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SUMARIO ARTIGO 3
. (Normas de conduta)
Banco Nacional de Angola

Avison.’ 3/11:

Estabelece as regras e procedimentos a serem observados pelas insti-
tuigdes financeiras na prestago de produtos e servigos financeiros.

BANCO NACIONAL DE ANGOLA

Aviso n.” 3/11

de 1 de Junho

Considerando a necessidade de se estabelecer regras de
proteccao ao consumidor dos produtos e servicos financeiros
em Angola;

Nos termos das disposi¢des combinadas da alinea f) do
n.” 1 do artigo 21.° ¢ alinea d) do n.” 1 do artigo 51." ambos
da Lei n.” 16/10, de 15 de Julho, Lei do Banco Nacional de
Angola, conjugados com os artigos 55.°,56.°,57.°,58.%¢ 70.°
da Lein” 13/05, de 30 de Setembro — Lei das Institui¢hes
Financeiras, determino:

CAPITULO 1
Disposi¢oes Gerais
ARTIGO 1
(Objecto)

O presente aviso estabelece as regras e procedimentos a
serem observados pelas institui¢des financeiras na prestacao
de produtos e servicos financeiros.

ARTIGO 2
(Ambito)

As regras e procedimentos do presente aviso siio aplica-
veis s institui¢Oes financeiras, sujeitas a jurisdicdao do Banco
Nacional de Angola.

A instituicio financeira nas suas relacdes com os clientes
eve obser s seguintes regras :
deve observar as seguint as de conduta

a) Agir com competéncia, diligéncia, prudéncia, boa-
-fé, de modo a nio defraudar o cliente de forma
deliberada, negligente, imprudente, abusiva,
coerciva ou por propaganda enganosa nos termos
da lei:

b) Respeitar o direito do cliente escolher e mudar de
produtos ou servicos, bem como de institui¢ao
financeira;

¢) Obter do cliente informacdes relevantes e neces-
sérias para aferir da capacidade de cumprimento
das suas obrigacdes relativas aos produtos e
servicos solicitados;

d) Informar por escrito de forma clara e compreensivel
as taxas, comissdes ¢ outras despesas cobradas
nas operagoes;

e) Garantir que os dados pessoais dos clientes, bem
como das suas opera¢des nio sejam usados para
outros fins, excepto para o cumprimento de
instrucdes do cliente e das normas emanadas pelo
Banco Nacional de Angola ou quando exista
outra disposicio legal que expressamente limite
o dever de segredo;

f) Possibilitar ao cliente o acesso a mecanismos
adequados e funcionais de reclamagdo para a
resolucdo de problemas de maneira diligente;

g) Utilizar recursos, procedimentos, sistemas e con-
trolos necessdrios para garantir a conformidade
com esta e outras normas vigentes;

h) Dispor de um livro de reclamacdes nas suas insta-
laces.
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CAPITULO 11
Atendimento ao Publico

ARTIGO 4°
(Hordrio de atendimento)

As instituicdes financeiras devem:

a) Afixar em local visivel do estabelecimento o hord-
rio de atendimento ao ptblico;

b) Informar ao Banco Nacional de Angola caso sejam
autorizadas pela entidade competente a operar
fora dos dias e horas normais de expediente;

¢) Garantir aos clientes e ao ptiblico usudrio, o aten-
dimento pelos meios convencionais mesmo na
hipdtese de atendimento alternativo ou electré-
nico.

ARTIGO 5.
(Discriminacio)

A instituicio financeira ndo deve fazer diferenciacio na
oferta dos seus produtos e servicos, tendo em conta as carac-
teristicas fisicas, género, origem, estado civil, convicgdes
religiosas e politicas, entre as pessoas que se encontram no
mesmo nivel de selectividade, definido pela institui¢do em
causa.

ARTIGO 6"
(Atendimento prioritirio)

A instituicdo financeira deve garantir atendimento prio-
ritdrio as pessoas portadoras de deficiéncia fisica ou com
mobilidade reduzida, tempordria ou definitiva, idosos, ges-
tantes, lactantes e pessoas acompanhadas por criancas de
colo, mediante:

a) Criagao de mecanismos adequados ao atendimento
prioritario;

b) Desenvolvimento de condi¢des de ficil acesso aos
guichés de caixa e aos terminais de auto atendi-
mento, bem como facilidade de circulacdo;

c¢) Criac@o de estruturas apropriadas de atendimento
aos deficientes sensoriais (visuais e auditivos).

ARTIGO 7°
(Seguranca)

1. A instituicdo financeira deve garantir a seguranca fisica
e patrimonial daqueles que acedem os seus estabelecimen-
tos, mediante a instalacdo de sistema de video vigilincia e
outros meios adequados a este fim.

2. A instituicdo financeira deve afixar em local visivel e
de forma legivel a informacao de que o espaco € vigiado com
sistema de video vigilancia.

3. As imagens captadas estdo sujeitas ao dever de
segredo, nos termos da Lei n.” 13/05, de 30 de Setembro.

CAPITULO 111
Informacdes Confidenciais

ARTIGO 8°
(Recolha de informactes pessoais)

1. A institui¢do financeira apenas deve recolher infor-
magdes necessdrias & oferta dos seus produtos e servigos,
manutenc¢io de contas, avaliacdo da capacidade de paga-

mento. execucao de instru¢oes do cliente em observancia do
principio «Conheca o seu Cliente».

2. Ainstitui¢do financeira ndo deve recolher informacdes
dos clientes relacionadas com as suas caracteristicas fisicas,
convicgdes politicas e religiosas.

ARTIGO 9°
(Dever de segredo)

1. Os membros dos 6rgios de administracdo ou de fisca-
lizacd@o das instituices financeiras, seus empregados, man-
datdrios ou outras entidades que lhes prestem servigos atitulo
permanente ou ocasional, ndo devem revelar ou utilizar infor-
macoes sobre factos ou elementos respeitantes aos clientes
que lhes advenha exclusivamente do exercicio das suas
funcdes ou da prestacio dos seus servicos.

2. O dever de segredo nao cessa com o termo das fungdes
Ol Servigos.

3. Os factos ou elementos das relacdes do cliente com a
institui¢do somente poderiio ser revelados, mediante a auto-
rizacdo por escrito do cliente a institui¢do, especificando o
destinatdrio das informagdes, 0 motivo ¢ o prazo da mesma.

4. Sem prejuizo dos casos previstos nos niimeros ante-
riores do presente artigo, os factos e elementos cobertos pelo
dever de segredo s6 podem ser revelados:

a) Ao Banco Nacional de Angola, no ambito das suas
atribuicdes:

b) Para instrucio de processos mediante despacho do
Juiz de Direito ou do Magistrado do Ministério

_ Publico:

¢) A Unidade de Informacéo Financeira, no ambito do
combate e prevencio ao branqueamento de capi-
tais e financiamento do terrorismo;

d) Quando exista outra disposi¢ao legal que expressa-
mente limite o dever de segredo.

5. No ambito da coopera¢io com outras entidades, o
Banco Nacional de Angola pode trocar informacdes confi-
denciais relativas aos clientes das institui¢cdes financeiras nos
termos do artigo 62" da Lein.” 13/05, de 30 de Setembro —
Lei das Institui¢gdes Financeiras.

ARTIGO 107
(Seguranca da informaco)

1. A institui¢do financeira deve implementar e manter
politicas de seguranca de informacio nos seus regulamentos
internos relativas as contas, contratacio de operacdes e
prestacdo de servicos aos clientes, independentemente do sis-
tema informédtico usado, de modo a garantir:

a) Acesso restrito aos funciondrios autorizados;

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

¢) O registo histérico que permita identificar quem
teve acesso ou modificou a informagao.

ARTIGO 11°
(Notificacio de acesso nio autorizado)

A instituicdo financeira deve informar ao cliente, por
escrito, sempre que se verificar o acesso ndo autorizado as
informacdes e operagdes do mesmo.
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CAPITULO IV
Atendimento ao Cliente, Reclamacdes e Recursos

ARTIGO 12°
{ Atendimento ao cliente)

1. A instituicdo financeira deve criar, na sua estrutura
organizacional, uma drea especializada de atendimento ao
cliente, com o objectivo de assegurar:

a) o atendimento permanente das reclamacdes;

b) a solucdo das reclamacdes de forma célere:

¢) que os clientes sejam informados sobre o anda-
mento e resultados das suas reclamacdes.

2. As politicas e procedimentos da drea especializada
serdo fixados por cada instituicdo, tendo em conta os
seguintes aspectos:

a) Garantir a adequacio dos recursos humanos, mate-
riais, lecnoldgicos e organizacionais, a realiza¢ao
dos objectivos acima referidos e outros especi-
ficos, que as instituicdes financeiras venham a
determinar;

b) Garantir que as informac¢des estatisticas sobre as
reclamacoes sejam reportadas periodicamente ao
Conselho de Administragao;

¢) Informar e formar os trabalhadores sobre as normas
de transparéncia e de protec¢do do consumidor e
demais legislacao aplicdvel, emanadas pelo Banco
Nacional de Angola:

d) Aceitar, investigar e resolver todas as reclamagdes
dos clientes trazidas & sua consideracfio, dentro
dos prazos estabelecidos no presente diploma e
manter um sistema de controlo das reclamacdes
e a respectiva estatistica.

ARTIGO 13.°
(Informacio ao cliente)

A institui¢fio financeira deve afixar nas suas agéncias,
dependéncias e estabelecimentos onde os seus produtos
forem negociados, em local visivel e de ficil acesso ao
ptblico e na respectiva pagina da Internet, o seguinte:

«a) Informacdo sobre a existéncia de uma drea de aten-
dimento de reclamacdes da instituicdo financeira,
os seus objectivos, endereco electronico, nime-
ros de telefones ou qualquer outra via de comu-
nica¢fo, para garantir o acesso dos clientes a
mesma.

ARTIGO 14.°
(Procedimentos de reclamacgdes)

1. A instituicdo financeira deve estabelecer os seguintes
procedimentos para atender as reclamagoes:

a) Recepcao da reclamacio apresentada pelo cliente,
seu representante ou qualquer consumidor dos
seus servicos e produtos, por escrito, por viaelec-
trénica, telefénica ou apostas no livro de recla-
macoes da institui¢ao financeira;

b) A reclamacdo deve conter a data, o motivo, 0
periodo a qual se reporta e outros elementos con-
siderados relevantes:

¢) Ainstituicao financeira deve atribuir um nimero de
referéncia a reclamacéo para rastreamento futuro
e dar conhecimento do mesmo ao cliente;

) Sempre que tenha lugar uma investigacao, a insti-
tuicido deve notificar o reclamante por escrito
sobre as normas aplicdveis e a sua politica de
resolucdo de reclamagdes, incluindo o prazo de
resolug@o, bem como a possibilidade de recurso
ao Banco Nacional de Angola para as questdes
ndo resolvidas.

2. Os detalhes referidos no nimero anterior nio devem
conter os codigos de acesso de seguranca do cliente.

3. A institui¢do financeira nao deve recusar qualquer
reclamacao.

ARTIGO 15°
(Prazo de resolugio)

1. No caso de reclamagdes envolvendo apenas uma insti-
tuicdo financeira, esta deve, no prazo maximo de 30 (trinta)
dias, a partir da data da reclamagcdo, dar solucao a mesma.

2. Tratando-se de reclamagdes que envolvam duas ou mais
institui¢des financeiras estabelecidas em Angola, a institui-
¢do financeira que esteja a investigar deve, no prazo maximo
de 45 (quarenta e cinco) dias, apresentar a solucao da recla-
macao.

3.Tratando-se de reclamacoes que envolvam uma ou mais
institui¢oes financeiras, que ndo estejam estabelecidas em
Angola, a institui¢cdo que esteja a investigar deve. no prazo
maximo de 60 (sessenta) dias, apresentar a solucio da recla-
magao.

4. A instituicdo financeira deve, no prazo maximo de
10 (dez) dias, atender a solicita¢gdo de outras institui¢des
financeiras e investigar ou fornecer informagoes relacionadas
as transacgdes ou servigos especificos.

5. A institui¢@o financeira ndo deve cobrar quaisquer
taxas, comissdes e outras despesas relacionadas com apre-
senta¢io de reclamagdes, investigagiio ou resolugio das mes-
mas.

ARTIGO 16°
(Notificacio do resultado)

1. A instituicdo financeira deve dar resposta ao cliente,
por escrito, sobre o resultado da investigagao.

2. A notificagd@o do resultado deve conter, no minimo, os
seguintes elementos:

a) Nimero de referéncia da reclamacao:

b) Data em que a reclamacio foi apresentada;

¢) Contetido da reclamag¢io de forma resumida;

) Resultado da investigacio e respectiva fundamen-
tacao.

3. Ainstituicao financeira ao reconhecer, apos o resultado
da investigacao, que efectuou langamentos indevidos decor-
rentes de erros operacionais, deve lazer o seu estorno com os
ajustes necessdrios e comunicar de imediato ao cliente.

ARTIGO 17°
(Recurso ao Banco Nacional de Angola)

1. O reclamante pode recorrer ao Banco Nacional de
Angola, caso a reclamac@o ndo seja resolvida dentro dos pra-
zos estabelecidos ou o resultado da reclamacfo néo satisfaca
ocliente.
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2. Orecurso do resultado da reclamag@o ao Banco Nacio-
nal de Angola, deve ser precedido de reclamacio junto da
institui¢ao financeira.

3. Orecurso ao Banco Nacional de Angola deve ser apre-
sentado de acordo com o estabelecido pela Central de Atendi-
mento de Reclamacdes do Banco Nacional de Angola.

CAPITULO V
Publicidade

ARTIGO 187
(Identificaciio, veracidade e transparéncia)

1. A publicidade de produtos e servicos financeiros deve
identificar inequivocamente qual a instituic@io financeira
responsdvel pelos produtos publicitados.

2. Para efeitos do nimero anterior ¢ suficiente a utiliza-
¢do de uma versdo parcial da designacdo legal da entidade
responsdvel ou uma marca comercial inequivocamente asso-
ciada a esta.

3. A informacao contida em mensagens publicitdrias deve
respeitar a verdade e estar devidamente actualizada.

4. A informagcio referidanon.” 3, do presente artigo, deve
ser passivel de prova, a todo 0 momento perante o Banco
Nacional de Angola.

5. Na publicidade de produtos e servicos financeiros nao
deve ser omitida ou dissimulada informacao necessdria, para
uma correcta avaliacio das caracteristicas do produto ou
servigo financeiro anunciado.

6. A instituic¢do financeira deve garantir que a publicidade
dos seus produtos e servicos financeiros, feita por terceiros,
respeite o estabelecido no presente aviso.

7. As regras e principios constantes do presente aviso
aplicam-se a quaisquer meios de difusio utilizados.

CAPITULO VI
Responsabilidade

ARTIGO 197
(Responsabilidade da instituiciio financeira)

1. A instituic@o financeira € responsdvel pelos prejuizos
causados aos consumidores dos seus produtos e servicos,
resultantes da violacdo da presente norma, independente-
mente destes terem sido causados, pela propria instituicao
financeira ou operador de servicos financeiros, nos termos
definidos em normativo préprio.

2. Ainstituicdo financeira é responsivel pelos danos que
possam ocorrer na execu¢io de uma operacdo confirmada
quando se verificar:

a) Erro na execucdo de uma ordem de pagamento,
resultante da falha do equipamento ou do sistema
de transferéncia electrénica de fundos que impos-
sibilitou a execucao da transaccao jd aceite por
um terminal;

b) Erro no registo ou contabiliza¢io de uma operagio
pela institui¢do financeira;

¢) Destrui¢do das instalacdes e equipamentos por
causas imputdveis & institui¢do financeira, que
resulte em prejuizo para o cliente;

d) Violacdo de qualquer outro dever da institui¢ao
financeira prevista na legislacdo em vigor.

ARTIGO 20°
(Sistemas compartilhados)

Como parte integrante do sistema de transferéncia de fun-
dos e de servigos interbancdrios, a institui¢io financeira ndo
deve descurar as suas obrigacdes e responsabilidades em
relacdo aos direitos dos clientes previstos no presente
diploma e demais legislacio, ainda que a falha seja imputdvel
a outra institui¢ao.

ARTIGO 21°
(Regime transitorio)

1. Para permitir a adequagio das institui¢des financeiras
ao disposto no artigo 6.7 (atendimento prioritirio) do presente
aviso ¢ concedido o prazo de 180 (cento e oitenta) dias, a
contar da data da publicagio do presente aviso.

2. A instituicdo financeira deve elaborar regulamentos
internos relativos as politicas de seguranca de informacéo,
no prazo de 90 (noventa) dias, a contar da data da entradaem
vigor do presente diploma.

ARTIGO 22°
(Infrac¢des)

As infrac¢des ao disposto no presente aviso sao puniveis,
nos termos da Lei n.” 13/05, de 30 de Setembro, Lei das
Institui¢des Financeiras.

ARTIGO 23°
(Norma revogatdria)

E revogada toda a legislagio que contrarie o disposto no
presente aviso.

ARTIGO 24°
(Diividas e omissoes)

As dividas e omissOes que se suscitarem na interpretacdo
e aplicacdo do presente aviso siio resolvidas pelo Banco
Nacional de Angola.

ARTIGO 257
(Entrada em vigor)

O presente aviso entra em vigor 30 (trinta) dias apds a
sua publicacéo.

Luanda, 1 de Junho de 2011.

O Governador, José de Lima Massano.
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