Segunda-feira, S de Setembro de 2016

I Série — N.° 150

r —
Rapbics

ANGOLA

ARIO DA REPUBLICA

g ORGAO OFICIAL DA REPUBLICA DE ANGOLA

Preco deste numero - Kz: 220,00

Toda a comrespondéncia, quer oficial, quer ASSINATURA O preco de cada linha publicada nos Diarios
relativa a anincio e assinaturas do «Diario Ano | da Republica 1.% ¢ 2.* série é de Kz 75.00 e para
da Republica», deve ser dirigida a Imprensa As trés séries LKz 611 799.50 | a 3. série Kz: 95.00, acrescido do respectivo

Nacional - EP., em Luanda, Rua Henrique de

Carvalho n.° 2, Cidade Alta, Caixa Postal 1306, A L7 serie
www.imprensanacional.govao - End. teleg: | A2° série
«Imprensa». A 37 série

.. Kz: 361 270.00 | imposto do selo, dependendo a publicagio da

.. Kz: 189150.00 | 3.*série de depdsito prévio a efectuar na tesouraria

. Kz: 150 111.00 | da Imprensa Nacional - E. P.

SUMARIO

Presidente da Republica

Decreto Presidencial n.” 167/16:
Aprova a abertura do crédito adicional suplementar no montante de
AKz: 264.216.750,80,00 destinado a obteng¢éo do visto junto do
Tribunal de Contas.

Despacho Presidencial n.” 272/16:

Aprova o Contrato de Empreitada para a construgéo darede de estradas
de acesso ao novo Aeroporto Internacional de Luanda no valor global
equivalente em Kwanzas a USD 695.114.410,00, nomeadamente os
trabalhos de via de ligagdo do novo Aeroporto Internacional de Luanda
a Via Expresso e de reabilitacéo e ampliacéo do trogo A4-Via Expresso.

Despacho Presidencial n.” 273/16:
Aprova o Fomecimento de Equipamentos das Oficinas para os Caminhos
de Ferro de Luanda — CFL, Caminhos de Ferro de Mo¢amedes —
CFM e Caminhos de Ferro de Benguela — CFB, celebrado entre o
Ministério dos Transportes da Republica de Angola e a empresa China
Railway Intemational Group Co, Limited, no valor em Kwanzas equi-
valente a USD 46.128.774,45.

Ministério das Financas

Despacho n.° 425/16:
Fixa em Kz: 983.000,00, o Fundo Permanente do Ministério do Planeamento
e do Desenvolvimento Territorial, para o ano economico de 2016,
coordenado por Jodo Augusto dos Santos.

Ministério da Agricultura

Despacho n.° 426/16:

Subdelega plenos poderes a Joaquim Duarte José Gomes, Director do
Gabinete de Estudos, Planeamento e Estatistica, para representar este
Ministério na assinatura dos Contratos de Concesséo para Exploragio
Agricola a celebrar com as Sociedades, Kindele-Agro, S.A., Exploragio
Agricola de Kadianga, S.A., Cakanyama, S.A., Makunde, S.A. e
Agri-Cakanguka, S.A.

Banco Nacional de Angola

Aviso n.” 10/16:

Estabelece os termos e as condigdes gerais de abertura, movimentagéo e
encerramento de contas de deposito bancario, doravante designadas
por Contas de Depdsito. — Revoga toda a regulamentagio que con-
frarie o disposto no presente Aviso.

Aviso n.” 11/16:
Define os procedimentos e requisitos de informagéo acerca da abertura
e encerramento de Agéncias e Dependéncias a serem reportados ao
Banco Nacional de Angola. — Revoga toda a legislacdo que confra-
rie o dispostono presente Aviso, nomeadamente o Instrutivo n.® 5/92,
de 12 de Agosto, do Banco Nacional de Angola.

Aviso n.” 12/16:
Estabelece as regras e procedimentos a serem observados na comerciali-

zagéo de produtos e servigos financeiros. — Revoga o Avison.® 2/11,
de 1 de Junho e o Avison.” 5/12, de 29 de Margo.

Aviso n.” 13/16:
Estabelece os deveres de informagéo a observar no démbito da activi-
dade de recepgéo de depésitos por parte das Institui¢des Financeiras
Bancarias e Nao Bancarias.

PRESIDENTE DA REPUBLICA

Decreto Presidencial n.® 167/16
de Sde Setembro

Considerando que a Lein.® 15/10, de 14 de Julho — Lei
do Or¢amento Geral do Estado, determinanon.® 1 do artigo 27.°
que os créditos suplementares sdo autorizados por Lei e aber-
tos por Decreto Presidencial,

Havendo necessidade de se proceder a autorizacéo de cré-
dito adicional suplementar no Or¢amento Geral do Estado
2016, para o suporte de despesas relacionadas com a obten-
¢do do visto junto do Tribunal de Contas;

O Presidente da Republica decreta, nos termos da ali-
nea d) do artigo 120.° e do n.° 1 do artigo 125.°, ambos da
Constitui¢do da Republica de Angola, conjugado com o
artigo 3.° da Lei n.° 28/15, de 31 de Dezembro, Lei que Aprova
o Orcamento Geral do Estado para o Exercicio Econdmico
de 2016, o seguinte:

ARTIGO 1°
(Aprovacio de abertura de crédito adicional suplementar)

E aprovada a abertura de crédito adicional suplementar no
montante de AKz: 264.216.750,80,00 (duzentos e sessenta e
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3. O comunicado referido no ntiimero anterior deve con-
ter os elementos constantes nas alineas a), b)ec) don.°1 do
presente artigo.

4. Para efeitos do disposto no n.° 2 do presente artigo, a
comunicac?o aos clientes deve ser efectuada por todas as vias
de comunicacfo disponiveis para contacto com os mesmos,
sendo obrigatéria a sua divulgacdo em local perfeitamente
visivel na Agéncia ou Dependéncia em causa.

5. Nos casos de encerramento temporario, os comunicados
a que se refere o presente Aviso devem indicar o motivo do
encerramento, bem como a previsao da retoma das actividades.

ARTIGO 8°
(Disposicio transitoria)
As Institui¢des devem estar em conformidade com o disposto
no presente Aviso, 90 (noventa) dias apds a sua publicac@o.

ARTIGO 9.°
(Infraccdes)
A violacdo do disposto no presente Aviso € sancionéavel
nos termos da Lei de Bases das Institui¢des Financeiras.
ARTIGO 10.°
(Revogacio)
E revogada toda a legislacdo que contrarie o disposto no
presente Aviso, nomeadamente o Instrutivo n.° 5/92, de 12
de Agosto, do Banco Nacional de Angola.

ARTIGO 11°
(Duvidas e omissdes)
As duvidas e omissoes resultantes da interpretagéo e apli-
cacdo do presente Aviso sdo resolvidas pelo Banco Nacional
de Angola.

ARTIGO 12°
(Entrada em vigor)

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

Publique-se.

Luanda, aos 18 de Julho de 2016.
O Governador, Valter Filipe Duarte da Silva.

Avison.” 12/16
de 5 de Setembro

Havendo necessidade de se adequar as politicas de pro-
tecgdo dos consumidores de produtos e servigos financeiros,
bem como o objectivo de promover a transparéncia e a dis-
ciplina do mercado financeiro a retalho, de modo a fomentar
relagdes mais equitativas entre as Institui¢Ges Financeiras e
os consumidores;

Considerando a recente publicag@o da Lei de Bases das
Institui¢des Financeiras, que veio introduzir novas disposi-
¢oes no ambito da supervisdo comportamental;

Nestes termos, e ao abrigo das disposi¢des combinadas
da alinea f) don.° 1 do artigo 21.° e da alinea d) don.° 1 do
artigo 51.° da Lein.° 16/10, de 15 de Julho — Lei do Banco
Nacional de Angola e dos artigos 70.°, 71.°, 73.° ¢ 75.°, todos da
Lein.®12/15,de 17 de Junho — Lei de Bases das InstituicGes
Financeiras, determino:

ARTIGO 1.°
(Objecto)
O presente Aviso estabelece as regras e procedimentos a
serem observados na comercializagdo de produtos e servi-
cos financeiros.

ARTIGO 2.°
(Ambito)

O presente Aviso € aplicavel as Institui¢des Financeiras sob
supervisao do Banco Nacional de Angola, nos termos e con-
di¢des previstas na Lei de Bases das Institui¢des Financeiras,
adiante abreviadamente designadas por Institui¢Ges.

ARTIGO 3°
(MNatureza das regras deontoldgicas)

1. Nos termos do disposto no artigo 75.° da Lei de Bases
das Institui¢des Financeiras, o Codigo de Conduta elaborado
pelas Institui¢cdes ou pelas entidades que as representam deve
ser remetido ao Banco Nacional de Angola.

2. O Cadigo de Conduta instituido na estrutura organiza-
cional das Institui¢des € parte integrante do sistema de normas
internas a respeitar por todos os seus trabalhadores e constitui
elemento disciplinador da sua actividade.

3. O Coadigo de Conduta das Institui¢des deve contemplar
e sistematizar os valores, principios de actuac@o e normas de
conduta deontoldgica e ética profissional, bem como infrac-
¢oes e procedimentos sancionatdrios aplicaveis.

4. A observancia das regras do Cadigo de Conduta néo
isenta os trabalhadores das Institui¢des do conhecimento e
cumprimento das restantes nonmas internas e das disposi¢oes
legais e regulamentares aplicaveis.

ARTIGO 4°
(Normas de conduta)

As Institui¢Ges, nas suas relagdes com os clientes, devem
observar as seguintes regras de conduta:

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

b) Respeitar o direito do cliente de escolher e mudar
de produtos ou servigos, bem como de Institui¢o,
atendendo as condi¢des contratualizadas;

¢) Obter do cliente informagdes relevantes e necessa-
rias para aferir a capacidade de cumprimento das
suas obrigagoes relativas aos produtos e servigos
solicitados;

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

e) Garantir que os dados pessoais do cliente, bem como
das suas operagdes ndo sejam usados para outros
fins, excepto para o cumprimento de instrug¢des do
cliente e das normas emanadas p elo Banco Nacio-
nal de Angola ou quando exista outra disposi¢éo
legal que expressamente limite o dever de segredo;,
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) Possibilitar ao cliente o acesso a mecanismos adequa-
dos e funcionais de reclamacao para a resolug@o
diligente de conflitos, implementando, nomeada-
mente, os procedimentos dispostos no artigo 20.°
do presente Aviso;

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

ARTIGO 5.°
(Discriminacio e igualdade de tratamento)

1. Nos termos do artigo 23.° da Constitui¢do da Republica
de Angola, os trabalhadores das Institui¢des ndo devem praticar
qualquer tipo de discriminagdo narelag@o com o consumidor
bancério, baseada em critérios como raga, género, incapaci-
dade, deficiéncia, preferéncia sexual, convicg¢des politicas ou
ideologicas, religido, educacdo, estado civil e outros, excep-
tuando as praticas comerciais de segmentaco de determinados
produtos ou servigos financeiros.

2. Nos termos do disposto no artigo 71.° da Lei de Bases
das Institui¢cGes Financeiras, os trabalhadores das Institui¢oes
devem actuar com cortesia, tolerancia e respeito, abstendo-se de
qualquer comportamento que possa ser considerado ofensivo.

ARTIGO 6.°
(Prevaléncia dos interesses dos clientes)

Os membros dos 6rgdos sociais e demais trabalhadores
das Institui¢des, na execucgdo de solicitagdes e instrugdes
recebidas dos clientes, devem assegurar o cumprimento das
mesmas e dos interesses dos clientes.

ARTIGO 7.°
(Informacio aos clientes)

1. Os trabalhadores das InstituicGes devem prestar aos
clientes os esclarecimentos e as informacdes necessarias para
a tomada de decisdes fundamentadas sobre produtos e ser-
vigos financeiros que pretendam comercializar, bem como
eventuais riscos e consequéncias que possam incorrer com a
contratacdo dos mesmos.

2. Os trabalhadores das Institui¢des devem informar pron-
tamente os clientes sobre:

aj A execuc@o e resultados das operagdes que efectuem
por ordem destes;

b) A ocorréncia de constrangimentos de natureza téc-
nica ou operacional;

¢) Quaisquer factos ou circunstancias de que tomem
conhecimento, néo sujeitos o dever de segredo e
susceptiveis de justificar a revisdo, alteracdo ou
revogacio das ordens correspondentes, quando
for o caso.

ARTIGO 8°
(Identificacio dos trabalhadores)

1. As Institui¢Ges devem providenciar a institucionalizagéo
de passes de identificacdo para todos os seus trabalhadores,
sendo obrigatério o uso permanente no interior das suas ins-
talag 6es, independentemente da posicdo hierarquica.

2. Para efeitos do numero anterior, os passes de identi-
ficagdo devem ser usados a altura do peito e perfeitamente
visivel por terceiros.

3. Os passes de identificacdo devem conter, no minimo,
os seguintes elementos identificativos:

a) Nome completo;
b) Fotografia; e
¢) Fungao.

ARTIGO 9°
(Qualidade do servico)

1. As Instituicdes devem proporcionar aos seus clientes
um servico de qualidade, assente nas melhores praticas ban-
carias e financeiras, bem como no conhecimento que detém
dos clientes ao nivel da relacdo negocial.

2. Asrespostas as solicitagdes dos clientes devem ser pau-
tadas pela rapidez e cortesia na prestacao de servigos, pelobom
desempenho comercial e operacional e ainda pela criteriosa
adequac@o dos produtos e dos meios técnicos disponiveis, de
forma a propiciar aos mesmos excelentes niveis de satisfagéo.

ARTIGO 10°
(Proteccio de dados pessoais)

Os trabalhadores das Institui¢des devem respeitar crite-
riosamente as normas legais e as orientagdes das autoridades
competentes em matéria de protec¢do de dados pessoais dos
clientes, armazenados nas respectivas bases de dados.

ARTIGO 11.°
(Dever de segredo)

1. Os membros dos érgdos de administracdo ou de fisca-
lizagdo das Institui¢Ges, os seus empregados, mandatarios
ou outras entidades que lhes prestem servigos a titulo perma-
nente ou ocasional, ndo devem revelar ou utilizar informacgoes
sobre factos ou elementos respeitantes aos clientes que lhes
advenham exclusivamente do exercicio das suas func¢oes ou
da prestacdo dos seus servigos.

2. O dever de segredo ndo cessa com o termo das fin-
¢cOes ou Servicos.

3. Os factos ou elementos das relagdes do cliente com a
Institui¢do somente poderdo ser revelados, mediante a auto-
rizagdo por escrito do cliente a Instituigéo, especificando o
destinatario das informacGes, o motivo e o prazo da mesma.

4. Sem prejuizo dos casos previstos nos niimeros anterio-
res, os factos e elementos cobertos pelo dever de segredo s6
podem ser revelados:

a) Ao Banco Nacional de Angola, no dmbito das suas
atribui¢des;

b) Para instrugao de processos mediante Despacho do
Juiz de Direito ou do Magistrado do Ministério
Publico;

¢) A Unidade de Informac@o Financeira, no ambito
do combate e prevencdo ao branqueamento de
capitais e financiamento do terrorismo;

d) Quando exista outra disposigdo legal que, expres-
samente, limite o dever de segredo.
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5. Nos termos do artigo 79.° da Lei de Bases das Institui¢des
Financeiras, no ambito da cooperagédo com outras entidades,
o Banco Nacional de Angola pode trocar informagdes confi-
denciais relativas aos clientes das Instituic des.

ARTIGO 12.°
(Regras de funcionamento)

As Instituigdes devem empregar todos os esfor¢os no sentido
de assegurar que durante o periodo normal de fimcionamento,
salvo razdes de for¢ca maior, nenhuma das suas actividades
ou fungdes fique inacessivel, inactiva ou com capacidade de
resposta significativamente diminuida.

ARTIGO 13.°
(Recolha de informacoes pessoais)

1. As Institui¢tes apenas devem recolher informacgdes
necessarias a oferta dos seus produtos e servicos, manutengéo
de contas, avaliacdo da capacidade de pagamento, execugéo de
instrucdes do cliente em observancia do principio «Conheca
o seu Cliente».

2. As Institui¢Ges ndo devem recolher informagdes dos
clientes relacionadas com as suas caracteristicas fisicas, con-
vicgdes politicas e religiosas.

ARTIGO 14.°
(Seguranca da informacio)

As Institui¢Ges devem implementar e manter politicas
de seguranca de informac@o nos seus regulamentos internos
relativas as contas, contratacio de operagdes e prestacdo de
servicos aos clientes, independentemente do sistema infor-
matico usado, de modo a garantir:

a) Acesso restrito aos trabalhadores autorizados;

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

¢) Registo historico que permita identificar quem teve
acesso e/ou modificou a informacao.

ARTIGO 15°
(Notificacio de acesso nio autorizado)

As Instituicdes devem informar o cliente, por carta, tele-
fone, mensagem de texto, correio electrénico, entre outros,
sempre que se verificar movimentagao as contas do mesmo.

ARTIGO 16.°
(Horario de atendimento)
1. As Institui¢des devem afixar o horario de atendimento
ao publico em local visivel do estabelecimento.
2. Caso as Institui¢des estejam autorizadas a operar fora
dos dias e horas normais de expediente, devem informar o
Banco Nacional de Angola.

ARTIGO 17.°
(Atendimento prioritario)

1. As Institui¢des devem garantir atendimento prioritéario
as pessoas portadoras de deficiéncia fisica, ou com mobilidade
reduzida, temporaria ou definitiva, idosos, gestantes, lactan-
tes e pessoas acompanhadas por criancas de colo, mediante
a criacdo de:

a) Mecanismos adequados para o atendimento prioritario;

b) Infra-estruturas que facilitem o acesso as agéncias,
balcGes de atendimento e terminais de caixa
automatica;

¢) Estruturas apropriadas de atendimento aos deficientes
sensoriais visuais e auditivos.

2. As Institni¢des devem assegurar as seguintes condigdes
de atendimento ao publico:

a) Sinalética, com descrigdo dos servigos de atendi-
mento prioritario disponibilizados;

b) Sistema eficiente de gestdo de filas para o atendimento,
incluindo o prioritario, nomeadamente, através
da implementacdo de senhas preferenciais ou de
caixas proprias para o atendimento a portadores
de necessidades especiais;

¢) Capacitagao dos trabalhadores com vista a adopg@o
de mecanismos que permitam expor os termos
e condi¢des dos produtos e servigos financeiros
comercializados, através de discurso claro e simples,
que permita o atendimento adequado das pessoas
portadoras de necessidades especiais, incluindo
deficiéncias visuais e auditivas.

ARTIGO 18°
(Seguranca e vigilincia)

Para proteccdo dos consumidores as Instituicdes devem
garantir o cumprimento das condi¢Ges previstas no Aviso
n.° 11/16, sobre abertura e encerramento de agéncias e depen-
déncias, no que diz respeito a seguranca e vigilancia dos seus
estabelecimentos.

ARTIGO 19.°
(Atendimento de reclamacdes)

1. As Institui¢des devem criar na sua estrutura organiza-
cional uma érea especializada em atendimento ao cliente, com
o objectivo de assegurar:

a) A recepcdo de reclamacdes, de forma presencial,
em horario normal de funcionamento e através de
plataformas online, de forma permanente;

b) A solugdo tempestiva das reclamagdes, de acordo
com o disposto no artigo 22.° do presente Aviso;

¢) A informacg@o aos clientes sobre o desenvolvimento
do processo e dos resultados das reclamagdes que
apresentam.

2. A area especializada em atendimento ao cliente prevista
no numero anterior deve ser compativel com a natureza e a
complexidade dos produtos, servigos, actividades, processos
e sistemas de cada Instituicdo, devendo ser separada da fun-
¢do de auditoria interna da Instituicéo.

3. As Institui¢cGes que fagam parte de um grupo podem
instituir wma area especializada em atendimento, que actuara
em nome de todas as Institui¢cdes integrantes do grupo.

4. As politicas e procedimentos relativos a gestao de recla-
magdes devem ser consignados em documento escrito, definidos
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e aprovados pelo érgdo de administrag@o e disponibilizados a
todos os trabalhadores da Institui¢do em meio de divulgagdo
interno adequado, devendo ter em conta os seguintes aspectos:

a) Garantir a adequac@o dos recursos humanos, mate-
riais, tecnologicos e organizacionais a realizagéo
dos objectivos acima referidos e outros que as
Institui¢des venham a determinar;

b) Recepcionar, analisar, investigar e dar resposta a
todas as reclamacoes interpostas pelos seus clien-
tes nos prazos estabelecidos no presente Aviso e
manter um sistema de controlo de reclamacg Ges e
a respectiva estatistica; e

¢) Garantir que as informacdes estatisticas sobre as
reclamacdes sdo reportadas periodicamente ao seu
Conselho de Administra¢io e ao Banco Nacional
de Angola de acordo com o modelo fixado pela
Directiva n.° 01/DRO/DSC/2016, de 18 de Abril,
sobre reporte estatistico das reclamacdes pelas
Institui¢des Financeiras.

ARTIGO 20.°
(Atendimento telefonico)

As Institui¢des devem disponibilizar acesso telefénico
gratuito, cujo nimero deve ser:

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

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

ARTIGO 21.°
(Divulgacio de informacdes)

1. As Institui¢es devem divulgar nas suas agéncias, depen-
déncias e estabelecimentos onde sdo comercializados os seus
produtos e servigos e respectivo sitio da internet, a informacéo
sobre a existéncia de uma érea de atendimento de reclamagdes
em local visivel e de facil acesso ao publico, nomeadamente,
contactos telefonicos e endereco electronico.

2. As Institui¢des devem divulgar informacdes completas
acerca da finalidade e forma de utilizacdo da area de atendi-
mento de reclamacdes.

3. A divulgacéo prevista nos niumeros anteriores deve ser
disponibilizada através dos canais de comunicacéo utiliza-
dos para divulgacdo dos produtos e servigos da Institui¢io.

ARTIGO 22°
(Procedimentos de reclamacoes)

Sem prejuizo do disposto no Instrutivo n.° 6/12, de 18 de
Setembro, do Banco Nacional de Angola, sobre os termos,

condi¢des e procedimentos para o atendimento de reclamacdes,
as Instituicdes devem estabelecer os seguintes procedimentos:

a Recepcionar reclamagdes de clientes ou seus represen-
tantes legais, por escrito, por via electronica, telefonica
ou outro formato que respeite o disposto na alinea f)
do artigo 4.° do presente Aviso;

b) Solicitar ao reclamante a data, a agéncia/esta-
belecimento, o motivo e o periodo ao qual se
reporta, assim como outros elementos conside-
rados relevantes;

¢) Atribuir um nimero de referéncia a reclamagao, por
escrito, respeitando uma sequéncia numerica para
rastreamento fiituro;

d) Prestar os esclarecimentos necessarios e dar conheci-
mento ao reclamante acerca dos desenvolvimentos
do processo e das providéncias adoptadas;

e) Gerar pelo menos 2 (duas) copias da reclamagéo
original, a serem distribuidas pelo reclamante e
pela prépria Instituicéo;

) Notificar o reclamante da recep¢éo da reclamacio,
por escrito, sobre as normas aplicaveis e a sua
politica de resolugdo de reclamagdes, incluindo
o prazo de resolugdo, bem como a possibilidade
de recurso ao Banco Nacional de Angolanos ter-
mos do disposto no artigo 27.° do presente Aviso;

g) Propor ao Conselho de Administragdo medidas cor-
rectivas ou de aperfeicoamento de procedimentos
decorrentes da analise das reclamacdes recebidas;

h) Elaborar e encaminhar a auditoria intema e ao Conse-
lho de Administra¢do o relatério previsto no n° 2
do artigo 26.° do presente Aviso.

ARTIGO 23.°
(Prazo de resolucio)

1. As reclamacgdes que envolvam apenas uma Institui¢éo
devem ser solucionadas no prazo de 20 (vinte) dias a contar
da data de recepcdo da reclamac@o.

2. Tratando-se de reclamacgdes que envolvam duas ou
mais Instituigdes estabelecidas em Angola, a Instituicdo que
esteja a investigar deve, no prazo de 30 (trinta) dias a contar
da data de recepg¢do da reclamacéo, apresentar a concluséo
da investigacio.

3. No caso de reclamagGes que envolvam uma ou mais
Institui¢des nédo estabelecidas em Angola, a Institui¢do que
esteja a investigar deve, no prazo de 60 (sessenta) dias a
contar da recepcdo da reclamacio, apresentar o relatério da
investigacéo.

4. A Institui¢do envolvida na reclamac@o deve, no prazo de
10 (dez) dias a contar da notificacdo da Instituigdo responsavel
pela investigacio, atender a solicitacdo de outras Instituicdes
e investigar ou fornecer informacdes relacionadas as transac-
¢Oes ou servicos especificos relacionados com a investigago.
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5. As Institui¢Ges ficam impedidas de cobrar quaisquer
taxas, comissdes e outras despesas relacionadas com os pro-
cedimentos de reclamacdes.

ARTIGO 24.°
(Notificacio do resultado)

1. As Institui¢des devem dar resposta ao cliente, por escrito,
sobre o resultado da investigacao.

2. A notificagdo prevista no nimero anterior deve conter,
no minimo, os seguintes elementos:

a) Numero de referéncia da reclamacéo;

b) Data em que a reclamagio foi apresentada;

¢) Resultado da investigacdo erespectiva fundamentagao.

3. Nos casos em que, apos a concluséo da investigacdo
da reclamacdo, a Institui¢do reconhecer que efectuou opera-
¢oes consideradas indevidas, deve de imediato proceder a sua
regularizagido e comunicagéo ao cliente.

ARTIGO 25.°
(Mencies nos estatutos)

1. O estatuto ou o contrato de sociedade das Institui¢cdes
deve conter, de forma expressa, entre outros, os seguintes
elementos:

a as atribui¢tes da area especializada de atendimento
ao cliente;

b) Os critérios de nomeagao e de destituigdo da pessoa
responsavel pela area especializada de atendi-
mento ao cliente;

¢) O compromisso expresso da Instituigdo no sentido de:
i. Criar condi¢des adequadas ao funcionamento da

area especializada de atendimento ao cliente,
bem como para que a sua actuacfo seja pautada
pela transparéncia, independéncia, imparcia-
lidade e isenc@o;

ii. Assegurar o acesso da area especializada de
atendimento ao cliente as informacg&es neces-
sarias para a elaboragdo de resposta adequada
as reclamacoes recebidas.

2. O disposto no niimero anterior deve ser incluido no esta-
tuto ou no contrato de sociedade da Institui¢do na primeira
alteracdo a que houver lugar apos a criagéo da area especia-
lizada de atendimento ao cliente.

3. As alteracGes estatutarias ou contratuais exigidas por
este Aviso as Instituicdes que optarem pela faculdade pre-
vistano n.° 4 do artigo 19.° podem ser levadas a cabo apenas
pela Instituicdo responsavel pela area especializada de aten-
dimento ao cliente.

ARTIGO 26.°
(Responsavel pela area especializada de atendimento ao cliente)

1. As Institui¢des devem designar perante o Banco Nacional
de Angola o nome do responsavel pela area especializada de
atendimento ao cliente.

2. O responsavel pela area especializada de atendimento
ao cliente deve elaborar um relatério semestral, a 30 de Junho
e 31 de Dezembro, quantitativo e qualitativo, acerca da actua-
¢do da area especializada de atendimento ao cliente, contendo
as propostas enunciadas na alinea g) do artigo 22.° do
presente Aviso.

3. O relatdrio mencionado no nimero anterior deve ser
revisto pela fung&o de auditoria interna da Institui¢do, a qual
se deve pronunciar acerca da qualidade e adequacio da estru-
tura, dos sistemas e procedimentos da érea especializada de
atendimento ao cliente.

4. O relatério mencionado nos numeros anteriores deve
estar a disposi¢do do Banco Nacional de Angola pelo prazo
minimo de 5 (cinco) anos na sede da Instituigao.

ARTIGO 27.°
(Reclamacdes ao Banco Nacional de Angola)

O reclamante pode apresentar uma reclamacio directamente
ao Banco Nacional de Angola, dispensando a precedéncia de
reclamacio junto da Institui¢do em que se verificou o facto
gerador da mesma.

ARTIGO 28°
(Responsabilidade das Instituicoes)

1. As Instituigdes sdo responsaveis pelos prejuizos causa-
dos aos consumidores dos seus produtos e servigos resultantes
da violagdo do presente Aviso, independentemente destes
terem sido causados pela Institui¢do ou pelo seu correspon-
dente bancario.

2. As Institui¢des ndo cobram qualquer comisséo ou des-
pesa aos clientes nas situagdes em que sao resp onsaveis pelos
danos decorrentes da execug¢do de uma operagdo confirmada
quando se verificar:

a) Erro na execuc¢do de uma ordem de pagamento,
resultante de falhas técnicas ou operacionais do
sistema de transferéncia electronica de fundos que
impossibilitou a execucdo da transacg@o ja aceite
por um terminal;

b) Erro noregisto ou na contabiliza¢do de uma operag@o;

¢) Destruigao das instala¢des e equipamentos por causas
imputaveis a Instituicdo, que resulte em prejuizo
para o cliente.

ARTIGO 29°
(Sistemas comp artilhados)

Como parte integrante do sistema de transferéncia de fun-
dos e de servigos interbancérios, as Institui¢des ndo devem
descurar as suas obrigacGes e responsabilidades em relagéo
aos direitos dos clientes previstos no presente Aviso e demais
legislagdo, ainda que a falha seja imputavel a outra Instituigéo.

ARTIGO 30°
(Disp osicio transitoria)

As Institui¢des devem estar em conformidade com o dis-
posto do presente Aviso 30 (trinta) dias apds a data da sua
publicacio.

ARTIGO 31.°
(Sancdes)

O incumprimento das normas imperativas estabelecidas
no presente Aviso constitui contravengéo punivel nos termos
da Lei de Bases das Institui¢ 6es Financeiras.

ARTIGO 32°
(Revogacio)

Ficam revogados o Aviso n.° 2/11, de 1 de Junho, e 0 Aviso

n.° 5/12, de 29 de Marco.
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DIARIO DA REPUBLICA

ARTIGO 33.°
(Duvidas e omissdes)
As duvidas e omissoes resultantes da interpretag@o e aplica-
¢ao do presente Aviso sdo resolvidas pelo do Banco Nacional
de Angola.

ARTIGO 34°
(Entrada em vigor)

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

Publique-se.

Luanda, aos 18 de Julho de 2016.
O Governador, Valter Filipe Duarte da Silva.

Avison.” 13/16
de 5 de Setembro

Havendo a necessidade de definir os deveres de informacao
por parte das Institui¢des Financeiras Bancarias, no ambito da
actividade de recepcdo de depdsitos, visando assegurar que
os depositantes tenham acesso a toda informacgéo necessaria
sobre os referidos depositos antes e durante a vigéncia dos
contratos de dep dsito.

Nestes termos, e ao abrigo das disposi¢des combinadas
da alinea f) do n.° 1 do artigo 21.° e da alinea f) don.° 1 do
artigo 51.°, ambos da Lein.® 16/10, de 15 de Julho — Lei do
Banco Nacional de Angola, e dos artigos 71.° ¢ 73.° da Lei
n.° 12/15, de 17 de Junho — Lei de Bases das Institui¢Ges
Financeiras, determino:

ARTIGO 1.°
(Objecto)

O presente Aviso estabelece os deveres de informag@o
a observar no ambito da actividade de recepc¢éo de deposi-
tos por parte das Instituicdes Financeiras Bancarias e Ndo
Bancarias nos termos da alinea a) don.® 1 do artigo 6.° e do
n.° 4 do artigo 7.°, respectivamente, ambos da Lei de Bases
das Institui¢ 6es Financeiras.

ARTIGO 2.°
(Ambito)

1. O presente Aviso aplica-se as Institui¢des Financeiras
Bancarias e as cooperativas de crédito que procedam a recolha
de depositos junto dos seus associados, ambas sob a supervi-
sdo do Banco Nacional de Angola, adiante abreviadamente
designadas por Institui¢Ges.

2. O presente Aviso aplica-se as modalidades de depositos
a ordem, depdsitos a prazo, depositos com pré-aviso e dep 6-
sitos a prazo sem reembolso antecipado.

ARTIGO 3.°
(Definicdes)

Para efeitos do presente Aviso entende-se por:

1. ComissGes: — As prestacdes pecunidrias exigiveis aos
clientes pelas InstituicGes como retribuigéo pelos servigos
por elas prestados, ou subcontratados a terceiros, no dmbito
da sua actividade.

2. Data-valor: — A data a partir da qual uma transferéncia
ou depdsito se toma efectivo, passivel de ser movimentado pelo
beneficiario e se inicia a eventual contagem de juros decorren-
tes dos saldos credores ou devedores das contas de depdsito.

3. Depdsito: — Contrato pelo qual uma entidade (deposi-
tante) confia dinheiro a uma Institui¢o (depositaria), a qual fica
com o direito de dispor dele para os seus negdcios e assume
a responsabilidade de restituir outro tanto, com ou sem juro,
no prazo convencionado.

4. Depositos ¢ ordem: — Depositos exigiveis a todo o tempo.

3. Depositos a prazo: — Depositos exigiveis no fim do prazo
pelo qual foram constituidos, podendo todavia as Institui¢coes,
conceder aos seus depositantes a sua mobilizacdo antecipada,
nas condic¢des acordadas.

6. Depositos a prazo sem reembolso antecipado: —
Depositos apenas exigiveis no fim do prazo pelo qual foram
constituidos, nao podendo ser reembolsados antes do decurso
desse mesmo prazo.

7. Depositos com pré-aviso. — Depositos apenas exigiveis
depois de prevenido o depositario, por escrito, com a anteci-
pacdo fixada na clausula do pré-aviso, livremente acordada
entre as partes.

8. Despesas: — Encargos suportados pelas Instituicoes,
que lhes sdo exigiveis por terceiros, e repercutiveis nos clien-
tes, nomeadamente os pagamentos a Conservatorias, Cartorios
Notariais ou que tenham natureza fiscal.

9. Facilidade de descoberto: — O contrato expresso pelo
qual a Institui¢do permite a um cliente dispor de findos que
excedem o saldo da respectiva conta de deposito a ordem.

10. Meio de comumicagdio a distdncia: — Qualquer meio
de comunicacdo que possa ser utilizado sem a presenca fisica
e simultinea da Instituicdo e do cliente.

11. Saldo contabilistico. — O valor correspondente ao
resultado dos movimentos a crédito e a débito efectuados na
conta de deposito.

12. Saldo disponivel: — O valor existente na conta de
depdsitos a ordem do cliente que este pode movimentar sem
estar sujeito ao pagamento de juros, comissdes ou quaisquer
outros encargos pela sua utilizagdo.

13. Suporte duradouro: — Qualquer instrumento que
permita aos clientes armazenar nformacdes que lhes sejam
pessoalmente dirigidas, de modo a que estes, no futuro, pos-
sam aceder facilmente as mesmas, durante um periodo de
tempo adequado aos fins a que estas se destinam e, bem assim,
reproduzir essas informacdes de forma integral e inalterada.

14. Ultrapassagem de crédito: — Saque a descoberto aceite
tacitamente pela Institui¢ o, permitido a um cliente dispor de
fundos que excedam o saldo da sua conta de depdsito a ordem
ou da sua facilidade de descoberto, acordada.

ARTIGO 4.°
(Dever de entrega das fichas técnicas informativas)

1. As Institui¢des devem disponibilizar aos clientes as fichas
técnicas informativas em momento anterior ao da abertura da
conta de depdsito a ordem ou da celebracdo de contratos de
deposito abrangidos pelo disposto no presente Aviso.

2. As fichas técnicas informativas disponibilizadas pelas
Institui¢des devem conter informac@o sobre facilidade de des-
coberto ou ultrapassagem de crédito.



