AVISO N.? 8/GBM/2021
Maputo, 28 de Outubro de 2021

ASSUNTO: CODIGO DE _CONDUTA DAS INSTITUICOES DE CREDITO E
SOCIEDADES FINANCEIRAS E DE PROTECCAO DO CONSUMIDOR
FINANCEIRO

Havendo necessidade de promover as melhores praticas de conduta das institui¢des de crédito e
sociedades financeiras e a protec¢do do consumidor financeiro, no ambito da concepgio,
divulgagdo e disponibilizagdo de produtos e servigos financeiros, bem assim de confianga e
equidade na relagdo entre as instituigdes e os consumidores, o Banco de Mogambique, no uso da
competéncia que lhe é conferida pelo n.° 1 do artigo 69 da Lei n.° 20/2020, de 31 de Dezembro —

Lei das Institui¢des de Crédito e Sociedades Financeiras — determina:

1. E aprovado o Cédigo de Conduta das Institui¢des de Crédito e Sociedades Financeiras e
de Protec¢do do Consumidor Financeiro anexo, que constitui parte integrante do presente

Aviso.

2. E revogado o Aviso n .°2/GBM/2018, de 16 de Abril — Cédigo de Conduta das Institui¢des

de Crédito e Sociedades Financeiras.

3. O presente Aviso entra em vigor na data de sua publicagdo.

As duvidas que surgirem na interpretacdo e aplicagdo do presente Aviso devem ser submetidas

ao Departamento de Supervisdo de Conduta do Banco de Mogambique.

QN e
Rogério Lucas Zandamela

Governador




CODIGO DE CONDUTA DAS INSTITUICOES DE CREDITO E SOCIEDADES
FINANCEIRAS E DE PROTECCAO DO CONSUMIDOR FINANCEIRO

CAPITULO I
DISPOSICOES GERAIS

Artigo 1
Objecto

O presente Codigo estabelece os principios de actuagdo e regras de conduta e de protecg¢do do
consumidor financeiro a serem observados pelas institui¢des de crédito, sociedades financeiras e
demais entidades sujeitas a supervisdo ou monitorizagdo do Banco de Mogambique, no exercicio

da sua actividade e na sua relagdo com os consumidores financeiros.

Artigo 2
Ambito de aplica¢ido

O presente Codigo aplica-se as instituigdes de crédito, sociedades financeiras e demais entidades
sujeitas a supervisdo ou monitorizagdo do Banco de Mocambique, doravante designadas por

“institui¢des” ou “institui¢do™.

Artigo 3

Definicoes

Para efeitos do disposto no presente Codigo. entende-se por:
a) Clausulas abusivas — cldusulas que colocam o consumidor de produtos e servigos

financeiros em situag¢do de desvantagem:;




b) Consumidor — pessoa singular ou colectiva que usa ou pretende usar qualquer produto ¢
servico financeiro, disponibilizado ou comercializado por instituigdes de crédito e

sociedades financeiras;

c) Praticas abusivas — condutas ou actos que conferem vantagens manifestamente excessivas

ao fornecedor de produtos e servigos financeiros, em detrimento do consumidor;

d) Termos e condi¢des — documento com valor de contrato apos assinatura pelas partes, onde
constam as clausulas gerais e especificas de cada servico ou produto fornecido pela

institui¢do de crédito ou sociedade financeira.

CAPITULO 11
DIREITOS E DEVERES DOS CONSUMIDORES FINANCEIROS

Artigo 4

Direito de desisténcia do contrato

O consumidor financeiro pode, dentro do prazo estipulado, desisitir do contrato.

Para efeitos do nimero anterior, o consumidor deve manifestar, por escrito, a sua pretensio
junto da institui¢do. devendo ainda proceder a devolugdo, nos casos aplicaveis do produto

financeiro recebido, no prazo de sete dias 1teis a contar da data da recepc¢do do mesmo.

As institui¢des devem devolver ao consumidor, de imediato, os valores eventualmente pagos,
a qualquer titulo, excluindo as comissdes ou encargos de produgdo, emissdo ou prestagdo de
um produto ou servico financeiro, bem como assegurar a extingdo de contratos ou

cancelamento de produtos ou servigos associados.

As institui¢des devem formalizar, por escrito, a cessacdo do vinculo contratual entre as partes.




Artigo 5

Direito a informacio e consciencializa¢ao

O consumidor financeiro tem o direito de obter da instituigdo. informag¢@o completa, actual,
objectiva e clara sobre produtos e servigos financeiros, e conhecimentos basicos na adesdo aos

mesmos, de forma a adquirir habilidades necessarias para tomar a sua decisdo.

Artigo 6

Direito de escolha

O consumidor financeiro tem o direito de escolher os produtos ou servigos financeiros, bem como
mudar de instituicio ou o domicilio para a recep¢do ou obtengdo dos respectivos produtos e

Servigos.

Artigo 7

Direito 2 mobiliza¢do antecipada de depdsito a prazo

1. A institui¢do deve descrever no contrato, as condi¢des de mobilizagdo antecipada do depdsito
a prazo, designadamente, se € permitida a mobilizagdo parcial ou total, e ainda, se a qualquer

momento ou em datas pré-determinadas.

2. Caso sejam aplicaveis penaliza¢des pela mobilizag¢do antecipada, a institui¢do deve descrever
a respectiva forma de célculo, incluindo a possibilidade de simulagdes, para esclarecimento ao

consumidor.

3. Caso o depdsito ndo seja mobilizavel antecipadamente, as institui¢gdes devem mencionar este

facto expressamente no contrato.




Artigo 8

Deveres do consumidor financeiro

O consumidor tem como deveres:

a)

b)

c)

d)

g

h)

i)

i)
k)

Ler e analisar toda a informagfo disponibilizada pela institui¢do, antes de contratar
qualquer produto ou servigo financeiro;

Disponibilizar informagdes verdadeiras e completas a institui¢do, em especial informagdes
sobre a sua identidade e situacdo financeira;

Agir com boa-fé durante a negociagio, assim como na execugdo dos contratos celebrados
com a institui¢ao;

Cumprir pontualmente o contrato celebrado com a institui¢do, devendo pagar todas as
prestagdes e outros encargos devidos, dentro dos prazos estabelecidos no contrato;
Utilizar os fundos disponibilizados pela institui¢do para a finalidade acordada no contrato
de crédito;

Manter a sua conta de depdsitos a ordem devidamente provisionada, com saldo suficiente
para fazer face aos movimentos a débito que realize;

Utilizar adequadamente os meios e instrumentos de pagamento, de acordo com as
instrugdes fornecidas pela institui¢do;

Proceder a actualizag¢do de dados pessoais, sempre que ocorram alteragdes dos elementos
da sua identificagfo, estado civil, residéncia, contacto telefonico e outras informagdes,
quando solicitadas pela institui¢do;

Nio fazer uso de montantes depositados ou transferidos indevidamente para a sua conta
bancéria ou de moeda electronica;

Colaborar com a instituicdo em todas questdes que sejam requeridas;

Outros deveres que sejam estabelecidos em legislag@o especifica.




CAPITULO III
REGRAS DE CONDUTA E DE PROTECCAO DO CONSUMIDOR FINANCEIRO

SECCAO 1

Principios gerais

Artigo 9

Politicas e regras de conduta das instituicdes

1. A instituigdo deve aprovar e implementar politicas e regras claras, actuais, simples e
transparentes de tratamento e respeito do consumidor financeiro, e integra-las como parte da

sua cultura institucional e de sua actua¢do no mercado.

2. Para efeitos do nimero anterior, a instituigdo, ou as suas associagdes representativas, deve
aprovar codigos de conduta, divulga-los junto dos seus colaboradores e publica-los nas suas

paginas da internet para consulta do consumidor e do publico em geral.

Artigo 10

Conformidade com as normas legais e regulamentares

A instituicdo deve conceber, divulgar e disponibilizar os produtos e servi¢os financeiros,

observando as normas e principios estabelecidos no presente Codigo e nos demais instrumentos

legais e regulamentares aplicaveis.

Artigo 11

Respeito pelas boas praticas bancarias
Na prestagdo de servigos financeiros e atendimento ao consumidor, as institui¢des devem ter em

conta os bons usos ou praticas bancérias, desde que os mesmos ndo violem as normas legais e

regulamentares aplicaveis e o principio da boa fé.
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Artigo 12

Transparéncia

A institui¢do deve, antes e durante a relagdo contratual, prestar ao consumidor informagdes e
assisténcia sobre as caracteristicas e a utiliza¢@o do produto ou servigo financeiro, as condi¢des de
acesso, adesdo ou contratagdo, de forma verdadeira, clara, completa, objectiva ¢ adequada, em

linguagem perceptivel e distinta do material promocional.

Artigo 13

Nio discriminacio

Na concepgdo, divulgagdo e comercializagdo de produtos e servigos financeiros, a instituigdo ndo
deve discriminar os consumidores nos termos previstos na Constitui¢do da Republica e demais

legislagdo aplicavel.

Artigo 14

Equidade e tratamento justo

Na comercializagdo e elaboragio das condigdes contratuais de produtos e servicos financeiros, a
institui¢do deve ter em conta os interesses do consumidor e garantir que as condi¢des ndo sdo

desequilibradas ou favoraveis apenas a instituigéo.

Artigo 15

Celeridade no atendimento e prestacao de servicos
A instituig¢do deve atender e prestar produtos e servigos financeiros ao consumidor com celeridade,

tempestividade e comodidade, tendo em conta os interesses destes e da institui¢do, salvaguardando

a diligéncia, gestdo de riscos e seguranca impostas no exercicio da sua actividade.

N




Artigo 16

Politicas e praticas de remuneracio

A institui¢do deve assegurar que as politicas e praticas de remuneragdo dos seus trabalhadores
envolvidos na concep¢io e prestagdo de produtos e servigos financeiros ndo incentivem o

favorecimento dos seus proprios interesses, em prejuizo dos consumidores financeiros.

SECCAOII
Deveres de conduta

Artigo 17

Dever de comunicaciio de alteracdes na prestacgio de servigos financeiros

1. A institui¢io deve comunicar ao consumidor afectado e ao publico em geral, a decisdo de,

nomeadamente:

a) Encerrar agéncias;
b) Extinguir ou suspender as suas actividades ou prestagdo de servigos financeiros;
¢) Fundir—se ou transferir todas ou parte das suas actividades para outra institui¢do;

d) Transferir-se para outro local.

2. A comunicag¢do referida no numero anterior deve ser feita com antecedéncia minima de 30

(trinta) dias, relativamente a data de produgdo dos seus efeitos.

3. A instituicdo deve ainda apresentar mecanismos e solugdes alternativas para assegurar a
continuidade da prestagdo de produtos e servigos financeiros aos consumidores afectados e ao

publico em geral.

-




Artigo 18

Dever de comunicac¢ido de interrup¢io de servigos

A institui¢do deve informar ao consumidor, por escrito, por correio electronico, em mensagem de
texto ou outra forma de comunicacdo eficaz e passivel de demonstracdo probatoria, previamente a

interrupcdo ou cessagdo dos servigos.

Artigo 19

Dever de atendimento prioritirio

1. A instituicdo deve criar condigdes especiais de atendimento prioritdrio a pessoas idosas,
doentes, em estado de gravidez, acompanhadas de criangas de colo, com necessidades especiais

ou incapacidade.

2. A instituicio deve providenciar, na sede e em todas as suas formas de representagfo. servigos
especiais para consumidores portadores de necessidades especiais, nomeadamente:
a) Estabelecimento de um canal de atendimento;
b) Infraestruturas que garantam a acessibilidade para cadeiras de rodas e acesso para servigos

especiais a consumidores financeiros com mobilidade reduzida.

Artigo 20

Dever de informacio e assisténcia

1. No dmbito do dever de informag&o e assisténcia, a institui¢do deve, entre outros:
a) Esclarecer ao consumidor sobre o conteudo dos contratos de produtos e servigos
financeiros:

b) Esclarecer as duvidas apresentadas pelo consumidor;
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)

h)

i)

k)

Informar sobre as caracteristicas, os riscos e todas as comissoes e encargos dos produtos
ou servigos principais, associados, facultativos, bem como, quando aplicavel, o periodo
de validade, garantias e prazos de disponibilizagdo;

Fornecer um extracto anual da conta empréstimo;

Disponibilizar um extracto mensal para os contratos de crédito sob a forma de facilidade
de descoberto, cartdo de crédito, linha de crédito ou conta—corrente caucionada ou
similares:

Informar sobre as consequéncias do atraso ou da falta de pagamento das prestagdes;
Informar sobre a taxa de juros de mora aplicavel em caso de incumprimento, a respectiva
base de incidéncia e do montante de juros de mora calculado a data da emissdo do
extracto;

Disponibilizar, permanentemente, em local visivel e de facil acesso, designadamente na
respectiva pagina na internet, uma lista de perguntas e respostas frequentes relativas aos
produtos e servigos financeiros;

Informar ao consumidor financeiro sobre os canais de comunicag¢do disponibilizados para
atendimento de reclamagdes, denuncias, esclarecimento de duvidas e prestagdo de
informacdes;

Informar ao consumidor financeiro as condi¢des e os meios para o exercicio do direito de
desisténcia do contrato;

Disponibilizar qualquer outra informagdo que se mostrar relevante para o consumidor.

A instituicdo deve prestar informacdo e assisténcia na lingua portuguesa ou noutra, de forma

facultativa, desde que haja consentimento do consumidor.

Cabe 2 instituigdo a prova do efectivo cumprimento dos deveres de informagéo e assisténcia

estabelecidos no presente Codigo.
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4. Antes do desembolso, a institui¢io deve disponibilizar ao consumidor, um exemplar do
contrato de crédito e do plano financeiro, devidamente assinados, e demais documentos

contratuais.

5. A instituicio nio deve cobrar ao consumidor comissdes ou encargos pela prestagdo de

informagdo e assisténcia, salvo nas situagdes e condigdes previstas nos normativos aplicaveis.

Artigo 21

Termos e condicoes contratuais

1. A instituicdo deve submeter previamente a apreciagio do Banco de Mogambique, os termos e

condigdes contratuais de produtos e servigos financeiros.

2. A institui¢do deve fornecer ao consumidor um exemplar dos termos e condigdes contratuais,
na forma impressa ou electronica, dos contratos subscritos ¢ demais documentos usados para
a prestacdo de servicos financeiros, que devem ser:
a) Escritos em lingua portuguesa;
b) Redigidos com tamanho ndo inferior a 12 pontos e fonte Times New Roman, de forma a

permitir uma leitura facil por um leitor de capacidade visual média:

¢) Consentaneos com o presente Codigo e demais legislagdo aplicavel; e
d) Fornecidos na fase pré-contratual, excepto onde seja impraticavel fazé-lo, devendo ser

fornecido, logo que possivel.

3. Na fase pré-contratual, a institui¢do deve incluir nos termos e condigdes aplicaveis aos servigos
bancérios:
a) As taxas de juro e outros encargos aplicaveis;
b) Os meios de notificagdo ao consumidor no que respeita as alteragbes aos termos e
condigdes sobre as taxas de juro, comissdes, encargos e outros;

¢) Relativamente aos depdsitos a prazo:




i) Modalidades de pagamento dos juros e do capital;

ii) A indicagdo da conta a creditar o capital;

iii) Natureza dos encargos ou variagdo das taxas de juro resultantes das mobilizagdes;

iv) O valor dos juros a creditar;

v) Demais termos e condi¢des aplicaveis.

d) Relativamente aos créditos concedidos:

i) As modalidades de liquidagdo antecipada;

ii) A frequéncia e vias de envio dos extractos de conta;

iii) Uma declaragdo da disponibilidade da informacéo sobre as taxas de juro, comissdes
e encargos, a pedido do consumidor financeiro;

iv) As causas admissiveis de interrup¢éio de pagamento das prestagdes pelo consumidor
financeiro;

v) Demais termos e condigdes aplicéveis.

Artigo 22

Dever de comunicac¢io das altera¢des dos termos e condi¢des contratuais

A instituicio deve comunicar ao consumidor quaisquer alteragdes ou modificacdes das
condigdes contratuais, directa e por escrito ou outro meio adequado, passivel de demonstragdo
probatoria, de forma completa e com antecedéncia minima de 30 (trinta) dias, relativamente a

data de produgdo dos seus efeitos.

Com a comunicagdo referida no nimero anterior, as institui¢des devem, igualmente, informar
ao consumidor financeiro que, caso ndo aceite as altera¢des, tem direito de rescindir o contrato

sem qualquer comissdo ou custos, no prazo fixado no contrato.

Constituem fundamentos para a rescisdo do contrato por discordancia e/ou ndo aceitagdo de
alteragdes contratuais, as mudangas relativas a, nomeadamente:

a) Comissdes e encargos;




b) Taxas de juro;

¢) Data de vencimento dos reembolsos;

d) Restri¢des de depdsito ou levantamento de numerario;

e) Quaisquer outras obrigacdes contratuais das instituicdes de crédito e sociedades
financeiras e do consumidor financeiro;

f) Demais termos e condig¢des contratuais aplicaveis.

Artigo 23

Servicos gratuitos

A institui¢do ndo deve cobrar comissdes € encargos ao consumidor pela prestagdo de servigos
gratuitos, nos termos estabelecidos no Regime de Comissdes e Encargos de Produtos e Servigos

Financeiros e demais legislagao aplicavel.

Artigo 24

Dever de protecciio de dados

1. A instituicio deve aprovar e implementar politicas e procedimentos claros, simples e
transparentes, bem como mecanismos adequados de gestéo, controlo, utilizagdo, tratamento ¢
protec¢do de dados e informagdes financeiras e pessoais do consumidor, nos termos da

legislagdo aplicavel.

2. A instituicdo deve ainda assegurar, entre outras, medidas de protec¢do de direitos de
privacidade, seguranga e integridade de dados contra o acesso, uso, riscos de perda, destruicao,
modificagdo, eliminagdo ou divulgagdo ndo autorizada, indevida, fraudulenta, bem assim a
correc¢io de dados inexactos ou ilegalmente recolhidos ou tratados, nos termos da legislag¢@o

aplicavel.




Artigo 25

Dever de regularizacio de operacoes

A institui¢do deve regularizar as operagdes bancarias incorrectas, nio autorizadas, produtos e
servi¢os financeiros ndo solicitados ou ndo autorizados, ndo executados ou executados com
defeito, erros ou falhas técnicas ou operacionais, erros de registo ¢ de contabilizagdo,
irregularidades, situagdes andmalas e/ou prejuizos causados ao consumidor, detectadas no

exercicio da sua actividade e/ou a si imputaveis.

A institui¢io ndo deve cobrar qualquer comissdo ou encargo ao consumidor financeiro,

resultante das situagdes descritas no nimero anterior.

Artigo 26

Dever de disponibiliza¢io de canal de atendimento

A institui¢io deve divulgar e manter um servigo de atendimento e acesso gratuitos, directo em
Mogambique e no estrangeiro, célere e facil, em lingua portuguesa, que permita ao consumidor
contacta-la, vinte e quatro horas por dia, através de telefone e, de forma complementar, por um

outro meio.

As comunicagdes telefonicas ou escritas feitas pelos consumidores devem ser gravadas ou

conservadas, pela instituicéo.

Artigo 27

Dever de informacéo sobre garantia de depésitos constituidos

A institui¢do que capta depodsitos, em moeda nacional, deve informar ao consumidor sobre a

existéncia do Fundo de Garantia de Depésitos. € as condigdes e limites de reembolso dos depositos

constituidos nas institui¢des que nele participam, nos termos da legislagéo aplicavel.




Artigo 28

Dever de informacgio de operacdes realizadas por instrumentos e canais de pagamento

1. A institui¢do deve disponibilizar ao consumidor, o servi¢o de mensagens curtas (SMS), para
informagdo sobre quaisquer operagdes ou transacgdes realizadas em Mogambique ou no

estrangeiro, através de instrumentos de pagamento electronicos ou fisicos.

2. Para efeitos do niimero anterior, as mensagens curtas devem ser enviadas em tempo real e de
forma gratuita, para o nimero de telemével indicado previamente pelo consumidor, as quais
devem conter, entre outros elementos que a institui¢do considere relevante, os seguintes:

a) O tipo de operagdo ou transacg¢do realizada;

b) O montante em meticais, quando a operagdo tenha sido realizada em Mogambique;

¢) O montante em moeda estrangeira ¢ o contravalor aproximado em meticais, em cativo,
quando a operagdo tenha sido realizada no estrangeiro;

d) O valor da comissdo ou encargo cobrado pela prestagio do servi¢o ou produto financeiro,
se aplicavel;

e) A data e hora da realiza¢do da operagdo ou transac¢ao;

f) Os nimeros de contacto de telefone da institui¢do e, complementarmente, outros meios,
através dos quais o consumidor pode contactar a institui¢do, de forma gratuita, vinte €
quatro horas por dia, em Mogambique ou no estrangeiro, para reportar ou apresentar

informagoes sobre operag¢des ou transacg¢des suspeitas ou pedidos de informagdes.

3. Adicionalmente, ao servigo de mensagens curtas (SMS), a instituigdo pode prestar informagéo,
com os elementos indicados no numero anterior, sobre as operagdes ou transacgdes realizadas
através de envio, em tempo real, de mensagens por correio electrénico indicado previamente

pelo consumidor.




Artigo 29

Dever de colaboracio entre as institui¢coes

1. As instituigdes devem colaborar entre si na investigacdo e regularizagdo de operagdes
bancarias controvertidas, objecto de reclamagdo ou pedido de informagdo dos consumidores

financeiros.

2. A colaboragdo referida no nimero anterior consiste na prestacdo gratuita e tempestiva de
elementos de prova ou outros documentos relevantes que auxiliem no esclarecimento das

questoes.

SECCAO III

Regras de conduta relativas ao precdrio e publicidade

Artigo 30

Precario responsavel

A instituig8o deve fixar as comissdes e encargos pela prestagdo de servigos financeiros, de acordo
com o principio de pregério responsével, estabelecido no Regime de Comissdes e Encargos de

Produtos e Servigos Financeiros, aprovado pelo Banco de Mogambique.

Artigo 31

Comissdes e encargos

A institui¢ido deve, antes da prestagdo de um determinado produto ou servigo financeiro, € a
qualquer momento, a pedido do consumidor, disponibilizar, onde for aplicavel, uma informagio
que contém, nomeadamente, as taxas de juro activas e passivas e todos encargos inerentes e

aplicaveis ao servigo solicitado.




2. A instituigdo deve disponibilizar aos consumidores, informagio sobre as taxas de juro, comissdes
e encargos aplicaveis aos empréstimos e depositos e outros servigos oferecidos pelas institui¢des,

nos termos da legislagdo aplicavel.

Artigo 32

Publicacio de precario

1. A institui¢do deve publicar na sua pagina na internet ¢ disponibilizar, em todas as principais
areas de negdcio o pregario completo, contendo as taxas, comissdes e outros encargos, nos

termos da legislagdo aplicavel.

2. Nio devem ser cobrados aos consumidores quaisquer taxas, comissoes ou encargos que ndo

tenham sido previamente contratadas e divulgadas.

Artigo 33

Publicidade de produtos e servicos financeiros

A publicidade de produtos e servigos financeiros e suas alteragdes estdo sujeitas a apreciagao

prévia do Banco de Mogambique nos termos da legislagdo ou regulamentagdo aplicavel.
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CAPITULO IV
CONDUTAS ABUSIVAS E PROIBIDAS

Artigo 34

Praticas abusivas

Sdo préticas abusivas e proibidas as instituigdes, entre outras, as seguintes:

a)

b)

g
h)

Fornecer, prestar e/ou enviar produtos e servigos financeiros sem a solicita¢do ou acordo
prévio e expresso do consumidor;

Condicionar a celebragdo de contratos de produtos e servigos financeiros, a execug¢do, a
realizacdo de operagdo ou prestacdo de servicos financeiros, bem como a respectiva
renegociac¢do a aquisi¢do de outros produtos ou servigos financeiros, realiza¢do de qualquer
tipo de operagdo financeira, prestagdo de servigo ou realizagdo de algum procedimento
administrativo;

Elevar, sem justa causa ou desproporcionalmente, taxas de juro. comissdes e encargos de
produtos e servigos financeiros ou qualquer outra forma de remuneragio de operagdes ou
Servigos;

Restringir o consumidor da liberdade de escolha da companhia seguradora de sua
preferéncia para a constitui¢do do seguro de crédito;

Tomar a posse e/ou reter o instrumento de pagamento do consumidor e¢/ou respectivos
codigos de acesso, nomeadamente cartdo bancario, cheque, como condi¢do ou garantia
para o reembolso ou pagamento de dividas ou quaisquer despesas:

Aproveitar-se da fraqueza, idade, satide, desconhecimento, condi¢do social ou economica
do consumidor, para impor-lhe contrato, clausula contratual, produto ou servigo financeiro;
Efectuar cobrangas ou débitos indevidos em prejuizo do consumidor;

Promover actos ou praticas injustas, enganosas, opressivas, agressivas, ameagas,
intimidagdo, violéncia, abusos. humilha¢do ou qualquer tipo de constrangimento na

cobranga de dividas;




i) Alterar, unilateralmente, um contrato sem qualquer motivo valido ou com motivos
ambiguos;

j) Cancelar, bloquear, cativar ou por qualquer forma restringir movimentagoes, transac¢oes
ou saldo em conta bancéria ou conta de moeda electronica sem a prévia notificagdo ao
respectivo titular, salvo nos termos estabelecidos da legislagdo aplicavel;

k) Impor ao consumidor a assumpgdo de obrigagdes pecunidrias adicionais mais gravosas
comparativamente as existentes, gerando incumprimento das obrigag¢des primarias e
adicionais;

1) Impedir o consumidor de escolher ou mudar para produtos e servigos financeiros diversos,

ou mudar para outra institui¢ao.

O consumidor ndo fica obrigado ao pagamento de produtos ou servigos financeiros que néo
tenha prévia e expressamente solicitado ou acordado, ou que ndo constituam cumprimento de

contrato valido, ndo lhe cabendo o encargo da sua devolugiio ou compensagio.

Artigo 35

Clausulas abusivas

A institui¢do ndo deve incluir clausulas abusivas nos contratos relativos a produtos e servi¢os

financeiros, contrarias a boa-fé ou a equidade que, entre outras:

a) Atribuam 2 instituicio o direito de alteracdo do contrato sem comunicacdo prévia, por
escrito, ao consumidor;

b) Excluam, limitem ou atribuam responsabilidades ao consumidor por vicios de produtos e
servigos financeiros, fraudes, falhas, perdas ou defeitos de sistemas ou canais de pagamento
das institui¢des, incumprimento ou cumprimento defeituoso do contrato, violagdo de

normas, erros, omissoes, deturpagio ou negligéncia, ndo imputaveis a estes;
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¢) Excluam ou limitem a responsabilidade da instituigdo por danos causados aos
consumidores, utilizadores ou terceiros, resultante da revelagdo de informacédo que lhes
diga respeito, incluindo actos imputaveis aos representantes ou outras pessoas que lhes
prestem servigos de forma permanente ou ocasional, excepto nas situagdes de dispensa de
segredo bancario, previstas na lei;

d) Autorizam a institui¢do a modificar ou alterar unilateralmente as comissdes ou pregos, o
conteudo ou a qualidade do contrato apos sua celebrag@o;

¢) Excluam ou limitem o reembolso de valores ao consumidor;

f) Permitam a instituigdo suspender ou extinguir o contrato unilateralmente, sem que igual
direito seja concedido ao consumidor;

g) Deixem de estipular prazo para o cumprimento de suas obrigagdes, ou que a fixagdo do
termo inicial esteja a seu critério exclusivo:

h) Concedam 4 institui¢do o direito exclusivo de interpretar quaisquer termos € condigdes
contratuais e, sobretudo, em prejuizo do consumidor;

i) Estabelecam a inversio do 6nus da prova em prejuizo do consumidor;

j) Determinem a utilizagdo compulsoria de arbitragem.
CAPITULO V
CREDITO

Artigo 36

Crédito responsavel
1. A institui¢io deve promover a concessdo de crédito responsavel, tendo em consideracdo a

situagdo financeira, os objectivos e as necessidades do consumidor, a natureza, 0 montante €

as caracteristicas do contrato de crédito, observando o disposto na legislagdo em vigor.

-




2.
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O disposto no nimero anterior deve ser aferido de vérias formas, incluindo a idoneidade do
consumidor, consulta as centrais de registo de crédito, fonte de rendimentos, capacidade de

endividamento, garantia e sua adequabilidade.

Artigo 37

Reembolso antecipado de crédito

O consumidor tem o direito de efectuar o reembolso antecipado, total ou parcial do crédito,
durante a vigéncia do contrato, independentemente do valor, mediante comunicagdo prévia,

por escrito, a institui¢do.

No reembolso antecipado do crédito deve ser assegurada a reducdo proporcional dos juros e

os encargos relativos ao periodo remanescente do contrato.

Para efeitos do numero anterior, o Banco de Mogambique estabelece, por Circular, os termos
e condigdes da redugdo proporcional dos juros e os encargos relativos ao periodo

remanescente do contrato.

Artigo 38

Juros e encargos de mora

Em caso de incumprimento das prestacdes de crédito na data do seu vencimento, para além do
capital e juros remuneratérios devidos, o mutuario somente pode pagar juros moratorios sobre

o valor da presta¢do vencida e ndo paga, cuja taxa ndo deve exceder 2%.

Nas operagdes de crédito ndo ¢ permitido a convengdo nem o estabelecimento de encargos
adicionais com fundamento na mora do consumidor, com excep¢do dos decorrentes da

cobranga judicial da divida.




Artigo 39

Contagem dos juros de mora
1. Os juros moratorios sdo calculados enquanto durar o atraso no pagamento da prestagio devida.

2. A contagem do periodo de mora inicia na data imediatamente a seguir a do vencimento da

presta¢do, e perdura até a data do seu pagamento efectivo.

Artigo 40

Férmula de calculo de juros de mora

1. Os juros de mora devidos em um determinado periodo devem ser calculados de acordo com a
seguinte formula:
K=PVxTIMxd
365
2. Para efeitos do numero anterior, entender-se por:
i) K= Valor total de juros moratorios

ii) PV = Valor da prestagdo vencida e ndo paga

iii) TJM = Taxa de juro de mora

iv)  d = numero de dias de atraso

3. O valor global de juros moratérios ndo pode exceder o valor do capital concedido.
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Artigo 41

Capitalizacao de juros de mora

S6 é admissivel a capitalizagdo de juros de mora no ambito de reestrutura¢do ou consolidacdo de

contratos de crédito, e desde que ndo exceda o valor do capital concedido, devendo constar de um

acordo das partes, reduzido a escrito.

Artigo 42

Descoberto

A subscri¢fio, por parte do consumidor, de um descoberto associado a uma conta de depdsito a
ordem deve ser feita através da aposi¢do da respectiva assinatura em documento separado e

exclusivo para esse efeito, que estabeleca as condig¢des aplicaveis.

CAPITULO VI
MECANISMOS DE RESOLUCAO DE CONFLITOS

Artigo 43

Politicas e procedimentos de tratamento de reclamacdes e denuncias
1. A instituicdo deve aprovar e implementar mecanismos, politicas e procedimentos, claros,
simples, transparentes, eficazes e eficientes de tratamento e resolugdo de reclamagdes

apresentadas pelo consumidor, bem como de denuincias.

2. As condig¢des e procedimentos de apresentagdo e tratamento de reclamagdes, bem como de

denuncias contra a institui¢do constam de legislac@o especifica.
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Artigo 44

Entidades de promocio e protec¢io do consumidor financeiro

A institui¢do deve informar aos consumidores sobre a existéncia de entidades de promogdo e
protecgdo de direitos e interesses do consumidor em Mogambique, as quais podem recorrer para
apresentagdo de reclamagdes, denuncias ou petigdes, designadamente:

a) Os servigos ou unidades de tratamento de reclamagdes, denuncias ou atendimento aos

consumidores financeiros;

b) O Banco de Mog¢ambique;

c) As associagdes de consumidores;

d) Os centros de arbitragem, conciliacdo e mediag@o de conflitos;

e) O Instituto do Consumidor; e

f) Os tribunais judiciais.
CAPITULO VII
EDUCACAO FINANCEIRA

Artigo 45

Provisdo de informacio e educagiio financeira

A instituicdo deve aprovar e implementar politicas e procedimentos claros de promogdo de

informagdo e educagdo financeira dos consumidores, relativamente aos produtos e servigos

financeiros disponibilizados ao mercado.
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Artigo 46

Principios sobre educaciao financeira

A informag#o transmitida no &mbito de acgdes de educagdo financeira, incluindo os materiais
produzidos para esse efeito, deve ser actual e relevante, tomando sempre como referéncia as

caracteristicas e interesses dos consumidores a que se destina.

A informagdo transmitida no &mbito de ac¢des de educagdo financeira, incluindo os materiais
produzidos para esse efeito, deve ser imparcial e objectiva, evitando juizos de valor e

apresentando diferentes pontos de vista sempre que relevante.

A informagdo transmitida no &mbito de ac¢des de educag@o financeira, incluindo os materiais
produzidos para esse efeito, ndo deve configurar marketing ou publicidade dos produtos e
servigos disponibilizados ao mercado, evitando fazer referéncias explicitas a institui¢des ou a

produtos ou servigos financeiros especificos.

Artigo 47

Utilizacio de logotipo e marca

A utilizagdo do logétipo e as referéncias a marcas nas acgdes e nos materiais de educagdo
financeira devem ser adequadas e exclusivamente destinadas a identificar as entidades

envolvidas na iniciativa.

A utiliza¢do do log6tipo ou referéncia a marca das institui¢des financeiras ndo deve ocupar

espaco de destaque nos materiais graficos produzidos para efeitos de educagdo financeira.




CAPITULO VIII
DISPOSICOES TRANSITORIAS E FINAIS

Artigo 48

Prazo de adequacio

As institui¢des devem conformar os seus actos e procedimentos as disposigSes constantes do

presente Codigo, no prazo de 90 dias, a contar da data da sua entrada em vigor.

Artigo 49

Regime subsidiario

Em tudo o que nio se encontre previsto no presente Codigo, séo subsidiariamente aplicaveis as
disposi¢des imperativas da Lei n.° 20/2020, de 31 de Dezembro — Lei das Instituigdes de Crédito
e Sociedades Financeiras —e da Lei n.° 22/2009, de 28 de Setembro — Lei de Defesa do Consumidor

— assim como demais legislagdo aplicavel.

Artigo 50
Regime sancionatorio

A violagdo das disposi¢des do presente Codigo constitui contravengdo prevista e punivel nos
termos da Lei n.° 20/2020, de 31 de Dezembro — Lei das Institui¢des de Crédito e Sociedades

Financeiras.




