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Sumario: Para além dos direitos gerais consagrados na Lei
de Defesa do Consumidor (Lei n.° 22/2009, de 28 de Setembro),
o Codigo de Conduta das Instituicdes de Crédito e Sociedades
Financeiras e de Protec¢ao do Consumidor Financeiro (Aviso n.°
8/GBM/2021, de 22 de Dezembro), confere aos consumidores
financeiros odireitoadesisténciado contrato, direitoainformagao
e consciencializacdo, direito de escolha, direito a mobilizagao
antecipada de deposito a prazo e direito a liquidacdo antecipada
de crédito. Os consumidores financeiros podem recorrer ao
Banco de Mogambique para apresentar reclamagdes, dentncias
ou peti¢des, quando os seus direitos sejam violados ou quando
haja suspeita de violacdo. Pretendemos, com este trabalho,
analisar o papel do Banco de Mocambique, enquanto entidade

reguladora do sector financeiro, na proteccao dos direitos dos

Professora da Faculdade de Direito da Universidade Eduardo Mondlane.
O tema apresentado no seminario, realizado no dia 24 de Outubro de 2023, foi
sobre “A protec¢do do Consumidor em Sectores Especificos em Mogambique:
O papel das Autoridades Reguladoras”. Neste ambito, foram analisados os
sectores de energia, telecomunicacdes e financeiro. Para efeitos deste artigo,

apenas foi considerado o sector financeiro.
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consumidores financeiros, bem como identificar os mecanismos
e procedimentos legais colocados ao seu dispor para garantia da

defesa dos direitos dos consumidores.

Palavras-chave: Entidades reguladoras; consumidores;

servigos financeiros; Banco de Mogambique.

Abstract: In addition to the general rights enshrined in the
consumer Protection Law (Law n.° 22/2009, of 28 September),
the Code of Conduct for Credit Institutions and Financial
Companies and Financial Consumer Protection (Notice n.® 8/
GBM/2021, of 22 December) gives financial consumers the
right to withdraw from the contract, the right to information and
awareness, the right to choose, the right to early mobilisation
of term deposits and the right to early settlement of credit.
Financial consumers can turn to the Bank of Mozambique to
submit complaints, denunciations or petitions when their rights
have been violated or when there is a suspicion that they have
been violated. The aim of this paper is to analyse the role of
Banco of Mozambique, as the regulator of the financial sector,
in protecting the rights of financial consumers, as well as to
identify the legal mechanisms and procedures available to it to

guarantee the defence of consumer rights.

Keywords: Regulatory bodies; consumers; financial services;

Bank of Mozambique.
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1. Introducao

A Constituicdo da Republica de Mog¢ambique (“CRM”)!
consagra o direito do consumidor como um direito fundamental.
Este direito encontra-se previsto no artigo 92 da CRM, no
capitulo referente aos direitos e deveres econdmicos, sociais e
culturais. Para a sua efectivacao, foi aprovada a Lei n.° 22/2009,
de 28 de Setembro (Lei de Defesa do Consumidor — “LDC”) e o
Decreto n.° 27/2016, de 18 de Julho, que aprova o Regulamento
de execugao da LDC (“RLDC”).

A LDC estabelece que incumbe ao Estado a responsabilidade
de proteccao dos direitos do consumidor. Neste ambito, a Lei
impoe ao Estado certas obrigagdes, das quais destacam-se as
seguintes: defini¢do e execugao de politicas adequadas a defesa
dos legitimos interesses do consumidor; garantia de acesso
aos tribunais em condigdes apropriadas as especificacdes das
relacdes e dos conflitos de consumo; garantia de inclusdo nos
contratos de fornecimento, em especial nos que respeitam a
concessao de servigos publicos, de cldusulas que assegurem a
adequada protec¢ao do consumidor; e promogao de politicas

educativas para os consumidores.>

' Constitui¢io da Republica de Mogambique, com as alteragdes introduzidas pela
Lein.° 1/2018, de 12 de Junho.

2 Cfr.n.° 1 do artigo 4,n.°s 2 ¢ 3 do artigo 8 e n.° 1 do artigo 9. da LDC.
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A responsabilidade de proteccao dos direitos do consumidor
também recai sobre os fornecedores de bens e/ou prestadores de
servigos. Para estes, a LDC estabelece uma série de obrigagdes,
das quais destacam-se as seguintes: fornecimento de bens e/ou
servigos de qualidade e quantidade contratadas pelo consumidor;
e informac¢do ao consumidor, de forma clara, objectiva e
adequada, sobre as caracteristicas, composi¢ao e pre¢o dos bens
ou servigos, bem como sobre o periodo de vigéncia do contrato,
garantias, prazos de entrega e assisténcia apds a concretizacao

do contrato.?

No ambito da garantia da proteccdo dos direitos dos
consumidores, as instituigcdes financeiras também estdo
vinculadas as disposicoes da LCD e do seu Regulamento.
Todavia, em face das especificidades do sector em causa,
a actuagdo dessas instituigdes ¢, primeiramente, regulada
legislacdo sectorial nomeadamente, a Lei n.° 20/2020, de 31
de Dezembro, Lei das Instituigcdes de Crédito e Sociedades
Financeiras (“LICSF”), o Aviso n.° 8/GBM/2021 de 22 de
Dezembro, Codigo de Conduta das Instituicdes de Crédito
e Sociedades Financeiras ¢ de Proteccdo do Consumidor
Financeiro (“CCICSCPCF”) e o Aviso n.° 9/GBM/2020, de 31
de Dezembro, Regulamento de Tratamento de Reclamagdes
(“RTR”).

3 Cfr.on.° 1 doartigo 10.° e n.° 2 do 11.° da referida Lei.

102



O Papel da Entidade Reguladora na Protecgéo dos Direitos dos Consumidores de Servigos Financeiros

Os consumidores financeiros, nos termos da alinea ) do artigo
44.° do CCICSCPCEF, podem recorrer ao Banco de Mogambique
(“BdM”) para apresentar reclamag¢des, denuncias ou petigdes,
quando os seus direitos sejam violados ou quando haja suspeita

de violacao.

No seu Relatério Anual de 2022, o BdM revelou que
os numeros de reclamacdes dos consumidores financeiros
submetidas a sua decisdo aumentaram em cerca de 15% face
ao ano de 2021, totalizando 809 reclamacodes. Das institui¢oes
financeiras reclamadas, o BIM continua, pelo terceiro ano
consecutivo, como sendo a institui¢cao mais reclamada com 231
reclamagdes e o M-Kesh, a instituicao menos reclamada, com

apenas 1 reclamagao®.

Pretendemos, neste trabalho, analisar o papel do Banco de
Mocambique, enquanto entidade reguladora do sector financeiro,
na proteccdo dos direitos dos consumidores financeiros,
bem como identificar os mecanismos e procedimentos legais
colocados ao seu dispor para garantia da defesa dos direitos dos

consumidores.

4 Banco de Mogambique, Relatério Anual, Maputo, 2022, Vol. 31, pp. 151 -152.
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2. Contextualizacio

Segundo GHIURCO, o sistema financeiro mogambicano ¢
composto pela banca, pela bolsa e pelos seguros. A Constitui¢ao
da Republica de Mogambique, no seu artigo 126, nao define
o termo “sistema financeiro”, mas determina que o mesmo
seja organizado de forma a garantir a formagao, a captagao e
a seguranc¢a das poupangas, bem como a aplicacdo dos meios
financeiros necessarios para o desenvolvimento econdmico e

social do pais.’

O Estado, ao definir como imperativo constitucional a tarefa
legislativa de organizacao do sistema financeiro, fixa igualmente
os parametros da respetiva disciplina, que se traduzem na
garantia da formagao, da captagdo e da seguranga das poupancas
e na aplicagdo dos meios financeiros disponiveis, enquanto
ideia estrutural da organizacdo econdmica, financeira e fiscal da

Constitui¢do.b

> Raluta Tabita Ghiurco, As Instituicoes de Supervisio Financeira em

Mog¢ambique, in Revista de Concorréncia Regulagdo, Edi¢des Almedina, p.241.
Disponivel em
https://www.concorrencia.pt/sites/default/files/importedmagazinesRevista
CR20-2.

6 Idem, p. 242.
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O Governo de Mogambique, na Estratégia de
Desenvolvimento do Sector Financeiro 2013-2022, define o
sistema financeiro como “conjunto de institui¢oes financeiras
que operam em Mogambique. Incluem institui¢oes de crédito,
sociedades financeiras e operadores de microfinangas, que
estdo sob a supervisdo do BdM, as empresas de seguros, que
estdo sob a supervisdo do Instituto de Supervisdo de Seguros de
Mogambique, os operadores da Bolsa de Valores, que estdo sob
supervisdo conjunta do Banco de Mo¢ambique e da Bolsa de

Valores de Mogambique’ e os fundos de pensdes”.?

GHIURCO explica que a autonomizagdo do direito dos
seguros mogambicano ¢, alias, impostaporrazoes essencialmente
técnicas, entre as quais, por um lado, a necessidade de um
estatuto profissional das entidades seguradoras distinto do das

restantes entidades que actuam no sistema financeiro e, por outro

7 Paradinamizar gestdo do mercado secundério centralizado de valores mobilidrios

e responder com eficiéncia e eficacia as exigéncias de fortalecimento do sistema
financeiro para melhor viabilizar o processo de capitalizacdo e proporcionar
liquidez aos titulos das empresa, o Decreto n.° 18/2023, de 28 de Abril.
extinguiu a Bolsa de Valores de Mogambique, Instituto Publico e autorizou a

criacdo da Bolsa de Valores de Mogambique, SA.

Miguel Luis José, Corporate Governance no Sistema Financeiro Mogambicano,
Dissertagdo de Mestrado em Estratégia de Investimento e Internacionalizagao,
Instituto Superior de Gestdo, Maputo, 2023, p 12-13. Disponivel em:
http://comum.rcaap.pt/bitstream/10400.26/44118/1/Disserta%C3A7%C3%
A3o-Miguel-Lu%ADs-Jos%C3%A9 MEIl ISG 022023 %20Final.pdf
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lado, a diferenca na estrutura tipica que apresentam as diversas
modalidades de contrato de seguro em relagcdo aos contratos de
crédito ou de investimento, por cobrirem o risco atuarial (p.e., o

risco de morte prematura) em troca de um determinado prémio.’

Neste trabalho, analisaremos apenas a actuagdao do BdM, na
proteccdo dos consumidores financeiros'®, enquanto entidade
supervisora das institui¢des financeiras (i.e, instituigdes de

crédito e sociedades financeiras)
3. Direitos dos Consumidores Financeiros

A CRM, no seu artigo 92, prevé que os consumidores
tém direito a qualidade dos bens e servicos consumidos, a
formacgao e a informacgdo, a proteccdo da saude, da seguranca
e dos seus interesses econdmicos, bem como a reparacao dos
danos. A mesma norma prevé também que as associagdes de
consumidores e as cooperativas de consumo tém legitimidade
processual para defesa dos seus associados ou de interesses

colectivos ou difusos.

° Raluca Tabita Ghiurco, ob.cit, p. 242.

10 Nos termos do glossério da LICSF, o termo “consumidor financeiro” é usado
parasignificar toda a pessoa que usa ou pretende usar qualquer servigo financeiro
disponibilizado ou comercializado por institui¢des de crédito e sociedades

financeiras.
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A LDC, no seu artigo 5.°, enumera os seguintes direitos do
consumidor: qualidade dos bens e servigos; proteccao da vida,
saude e da seguranca fisica; formagdao e a educacdo para o
consumo; informacgao para o consumo; protec¢ao dos interesses
econdmicos; prevengao e a reparacao dos danos patrimoniais ou
ndo patrimoniais que resultem da ofensa de interesses ou direitos
individuais homogéneos, colectivos ou difusos; protecgao
juridica e a uma justica acessivel e pronta; participacdo, por
via representativa, na defini¢ao legal ou administrativa dos seus
direitos e interesses; protec¢ao contra a publicidade enganosa e

abusiva.

O BdM aprovou o CCICSFPCF, aplicavel as instituigdes
financeiras sujeitas a supervisio do BdM,!" no ambito da
promocao de melhores praticas das instituigdes de crédito e
sociedades financeiras e protec¢ao do consumidor financeiro, na
concepegao, divulgacdo, disponibilizagao de produtos e servicos
financeiros, e do refor¢o da confianca e equidade na relagao

entre as institui¢des e os consumidores 2

O CCICSFPCEF estabelece, para os consumidores financeiros,

13

os seguintes direitos: desisténcia do contrato,'’ informagao e

11 Cfr artigo. 1.° do CCICSFPCF.
12 Cfr. PreAmbulo da CCICSFPCF.

3O direito de desisténcia do contrato encontra-se previsto no artigo. 4.° do
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consciencializacdo,' escolha,’” mobilizagdo antecipada de

deposito a prazo'® e liquidagdo antecipada de crédito.!” Acrescem

CCICSFPCF. Nos termos do referido artigo, o consumidor pode, dentro
do prazo estabelecido, desistir do contrato. Para o efeito, o mesmo deve
manifestar, por escrito, a sua pretensdo junto da instituicdo, devendo ainda
proceder a devolugdo, nos casos aplicaveis, do produto financeiro recebido, no
prazo aplicavel. 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 prestacdo de um produto ou servigo
financeiro, bem como assegurar a extingdo de contratos ou cancelamento de

produtos ou servigos associados.

O direito a informagdo, previsto no artigo 5.° do CCICSFPCF, atribui ao
consumidor a faculdade de obter da instituicdo informagdo completa, actual,
objectiva e clara sobre produtos e servicos financeiros, ¢ conhecimentos basicos
na ades@o aos mesmos, de forma a adquirir habilidades necessarias para tomar a

sua decisdo de forma consciente.

Nos termos do artigo 6.° do CCICSFPCF, o consumidor tem o direito de
escolher os produtos ou servigos financeiros, bem como mudar de instituigdo

ou o domicilio para a recep¢ao ou obtencao dos respectivos produtos e servicos.

Nostermos do artigo 7.°do CCICSFPCEF, ainstitui¢do deve descrever no contrato,
as condigdes de mobilizagdo antecipada do deposito a prazo, designadamente, se
¢ permitida a mobilizacdo parcial ou total, e ainda, se a qualquer momento ou em
datas pré-determinadas. Caso sejam aplicaveis penalizagdes pela mobilizagdo
antecipada, a instituicdo deve descrever a respectiva forma de calculo,
incluindo a possibilidade de simulagdes, para esclarecimento ao consumidor.
Caso o depdsito ndo seja mobilizavel antecipadamente, as instituicdes devem

mencionar este facto por escrito no contrato.

O consumidor tem o direito de efectuar a liquidagdo antecipada, total ou
parcial do crédito, durante a vigéncia do contrato, independentemente do

valor, mediante comunicagdo prévia, por escrito, a institui¢do. Na liquidagdo
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a estes direitos os demais previstos na lei geral, conforme supra

exposto.

Para as institui¢des financeiras, o CCICSFPCF estabelece
deveres de conduta e de proteccdo dos direitos do consumidor,
dos quais destacam-se as seguintes: comunicacao de alteragdes
naprestagao de servigos financeiros, comunicagao de interrup¢ao
de servigos, atendimento prioritario, informacgao e assisténcia,
comunicac¢ao das alteragdes dos termos e condi¢gdes contratuais,
proteccao de dados pessoais, regularizacdo de operacdes e
disponibilizagdo de de canais de atendimento's, bem como
aprovar e implementar mecanismos, politicas e procedimentos,
claros, simples, transparentes, eficazes e eficientes de tratamento

e resolugdo de reclamacgdes e denuncias'®.

Nos termos da LDC e do artigo 44.° do CCICSFPCF, a
proteccao de direitos e interesses do consumidor pode ser
assegurada através da apresentacdo de reclamacoes, dénuncias
e petigdes junto das seguintes entidades: servicos ou unidades
de tratamento de reclamagdes, dentincias ou atendimento

aos consumidores junto das institui¢des financeiras; BdM;

antecipada do crédito deve ser assegurada a redugdo proporcional dos juros e os

encargos relativos ao periodo remanescente do contrato.
18 Cfr. artigos. 17.° € ss do CCICSFPCF.
19 Cfr. on.° 1 do artigo 43.° do CCICSFPCF.
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associagdes de consumidores; centros de arbitragem, conciliagao

e mediacdo de conflitos; tribunais judiciais, entre outras.

A préatica tem demostrado que os consumidores financeiros
priorizam a apresentacao das suas reclamagdes, dénuncias e
peticdes junto das instituigdes de crédito e s6 depois recorrem
ao BdM. Na verdade, os procedimentos de apresentacao de
reclamacdo, previstos no RTR, sdo concedidos de modo que a
ordem de tramitacao do referido expediente seja mesmo essa,

funcionando o BdM como instancia de recurso.

4. O Papel do BdM na Proteccao dos Direitos do
Consumidor

O BdM ¢ dotado de autonomia administrativa e financeira,
bem como de poderes para actuar como banqueiro do Estado,
consultor do Governo no dominio financeiro, orientador e
controlador das politicas monetaria, financeira e cambial,
gestor das disponibilidades externas do pais, intermedidrio nas
relacdes monetarias internacionais, supervisor das instituigdes

financeiras.?

Para garantia da protec¢do dos direitos do consumidor no

sector financeiro, o BdM exerce os seguintes poderes:

20 Cfrn.° 1 do artigo 1.° da Lei n.° 1/92, de 3 de Janeiro, que aprova o Estatuto

Orgénico do BdM.
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e Supervisdo comportamental sobre as institui¢des financeiras.
No desempenho disfun¢do, compete ao BdM acompanhar a
actividade das institui¢des financeiras; zelar pela observancia
das normas que regulam a actividade das instituigdes
financeiras; emitir recomendacdes para que sejam sanadas as
irregularidades detectadas; aplicar medidas de intervencado

corretiva e aplicar sangdes.

e Regulamentacdo do sector financeiro, mediante aprovacao de
regras de conduta e de protec¢do do direito do consumidor, bem
como defini¢ao de procedimentos e prazos para apresentacao
de reclamagdes e sua apreciacao pelas instituicdes de crédito
e sociedades financeiras, incluindo os termos do recurso
para o BdM. Sem prejuizo do regime geral aplicavel aos
consumidores financeiros, o BAM aprovou o aviso n.° 8/
GBM/2021, de 22 de Dezembro e Aviso n.° 9/GBM/2020, de
31 de Dezembro.

e Decisao definitiva sobre as decisdes proferidas pelas
instituicoes financeiras. Neste ambito, o BdM funciona como
instancia de recurso das decisoes das institui¢coes financeiras
sobre reclamagdes apresentadas pelos consumidores, quando
discordem do tratamento dado pelas instituigdes reclamadas
ou quando essas institui¢des nao tratem das suas reclamagdes

dentro dos prazos legais.
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e Aplicagdo de san¢gdes. O BdM pode aplicar as seguintes
sanc¢oes (p.e. penas de multas, suspensdo, apreensdo e perda
a favor do Estado do objecto da infracgado, publicagdo pelo
BdM da punigado definida aplicada ao infractor) nos termos
do artigo 12.° da referida Lei.

Segundo o BdM, no seu Relatorio Anual de 2022, no
ambito de conduta de mercado e protec¢ao do consumidor, em
resultado de diversas violagdes as normas € incumprimento de
prazos, até Dezembro de 2022, o BdM instaurou 13 processos
de contravencdo dos quais 3 foram concluidos e aplicadas as
respectivas multas e os restantes ainda correm os seus tramites.
As multas ascenderam a mais de 10 milhdes de Meticais, sendo
2 por incumprimento de prazos de resposta ao BM e 1 por

imputag¢do indevida de cartdo de crédito.?!

Do acima exposto resulta que, na proteccdo dos direitos
do consumidor financeiro, o BdM desempenha funcgdes de
regulagdo, supervisdo, fiscalizagdo, bem como sancionamento
dos infractores, observandos sempre principios de legalidade,

imparcialidade e transparéncia.

2l Banco de Mocambique, op.cit, p. 156.
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5. Procedimentos e Prazos para Apresentacao de
Reclamacdes, Dentincias e Peticoes

Para garantia dos direitos dos consumidores financeiros, foi
aprovado o RTR que estabelece dois tipos de procedimentos no
ambitodaresolucdodeproblemassuscitadospelosconsumidores.
H4 um procedimento para resolu¢do dos problemas junto da

institui¢do reclamada e outro junto do BdM.?*

Assim, em caso de violagdo de direitos ou suspeita de
violacdo, os consumidores em causa deve apresentar a sua
reclamacdo, dentincia ou peti¢do junto da institui¢ao reclamada.
As reclamagdes podem ser feitas sob forma verbal ou escrita,
na sede ou filiais da instituicdo em causa, através de formulario
fisico, correspondéncia, correio electronico, formuldrio
electronico, disponivel na pagina da internet da referida

institui¢do.?

A institui¢ao reclamada tem, em regra, o prazo de 30 dias para
decidir sobre a reclamagao, podendo tal prazo ser prorrogado
por mais 10 dias. Neste ambito, a institui¢do reclamada deve
analisar, investigar e realizar as ac¢Oes necessarias aresolugao da

reclamacdo, com competéncia, profissionalismo, transparéncia

22 Cfr. artigo. 1.° do RTR.
2 Cfr. artigo 11.° do RTR.
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e imparcialidade. O consumidor deve ser notificado, por escrito,

sobre a decisdo que recaiu sobre a sua reclamagao.?*

Quando o consumidor discorde da decisdo ou quando a
instituicdo reclamada nao trate da sua reclamagdo dentro do
prazo legal, aquele pode apresentar a sua reclamacdo contra a

institui¢cdo visada junto do BdM, nos termos do artigo 16 do RTR.

O BdM procede ao tratamento de reclamacgdes no prazo de 45
dias de calendario, contados da sua recepg¢ao, prorrogavel por
mais 15 dias de calendario, sempre que considerar necessario

para realizagao de diligéncias, nos termos do artigo 19 do RTR.

O BdM pode realizar as diligéncias que considerar relevantes
para a analise das reclamagdes e emissdao das suas conclusdes,
nomeadamente, notificagdo as institui¢des reclamadas e/ou aos
reclamantes para a prestacdo de informag¢des ou documentos
complementares®, averiguagdes, bem como determinagdes

especificas preventivas.?®

24 Cfr. artigo 12.° da RTR.

% O prazo para o tratamento de reclamacdes suspende-se sempre que o BdM

notifique as instituicdes reclamadas e/ou aos reclamantes para a prestagdo de
informacgdes ou documentos complementares. A este respeito, vide o n.° 4 do
artigo 19.° do Aviso n.° 09/GBM/2020, de 31 de Dezembro.

26O BdM, no ambito das determinagdes especificas as institui¢des reclamadas,

condiciona, ordena a modifica¢do, suspende ou opde-se, parcial ou totalmente,

por tempo determinado ou indeterminado, a disponibiliza¢do ou comercializagdo
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Quando confirmada a violagdo de normas de conduta e de
proteccdo dos direitos do consumidor, o BAM pode aplicar as
seguintes sancdes (p.e. penas de multas, suspensdo, apreensao
e perda a favor do Estado do objecto da infrac¢ao, publicagdo
pelo BdM da punicao definida aplicada ao infractor) nos termos
do artigo 12° da LICSF.

Refira-se que, das decisdes do BdM, cabe recurso para o
tribunal judicial de provincia onde tiver ocorrido a infracgao,
com efeitos suspensivos, mediante pagamento de uma caugao

correspondente ao valor da multa aplicada.?’
6. Conclusao

A existéncia de entidades reguladoras sectoriais constitui
um elemento de fortificagdo do sistema institucional de defesa
dos direitos do consumidor que, pelo facto de serem os sujeitos
mais frageis em todo o ciclo de produgdo de bens e servigos de

consumo, se¢ acham marcadamente condicionados.

Para além das garantias gerais estabelecidas no regime geral
de defesa dos direitos do consumidor como a ac¢do inibitoria,

por exemplo, as entidades reguladoras sectoriais constituem

de um produto ou servigo financeiro reclamado e¢/ou ordena a sua retirada do

mercado, nos termos e condigdes previstas no artigo 27.° da LICSF.

27 Cfr.n.° 1 do art 219.° da LICSF.
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institui¢des mais imediatas na defesa do consumidor quando
sdo dotadas de poderes mais amplos de directamente apreciar
o mérito das reclamagdes formuladas pelos consumidores para,
em funcdo do seu juizo aplicarem sang¢des ou determinarem
ac¢des de correcdo ou reparagdo dos direitos violados. No
contexto do sector financeiro, BdAM desempenha fungdes de
regulacdo, supervisdo, fiscalizagdo, bem como sancionamento
dos infractores, estando apto a proteger os direitos dos

consumidores financeiros com os poderes que dispoe.

O Aviso n.° 8/GBM/2021, de 22 de Dezembro e Aviso n.° 9/
GBM/2020, de 31 de Dezembro contém regras de conduta e de
proteccao do direito do consumidor, bem como procedimentos e
prazos para apresentacao de reclamacdes e sua apreciacao pelas
instituicoes de crédito e sociedades financeiras, bem como os
termos do recurso para o BAM. Nestes diplomas, os dureitos
e deveres dos consumidores encontram-se descritos de forma
clara e os procedimentos para apresentagao sao suficientes para

assegurar a protec¢ao desses direitos.

Em decorréncia da aplicagdo dos referidos diplomas, as
instituicdes financeiras, em concretos, os bancos, criaram
unidades de atendimento do consumidor, bem como politicas
internas de protecg¢ao dos direitos do consumidor e de resolugao

de eventuais conflitos entre os consumidores ¢ a institui¢ao.
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Nao obstante o acima exposto, recomenda-se mais acg¢odes

de educacdo sobre os direitos do consumidor e mecanismos de

protec¢ao para assegurar uma maior efectividade dos direitos

dos consumidores financeiros.
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