BANco CENTRAL DE S. TOME E PRINCIPE

DIREITO DE RECLAMACAO ou DENUNCIA

O consumidor de servicos financeiros tem o direito de reclamar ou
denunciar a actuacao ou conduta que considere inadequada ou lesiva
dos seus interesses ou direitos, conforme previsto no artigo 3.° da
Norma de Aplicacao Permanente N°. 20/2015- Procedimento de
Denuncia e Reclamacao de clientes das Instituicoes Financeiras.

Caso a reclamacao ou denuncia nao seja resolvida dentro dos prazos
legalmente estabelecidos ou o resultado nao seja satisfatorio, o
reclamante ou denunciante pode apresentar recurso ao Banco Central
de Sao Tomé e Principe, em conformidade com o artigo 13°. da NAP
acima mencionada.

A reclamacao ou denuncia contribui para aumentar a confianca dos
clientes no mercado e nos padroes de qualidade dos produtos e servicos
financeiros, pois a possibilidade de os consumidores apresentarem
reclamacoes permite, que o Banco Central de Sao Tomé e Principe
identifique eventuais necessidades de intervencao, bem como, a
resolucao de conflitos entre as instituicoes sujeitas a sua supervisao e
os respectivos clientes.

Para os efeitos acima referidos, as instituicoes abrangidas pela NAP
n°.20/2015 devem dispor de um livro de reclamacdes nas suas
instalacoes.



