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Assunto: Procedimento de Denuncia e Reclamagéo de clientes das institui¢des financeiras

Considerando que a melhoria da qualidade dos servigos financeiros é um objectivo partilhado,
tanto pelas instituigdes financeiras, como pelos clientes utilizadores desses servigos e em
ultima andlise pela autoridade monetaria, reguladora e supervisora do Sistema Financeiro
Nacional;

Considerando que nessa perspectiva importa estabelecer um mecanismo que permita aos
clientes apresentar sugestdes, reclamacgdes ou exigir informagdes e esclarecimentos sobre
actividade e servigos desenvolvidos pelas institui¢des financeiras;

Havendo necessidade de definir o conjunto de procedimentos, observando-se o principio da
celeridade, que as institui¢des financeiras deverdo seguir na apreciagdo de denuncias ou
reclamagdes que lhe sejam directamente apresentadas, ou que sejam submetidas ao Banco
Central, envolvendo posteriormente a institui¢cdo reclamada na sua apreciacdo;

Considerando o disposto no numero 4 do artigo 12°. da NAP 12/2012, de 28 de Agosto,
“Protecgdo dos clientes das Instituigdes Financeiras™;

O Banco Central de Sdo Tomé e Principe, no uso da competéncia estabelecida pela alinea d)
do numero 2 do artigo 8.° da sua Lei Organica, determina o seguinte:

CAPITULO I
Disposic¢des Gerais

Artigo 1°.
(Objecto)
1. A presente norma define regras e procedimentos de registo e tratamento de dentuncias,
reclamagdes ou pedidos de informagdo apresentados por clientes das instituigdes
financeiras e demais institui¢des supervisionadas pelo Banco Central.

2. As instituigdes referidas no nimero anterior serdo doravante designadas simplesmente
como “Institui¢des Financeiras”.
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Artigo 2°.
(Definigoes)

Para os fins da presente norma considera-se:
a) Dentincia, acto pelo qual o cliente participa & autoridade competente a ocorréncia de um
determinado facto ou a existéncia de uma certa situagdo que indicie a violagdo de
disposigdes legais e regulamentares.

b) Reclamagfo, acto de levar ao conhecimento & autoridade competente, por protesto oral ou
escrito, de situagdes que consubstanciam numa conduta considerada imprdpria violadora da
ética e boas praticas de actividades das instituigdes financeiras, passiveis de actuagéo pelo
Banco Central, dirigida a quem praticou o acto.

, CAPITULO IT
DENUNCIA OU RECLAMACAO

Artigo 3°.
(Direito a dentincia ou reclamacio)
Qualquer pessoa singular ou colectiva, cliente de uma institui¢do financeira, tem o direito de
denunciar ou reclamar da actuagdo ou conduta que considere inadequada ou lesiva dos seus
interesses.

Artigo 4°.
(Requisitos da dentincia ou reclamacio)
1. A dentincia ou reclamagdo é considerada valida desde que retina os seguintes requisitos:
a) ser redigida de forma clara, objectiva e completa;
b) conter a identificagdo da instituigdo denunciada ou reclamada, do seu funcionario e
do denunciante ou reclamante.

2. Sem prejuizo da identificagdo prevista na alinea b) do nimero anterior, o denunciante ou
reclamante deve fornecer a informagdo dos seus contactos para facilitar a troca de-
correspondéncia.

3. A dentincia ou a reclamagdo que ndo reunir os requisitos previstos no nimero 1 do presente
artigo ndo podera ser apreciada.

Artigo 5°.
(Denuncia ou reclamacio oral)
Toda a dentncia ou reclamagio apresentada oralmente pelo cliente da instituigdo financeira
deve ser reduzida a escrito, com vista a ser sujeita ao devido tratamento.
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Artigo 6°.

(Motivos da deniincia e reclamacio)
Os motivos da denuncia ou reclamagio devem estar relacionados com questdes que se prendem

com as actividades da institui¢8o financeira ou a sua forma de actuagdo, no dmbito da execugdo
de um contrato ou da prestagcdo de um servigo.

CAPITULO III
REGRAS PROCEDIMENTAIS

Artigo 7°.
(Apresentagio de deniincia ou reclamacio)
A denuncia ou reclamagdo pode ser apresentada na instituigdo financeira onde se requereu a
prestag@o do servigo ou junto ao Banco Central, mediante:

a) O preenchimento do livro de reclamagdes, da institui¢do financeira reclamada, que deve
ser disponibilizado logo que solicitado;

b) Carta dirigida a instituig8o financeira ou ao Banco Central;

c) Preenchimento do formuldrio préprio, disponivel no site do Banco Central:
http://www.bcstp.st/Formulario.aspx.

Artigo 8°.
(Tramitagio da denuncia ou reclamacio a instituicfio financeira)
1. A dentncia ou reclamag@o redigida no livro de reclamagdes deve ser em triplicado.

2. No procedimento especificado no nimero anterior, o original fica para a instituigdo
reclamada, a segunda via entregue ao reclamante e a terceira via permanece no livro de
reclamagdes.

3. A dentincia ou reclamagdo realizada através de carta dirigida a instituigdo financeira deve ser
feita em duplicado, devendo a copia da mesma ser assinada pelo responsavel pela recepgdo
dos documentos e entregue ao denunciante ou reclamante, para efeitos de prova.

4. Quando a dentincia ou reclamagdo for encaminhada para o Banco Central a entrega do
comprovativo efectua-se nos termos referidos no niimero anterior.

Artigo 9°.
(Prazo)
1. A instituigdo financeira deve responder ao interessado no prazo de 7 (sete) dias uteis,
contados da data de recepgio da denuncia ou reclamagdo.

2. O prazo de resposta a dentncia ou reclamagdo apresentada ao Banco Central comega a
contar apds a recepgdo das informagdes solicitadas nos termos do artigo 11.° desta norma.
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Artigo 10°.

(Prorrogacio do prazo)
O Banco Central excepcionalmente pode autorizar a prorrogagéo do prazo fixado no artigo
anterior por mais trés dias Uteis, justificando-se pela complexidade do processo.

Artigo 11°.
(Solicitacfdo de informacio)
1. O Banco Central, sempre que julgue conveniente, pode requerer a instituigdo financeira
informagdes e documentos complementares para melhor instrugdo do processo.

2. Os elementos devem ser remetidos, no prazo de 3 (trés) dias.

3. As informagdes incorrectas ou incompletas serdo devolvidas a instituicao financeira,
sendo consideradas nfo entregues.

Artigo 12°.
(Requisitos da decisiao)
A decisdo proferida na sequencia de uma dentncia ou reclamagao deve conter os seguintes
elementos:

a) A Identificagdo das partes intervenientes no processo;
b) A descri¢do do facto imputado e das provas obtidas, bem como das infrac¢des cometidas;
¢) Os elementos que contribuiram para a sua formulag@o e fundamentagéo;

d) O prazo de 5(cinco) dias para reposi¢do da situagdo anterior & violagdo do direito ou
para cumprimento do dever omitido;

Artigo 13°.
(Recurso)
1. O denunciante ou reclamante pode recorrer da decisdo da institui¢do financeira através de-
carta dirigida ao Gabinete de Apoio ao Consumidor do Banco Central.

2. O recurso previsto no nimero anterior deve ser interposto no prazo de 10 (dez) dias, apds a
recepcdo da decisdo.

3. O recurso deve ser decidido no prazo de 5 (cinco) dias tteis, a contar da sua entrega no
Banco Central.
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Artigo 15°.

(Conservacio de documentos)

Artigo 16°.

(Regime sancionatorio)

Artigo 17°.

(Casos omissos)

Artigo 18°.
(Vigéncia)

Esta norma entra em vigor na data da sua publicacéo.

As situagGes ndo previstas na presente norma sio resolvidas pelo Banco Central.

Banco Centra{ de Sdo Tomé e Principe, aos 24 dias do més de Agosto de 2015.
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Artigo 14°,
(Comunicacio)

A institui¢do financeira deve disponibilizar um enderego electronico bem como designar um
responsavel para questdes ligadas as dentncias e reclamagdes dos seus clientes junto ao
Gabinete de Apoio ao Consumidor do Banco Central.

O periodo de conservagdo dos documentos relativos a denuincias e reclamagdes € de 5 (cinco)

A inobservancia dos prazos e demais condi¢Ges estabelecidas nesta norma sujeita a entidade
infractora as penalidades previstas no Diploma que Regula as Condi¢des de Acesso da
Actividade Seguradora e Estabelece as Regras de Funcionamento de Respectivo Mercado, na
Norma de Aplicagdo Permanente referente a Acgdo Supervisora e Aplicagdo de Penalidades e
demais normas aplicaveis.
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