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BANCO DE MOCAMBIQUE

Aviso n.° 8/GBM/2020

de 31 de Dezembro

Havendo necessidade de se fixar os termos e limites para
a realizacdo de operacdes de concessao de crédito pelos
operadores de microcrédito e organizagdes de poupanca
e empréstimos, o Banco de Mogambique, no uso das competéncias
que lhe sdo conferidas pelo n.° 3 do artigo 57 e pelo artigo 58
do Regulamento das Microfinangas, aprovado pelo Decreto
n.° 57/2004, de 10 de Dezembro, determina:

ARTIGO 1
Objecto

O presente Aviso estabelece os termos e limites para
arealizac@o de operagdes de concessao de crédito pelos operadores
de microcrédito e organizagdes de poupanga e empréstimos.

ARTIGO 2
Ambito de aplicacido
O presente Aviso aplica-se aos operadores de microcrédito
e organizacdes de poupanca e empréstimos.
ARTIGO 3

Termos e limites para a realizacao de operacoes de concessao
de crédito

1. Os operadores de microcrédito e as organizagdes de poupanca
e empréstimos s6 podem conceder crédito por desembolso.

2. Na realizacdo de operacdes de concessdo de crédito,
os operadores de microcrédito e as organiza¢des de poupanca
e empréstimos estdo proibidos de contrair, no interesse dos
seus clientes, obrigacdes por assinatura, incluindo a concessao
de garantias, avales e outros compromissos.

ARTIGO 4
Regime Sancionatorio

A violacdo das disposi¢des do presente Aviso é punivel nos
termos da Lei n.° 15/99, de 1 de Novembro, com as alteragdes
introduzidas pela Lei n.° 9/2004, de 21 de Julho.

ARTIGO 5
Entrada em vigor

O presente Aviso entra em vigor na data da sua publicag@o.

ARTIGO 6
Esclarecimento de duvidas

As dividas que surgirem na interpretagido e aplicacdo
do presente Aviso devem ser submetidas ao Departamento
de Regulamento e Licenciamento do Banco de Mocambique.

Maputo, 7 Dezembro de 2020. — O Governador, Rogério
Lucas Zandamela.

Aviso n.’ 9/GBM/2020

de 31 de Dezembro

Havendo necessidade de aprimorar continuamente
0 mecanismo interno de resolugao de conflitos através de anélise
de reclamagdes, e promover o bom relacionamento entre os
consumidores financeiros e as institui¢des financeiras, o Banco de
Mogambique, no uso das competéncias que lhe sao conferidas pela
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alinea d) don.®2 do artigo 37 da Lein.® 1/92, de 3 de Janeiro — Lei
Organica do Banco de Mogambique —, conjugada com o disposto
no n.° 2 do artigo 23 da Lei n.° 26/2014, de 23 de Setembro
— Lei que estabelece o direito de apresentar queixas, peti¢des
e reclamacdes perante a autoridade competente — determina:

1. E aprovado o Regulamento de tratamento de reclamacdes,
que constitui anexo ao presente Aviso e dele faz parte
integrante.

2. E revogado o Aviso n.° 4/GBM/2009, de 4 de Marco
— Regulamento dos servicos de atendimento de
reclamacodes, pedidos de informagdo e sugestdes —
publicado no Boletim da Repiiblican.® 9, de 4 de Marco.

3. O presente Aviso entra em vigor na data da sua
publicacdo.

As ddvidas que surgirem na interpretacdo e aplicagio
do presente Aviso devem ser submetidas ao Departamento
de Supervisao Comportamental do Banco de Mocambique.

Maputo, 17 de Dezembro de 2020. — O Governador, Rogério
Lucas Zandamela.

Regulamento de Tratamento
de Reclamacoes

CAPITULOI
Disposicoes gerais
ARrTIGO 1
Objecto

O presente Regulamento estabelece:

a) As normas e procedimentos de apresentacdo e tratamento
de reclamacgdes dos consumidores financeiros nas
institui¢oes de crédito, sociedades financeiras e demais
entidades sujeitas a supervisdo ou monitorizag¢ao
do Banco de Mogambique; e

b) As normas e procedimentos de apresentacdo e tratamento
de reclamacdes dos consumidores financeiros contra as
instituicdes de crédito, sociedades financeiras e demais
entidades no Banco de Mocambique.

ARTIGO 2
Ambito de aplicagdo

O presente Regulamento aplica-se as instituicdes de crédito,
sociedades financeiras e demais entidades sujeitas a supervisao
ou monitorizacdo do Banco de Mocambique, doravante
designadas por “instituicdes”.

ARTIGO 3
Definicoes
Para efeitos do presente Regulamento, entende-se por:

a) Consumidor financeiro: a pessoa que usa ou
pretende usar qualquer produto e servigo financeiro
disponibilizado ou comercializado por instituicdes
de crédito e sociedades financeiras;

b) Instituicodes: as instituicdes de crédito, sociedades
financeiras e demais entidades sujeitas a supervisdao ou
monitoriza¢do do Banco de Mocambique, nos termos
da legislac@o aplicavel,

c) Instituicodes reclamadas: as institui¢des contra as quais
tenham sido apresentadas reclamag¢des no Banco
de Mogambique;

d) Livro de reclamacoes: o meio fisico, electrénico ou
alternativo de registo de reclamagdes dos consumidores
financeiros nas instituigdes;

e) Reclamacao: a manifestacdo de insatisfagido ou
discordancia, oral ou escrita, apresentada pelo
consumidor financeiro, contra uma institui¢ao ou
seus agentes sobre a divulgacao, disponibilizacdo ou
comercializacdo de produtos e servicos financeiros,
sua conduta ou tratamento de reclamacdes;

) Reclamante: a pessoa singular ou colectiva que apresenta
reclamacio contra uma instituicdo; e

g) Tratamento de reclamacao: o conjunto de procedimentos
adoptados pelas institui¢des caracterizado por
atendimento, recepg¢do, registo, andlise, gestdo de
reclamacgdes, promogdo de diligéncias necessdrias,
comunicag¢do da resposta ao reclamante, bem como a
sanagdo de irregularidades.

ARTIGO 4
Principios

No tratamento de reclamagdes, as instituicdes devem, entre
outros, observar os seguintes principios:

a) Celeridade, eficicia e eficiéncia: as instituigdes devem
tratar as reclamagdes de forma célere, eficaz e eficiente,
com observancia dos prazos estabelecidos para
o efeito;

b) Clareza: as instituicdes devem comunicar com o0s
reclamantes usando linguagem clara e de fécil
entendimento;

¢) Gratuidade: o tratamento de reclamagdes ndo deve
acarretar custos ou quaisquer encargos ao reclamante; e

d) Recorribilidade dos actos: o tratamento de reclamacdes
pelas institui¢des reclamadas ndo prejudica o direito
de os consumidores financeiros recorrerem as outras
entidades competentes para a resolucio de conflitos,
nomeadamente os tribunais.

CAPITULO 11

Tratamento de reclamag6es nas instituicoes
SECCAOT

Organizagao e politicas de reclamagdes nas instituicoes

ARTIGO 5
Servico de tratamento de reclamacoes

1. As institui¢des devem dispor de um servigo de tratamento de
reclamacdes dotado de autonomia em relag@o as areas de negdcio.

2. As institui¢des devem assegurar 0os meios necessarios
para o funcionamento do servigo de tratamento de reclamacdes,
nomeadamente materiais, técnicos e humanos que possuam
competéncia técnica e qualifica¢do profissional adequadas e
observem os procedimentos para garantir a celeridade, eficiéncia
e eficdcia no tratamento de reclamacdes.

3. As institui¢cdes devem promover, periodicamente, accdes de
formacao destinadas ao pessoal responsavel pelo tratamento de
reclamacdes, designadamente sobre procedimentos de tratamento
e gestdo de reclamagdes, respeito dos interesses dos reclamantes,
sigilo bancdrio, quadro legal sobre protec¢do do consumidor
financeiro no pafs, bem como elaboracgao de relatérios mensais.

4. As instituicdes devem assegurar que os servicos tenham
competéncia para tratar e realizar diligéncias necessdrias para a
resolu¢@o de reclamagdes com imparcialidade e livre de pressdes,
ordens, orienta¢des ou influéncias de instituicdes ou entidades
contrdrias as normas legais e regulamentares aplicaveis.

5. As institui¢des devem comunicar, por escrito, ao Banco de
Mocambique, o nome e as fun¢des do responsdvel do servico de
tratamento de reclamacdes, bem assim, qualquer alteragdo, no
prazo de 5 dias de calenddrio, a contar da data da sua aprovacao.
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ARTIGO 6
Politicas e gestao interna de tratamento de reclamacées

1. As instituicdes devem estabelecer, implementar € manter
politicas e procedimentos claros e actualizados sobre o
atendimento dos consumidores financeiros, incluindo o tratamento
de reclamagdes, os quais devem ser aprovados pelo conselho de
administracdo ou 6rgdo equiparado e divulgados junto dos seus
colaboradores.

2. As politicas e procedimentos de tratamento de reclamacgdes
devem, entre outros aspectos, garantir:

a) A adequacio dos meios humanos, materiais, tecnolégicos
e organizacionais, tendo em conta o segmento de
mercado, a natureza e a dimensao da institui¢ao e dos
respectivos estabelecimentos;

b) A observancia dos principios definidos no artigo 4;

¢) As formas e canais para a apresentacio de reclamacdes;

d) As fases e prazos de tratamento de reclamagoes;

e) A manutencdo de um sistema de controlo e arquivo
de reclamagoes; e

f) A elaboracdo da informacdo estatistica sobre as
reclamacdes, que deve ser reportada mensalmente ao
conselho de administragido ou 6rgdo equiparado para
efeitos de controlo interno.

3. As institui¢cdes devem adoptar medidas adequadas de gestio
de reclamagdes, nomeadamente:

a) Avaliar de forma justa, consistente e célere as recla-
magoes;

b) Analisar e identificar as causas individuais e comuns
das reclamacdes;

c) Avaliar se as referidas causas podem também afectar
outros processos ou produtos e servigos financeiros; e

d) Identificar e corrigir e/ou resolver as referidas causas
e quaisquer problemas recorrentes ou sistémicos
que originem reclamagdes, bem ainda melhorar as
politicas, os procedimentos, a conduta e os produtos
e servicos financeiros reclamados.

SECCAO I

Procedimentos gerais de apresentagao e tratamento de reclamacoes
nas instituicoes

ARTIGO 7

Dever de informacao de procedimentos e estado de reclamacées

1. As instituicdes devem, previamente a disponibilizagdo ou
comercializac@o de produtos e servicos financeiros, assegurar que
os consumidores financeiros estejam devidamente informados
sobre a necessidade de apresentar as suas reclamagdes apds
a verificacdo ou suspeita de irregularidades, bem como os
procedimentos, as formas e os canais para a apresentagio
de reclamagoes.

2. As institui¢des reclamadas devem, sempre que solicitado
pelos reclamantes, prestar informagdes sobre o estado do
tratamento das suas reclamagoes.

ARTIGO 8
Obrigatoriedade e formato do livro de reclamacgées

1. As instituicdes devem:

a) Possuir e disponibilizar, em todas suas agéncias ou
noutras formas de representacao, livros de reclamacdes
fisicos ou electrénicos no modelo por si aprovado.

b) Facultar imediata e gratuitamente ao consumidor
financeiro o livro de reclamagdes sempre que este
o solicite;

c) Afixar nas suas agéncias ou noutras formas de
representacdo, em local bem visivel e com caracteres

facilmente legiveis pelo consumidor financeiro, um
letreiro com a informacao: «Este estabelecimento
dispde de livro de reclamagdes»; e

d) Manter, por um periodo minimo de 5 anos, um arquivo
organizado de todas as reclamacdes encerradas
e disponibilizar todos os elementos que o Banco
de Mocambique venha a solicitar nas inspeccdes que
realize.

2. As instituicdes ndo devem obrigar aos consumidores
financeiros a apresentac@o da reclamag@o apenas num determinado
formato, cabendo a estes escolherem livremente o formato, fisico
ou electrénico, em que pretendem apresentar a sua reclamacao.

3. As reclamagdes apresentadas em formato electrénico ou
outro alternativo devem ser rastredveis e estar disponiveis para
efeitos de supervisdo do Banco de Mocambique.

4. A reclamacgdo apresentada em formato electrénico tem a
mesma validade da reclamac?o apresentada em formato fisico.

ARTIGO 9
Requisitos do formulario de reclamacao no livro de reclamacées

1. A reclamacdo deve ser apresentada através do preenchimento
do formulario de reclamag@o no livro de reclamagdes, o qual
deve conter, pelo menos, os seguintes campos de preenchimento
obrigatério:

a) Identificacdo do reclamante, contendo, no minimo, os
seguintes elementos:

i) Nome completo;
ii) Identificagdo civil;
iii) Nacionalidade;
iv) Endereco; e
v) Contacto do reclamante.
b) Identificacdo da instituicdo reclamada, contendo, no
minimo, os seguintes elementos:

i) Denominacao,
ii) Agéncia ou outra forma de representacdo; e
iii) Localidade da institui¢@o.
c) Contetdo da reclamacio;
d) Data e hora da apresentacdo da reclamacio; e
¢) Assinatura do reclamante.

2. O livro de reclamagdes fisico deve conter, no minimo, 0s
seguintes elementos:

a) Os termos de abertura e de encerramento;

b) Numeracio e rubrica nas respectivas folhas;
¢) O nome da institui¢do; e

d) O nome da agéncia a que o mesmo pertence.

3. As institui¢des devem proceder a abertura de um novo
livro fisico em caso de encerramento, perda ou extravio do
anterior livro, devendo ainda comunicar, justificadamente e por
escrito, esse facto ao Banco de Mogambique, no prazo de 5 dias
de calendario.

4. O formulério deve ser redigido em lingua portuguesa, de
forma clara, objectiva e com caracteres com fonte equivalente ao
tamanho minimo de 12 Times New Roman, de forma a permitir
uma leitura facil por um leitor de capacidade visual média.

5. O formuldrio deve fazer meng¢do ao direito que assiste
ao reclamante de recorrer ao Banco de Mocambique ou outras
instancias competentes de resolucio de conflitos em Mocambique.

ARTIGO 10
Preenchimento do formulario de reclamacao

1. Na apresentacio da reclamacdo, as institui¢cdes reclamadas
devem assegurar que os consumidores financeiros preenchem
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de forma correcta e completa os seguintes campos reservados
do formuléario:

a) Identificacdo, endereco e contacto do reclamante;
b) Data e hora da ocorréncia;

¢) Os factos que motivam a reclamacio; e

d) Data da reclamac@o e assinatura do reclamante.

2. Ap6s o preenchimento do formuldario, as institui¢oes
reclamadas devem entregar em mao o duplicado ou remeter, por
e-mail ou outro meio, uma copia ao reclamante com o acusado de
recepgdo, bem assim manter e conservar em seu poder o original
visivel, para efeitos de supervisdo do Banco de Mogambique.

3. Quando os consumidores financeiros nao saibam ler,
escrever ou estejam impossibilitados de preencher o formulario
de reclamacio, as institui¢des reclamadas devem, no momento da
apresentagdo da reclamag@o, efectuar o respectivo preenchimento,
de acordo com a descri¢ao apresentada por aqueles.

ArTIGO 11
Formas e canais de apresentacao de reclamacoes

1. Os consumidores financeiros podem apresentar reclamacdes
contra as institui¢des, sob a forma verbal ou escrita, nas
respectivas agéncias ou noutras formas de representagao, através
de formulario fisico ou electrénico, podendo ainda apresenta-las
através de correio electrénico, formulério disponivel no sitio de
internet da institui¢do, telefone e qualquer outro canal aceitavel
pelas instituicoes.

2. As reclamagoes apresentadas sob a forma verbal, quer por
telefone ou presencialmente, devem ser gravadas ou reduzidas
a escrito, respectivamente, devendo ainda ser tratadas e estar
disponiveis para efeitos de verificagdo do Banco de Mogambique,
de acordo com as regras e procedimentos estabelecidos
no presente Regulamento.

3. As instituicdes devem divulgar os seus enderegos e 0s
nimeros de contactos para a apresentacdo de reclamacdes, os
quais devem permitir o acesso gratuito, directo, célere e facil
pelos consumidores financeiros.

ARTIGO 12
Prazos para o tratamento de reclamacoes

1. A instituicdo reclamada, estabelecida em Mocambique, deve
tratar a reclamacao e responder aos reclamantes no prazo de 30
dias de calendério, contados da data da sua recepcao, prorrogavel,
justificadamente, por mais 10 dias de calendario.

2. Se o tratamento e resposta de uma reclamagdo pela
institui¢do reclamada depender da intervencdo e diligéncias de
uma outra instituicdo estabelecida em Mocambique, esta deve,
no ambito do dever de colaboracdo e nos termos da lei, atender
a solicitagc@o da instituicdo reclamada, investigar e fornecer
informagoes relacionadas com as transacgdes ou servigos
especificos, no prazo de 30 dias de calendario, contados da data
da recepc¢do da referida solicitag@o.

3. Se o tratamento e resposta a uma reclamacao pela institui¢do
reclamada depender da intervencio e diligéncias de institui¢des
estabelecidas fora de Mocambique, a instituicdo reclamada deve
tratar a reclamacio e responder aos reclamantes no prazo de 120
dias de calendério, contados da data da sua recepgdo, prorrogavel,
justificadamente, por mais 10 dias de calendario.

4. A prorrogacdo prevista nos nimeros anteriores considera-
se justificada quando a reclamag@o em andlise exija diligéncias
complementares de prova ou ocorram casos de for¢a maior,
nos termos gerais do direito, e a instituicdo reclamada tenha
comunicado previamente os fundamentos ao reclamante.

5. As institui¢cdes reclamadas estdo proibidas de usar, promover
ou requerer prorrogacdes, meios ou expedientes ilegais ou
diligéncias, reconhecidamente dilatdrias, intteis ou prejudiciais

para a correcta aplicag@o da lei ou regulamento ou a descoberta
da verdade, a resolucido da reclamacio ou o cumprimento de
recomendagdes, determinagdes especificas, notificacdes e prazos.

ARTIGO 13
Dever de investigacao e regularizacao de reclamacoes

1. As institui¢des reclamadas devem analisar, investigar e
realizar diligéncias e averiguagdes necessdrias a resolugdo da
reclamacgdo, com competéncia, profissionalismo, transparéncia
e imparcialidade.

2. As institui¢des reclamadas devem ainda proceder a
regularizacido da situagdo reclamada de incumprimento de
normas, transac¢des bancdrias incorrectas, nao autorizadas,
produtos e servigos financeiros ndo solicitados ou autorizados, ndo
executados ou executados com defeito, erros ou falhas técnicas
ou operacionais ou demais irregularidades a si imputaveis.

3. Para efeitos do presente Regulamento, a regularizagcdo
referida no nimero anterior consiste na correc¢do da irregularidade
detectada, designadamente:

a) Reposi¢do da situagdo anterior em que se encontrava
o reclamante, quer seja de valores ou dos demais
interesses indevidamente afectados;

b) Repeticdo da disponibilizagdo de produtos e prestacido
de servicos financeiros, sem pagamento de comissoes
ou quaisquer encargos para o consumidor financeiro; e

¢) Prestacdo de esclarecimentos, informacdes e assisténcia
adequados, bem assim de documentos necessarios para
corrigir o incumprimento de regras, irregularidades,
erros ou situagdes andmalas detectados.

4. Para o tratamento da reclamacio, a instituicao reclamada
deve, sempre que seja exigido pelo Banco de Mog¢ambique,
fornecer todas as informagdes e respectivos elementos
comprovativos relacionados com as reclamagdes de, entre
outros, imagens nitidas de video das transaccdes realizadas pelo
reclamante, jornais e relatdrios dos caixas autométicos (ATMs),
bem como relatério de investigagdo ou auditoria especifica,
conhecido e subscrito pelo membro do conselho de administragdo
ou 6rgdo equiparado da institui¢do competente.

5. O relatério de investigacdo referido no nimero anterior
deve ser, no minimo, constituido pelos seguintes elementos,
sem prejuizo da inclusdo de outros que a institui¢do reclamada
considere relevantes para o esclarecimento da reclamacao:

a) Introdugdo; contendo breve indicacdo da decisido ou
despacho interno que determinou a realizacdo da
investigacdo e o objecto central da reclamagio,
incluindo o pedido do reclamante;

b) Resultados da investigacdo; onde s@o descritas as
diligéncias realizadas, os factos apurados e as provas
obtidas e as irregularidades detectadas, bem assim as
respectivas causas;

c) Conclusoes; a sintese da analise face aos resultados
da investigagdo; e

d) Recomendagdes; se aplicavel, onde sdo indicadas as
medidas implementadas para corrigir as irregularidades
detectadas ou regularizar a situacio reclamada e evitar
a ocorréncia de situagdes similares, bem como a
melhoria de procedimentos internos da institui¢ao.

6. O relatério deve ainda conter o namero de referéncia, o
assunto em epigrafe, a data da sua elaboracdo, o nome completo, a
funcao e a assinatura das pessoas responsdveis pela investigacao.

7. Para efeitos do n.° 4 e de verificacdo pelo Banco de
Mogambique, as instituicdes devem arquivar e manter em bom
estado de conservagdo as imagens de video das transaccdes
realizadas pelo reclamante, pelo prazo de 1 ano, contado da data
da realizacdo das referidas transacgdes.
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8. As institui¢des nido devem cobrar aos consumidores
financeiros comissdes ou encargos de qualquer natureza
pela apresentacdo e tratamento de reclamacdes, realizagdo
de investigagdes, diligéncias, prestacdo de informacdes
e identificacdo de irregularidades.

ARTIGO 14
Dever de colaboracao

1. As instituicdes reclamadas e envolvidas nas transacgdes
reclamadas devem colaborar entre si na investigag@o e correccao
da actuacdo irregular ou do incumprimento de regras detectado,
nos termos da lei.

2. As instituicdes devem, nas reclamagdes em geral e nas
resultantes de indicios de cometimento de crimes contra os seus
instrumentos e canais de pagamento, e no seu especial interesse
de tratamento das reclamacdes, acompanhar e prestar toda a
colaboragdo as entidades competentes de investigacao criminal
e de resolucdo de conflitos para a descoberta da verdade, nos
termos da lei.

3. As instituicdes devem prestar informacao ao Banco de
Mocambique sobre o desfecho da investigacio e resolucdo de
conflitos referidos no nimero anterior, no prazo de 10 dias
de calendario, contados da data da recepcdo da notificagdo da
entidade competente de investigac@o criminal e de resolugdo de
conflitos.

ARTIGO 15
Dever de resposta ao reclamante

1. As instituicdes reclamadas devem comunicar, por escrito,
aos reclamantes os resultados do tratamento das suas reclamacdes,
em lingua portuguesa, usando linguagem simples e clara.

2. As respostas as reclamagdes devem conter, no minimo, os
seguintes elementos:

a) O nimero de referéncia e a data de apresentacio
da reclamac@o;

b) A matéria reclamada;

¢) O resultado da investigacao;

d) A decisdo e a respectiva fundamentacdo, quando
desfavoravel; e

e) A informag@o ao consumidor financeiro do direito que
o assiste de recorrer ao Banco de Mocambique ou
aos tribunais e demais entidades para resolug¢do de
conflitos.

CAPITULO III

Procedimentos gerais de apresentacao e tratamento
de reclamacoes no Banco de Mocambique

ARTIGO 16
Condicoes de apresentacao de reclamacao

Os reclamantes sé podem apresentar as suas reclamacdes
contra as instituicdes no Banco de Mogambique nos seguintes
casos:

a) Quando discordem do tratamento dado pelas instituicdes
reclamadas as suas reclamacgdes, devendo, para o
efeito, juntar, nos casos aplicaveis, uma cdpia da
reclamacdo apresentada e da decisdo tomada pela
institui¢do reclamada; e

b) Quando as instituicdes reclamadas ndo tratam as suas
reclamagdes, nos prazos previstos no artigo 12,
devendo juntar uma cépia do duplicado da reclamagdo
apresentada.

ARrTIGO 17
Formas e canais de apresentacao de reclamacoes

Os reclamantes podem apresentar as suas reclamacdes
contra as institui¢cdes, sob forma verbal ou escrita, na sede ou
filiais do Banco de Mogambique, através de formuldrio fisico,
correspondéncia, correio electrénico, formulério electrénico
disponivel no sitio da internet do Banco de Mogambique ou no
Portal do Consumidor Financeiro ou outro canal aprovado.

ARTIGO 18
Documentos para a apresentacao da reclamacao

1. Os reclamantes devem apresentar as suas reclamacdes
contra as institui¢des reclamadas no Banco de Mocambique,
acompanhadas dos seguintes elementos:

a) Reclamantes pessoas singulares:

i) Formuldrio no modelo aprovado pelo Banco
de Mocambique, devidamente preenchido
e assinado pelo reclamante ou seu representante
legal;

ii) Cépia autenticada de documento de identificacdo
valido;

iii) Cépia autenticada de documento de identificag@o
vélido do representante legal;

iv) Procuracio original valida do representante legal,
com poderes bastantes;

v) Cépia da decisdo tomada pela institui¢do reclamada; e

vi) Documentos de suporte da reclamacdo, quando
exista.

b) Reclamantes pessoas colectivas:

i) Formuldrio no modelo aprovado pelo Banco
de Mog¢ambique, devidamente preenchido
e assinado pelo reclamante ou seu representante
legal;

ii) Cépia dos estatutos da pessoa colectiva, publicados
no Boletim da Repuiblica;

iii) Copia autenticada da acta ou documento
comprovativo que atribui poderes de representa¢ao
da pessoa colectiva;

iv) Cépia autenticada de documento de identificagdo
valido da(s) pessoa(s) que obriga(m) a pessoa
colectiva;

v) Cépia autenticada de documento de identificagdo
vélido do representante legal da pessoa colectiva;

vi) Procuragdo original vélida do representante legal,
com poderes bastantes ou cOpia autenticada
da procuragio;

vii) Cépia da decisdo tomada pela instituicdo
reclamada; e

viii) Documentos de suporte da reclamacio, quando
exista.

2. Os reclamantes podem, alternativamente, apresentar copias
nao autenticadas de documentos indicados nas alineas a) e b) do
numero anterior, desde que a sua autenticidade seja previamente
conferida com os respectivos originais, no Banco de Mocambique.

ARTIGO 19
Prazo e procedimentos para o tratamento de reclamacoes

1. O Banco de Mocambique procede ao tratamento da
reclamacdo no prazo de 45 dias de calenddrio, contados da data
da sua recepcdo, prorrogavel por mais 15 dias de calendario,
sempre que considerar necessdrio para a realizacao de diligéncias.
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2. O tratamento de reclamagdes recebidas no Banco de
Mog¢ambique compreende os seguintes procedimentos gerais:

a) Registo e verificacdo preliminar de reclamagdes;

b) Notificagdo a institui¢do reclamada para prestac@o, por
escrito ou no Banco de Mog¢ambique, de informagoes,
esclarecimentos e disponibilizagdo de documentos
sobre a reclamacgio;

¢) Analise técnica da reclamacio e do pronunciamento da
institui¢do reclamada; e

d) Notificag¢ao das conclusdes ao reclamante e a instituigdo
reclamada.

3. O Banco de Mogambique realiza diligéncias que
considerar relevantes para a andlise de reclamacdes e emissao
das suas conclusdes, nomeadamente, notificagdo as instituicdes
reclamadas e/ou aos reclamantes para a prestacio de informagdes
ou documentos complementares, averiguagcdes, bem como
determinacdes especificas preventivas, estabelecidas no artigo
27 do presente Aviso.

4. O prazo para o tratamento de reclamacdes estabelecido no
n.° 1 suspende-se sempre que o Banco de Mogambique notifique
as institui¢des reclamadas aos reclamantes ou as outras entidades
relevantes para a prestagio de informagdes, documentos ou realize
averiguagdes que considere necessarias a analise da reclamacao.

ARTIGO 20
Prazo de resposta as notificac6es do Banco de Mocambique

1. As institui¢des reclamadas devem responder as notificagdes
do Banco de Mocambique, devendo ainda apresentar as suas
alegacdes aos factos reclamados e os respectivos elementos
comprovativos, no prazo de 10 dias de calendario, contados da
data da sua recepgdo.

2. O prazo estabelecido no nimero anterior pode ser prorrogado
por mais 10 dias de calenddrio, desde que a institui¢do reclamada
comunique previamente os motivos, devidamente comprovados
ao Banco de Mogambique.

3. Em qualquer momento do decurso do prazo estabelecido
no n.° 1 do artigo 19, a instituicdo reclamada e o reclamante
podem chegar a uma solug¢@o amigavel a reclamag@o apresentada,
devendo, nesse caso, a institui¢do reclamada informar ao Banco
de Mocambique da soluc@o proposta e aceite pelas partes e as
medidas adoptadas para evitar reclamagdes similares, no prazo
referido no n.° 1 do presente artigo, contados da data da aceitacio
da referida solucg@o.

4. Nos casos de recusa ou falta de resposta as notificagdes
no prazo estabelecido no n.° 1, sem prejuizo da instauracio de
processo de contravencdo, o Banco de Mogambique notifica ao
membro do conselho de administragdo ou 6rgdo equiparado da
instituicdo reclamada que superintende a area de reclamacdes
para a prestacdo, por escrito ou no Banco de Mocambique, de
informagdes, esclarecimentos e disponibilizacido de documentos
sobre a reclamacgdo.

ARTIGO 21
Verificagao preliminar da reclamacao

1. Previamente ao registo e notificacdo a institui¢ao reclamada
ou andlise técnica da reclamacdo, o Banco de Mocambique
procede a verificacdo preliminar da conformidade dos documentos
e informacgdes exigidos para a apresentacdo da reclamag@o.

2. A reclamac@o ndo ¢ validamente admitida, quando:

a) Nio seja correcta a identificagdo do reclamante;

b) Haja omissao do domicilio do reclamante;

c) Nao estejam preenchidos os campos obrigatérios
do formulario de reclamagdo;

d) A reclamagdo seja incompreensivel ou ndo especifique
0 seu objecto;

e) O reclamante nao tenha ainda apresentado, previamente,
a sua reclamacdo na instituicdo reclamada;

) Nio seja apresentada com todas as informacdes
e documentos, exigidos nos termos do artigo 18;

g) Seja apresentada por pessoa ilegitima ou incapaz para
o fazer; e

h) A deficiéncia ndo seja suprida no prazo, estabelecido no
n.° 3 do presente artigo.

3. Quando areclamacio ou adocumentacao apresentada contiver
insuficiéncias ou irregularidades, o Banco de Mogambique, antes
de recusar com fundamento nos casos indicados no nimero
anterior, recomenda ao consumidor financeiro para suprir a
deficiéncia, no prazo de 30 dias de calendario, contados da data
da notifica¢@o ou comunicagdo do Banco de Mogambique.

ARTIGO 22
Improcedéncia da analise técnica da reclamacéao

1. O Banco de Mocambique ndo procede a andlise técnica da
reclamac@o, com os seguintes fundamentos:

a) A pretensao do reclamante seja ilegal;

b) A andlise dos factos reclamados ndo seja da competéncia
ou atribuicdo do Banco de Mocambique;

¢) Os factos reclamados ou a pretensdo do reclamante
tenham sido previamente decididos ou submetidos
aos tribunais ou meios alternativos de resolugdo de
conflitos;

d) O objecto da reclamacio ndo esteja relacionado com
produtos e servicos financeiros ou conduta da
instituicao;

e) A instituicdo reclamada ndo esteja sujeita a supervisao
ou monitorizacio do Banco de Mocambique;

f) A mesma reclamagio tenha sido anteriormente
apresentada pelo mesmo reclamante, em relagdo aos
mesmos factos e que esteja pendente ou ja tenha sido
tratada e respondida pelo Banco de Mocambique,
salvo se tiverem sido apresentados novos factos ou
elementos que possam justificar a sua reandlise técnica;

g) A reclamacdo seja infundada;

h) A reclamacido enferme de inexactiddes, falsidades
ou inverdades;

i) A reclamacdo contenha conteddo insultuoso, vexatdrio
ou ofensivo as pessoas; e

J) Prescri¢do do direito invocado.

2.0 Banco de Mocambique fundamenta e notifica ao reclamante
da decisio da improcedéncia da andlise técnica da reclamagdo e do
arquivamento, recomendando ainda ao reclamante, o que entender
necessario, nos termos da legislagdo aplicdvel, designadamente a
consulta e/ ou a remessa do expediente as entidades competentes
com conhecimento do reclamante, a conformag@o com as leis, a
espera pelas decisdes de entidades competentes ou a clarificagdo
da reclamac@o e dos fundamentos.
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ARTIGO 23

Analise técnica da reclamacao e do pronunciamento da instituicao
reclamada

1. A andlise técnica de reclamagdes pelo Banco de Mogambique,
prevista na alinea c), do n.” 2 do artigo 19, estd limitada a
verificacdo do cumprimento das normas legais e regulamentares
que regem a actividade das institui¢des sujeitas a sua supervisao
ou monitorizagdo, a proteccao do consumidor financeiro, bem
como as que lhes sejam aplicdveis no exercicio da sua actividade.

2. A andlise técnica da reclamacgdo consiste, em especial,
na avaliacdo e na ponderagdo da reclamacdo apresentada pelo
reclamante e do pronunciamento e esclarecimento da instituicao
reclamada.

ARrTIGO 24
Notificacao das conclusoes

1. O Banco de Mocambique notifica aos reclamantes e as
institui¢des reclamadas das conclusdes da andlise das reclamagoes
pelos meios indicados.

2. As cartas das conclusdes podem ser levantadas pelos
reclamantes ou seus representantes, devidamente identificados,
na sede ou nas filiais do Banco de Mogambique ou enviadas aos
reclamantes através do correio electrénico ou outro meio indicado
pelo reclamante para a recep¢ao de cartas ou comunicacdes.

ARTIGO 25
Desisténcia e rentincia da reclamacao

1. O reclamante pode, a todo o tempo, desistir da reclamacao
ou renunciar aos seus direitos, mediante comunicacao, por escrito,
da sua inten¢do ao Banco de Mogambique.

2. A desisténcia ou rentncia referida no nimero anterior ndo
prejudica a continuagdo da fiscalizag¢do da conduta da instituicao
reclamada que, pela necessidade de assegurar a protec¢do dos
consumidores financeiros, a estabilidade e confianca no sistema
financeiro e a promocdo de melhores préticas e conduta no
mercado, deve ser assegurada pelo Banco de Mocambique.

ARTIGO 26
Consulta do estado de reclamacéao

O Banco de Mog¢ambique disponibiliza, aos reclamantes,
informagdes sobre o estado de tratamento de reclamacdes por
si recebidas.

ARTIGO 27
Determinacées especificas preventivas

1. O Banco de Mocambique, no ambito das determinacdes
especificas as institui¢cdes reclamadas, condiciona, ordena a
modificacdo, suspende ou opde-se, parcial, totalmente, por
tempo determinado ou indeterminado, a disponibilizacdo ou
comercializa¢do de um produto ou servigo financeiro reclamado
e/ ou ordena a sua retirada do mercado, sempre que constate:

a) Que o produto ou servigo financeiro ou a sua
disponibilizagdo viola ou é susceptivel de violar as
normas aplicdveis a actividade bancdria;

b) Que as irregularidades detectadas ou factos reclamados
prejudicam ou sdo susceptiveis de prejudicar os
interesses ou a confianga dos consumidores financeiros
em geral, integridade da institui¢do reclamada ou
outras institui¢des, de constituir uma ameaga para a
estabilidade do sistema financeiro;

¢) Haver fundado receio que o produto ou servico financeiro
prejudica, ou seja susceptivel de prejudicar, direitos
e interesses dos consumidores financeiros, bem assim
a relacdo destes com as institui¢cdes reclamadas ou
demais instituigdes;

d) Haver falta de prestagcdo de informagdes ou prestacido
de informagdes falsas ou incompletas ou inexactas
sobre o funcionamento e riscos do produto ou servico
financeiro;

e) Que as causas de reclamagdes afectam ou podem afectar
outros processos ou produtos e servicos financeiros;

/) Haver indicios de graves irregularidades no tratamento
de reclamagdes resultantes de um mesmo produto
ou servi¢o financeiro;

g) Haver recusa, incapacidade, dificuldade e inércia da
instituicdo reclamada para identificar as causas e
proceder a regularizagdo de situagdes reclamadas
recorrentes;

h) Que as medidas adoptadas pela institui¢do reclamada para
a correcgdo de irregularidades detectadas ou factos
reclamados com o produto ou servigo financeiro sejam
insuficientes ou exista o receio da sua insuficiéncia
para corrigir a situagdo criada; e

i) Haver indicios de produtos ou servigos financeiros
reclamados defeituosos.

2. As determinacdes especificas emitidas para o caso em
concreto, ndo prejudicam a averiguacio e eventual instauracio,
pelo Banco de Mocambique, de processos de contravengdes por
violacdo as normas legais e regulamentares aplicaveis.

ARTIGO 28
Publicacao de instituicoes reclamadas

O Banco de Mocambique publica as estatisticas sobre as
institui¢des reclamadas ou as respectivas dreas de incidéncia e
causas, de acordo com a metodologia definida.

ARTIGO 29
Remessa de informacgéo ao Banco de Mocambique

As instituicdes devem remeter ao Banco de Mogambique um
relatério mensal de todas as reclamagdes e respectivas causas,
incluindo a solug@o adoptada para corrigir as irregularidades
detectadas, nos termos definidos por Circular, até ao dia 15 do
més seguinte aquele que se reporta.

CAPITULO IV

Disposicoes transitérias e finais
ARTIGO 30

Adequacao ao actual regime

1. Os livros e formuldrios de reclamagdes existentes nas
institui¢cdes devem ser substituidos a medida da sua utilizacao
e encerramento e adequados aos requisitos estabelecidos
no presente Regulamento.

2. As instituicdes devem conformar os seus actos
e procedimentos as disposicdes constantes do presente
Regulamento, no prazo de 90 dias de calendéario, a contar da data
da sua entrada em vigor.
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ARrTIGO 31
Regime sancionatorio

A violac@o das disposi¢des do presente Regulamento constitui
contravencdo prevista e punivel nos termos da Lei n.° 15/99, de 1
de Novembro, com as alteracdes introduzidas pela Lei n.® 9/2004,
de 21 de Julho — Lei das Institui¢des de Crédito e Sociedades
Financeiras — e demais legislacdo aplicdvel.

Aviso n.° 10/GBM/2020
de 31 de Dezembro

Havendo necessidade de adequar o regime sobre a actividade
dos agentes bancérios para garantir maior e melhor prestagao
de servigos financeiros em todo o pais, assim como a difusao
destes intervenientes, reforcando a sua actuag@o principalmente
nas zonas rurais e peri-urbanas, o Banco de Mocambique, no
uso da competéncia que lhe é conferida pela alinea b) do n.° 4
do artigo 10 do Regulamento da Lei das Instituicdes de Crédito
e Sociedades Financeiras, aprovado pelo Decreto n.° 56/2004,
de 10 de Dezembro, com as alteracdes introduzidas pelo Decreto
n.° 30/2014, de 5 de Junho, determina:

1. E aprovado o Regulamento para o Exercicio da
Actividade de Agente Bancario, que constitui anexo ao
presente Aviso e dele faz parte integrante.

2. As entidades abrangidas pelo Regulamento devem
adequar-se no prazo de seis meses apds a entrada em
vigor do presente Aviso.

3. Os contratos existentes mantém-se em vigor nos moldes
acordados, salvo os que ndo puderem ser executados
pelas normas imperativas do Regulamento.

4. E revogado o Aviso n.° 3/GBM/2015, de 4
de Maio, concernente ao Regime de Acesso e Exercicio
de Actividade de Agentes Bancérios.

5. O presente Aviso entra em vigor na data da sua
publicacdo.

As ddvidas que surgirem na interpretacdo e aplicagio
do presente Aviso devem ser submetidas ao Departamento
de Regulamentacio e Licenciamento do Banco de Mocambique.

Maputo, 17 de Dezembro de 2020. — O Governador, Rogério
Lucas Zandamela.

Regulamento para o Exercicio da Actividade
de Agente Bancario

CAPITULO I
Disposicoes gerais
ARTIGO 1
Objecto

O presente Regulamento estabelece os termos e as condigdes
em que os bancos, microbancos e cooperativas de crédito podem
prestar a sua actividade através de agentes bancarios.

ARTIGO 2
Ambito de aplicagdo

O Regulamento aplica-se aos bancos, microbancos e
cooperativas de crédito que pretendam prestar a sua actividade
através de agentes bancérios em territério nacional.

ARTIGO 3
Definicoes
Para efeitos do presente Regulamento, entende-se por:
a) Agente bancario: entidade singular ou colectiva que,

paralelamente a sua actividade principal, presta
produtos e servigos financeiros de acordo com o
presente Regulamento, em nome e em representagdo
dos bancos, microbancos e cooperativas de crédito,
mediante termos previamente acordados;

b) Crédito do tipo 4: crédito concedido por uma instituicdo
de crédito que se encontra vencido ha mais de 3 meses;

¢) Crédito do tipo 5: crédito concedido por uma instituicao
de crédito que tenha sido abatido do activo da
instituicdo mutuante;

d) Empresarios comerciais: pessoas singulares ou
colectivas que, em seu nome, por si ou por intermédio
de terceiros, exercem uma empresa comercial, bem
como as sociedades comerciais, na acep¢ao dada pelo
Cédigo Comercial;

e) Instituicdo contratante: a instituicdo de crédito da
espécie banco, microbanco ou cooperativa de crédito
que contrata um agente bancério.

CAPITULO 11

Exercicio da actividade de agente bancario
ARTIGO 4

Responsabilidade

1. O agente bancdrio actua por conta e sob orienta¢do da
institui¢do contratante, sendo esta responsavel por todos os actos
praticados pelo agente, no ambito do exercicio das actividades
para as quais tenha sido contratado.

2. A institui¢do contratante deve garantir, entre outros, a
integridade, a confiabilidade, a seguranca e o sigilo das operacdes
realizadas, bem como o cumprimento das normas aplicaveis a
actividade realizada através do agente bancario.

ARTIGO 5
Entidades elegiveis

1. A instituicdo contratante pode contratar como agente
bancario, nomeadamente:

a) Empresas publicas;

b) Instituicdes de ensino publico, incluindo as de ensino
superior;

c) Conservatérias e Cartorios notariais;

d) Operadores de telefonia fixa e movel;

e) Operadores do sector postal;

/) Empresarios comerciais; e

g) Outras entidades que o Banco de Mog¢ambique
especificamente autorizar.

2. As entidades publicas que pretendam ser agentes bancarios
devem obter a autorizac¢@o, consentimento ou nio objeccdo do
orgdo de tutela, salvo se for legalmente dispensado.

3. Para efeitos do disposto na alinea b) do n.° 1, as instituicdes
de ensino superior abrangem as do ensino privado.

4. Nao sdo elegiveis como agentes bancérios:

a) Entidades que desenvolvam actividades ilegais
ou proibidas;

b) Entidades que realizam actividades ligadas a jogos
de fortuna e azar;

¢) Entidades cujo 6rgdo de administracdo ou equiparado
integre membros abrangidos pelo disposto no n.° 3
do artigo 11;
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d) Entidades cujo objecto exclusivo ou principal seja a
prestacdo de servigos de agente bancdrio ou cujo
controlo societdrio seja exercido pela institui¢cao
contratante ou que estejam em relacdo de controlo por
uma entidade comum;

e) Entidades cujo controlo societdrio seja directa ou
indirectamente, exercido por um administrador,
director ou membro de um 6rgio relevante de gestdao
de quaisquer sociedades que estejam na relacdo de
grupo com a institui¢do contratante; e

/) Os operadores de microcrédito.

ARTIGO 6
Categorias de agentes bancarios

1. Os agentes bancarios obedecem as seguintes categorias:

a) Agente basico: atende o piblico num estabelecimento
fixo, mas que pode ser deslocado;

b) Agente intermédio: atende o publico num estabelecimento
fixo, mas sem espaco para atender mais de um cliente
por vez;

c) Agente pleno: atende o piblico e possui um
estabelecimento fixo e que permite atender mais
de um cliente simultaneamente;

d) Agente agregador: cumpre com o disposto no n.° 5
do artigo 7.

2. O agente basico s6 realiza as actividades estabelecidas nas
alineas a), c), d) e e¢) do n.° 1 do artigo 7.

3. O agente intermédio realiza as actividades do agente basico
mais as descritas nas alineas ») e f) do n.° 1 do artigo 7.

4. O agente pleno realiza todas as actividades descritas
no n.° 1 do artigo 7.

ARTIGO 7
Actividades permitidas aos agentes bancarios

1. Os agentes bancarios podem realizar as seguintes actividades:

a) Depésito e levantamento de numerdrio, nos limites
estabelecidos pela institui¢do contratante;

b) Transferéncias bancarias nacionais (intrabancéaria
e interbancdria);

¢) Desembolso e recebimento de reembolsos de créditos
aprovados pela institui¢do contratante;

d) Pagamentos de servigos prestados por terceiros;

¢) Fornecimento de saldo da conta bancaria;

) Fornecimento de mini-extracto de conta;

g) Recepcio e encaminhamento de pedidos de abertura,
bloqueio e encerramento de contas bancdrias nas
instituicdes contratantes;

h) Recepcio e encaminhamento de propostas referentes
a operacdes de crédito da institui¢do contratante;

i) Recep¢do e encaminhamento de pedidos de operacdes
de remessas transfronteiricas;

J) Recebimento e encaminhamento de pedidos de emissao
e substitui¢do de cartdes bancérios; e

k) Outras que o Banco de Mogambique, caso a caso, vier
a autorizar.

2. Os limites a que se refere a alinea @) do nimero anterior
devem ser estabelecidos tendo em conta o perfil de risco associado
ao volume das transacgdes e as condi¢des de segurancga do agente
bancirio.

3. As entidades indicadas nas alineas a), b) e ¢) do n.° 1
do artigo 5 s6 podem realizar as actividades constantes
das alineas e) a k) do n.° 1 do presente artigo e as demais,

mediante autorizagdo do Banco de Mocambique através de
pedido formulado pela institui¢do contratante, para as entidades
localizadas nas zonas rurais.

4. O Banco de Mocambique pode autorizar, a titulo
excepcional, que o agente bancdrio pleno proceda a abertura
de contas bancdrias basicas, bem como disponibilizar crédito
digital em nome da institui¢do contratante em valores que nao
sejam superiores a cinco mil meticais, mediante solicitagdo da
institui¢do contratante.

5. A institui¢cdo contratante pode contratar um agente bancério
responsavel por dois ou mais agentes, até ao maximo de dez, sob
a responsabilidade da institui¢ao contratante.

6. O Banco de Mogambique pode autorizar, a titulo excepcional
e mediante pedido fundamentado, a ultrapassagem do limite
fixado no niimero anterior.

ARTIGO 8
Actividades proibidas aos agentes bancarios

1. Os agentes bancdrios estdo proibidos de realizar as seguintes
actividades:

a) Operacdes de crédito, incluindo a prestag@o de garantias
bancdrias, sem prejuizo do n.° 4 do artigo anterior;

b) Operagdes cambiais;

¢) Adiantamentos em nome da institui¢ao contratante;

d) Cobrancas de quaisquer taxas, comissdes ou encargos
relacionados com o exercicio de actividades que
nao estejam previstos no precario simplificado e, ou
completo da institui¢do contratante, o qual deve ser
elaborado de acordo com o regime de comissdes e
outros encargos aprovado pelo Banco de Mocambique;

e) Qualquer operacio que nio seja em tempo real e sem a
disponibilizac¢do do respectivo comprovativo; e

) Subdelegar ou subcontratar um agente bancério.

2. A institui¢do contratante e o agente bancéario podem, por
escrito, estabelecer a proibicdo ou limitacdo da realizacdo de
algumas actividades elencadas no n.° 1 do artigo anterior.

ARTIGO 9
Tecnologia utilizada nas actividades dos agentes bancarios

1. As transacg¢des realizadas pelos agentes bancédrios devem
ocorrer em tempo real e realizadas dentro do estabelecimento
do agente bancdrio, de acordo com as regras e praticas vigentes
no sistema bancario, nomeadamente os prazos e horarios de
compensagdo e liquidacao.

2. Sem prejuizo do recurso a outras tecnologias e/ou canais
de pagamento, a institui¢do contratante deve disponibilizar ao
agente bancario os dispositivos tecnolégicos necessarios para a
realizagdo das actividades indicadas no n.° 1 do artigo 7.

3. A instituicdo contratante pode disponibilizar ao agente
bancario intermédio e pleno, caixa automatica (ATM), desde
que sejam observadas, cumulativamente, as seguintes condigdes:

a) Contrato especifico entre as partes;

b) Condicdes de seguranca e proteccdo de ATM, que
garantam o seu adequado funcionamento e utiliza¢do
pelos utentes; e

c) Capacidade de o agente bancdrio executar servicos de
apoio ao terminal em coordenacio com a instituicdo
contratante.
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CAPITULO III

Contratacao de agentes bancarios
ARTIGO 10

Normas relativas a utilizacdo de agentes bancarios

A institui¢do contratante deve assegurar que a realizag¢do de
actividades financeiras, através de agentes bancarios obedeca as
normas e politicas internas aprovadas pelo 6rgao de administracdo
ou equiparado da institui¢do contratante, contendo, no minimo,
procedimentos relativos a:

a) Deveres de identificagdo e verificacdo de agentes
bancarios;
b) Prestagdo de servigos através de agentes bancdrios, bem
como a descri¢do das tecnologias a serem usadas; e
c) Acgdes de formagdo a ministrar antes e apds o inicio
da realizag¢do de actividades de agentes bancérios,
compreendendo no minimo, matérias sobre:
(i) Identificagdo e verificac@o dos clientes pelos agentes
bancadrios, nos termos da legisla¢@o aplicdvel;
(ii) Operagdes inerentes as actividades referidas no
n.° 1 do artigo 7;
(iii) Sigilo bancdrio;
(iv) Mecanismos de detec¢do de fraudes, incluindo
a identificagdo de notas e moedas contrafeitas
e falsas, bem assim os procedimentos de
prevengao e combate ao branqueamento de capitais
e financiamento do terrorismo;
(v) Realizacdo de operacdes, diagndstico e resolugdo
de falhas de processamento de operagdes;
(vi) Atendimento ao cliente e tratamento de dentncias,
sugestdes e reclamagoes;
(vii) Procedimentos adequados a protec¢do do
consumidor; e
(viii) Procedimentos adequados ao dominio de métodos
de venda.

ARTIGO 11
Critérios de avaliacao de agentes bancarios

1. A instituicdo contratante deve, previamente a contratacao,
efectuar a avaliagdo da entidade a contratar como agente bancdrio.

2. Sem prejuizo do disposto no nimero anterior, para o agente
bancdrio intermédio e pleno, a institui¢do contratante deve
assegurar a observancia, no minimo, das seguintes condigdes:

a) Estar a exercer uma actividade econémica legalmente
permitida e possuir um estabelecimento;

b) Nao possuir, nos dltimos seis meses, créditos do tipo 4
ou 5, nem constar do cadastro de emitentes de cheques
sem provisao;

c) Possuir instalacdes adequadas e recursos humanos
capazes de assegurar a prestacdo de servigos com
seguranca e eficiéncia; e

d) Idoneidade dos proprietarios, gerentes, s6cios € membros
dos 6rgdos sociais de entidades elegiveis a agentes
bancarios.

3. Entre outras circunstancias atendiveis e para efeitos do
disposto na alinea d) do nlimero anterior, considera-se indiciador
de falta de idoneidade, o facto de a pessoa ter sido:

a) Declarada, por senten¢a nacional ou estrangeira, falida ou
insolvente ou responsavel por faléncia ou insolvéncia
da empresa por ela dominada ou de que ela tenha sido
administradora, directora ou gerente;

b) Condenada, no pais ou no estrangeiro, por crimes de
faléncia dolosa ou por negligéncia, falsificagio,
roubo, burla por defraudacio, extorsdo, abuso de
confianca, usura, fraude cambial, emissio de cheques
sem provisio, trafico de drogas, branqueamento de
capitais e financiamento ao terrorismo, terrorismo e
outros crimes de natureza econémica;

¢) Administradora, directora ou gerente de empresa, no
pais ou no estrangeiro, cuja faléncia ou insolvéncia
tenha sido prevenida, suspensa ou evitada por medidas
de resolucdo ou saneamento ou outros meios
preventivos ou suspensivos, desde que seja declarada,
pelas autoridades competentes, a sua responsabilidade
por essa situacio; ou

d) Condenada, no pafs ou no estrangeiro, pela pritica
de infracgdes as regras legais ou regulamentares
que regem a actividade das institui¢des de crédito e
sociedades financeiras, actividade seguradora e do
mercado de valores mobiliarios, quando a gravidade
ou reincidéncia dessas infrac¢des o justifique.

4. A entidade que pretenda ser contratada como agente bancario
deve fornecer a instituicio contratante, no minimo e quando
aplicavel, a seguinte informacao:

a) Denominagdo ou firma;

b) Alvard ou documento equiparado, entre outros, o
documento emitido pelos servigos distritais de
actividade econémica;

c) Demonstragdes financeiras auditadas do exercicio
econdmico anterior, para as entidades que a lei assim
0 exija;

d) Certiddo de registo das entidades legais ou outro
documento equiparado;

e) Certidao de quitacdo emitida pela respectiva Direc¢ao
da 4rea ou reparticao fiscal;

/) Certificado de registo criminal das pessoas indicadas na
alinea d) do n.° 2 e dos estrangeiros ndo residentes;

g) Endereco e elementos de contacto; e

h) Prova de posse de recursos financeiros ou fundos para
assegurar as actividades de agente bancario, sobretudo
os depdsitos e levantamentos em numerario, conforme
seja aplicavel.

5. As informacdes referidas nas alineas d), e), f) e g) do niimero
anterior sdo dispensadas no acto da contratacdo de agentes
bancarios qualificados de risco baixo pela instituicio contratante,
desde que a localizagdo do agente bancdario seja igual ou superior
a trinta quilémetros dos organismos competentes para a emissao
dos documentos.

6. Sem prejuizo do nimero anterior, a institui¢ao contratante
deve solicitar a mesma ou outra informagdo idéntica, num
periodo que ndo seja superior a seis meses, podendo este prazo
ser prorrogado por periodo igual ou inferior, mediante pedido
fundamentado formulado pela instituicdo contratante ao Banco
de Mocambique.

7. Os servigos, 6rgdos e institui¢cdes da administracdo
publica, nomeadamente os servi¢os de registo e notariado, as
instituicdes de ensino publico e as empresas publicas estdo isentos
do cumprimento dos critérios estabelecidos nas alineas a), b) e ¢)
do n.° 2 e alineas d), f) e h) do n.° 4 do presente artigo.

ARTIGO 12
Clausulas minimas do contrato

1. A realizac@o das actividades previstas no n.° 1 do artigo 7,
pelos agentes bancarios, deve ser mediante a celebragdo de um
contrato escrito com a institui¢do contratante.
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2. O contrato referido no nimero anterior deve conter, no
minimo, cldusulas sobre os seguintes aspectos:

a) As actividades a serem realizadas pelo agente bancarios;

b) Os direitos e obrigagdes das partes;

¢) A remuneracdo do agente bancario, incluindo as
respectivas condi¢des de fixacdo acordadas;

d) O nimero de conta bancaria do agente bancdrio
domiciliada na institui¢do contratante para o pagamento
da remuneracdo pelos servicos prestados;

e) Indicacgio da agéncia bancéria de apoio e acompanhamento
das actividades;

) Mencao que a prestacdo de servicos pelos agentes bancarios
fica sujeita as normas do presente Regulamento e outra
legislac@o aplicdvel as institui¢des contratantes;

g) A referéncia que ao Banco de Mocambique deve ser
facultado o acesso total e tempestivo aos sistemas
de controlo, documentos, relatérios, arquivos e aos
colaboradores dos agentes bancarios afectos a esta
actividade, sempre que necessario;

h) Meng¢do que o proprietario, gerente, administrador,
socio ou equiparado do agente bancdrio ndo deve
desempenhar fun¢des de gestdo, tomar decisdes
de gestdo ou agir ou aparentar agir em moldes
equivalentes aos de um membro de gestdo ou de
colaborador da instituic@o contratante;

i) Os limites adequados do montante em numerdrio, a ser
mantido pelos agentes bancdrios, bem assim os limites
de pagamentos e recebimentos por cliente ou utente; e

J) As condigdes de alteragdo dos termos de prestacdo
de servico e as circunstancias de incumprimento
e cessagao.

3. As institui¢des contratantes devem manter disponivel uma
cOpia do contrato celebrado com cada agente bancério para efeitos
de verificacdo pelo Banco de Mocambique.

ARrTIGO 13
Sigilo bancario

1. O agente bancério fica obrigado ao sigilo bancério,
mesmo apds a cessagdo do contrato celebrado com a institui¢ao
contratante.

2. O agente bancdrio ndo deve revelar ou utilizar informagdes
sobre factos ou elementos respeitantes a vida da institui¢ao
contratante ou as relacdes desta com os seus clientes cujo
conhecimento lhes advenha exclusivamente do exercicio da sua
actividade na qualidade de agente bancario.

3. Estdo sujeitos ao sigilo, designadamente, os nomes dos
clientes, as contas bancarias, os respectivos movimentos, todas
as demais operagoes financeiras e ainda informacdes de natureza
financeira obtidas no ambito da relacdo do agente bancario
e o cliente.

ARrTIGO 14
Branqueamento de capitais e financiamento ao terrorismo

1. O exercicio da actividade de agente bancario deve decorrer
em conformidade com a legislagdo atinente a prevengdo contra o
branqueamento de capitais e financiamento ao terrorismo.

2. Os agentes bancarios devem observar as regras relativas
a prevencdo e combate ao branqueamento de capitais e
financiamento ao terrorismo na relacio estabelecida com os
clientes da instituicdo contratante.

3. A institui¢do contratante deve garantir que sejam adoptadas
pelo agente bancario medidas apropriadas para identificar, avaliar,
monitorar e controlar os riscos de branqueamento de capitais

e financiamento ao terrorismo, bem como dispor ou desenvolver
ferramentas ou sistemas de informac¢@o necessdrios para mitigar
€SSes riscos.

ARTIGO 15
Nao exclusividade de contrato

1. O contrato celebrado entre a institui¢do contratante
e o agente bancdrio ndo deve ser exclusivo.

2. Um agente bancdrio pode prestar servicos a varias
institui¢des contratantes, desde que os contratos sejam separados.

3. Sem prejuizo do disposto no nimero anterior, no caso
de contratagdo de um agente bancédrio por vérias instituicdes
contratantes, estas devem, em conjunto com o agente bancario,
celebrar um acordo no qual salvaguardam entre outros aspectos,
a forma de contabilizag¢do das operagdes, assim como regras de
relacionamento entre todas as partes.

4. Para efeitos do nimero anterior, as instituicdes contratantes
devem assegurar que o agente bancario possui capacidade
para gerir as transacgdes de diferentes institui¢des, garantindo,
entre outros aspectos, a organizacaio da escrituragdo e liquidez
decorrente da actividade econémica do agente bancério.

ARTIGO 16
Cessacao de contrato

1. O contrato entre o agente bancdrio e a instituicéo contratante
pode cessar por iniciativa de qualquer das partes.

2. O contrato de agente bancério deve cessar sempre que se
verificar uma das seguintes causas ou situagoes:

a) Incumprimento sistematico das obrigacdes de uma das
partes ou que comprometa a esséncia ou a manutengdo
da relag@o juridica entre as partes;

b) Cessagdo da actividade principal do agente bancdrio;

c) Dissolug@o da institui¢do contratante ou do agente
bancario;

d) Morte do empresario comercial, proprietario da
instituicdo contratada como agente bancdrio, salvo
se os herdeiros reunirem os requisitos legais para
continuarem com a actividade;

e) Condenag@o do empresario comercial, pessoa singular
ou colectiva, no pafs ou no estrangeiro, por crimes
de natureza econdémica, branqueamento de capitais
e financiamento ao terrorismo, terrorismo, fraude
em mercados de capitais e os previstos na alinea b)
don.° 3 do artigo 11;

) Mudanga ou encerramento do estabelecimento do agente
bancario sem prévio conhecimento dado por escrito
a instituicdo contratante, no prazo contratualmente
estabelecido; e

g) Forca maior, no caso em que as partes assim concordem.

3. Para o caso referido na alinea d) do nimero anterior,
ainstitui¢do contratante deve garantir que os herdeiros satisfazem
os critérios de elegibilidade previstos no artigo 11.

4. O Banco de Mogambique pode determinar a cessacao da
actividade do agente bancario quando verifique a violacao das leis
e regulamentos que disciplinam a actividade das institui¢des de
crédito e sociedades financeiras e os direitos dos consumidores,
bem assim quando ndo observe as determinacdes da instituicao
contratante, pondo em risco os interesses dos depositantes
e dos demais credores.

5. Sempre que ocorrer a cessagdo do contrato com o agente
bancario, a instituicdo contratante deve:

a) Assegurar a retirada imediata dos elementos
de identificacdo do agente bancdrio, previstos
no artigo 22;
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b) Publicar tal facto no jornal de maior circulacdo no
pafs, bem assim no local onde o mesmo realizava
as actividades, incluindo nas respectivas agéncias
do agente bancdrio, em moldes que permitam o
conhecimento do publico, da cessacdo de prestacdo
de actividades como agente bancario;

¢) Garantir a conclusao das transac¢des em curso solicitadas
pelos clientes junto do agente bancério;

d) Assegurar a actualizagdo do sistema georreferenciado; e

e) Garantir que tal facto ndo prejudique os demais direitos
e interesses dos seus clientes.

6. Para efeitos do disposto na alinea b) do niimero anterior, a
publicacgdo deve ser feita também na lingua nacional predominante
no local do estabelecimento do agente bancério.

7. No caso de a publicacio ter que ocorrer em quatro ou mais
linguas nacionais, a instituicdo contratante pode optar por trés
linguas nacionais, sem prejuizo da lingua oficial.

8. O Banco de Mocambique, mediante pedido fundamentado
e comprovado da institui¢do contratante, pode dispensar a
publicagdo referida nos n.” 6 e 7, sempre que a lingua oficial for
facilmente compreendida no local do estabelecimento do agente
bancario.

CAPITULO IV

Proteccao do Consumidor
ARrTIGO 17

Principios de actuacao

1. As institui¢des contratantes devem implementar politicas
e procedimentos adequados para garantir a proteccdo ao
consumidor, bem como assegurar que todos os seus agentes
bancadrios prestam as suas actividades, de acordo com as normas
e regulamentos sobre proteccdo do consumidor aplicaveis
a instituicao.

2. As institui¢des contratantes devem implementar sistemas
adequados de proteccdo do consumidor contra riscos de fraude,
perda de privacidade e perda de servico com o objectivo de
estabelecer confianca entre os consumidores dos servigos
bancarios.

3. O agente bancario deve agir sempre com zelo, diligéncia
e sigilo com os consumidores.

ARTIGO 18
Proteccao de dados e recolha de informacao

1. O agente bancdrio deve assegurar a proteccao dos registos,
dados, documentos ou processos relevantes dos clientes e das
operagdes realizadas, bem como efectuar a transferéncia dos
mesmos para a institui¢ao contratante.

2. Toda a informagdo e dados recolhidos pelos agentes
bancarios sobre os servigos prestados, relativos aos clientes e/
ou a instituicdo contratante, é da responsabilidade desta, a qual
devem ser fornecidas copias da respectiva documentacao.

3. A instituicdo contratante deve assegurar a recolha,
no estabelecimento do agente bancdrio, dos documentos
comprovativos de transacc¢des realizadas e do numerario, num
prazo razoavel, atendendo ao perfil de risco e localiza¢do do
agente bancdrio e ao volume de transaccdes realizadas.

ARTIGO 19
Publicidade de produtos e servigcos financeiros

A instituicdo contratante deve assegurar que o agente bancério
efectua a publicidade dos produtos e servigos financeiros, de
acordo com as normas legais e regulamentares aplicaveis.

ARTIGO 20

Tratamento de reclamacoes, atendimento de clientes e pedidos
de informacao

1. A instituicdo contratante deve implementar sistemas
adequados e eficientes de gestdo de tratamento de reclamacdes e
pedidos de informacio dos clientes que recaiam sobre o agente
bancirio.

2. O agente bancario deve tomar as medidas necessdrias para
prevenir a violacdo dos interesses dos clientes no dominio dos
métodos de venda que prejudiquem a avaliacdo das cldusulas
contratuais, apds concessio e esclarecimento das informacdes
necessdrias para ponderada decisao do cliente se vincular.

ARrTIGO 21
Dever de informacao ao publico

1. As institui¢cdes contratantes devem assegurar ao piblico, em
todas as agéncias, paginas de internet, em local bem visivel, de
acesso directo e facilmente identificavel, a seguinte informacao:

a) A relacdo actualizada de seus agentes bancarios, com a
indicacdo do nome, endereco e o nimero de telefone
ou qualquer outro meio de contacto;

b) Produtos e servigos prestados pelos agentes bancarios; e

¢) O contacto dos servicos de atendimento gratuito da
institui¢@o contratante, em local bem visivel no interior
do estabelecimento, para efeitos de reclamacdes,
esclarecimento publico ou verifica¢do da autenticidade
do agente.

2. A instituic@o contratante deve ainda:

a) Ter conhecimento prévio da mudanga ou do encerramento
do estabelecimento de agente bancario, de acordo com
o0 prazo contratualmente estabelecido;

b) Assegurar que o agente bancario informe o ptiblico sobre
amudanga ou o encerramento do seu estabelecimento,
com a antecedéncia de 15 dias da data da sua
verificacdo.

¢) Assegurar que o pregario das operagdes realizadas esteja
na lingua oficial e na lingua nacional, desde que esta
ultima seja predominante na area de localizacdo do
agente bancario, bem como em local visivel ao ptblico
nas instalacdes do agente bancdrio; e

d) Assegurar que os herdeiros do agente bancario informem
ao publico em caso de morte do agente bancario.

3. As institui¢des contratantes devem submeter ao Banco
de Mocgambique, até ao dia dez de cada més, a lista dos agentes
bancérios contratados, assim como aqueles cuja a relagdo
contratual cessou.

4. A institui¢do contratante deve garantir ainda a informagao
georreferenciada actualizada do agente bancario.

ARTIGO 22
Identificacao de agentes bancarios

1. A instituicdo contratante deve assegurar que o seu agente
bancario divulgue, em local visivel ao piblico, a denominacao
ou firma seguida da designagdo "agente de (indicar o nome da
instituicao contratante)", em lingua portuguesa.
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2. Sempre que forem duas ou mais, a designag¢do de agente
bancadrio referida no nimero anterior deve ser efectuada para cada
institui¢do contratante.

ARTIGO 23
Dever de informacéao e cadastro de agentes bancarios

1. A instituicdo contratante deve conceder ao Banco
de Mocambique toda a informacdo relativa a actividade dos
agentes bancdrios, de acordo com a(s) Circular(es) aprovada(s)
para o efeito.

2. A informagdo concedida abrange as violagdes de leis
e regulamentos aplicaveis.

3. Sem prejuizo do disposto no n.° 1, as institui¢des contratantes
devem possuir e manter um cadastro para o registo de incidéncias
de agentes bancérios.

CAPITULO V
Disposicao Final
ARTIGO 24

Regime sancionatorio

A violagdo das normas imperativas do presente Regulamento
constitui contravengdo punivel nos termos da legislac@o aplicavel
as instituicdes de crédito e sociedades financeiras.
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