclamacdes, todos os consumidores tém direito a:

... da Instituicao Financeira, por escrito, sobre o
resultado da investiga¢ao, de acordo com o artigo
162, do Aviso n.2 05/2012, de 29 de Marg¢o, com:
a) Numero de referéncia da reclamacao
b) Data em que a reclamacao foi apresentada
c) Conteudo da reclamacao de forma resumida
d) Resultado da investigacao e respectiva
fundamentacao

--------------- @ Receber uma resposta... ... dentro dos prazos legislados, a contar a partir da
data da reclamagao, que variam entre 30 e os 60

dias, dependendo do numero de Instituicoes
Financeiras envolvidas de acordo com o artigo 159,
do Aviso n.2 05/2012, de 29 de Marco
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04. RECLAMACOES

DIREITOS DO CONSUMIDOR

Na gestao de reclamacdes, todos os consumidores tém direito a:

@ Recorrer ao BNA...

... através dos seguintes canais:

Presencialmente, ao balcao do BNA ou das
Delegacdes Regionais

Carta. Para o endereco (sede) do BNA,
remetendo a carta ao DSC

Pagina da internet. Via Portal do Consumidor
E-mail. atendimento.reclamacoes@bna.ao

Telefone (sede). 222 679244
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‘ 04. RECLAMACOES

DEVERES DO PROFISSIONAL BANCARIO

Perante uma situacao de reclamacao ou conflito, os profissionais bancarios devem:

RECLAMACOES

X i
a8
v
COMO AGIR?
2 Manter a calma, escutar atentamente o consumidor
> Demonstrar total disponibilidade e simpatia (ter atencdo a comunicacdo ndo verbal)
Y Falar num tom de voz calmo e pausado e demonstrar empatia, colocando-se no lugar do consumidor
> Reformular o que o consumidor disse, ndo minimizando as suas queixas
2 Informar como, quem e de que modo ird ser solucionado o problema. Caso n3o seja possivel resolver o
assunto de imediato, garantir ao consumidor que o tema ira ser tratado com profissionalismo e celeridade
2> Dar possibilidade ao cliente de formalizar por escrito a reclamacdo e concluir com amabilidade, agradecendo
Y N3o cobrar qualquer tipo de custo pelo facto de o consumidor estar a apresentar uma reclamacao, pois o

direito de reclamar é um direito decorrente da Constituicao da Republica de Angola
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‘ 04. RECLAMACOES

DEVERES DO PROFISSIONAL BANCARIO

Perante uma situacao de reclamacao ou conflito, os profissionais bancarios devem:

RECLAMACOES

i

v
QUE INFORMAGAO PEDIR?

A reclamacao deve reflectir exactamente os factos/eventos que despoletaram a mesma e deve ser preenchida
de forma clara e completa. Nesse sentido, o profissional deve verificar se o reclamante:

>

>
>
>

Identificou a Instituicao reclamada, inclusivamente a agéncia, se aplicavel
Forneceu os seus dados pessoais (home, morada, contactos)
Explicou de forma clara os factos que estdo na origem da reclamacao, bem como a data em que ocorreram

Forneceu uma copia de eventuais documentos que suportem a reclamacao (se aplicavel)

Adicionalmente, o profissional deve assegurar que o reclamante obtém uma cépia da reclamacao exposta.
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04. RECLAMACOES

MATERIAS MAIS RECLAMADAS

De acordo com os dados recolhidos pelo BNA através do Portal do Consumidor e do reporte obrigatdrio das Instituicdes Financeiras, as
matérias mais reclamadas pelos consumidores bancarios durante o 32 e 42 trimestre de 2015 foram as seguintes:

m

MATERIAS MAIS RECLAMADAS AO BNA MATERIAS MAIS RECLAMADAS JUNTO DAS IFS
12 » ¢__’ Transferéncias bancarias 12 » /3 cartses
29 > y& Movimentacao irregular de conta 29 4 wiw Internet banking

39 4 %? Disponibilizagao do valor 39 > = Transferéncia
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04. RECLAMACOES

BASE LEGAL E REGULAMENTAR

N3o obstante a existéncia de mais normativos legais relacionados com tematica de reclamacgdes, destacamos os seguintes:

5P LEIS * Lein.215/03, de 22 de Julho — Lei de Defesa do Consumidor
* Lein.212/15, de 17 de Junho — Lei de Bases das Instituicdes
Financeiras
@ AVISOS * Avison.205/12, de 29 de Marc¢o — Protec¢do do Consumidor
* Aviso n.202/14, de 20 de Marco — Deveres Gerais de

Informacao na prestacado de servicos e produtos

—_ INSTRUTIVOS Instrutivo n.2 06/12, de 18 de Setembro — Reclamacgdes
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‘ 04. RECLAMACOES

REGIME SANCIONATORIO

Com o objectivo de garantir os direitos do consumidor, a tabela infra sistematiza alguns exemplos de infrac¢des associadas ao tratamento e
gestao de reclamacodes, diploma(s) legal(is) violado(s) e respectivas sancdes aplicaveis:

DIPLOMA LEGAL SANCAO INFRACCAO (lista ndo exaustiva)

Alinea j), Art.2 1519, Lei n.2 12/15 * Alnstituicdo nao informa o cliente sobre o numero de referéncia da
Art.2 229, Aviso n.2 05/12 reclamacao
* Alnstituicao ndo notifica o cliente sobre o resultado da reclamacao
AKZ 50.000 - AKZ ou notifica o cliente sem apresentar toda a informacao necessaria
Alinea h), Art.2 1519, Lei n.2 12/15 50.000.000 N3o mencionar o motivo que deu origem a reclamacdo ou o produto
(profissional) financeiro reclamado

AKZ 150.000 - AKZ

Alinea h), Art.2 1519, Lein.2 12/15 150.000.000 (banco) A Instituicao nao possui procedimentos para a resolucao de reclamacodes
N.2 139, Aviso n.2 05/12, Instrutivo
n.2 06/12
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A Instituicao Financeira nao pode cobrar custos
administrativos pelo facto de o consumidor apresentar
uma reclamacao.

PERGUNTAS

A

Verdadeiro

E RESPOSTAS

©
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No ambito de uma reclamacgao, cabe ao profissional
bancario garantir que o consumidor...

PERGUNTAS A B

E RESPOSTAS Indicou a data e a Recebeu uma copia da

/ agéncia, se aplicavel, em reclamacao apresentada
(’ que a reclamacao ocorreu

C D

Foi informado do numero Todas as anteriores
de referéncia da
reclamacao
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As institui¢coes Financeiras devem garantir que o cliente
pode apresentar as suas reclamagoes através de...

PERGUNTAS A B

E RESPOSTAS . . . .
Livro de reclamacoes Por escrito e por via

O/ electrdnica

C D

Por via telefénica Todas as anteriores
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