D¢/
AN

UNIVERSIDADE
EDUARDO
MONDLANE

FACULDADE DE DIREITO
LICENCIATURA EM DIREITO

TRABALHO DE FIM DO CURSO

A Protecgao Juridica do Consumidor Financeiro na Lei Mogambicana

Licenciando: Filipe David Gujamo Supervisor: Prof. Doutor Boaventura Gune

Maputo, Fevereiro de 2026




D¢/
AN

UNIVERSIDADE
EDUARDO
MONDLANE

FACULDADE DE DIREITO

LICENCIATURA EM DIREITO

TRABALHO DE FIM DO CURSO

A Protecgdo Juridica do Consumidor Financeiro na Lei Mogambicana

Monografia apresentada a Faculdade de Direito da
Universidade Eduardo Mondlane como requisito
parcial para obtencdo do titulo de Licenciatura em

Direito.

Licenciando: Filipe David Gujamo Supervisor: Prof. Doutor Boaventura Gune

Maputo, Fevereiro de 2026




Declaracido de Autenticidade

Eu, Filipe David Gujamo declaro por minha honra, que a informacdo contida nas paginas
seguintes constitui minha inteira autoria; e resulta de um estudo de investigagdo com
recomendacdes do supervisor; nunca foi apresentado tanto no todo como em parte, para obtengao
de qualquer grau académico em nenhuma instituicdo de ensino nacional e nem estrangeiro. E

mais, as fontes bibliograficas consultadas foram devidamente citadas e referenciadas.

Maputo, 13 de Fevereiro de 2026

O Licenciando

(Filipe David Gujamo)



DEDICATORIA

Dedico a minha esposa, Lucia Benita
Estevdo Langa, em virtude de ter sido a

minha especial motivadora desta formagao.



AGRADECIMENTOS

Agradego em primeiro lugar a Deus por permitir-me
materializar o sonho tido desde a infancia, o qual nao se

perdeu com as adversidades da vida.

De seguida, os agradecimentos sdo direccionados aos meus
pais, que de forma incondicional flexibilizaram na

conclusdo deste curso.

Por fim, sdo estendidos os agradecimentos a todos os meus
colegas do curso que sempre estiveram comigo todo o dia e
toda a hora que eu lhes precisasse; ao corpo docente da
Universidade Eduardo Mondlane — Faculdade de Direito,
que foi muito paciente comigo durante a formagdo; e em
especial ao meu Supervisor Prof. Doutor Boaventura
Gune, paciente, compreensivel que me apoiou de

incondicionalmente nesta jornada.



EPIGRAFE

“A internet é um mundinho perigoso e encantador,
todo o cuidado é pouco”.

(S. Diks)



RESUMO

Esta pesquisa tem como objectivo precipuo, analisar a eficacia da Lei mogambicana na proteccao
dos consumidores financeiros, no periodo de 2022 a 2024. Trata-se de um estudo de abordagem
qualitativa, devido ao seu alicerce em fendomenos sociais; Teve como suporte no método
hipotético-dedutivo, assim como no método comparativo das normas dos ordenamentos juridicos
de Angola, Portugal e Brasil; tendo constatado que em termos gerais, o ordenamento juridico
Mogambicano na protec¢do dos consumidores financeiros tenta alinhar-se com os outros trés,
apesar de que o Banco de Mog¢ambique na componente de reclamacdes dos consumidores
funciona como instancia de recurso hierarquico. A protec¢do do consumidor financeiro em
Mogambique tem como regime juridico o Cdodigo de Conduta e o Regulamento de Tratamento de
Reclamagdes; e no periodo de 2022 a 2024, de acordo com os resultados obtidos nesta pesquisa,
concluiu-se que houve a proteccdo do consumidor financeiro em Mogambique, na medida em que
o Banco de Mogambique, na qualidade de 6rgdo regulador e fiscalizador do sector financeiro

conseguiu aplicar a lei de forma rigorosa, regular e imparcial,

Palavras-chave: Proteccao, Consumidor Financeiro, Direito Comparado.



ABSTRACT

This research aims to analyze the effectiveness of Mozambican law in protecting financial
consumers during the period from 2022 to 2024. It is a qualitative study, based on social
phenomena; it employed the hypothetical-deductive method, as well as a comparative method of
the legal systems of Angola, Portugal, and Brazil; finding that, in general terms, the Mozambican
legal system in protecting financial consumers attempts to align itself with the other three,
although the Bank of Mozambique, in the area of consumer complaints, functions as a
hierarchical appeal instance. The legal framework for financial consumer protection in
Mozambique is the Code of Conduct and the Regulation on Handling Complaints. and in the
period from 2022 to 2024, according to the results obtained in this research, it was concluded that
there was protection of the financial consumer in Mozambique, insofar as the Bank of
Mozambique, as the regulatory and supervisory body of the financial sector, managed to apply

the law in a rigorous, regular and impartial manner.

Keywords: Protection, Financial Consumer, Comparative Law.
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PRINCIPAIS ABREVIATURAS

Al (s) — Alinea (s)

Art. (s) — Artigo (s)

BM — Banco de Mogambique

CDC — Codigo de Defesa do Consumidor

Cod Cond — Cédigo de Conduta

CRM - Constituicdo da Republica de Mogambique
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S.a — Sem ano de publicacao
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1.INTRODUCAO

A presente pesquisa tem como tema: “A Protec¢do Juridica do Consumidor Financeiro

na Lei Mogambicana”.

A protec¢ao do consumidor tem sido um tema fundamental em qualquer sociedade, na
medida em que salvaguarda os direitos e deveres dos consumidores perante a elite de
fornecedores de produtos e prestadores de servigos. Durante a evolugdo do comércio e
das relagdes de consumo, foi necessaria a criagao de leis que protegessem o consumidor
contra praticas abusivas e que garantissem que seus direitos fossem respeitados’; eis que
em Moc¢ambique, através da Lei n.° 22/2009, de 28 de Setembro foi aprovada a Lei de
Defesa do Consumidor (LDC), regulamentada pelo Decreto n.° 27/2016, de 18 de Julho
(RLDC).

No ambito financeiro, muitos sdo os consumidores que para garantir o seu dia-a-dia, sdo
obrigados a solicitar um financiamento nas instituicdes competentes. Alinhado a esse
pensamento, Mendes e Machado afirmam ser dificil que um ser humano consiga passar
sua vida sem se relacionar com algumas Institui¢des de Crédito, pois, para os citados

autores 0s servicos destas institui¢des sdo quase que obrigatorias’.

Mais ainda, os citados autores afirmam a existéncia de um contrato que vai legitimar

essa relacio’.

E desse contrato, em que emergem direitos e obrigagdes das partes, dai que surge a
presente pesquisa com o objectivo de analisar a protec¢do juridica dos consumidores
financeiros de acordo com a Lei mogambicana, seu regime juridico, entidades
competentes para garantir a fiscalizacdo desses direitos e acima de tudo conhecer as

dicotomias da sua protec¢do noutros paises através do Direito Comparado.

INOTICO, Clério Manuel, Processo de Gestdo de Reclamacdes Para a Satisfagdo do Cliente. Disponivel
em:  https://www.diarioeconomico.co.mz/2025/04/17/opiniao/a-importancia-da-defesa-do-consumidor-
financeiro-no-processo-de-gestao-de-reclamacoes-para-a-satisfacao-do-cliente. Acedido no dia 30 de
Setembro de 2025, pelas 15h.

MENDES, Emilio José Silva, MACHADO, Hélder Ribeiro. Cldusulas Abusivas dos Contratos
Bancarios e a Protec¢do dos Direitos Fundamentais. 2020 —v. 5, P. 124.

SMENDES, Emilio José Silva, Op. Cit. P. 124.
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https://www.diarioeconomico.co.mz/2025/04/17/opiniao/a-importancia-da-defesa-do-consumidor-financeiro-no-processo-de-gestao-de-reclamacoes-para-a-satisfacao-do-cliente

1.1. Delimitacdo do tema

A Proteccdo Juridica do Consumidor Financeiro na Lei Mogambicana tem como
delimitagdo espacial, a Cidade de Maputo; a escolha deste local para a recolha de dados,
prende-se, por um lado, pelo facto de ter muita concentracao de instituicdes de crédito e
sociedades financeiras, entidades que prestam servigos bancarios/financeiros*; e por
outro lado, pelo facto de ser o local com maior concentracdo de escritdrios de
advogados® que por serem cultores de direitos ajudaram na recolha de dados desta

pesquisa.

Por sua vez, o presente tema tem como delimita¢ao temporal, o periodo de 2022 a 2024.
A escolha do ano de 2022 para o inicio da presente pesquisa, justifica-se pelo facto de
ser o ano em que comegou a vigorar o codigo de conduta e protecgdo do consumidor
financeiro, aprovado pelo Aviso n.° 8/GBM/2021, de 22 de Dezembro. E por fim, a
op¢ao do ano de 2024 para o termo da pesquisa ¢ fundamentado por ser tempo

suficiente para o efeito.

1.2. Justificativa

A corrida pelo financiamento, nas institui¢des, nos dias de hoje tem criado uma disputa
no mercado financeiro, embora os consumidores financeiros entram com uma certa
desvantagem pelo facto de ndo ter a legitimidade de negociar certas clausulas dos
contratos bancérios ou financeiros por serem de adesdo, os mesmos nao perdem por

nada.

Essa limitagdo que os consumidores t€ém no ambito da celebracdo dos contratos de
prestacdo de servigos bancdrios, faz com que as referidas entidades excedam o poder
que possuem e violem de forma sistematica os direitos dos consumidores financeiros,

delapidando propositadamente o bolso furado destes.

4Rigorosamente, 0s servigos bancarios sdo diferentes dos financeiros. Para melhor explanagio, existe uma
subsec¢ao nesta pesquisa que melhor trata desse assunto.
50s direitos e deveres dos consumidores no geral devem ser do dominio dos advogados, visto que a
missdo destes ¢ de defender aqueles cujos direitos tenham sido violados, logo a proteccdo dos
consumidores financeiros nao foge a regra, embora tenha o seu tratamento especifico (regulados por leis
especificos por se tratar de matérias também especificas).

A Protec¢ao Juridica do Consumidor Financeiro na Lei Mogambicana Filipe David Gujamo 2



Nas redes sociais, ¢ muito frequente na actualidade, ver/ouvir relatos de cobrangas
excessivas® de juros de crédito que ndo sejam devolvidos posteriormente, entre outros
episodios; nesta senda, Notico, destaca a necessidade da protec¢do dos consumidores

financeiros como algo essencial’.

Para clarificar este cenario, o citado autor, chama-nos aten¢do sobre a situa¢do de
descobrir ter sofrido um débito de levantamento no ATM - Automated Teller
Machine (Caixa Electronico) sendo que a operacao realizada ocorreu sem sucesso, ou
que esta a ser cobrado por um empréstimo liquidado. Termina o citado autor, a afirmar
que no Estado Mogambicano, a protecgdo do consumidor financeiro nao s6 ¢ uma
necessidade, mas também uma prioridade no resgate da confianca e garante da

satisfacdo dos clientes®.

A presente pesquisa parte da vontade legitima em pretender contribuir com subsidios
cuja relevancia juridico-social é pertinente para dotar o cidaddo/consumidor financeiro
de conhecimentos’ s6lidos de modo a accionar mecanismos apropriados nas entidades
competentes para garantir a restaura¢dao dos direitos que tenham sido violados, assim
como incentiva-lo e sensibilizd-lo para que transmita essas solu¢des para que outros

possam as conhecer.

Ainda sobre a pertinéncia deste tema, importa referir a necessidade de um debate aceso
sobre o regime juridico da protec¢do dos consumidores financeiros, no ordenamento
juridico mogambicano, tendo em conta a sua eficdcia, as consequéncias juridicas

resultantes da sua/ ndo eficacia.

®As cobrangas excessivas em causa estdo relacionadas com o pagamento da divida fora do prazo
estabelecido no contrato de financiamento entre o consumidor financeiro e as instituigdes de crédito ou
sociedades finaceiras.

"NOTICO, Clério Manuel. Op. Cit. p.1.

8NOTICO, Clério Manuel. Op. Cit. p.1.

De acordo com Silva (2018), o conhecimento financeiro é fundamental para que os individuos percebam
a importancia de fazer um planeamento financeiro, que permite realizar decisdes mais assertivas e obter
uma melhor qualidade de vida. Para melhor compreensao deste desiderato, a citada autora por sua vez cita
Wisniewski (2011), o qual ressalta que a falta desse conhecimento pode acarrectar excesso de consumo e
fazer com que os individuos percam o controle e comprometam boa parte de sua renda, dando lugar
endividamento. Ainda sobre a descricdo dos fundamentos da necessidade de aquisi¢do de conhecimentos
solidos pelos consumidores financeiros sobre a area financeira, Silva (2018) apoia-se as pesquisas
realizadas pelo Serasa Experian em 2018, as quais relataram que 14,4% dos inadimplentes brasileiros sdo
representados pelo grupo de jovens adultos da regido Sudeste (45,2%), sendo a utilizagdo do cartdo de
crédito um dos meios de pagamento mais geradores dessa inadimpléncia.
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E mais, trata-se de um tema novo que ainda necessita de ser lapidado para iluminar os
consumidores financeiros de modo que solicitem os servigos com conhecimento dos

seus direitos e garantias dadas pelo Estado.

1.3. Problematizacao

Segundo Battisti'® citado por Silva, nesse mundo competitivo e globalizado, que
vivemos, ¢ cada vez maior o numero de propagandas de marketing por meio da internet,
e de diversas outras formas de comunica¢do com ideologias consumistas, a qual ¢
transmitida uma mensagem em que a compra de um produto pode levar a felicidade!!;
caso haja o conhecimento financeiro, o qual vai permitir uma melhor projec¢do
financeira associada com decisdes acertivas!?.

O Relatério realizado pela Alliance for Financial Inclusion (AFI), em 2021, na Malasia,
intitulado “PROTECCAO AO CONSUMIDOR PARA SERVICOS FINANCEIROS
DIGITAIS: UMA PESQUISA DO CENARIO POLITICO”'3, apontou na componente

de antecedentes o seguinte:

Nos ultimos 10 anos, os Servigos Financeiros Digitais (DFS) cresceram rapidamente'®,
reduzindo a lacuna® de inclusdo financeira e tornando os servigos financeiros mais eficientes'°.
No entanto, o desenvolvimento deste sector complexo foi prejudicado por certos riscos de
protec¢do ao consumidor (PC). Isso levou a uma série de efeitos negativos, como a desconfianga
em relagdo ao DFS, endividamento excessivo e outros que ameagam erodir ganhos importantes
na inclusdo financeira.

Em Mogambique, tal como assegura Notico!’, a protec¢do do consumidor financeiro
nao s6 ¢ uma necessidade, como também ¢ uma prioridade para o resgate da confianga e

o garante da satisfacdo dos clientes, visto que na qualidade de consumidor financeiro ¢é

OBATTISTL F. G et al. Tecnologia e Felicidade: a obsolescéncia do consumismo. XXXIX Congresso
Brasileiro de Educagdo em Engenharia. Blumenau, Santa Catarina, 2011. Disponivel em: Acesso em: 13
de Dezembro. 2017.

MSILVA, Carolina Lelis, EDUCACAO FINANCEIRA E O COMPORTAMENTO DO CONSUMIDOR
UM ESTUDO COM JOVENS DE ITUIUTABA/MG, 2018, p. 2.

2SILVA, Carolina Lelis, Op. Cit. p. 2

BALLIANCE FOR FINANCIAL INCLUSION, PROTECCAO AO CONSUMIDOR PARA SERVICOS
FINANCEIROS DIGITAIS: UMA PESQUISA DO CENARIO POLITICO. Kwala Lumpur, Malasia,
2021. p. 3.

“Em paises de baixa renda, o financiamento digital cresceu 70 por cento entre 2014 e 2017 (representado
pelo indicador “Pagamentos digitais feitos ou recebidos no ano passado (% com 15 anos ou mais)”’; e em
48 por cento em paises de renda média baixa (dados do Global Findex do Banco Mundial de 2017).

SEm paises de baixa renda, a inclusio financeira saltou de 13 para 24 por cento entre 2011 e 2017
(representado pelo indicador “Conta de institui¢do financeira (% com 15 anos ou mais)”; ¢ de 29 para 56
por cento em paises de renda média baixa (dados do Global Findex do Banco Mundial de 2017).
18Conforme demonstrado por esses dois estudos: “Servigos Financeiros Digitais Vo Longe: Custos de
Transacgdo e Inclusdo Financeira” (2018) segundo o qual o uso de cartdes de débito reduz o custo de
acesso a contas bancérias e, portanto, reduz os custos indirectos de transac¢do; “Finangas Digitais para
Todos: Impulsionando o Crescimento Inclusivo em Economias Emergentes” (2016) demonstra que as
finangas digitais podem reduzir o custo da prestacdo de servicos financeiros em 80 a 90 por cento.

"NOTICO, Clério Manuel. Op. Cit. p.1.
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muito habitual descobrir a existéncia de um débito de levantamento no ATM -
Automated Teller Machine (Caixa Electrénico) cuja operagdo ocorreu sem sucesso, ou

que a respectiva cobranga esteja liquidada.

O Estado Mogambicano subordina-se a Constituicao e funda-se na legalidade e que suas
normas constitucionais prevalecem sobre todas as restantes normas do ordenamento
juridico'®; sendo que os direitos dos consumidores sio fundamentais'® e garantidos pelo

Estado?’.

E nessa perspectiva, o Estado reconhece e protege os direitos dos consumidores, através
do art.® 92 da CRM e da LDC. Todavia, tratando-se de consumidores financeiros, foi
aprovado pelo Banco de Mocambique, o Aviso n.° 8/GBM/2021, de 22 de Dezembro,

que regula o Codigo de Conduta e Proteccdo do Consumidor Financeiro (Cod Cond).

Assim, diante da exposi¢do constante dos paragrafos que antecedem, urge levantar a
seguinte questdo: “Até que ponto foram protegidos os direitos dos consumidores

financeiros no periodo de 2022 a 2024?”

1.4. Hipéteses

e Se o Banco de Mocambique (BM) na qualidade de 6rgao de supervisdo das
instituicdes de crédito e sociedades financeiras tiver feito de forma regular e
rigorosa, entdo a proteccao dos consumidores financeiros no periodo de 2022 a
2024 foi eficaz;

e Se o Banco de Mocambique (BM) na qualidade de 6rgdo de supervisao das
instituicdes de crédito e sociedades financeiras ndo tiver feito de forma regular e
rigorosa, entao a proteccdo dos consumidores financeiros no periodo de 2022 a

2024 nao foi eficaz;

1.5. Objectivos

1.5.1. Objectivo geral

e Verificar a eficidcia da lei mocambicana na protec¢do dos consumidores

financeiros.

8Vide, artigo (art.) 1, conjugado com os artigos (art.s) 2, niimeros (n.°s) 2 e 3 e 3, todos da Constituigao
da Republica de Mogambique (CRM).

Vide, art. 92, da CRM. Este preceito legal proibe a publicidade enganosa.

2Vide, art. 56, n.° 1, da CRM.
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1.5.2. Objectivos especificos

e Descrever o regime juridico da protec¢do dos direitos do consumidor financeiro
no ordenamento juridico mogambicano;

e Relacionar a proteccdo do consumidor financeiro mogambicano com o direito
comparado; e por fim

e Identificar a (in) eficacia da implementagdo da lei de proteccdo do consumidor

financeiro em Mogambique.

1.6. Metodologia de pesquisa

A metodologia ¢ o caminho a percorrer numa pesquisa para se alcangar uma decisdo
confiavel e valida sobre a natureza dos factos?'. A presente pesquisa é qualitativa, em
virtude de existir uma relacdo dinamica entre o0 mundo real e o sujeito, onde o segundo
passa a ter um papel de interpretar apenas o que v€ sem alterar; mas também porque
nesta pesquisa ndo se traduz em nameros os seus resultados??; de onde usou-se por um
lado o método hipotético-dedutivo®®, o qual inicia pela percepcdo da existéncia de uma
lacuna no conhecimento, permitindo a criacdo de hipodteses que pelo processo de
inferéncia dedutiva, testa-se a predicdo da ocorréncia de fendémenos abrangidos pela
hipdtese; e por outro o método comparativo para conhecer a proteccdo dos

consumidores financeiros dos Estados de Angola, Brasil e Portugal.

No que respeita as técnicas, optou-se por uma pesquisa bibliografica (uso de livros de
leitura corrente, livros de referéncias e publicacdes periddicas); assim como de uma
pesquisa documental (materiais que ainda ndo receberam nenhum tratamento analitico,
ou que ainda podem ser reelaborados de acordo com os objectivos da pesquisa, como
sao os casos de: documentos oficiais, relatérios, artigos de jornais e de revistas

cientificas)?*

2ISobre este assunto, Gil (1999) considera que a metodologia é a ciéncia que tem como objectivo
fundamental chegar a veracidade dos factos e por sua vez, Laville ¢ Dionne (1999), asseguram que na
pesquisa para se alcangar resultados confiaveis e validos ¢ imprescindivel trabalhar com rigor e com
método.

22G8ILVA, Monica F, DIAS, Donaldo de Souza. Como Escrever Uma Monografia. Rio de Janeiro: Edigdo
Electronica, 1983.

BGIL, A. C. Métodos e Técnicas de Pesquisa Social, 5* Edi¢do, Atlas: Sdo Paulo; 1999.

HGIL, A. C. Métodos e Técnicas de Pesquisa Social, 5* Edi¢do, Atlas: Sdo Paulo; 1999.
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CAPITULO I - A DEFESA DO CONSUMIDOR

1.1. Conceito de consumidor

Para definir consumidor, Casado citado por Fernandes®’, considerando-o como
destinatario final, (teoria finalista ou teleoldgica), defende que o consumidor é ndo
profissional, pois, ¢ todo aquele que apenas adquire o bem ou o servigo para o consumo
proprio; opera no sentido estrito; por sua vez, Efing citado por Fernandes?®, contrapde
aquela teoria, ao afirmar que o consumidor enxerga algo mais amplo, ndo s6 a pessoa do

consumidor, como também ao mercado de consumo; opera no sentido amplo.

Quando se define o consumidor como toda pessoa fisica ou juridica que adquire ou
utiliza produtos ou servigos na qualidade de destinatario final (teoria finalista)®’; surgem
duas classificagdes de consumidores: a primeira que considera aquele que “adquire” ¢ a
segunda aquele que “utiliza”; e destas classificacdes pode se conceptualizar o
consumidor como quem aproveita algum produto, mesmo ndo sendo o legitimo

proprietario ou simplesmente contraente.

Para melhor compreensdo deste desiderato, imagine que determinado individuo tenha
contratado para a sua residéncia, os servigos de energia eléctrica doméstico; a primeira

aparicio serd de considerar consumidor toda a familia que com ele reside®®.

Outrossim, pode ser definido o Consumidor com base na legislagdo mogambicana,
como — aquele que possa ser fornecido bens, prestados servigos ou mesmo transmitido
quaisquer direitos, para o uso nao profissional, ou tarifa, por qualquer pessoa no
exercicio de uma actividade econdmica profissional com a finalidade de obtencdo de

beneficios®’.

Da defini¢dao legal supra surgem 4 (quatro) elementos que caracterizam a mesma, a
saber: (i) elemento subjectivo — engloba todas as pessoas: sejam elas fisicas ou

juridicas, embora posteriormente haja uma limitacio em funcdo do elemento

BFERNANDES, Adriana F. A4 Publicidade enganosa e Abusiva e a Responsabilidade dos Envolvidos
(Monografia). Pontificia Universidade Catdlica do Rio de Janeiro, 2005. p. 8.

26Fernandes, Adriana Figueiredo. OP. Cit. p. 8.

YMASSUCHIN, Fébio. O Principio dos Efeitos Relativos do Contrato Regido Pelas Normas de Direito
do Consumidor, Curitiba, 2013. p. 24.

BMASSUCHIN, Fabio. Op. Cit. p. 24.

Vide glossario de LDC e RLDC.
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teleologico,®; (ii) elemento objectivo — trata-se de transmissdo de direitos, numa
situagdo de um contrato de consumo em sua ampla diversidade; (iii) elemento
teleolégico — destinados ao uso pessoal, pois, o agente estda em posicao de
desequilibrio e fraqueza no mercado de consumo?'; e por fim (iv) elemento relacional
— ndo importa se a actividade exercida pelo profissional ¢ publica ou privada, desde

momento que gera lucros;

Para esta pesquisa foi adoptado o conceito apresentado por Massuchin em virtude de ser

claro e objectivo, ou seja elucida claramente o seu alcance.
1.1.1. Direitos do consumidor: Ambito geral

Os direitos do consumidor no ambito geral®’ ou simplesmente direitos bésicos do

consumidor sdo varios, porém os principais sdo os seguintes:

a) Direito de proteccio a vida, saude e seguranca: o consumidor tem o direito de
ser avisado pelo fornecedor ou prestador de servicos antes de comprar um
produto ou utilizar um servigo sobre possiveis riscos que possam oferecer a sua
satide ou seguranga’, pois existem varios produtos e servicos cujas suas praticas
comerciais para além de serem perigosas, sio danosas aos seus consumidores>*.

b) Direitos a educacgdo, liberdade de escolha e informacdo adequada: o
consumidor tem o direito de escolher o produto ou servico que achar
conveniente®’; trata-se de uma escolha consciente que satisfaca suas expectativas
em relacdo ao produto ou servigo permitindo consentimento informado ou
vontade qualificada’®.

c) Direito a proteccio contra publicidade enganosa e abusiva: consiste na

exigéncia do cumprimento do que tenha sido anunciado pelo fornecedor ou

3'KENNEDY, John F. Direito do Consumo — consumidores, por defini¢do, somos todos nés, Parte 1.
2019/2020, P. 7.

3SIMARQUES, Claudia L., Confianca no comércio electrénico e a protec¢io do consumidor — um estudo
dos negocios juridicos de consumo no comércio electronico. Sdo Paulo: Revista dos Tribunais. 2004. P.
26.

32Importa destacar que os direitos do consumidor no d&mbito geral ou direitos basicos do consumidor sdo
aplicaveis a varias actividades comerciais, tais como: transporte, comunicagao social e financeira.
3http://www.procon.al.gov.br/legislacao/cartilhadoconsumidor.pdf. Acedido no dia 02 de Outubro de
2025, pelas 14h e 34min.

3BENJAMIM et al (2007)

35 http://www.procon.al.gov.br/legislacao/cartilhadoconsumidor.pdf. Acedido no dia 02 de Outubro de
2025, pelas 14h e 34min.

3¢ Benjamim, et al 2007
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prestador de servigos; o incumprimento do prometido no antincio pode implicar
o cancelamento do contrato e o respectivo desembolso do montante
anteriormente pago pelo consumidor’’.

d) Direito a protec¢ao contratual: resulta de um contrato de onde emergem
obriga¢des em ambas as partes de conceder direitos e assumir deveres>®.

e) Direito a prevencdo e reparacio de danos: quando o consumidor for
prejudicado por falsas informagdes, artigos de méa qualidade ou adulterados ou,
ainda, por servicos nao satisfatorios, da lugar ao direito de ser indemnizado pelo
infractor’’; essa indemnizagio deve ser em fungio de tudo o que o consumidor
gastou na relagdo com o fornecedor ou prestador de servigos®.

f) Direito a facilitacao de acesso a Justica e inversiao de énus de prova: acto de
recorrer a justica e pedir ao juiz que seus direitos violados sejam respeitados®!.

g) Direito ao servico publico eficaz: o consumidor tem o direito de ter
atendimento de qualidade pelos 6rgdos publicos ou empresas concessionarias

desses servigos*?.

1.1.2. Principios gerais do direito do consumidor

Na protec¢ao do direito dos consumidores, sdo considerados principios basicos, 0s
seguintes: a protec¢ao da vida, da satde e da seguranca, a educacdo para o consumo, o
direito a informacdo clara, precisa e adequada, a protec¢do contra a publicidade

enganosa e abusiva por meio do equilibrio das relacdes de consumo®.

Constituem direitos basicos da protec¢do dos consumidores: o principio da
transparéncia; o principio de confianga; o principio de harmonia nas relagdes de
consumo; o principio de reconhecimento da vulnerabilidade do consumidor; o principio

da protec¢do do consumidor; o principio de harmoniza¢do de interesses, associada ao

3http://www.procon.al.gov.br/legislacao/cartilhadoconsumidor.pdf. Acedido no dia 02 de Outubro de
2025, pelas 14h e 34min.

3KAMLOT, DANIEL, PROPAGANDA ENGANOSA E PERSUASAO: Reac¢io do Consumidor e
Proposta de Politicas Publicas. Tese para obtengdo do grau de Doutoramento em Administragdo de
Empresas. Rio de Janeiro. 2013, p. 51.

¥KAMLOT, DANIEL. Op. Cit. P. 51.

4BESSA, Leonardo Roscoe e MOURA, Walter José Faiad de. Op. Cit. P.s 95/96.
4Thttp://www.procon.al.gov.br/legislacao/cartilhadoconsumidor.pdf. Acedido no dia 02 de Outubro de
2025, pelas 14h e 34min.

“?http://www.procon.al.gov.br/legislacao/cartilhadoconsumidor.pdf. Acedido no dia 02 de Outubro de
2025, pelas 14h e 34min.

“CONSUMARE, 4 DEFESA DO CONSUMIDOR Nos Paises de Lingua Oficial Portuguesa e na Regido
de Macau. Inquérito aos membros associados e observadores da Consulmare. p. 40.
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principio da boa-fé¢ e o principio de equilibrio nas relagcdes entre consumidores e

fornecedores**.

Em Mog¢ambique existe a preocupagao com a defesa do consumidor e por essa razao,
foram salvaguardados alguns principios da protec¢do do consumidor, como sdo os casos
de: defesa do consumidor®, responsabilidade civil*® e a publicidade*’, com o direito a
qualidade dos bens e servigos consumidos; a formagdo e a informagao; a proteccao da

satide, da seguranca dos seus interesses econdmicos, bem como a reparagio de danos™®.

Contudo, estes principios e direitos estdo regulados na LDC, regime juridico especifico
da proteccdo do consumidor no ordenamento juridico mogambicano. Nesse regime
juridico, sdo direitos dos consumidores: qualidade dos bens e servigos; proteccdo da
vida, satde e da seguranca fisica; formacao e a educagdo para o consumo; informagao
para o consumo; proteccdo dos interesses econdomicos; prevengdo € a reparagdo dos
danos patrimoniais ou nao patrimoniais que resultem da ofensa de interesses ou direitos
individuais homogéneos, colectivos ou difusos; proteccdo juridica e a uma justica
acessivel e pronta; participagdo, por via representativa, na definicdo legal ou
administrativa dos seus direitos e interesses € protec¢do contra a publicidade enganosa e

abusiva®.

4“BESSA, Leonardo Roscoe e MOURA, Walter José Faiad de. Op. Cit. P.s 79.
Vide art. 92, n.° 1, da CRM, materializado pela LDC e RLDC.

4Vide art. 92, n.° 1, da CRM, conjugado com os art.s 14, 15 e 16 da LDC.
47Vide art. 92, n.° 2, da CRM conjugado com o art.

¥ Vide art. 92, n.° 1, da CRM.

“Vide art. 5, da LDC.
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CAPITULO II: O REGIME JURIDICO DA PROTECCAO DOS DIREITOS DO
CONSUMIDOR FINANCEIRO NO ORDENAMENTO JURIDICO
MOCAMBICANO

E frequente ver e ouvir consumidor bancario, assim como consumidor financeiro.
Contudo, antes do regime juridico, importa esclarecer duvidas existentes no mundo
At fi i 1 A 50 h
pratico destas duas figuras, visto que alguns autores como Antunes’ reconhecem
expressamente a existéncia de consumidores bancério e financeiro e caracteriza cada

tipo, tal como ¢ descrito a seguir.

2.1. A dicotomia entre o consumidor bancario e o consumidor financeiro

2.1.1. Consumidor bancario

Segundo Cordeiro citado por Antunes’!, o Direito Bancario lida-se, tipicamente, com
destinatarios finais do circuito financeiro, isto é: com consumidores>. Nas palavras de

3. ndo existe um bindémio “cliente bancdario — consumidor” e, muito menos, um

Antunes’
binémio “contrato bancario — contrato de consumo’: visto que de entre os destinatarios
finais do circuito bancario, apenas serdo consumidores aqueles individuos que
contrataram com certo banco a aquisicdo de produtos bancarios ou a prestacdo de

servigos bancarios para fins pessoais, familiares ou domésticos e ndo profissionais.

\

No que respeita a relacdo existente entre consumidor bancario e cliente bancario,
importa sublinhar que todo o consumidor bancario assume necessariamente a qualidade
de cliente de uma institui¢do bancdria. Todavia, tal correspondéncia ndo se verifica em
sentido inverso, uma vez que nem todo o cliente bancério pode ser qualificado como
consumidor, podendo este actuar fora do ambito do consumo. De igual modo, sempre
que um consumidor celebre um contrato cujo objecto incida sobre bens ou servigos
bancdrios, estar-se-4 perante um contrato bancario; contudo, ndo se pode afirmar que
todo o contrato bancério de aquisi¢do de bens ou de prestacao de servicos seja celebrado

por um consumidor, porquanto as operagdes bancarias podem visar tanto a satisfacao de

SOANTUNES, José Engracia, O Consumidor Bancdrio, Financeiro e Segurador, The Banking, Financial,
and Insurance Consume, 2024.

STANTUNES, José Engracia. Op. Cit. p. 5.

22CORDEIRO, A. Menezes, Direito Bancdrio, vol. 1, 85, 7.* edi¢io, Almedina, Coimbra, 2022.
SSANTUNES, José Engracia. Op. Cit. p. 5.
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interesses pessoais como a prossecucdo de fins profissionais ou empresariais dos

clientes>*.

Acresce que a limitada tutela juridica conferida aos clientes bancarios acaba, em larga
medida, por funcionar como mecanismo indirecto de protec¢do dos consumidores,
sendo esta protec¢do um elemento central na evolugdo do Direito Bancario
contempordneo. E nesse contexto que se verificam éreas de convergéncia e

sobreposicdo entre o regime dos contratos bancarios e o dos contratos de consumo™.

Em cumprimento de exigéncias legais orientadas a salvaguarda da posi¢do juridica do
cliente enquanto consumidor no 4mbito bancario, Antunes>® destaca a necessidade de o
sector financeiro observar um conjunto nuclear de eixos normativos e funcionais. Em
primeiro lugar, sobressaem os deveres de conduta bancéria, consubstanciados em
codigos proprios, que impdem as instituicdes financeiras padrdes de actuacio assentes
na lealdade, transparéncia e responsabilidade, com vista a preservacao da confianga no

sistema e a protec¢ao dos interesses dos clientes.

Em segundo lugar, releva o mecanismo de garantia dos depositos, estruturado e
financiado pelas instituicdes de crédito com sede em Portugal, cuja finalidade
primordial consiste em assegurar a protec¢do dos depositantes e reforgar a estabilidade

do sistema financeiro.

Um terceiro eixo respeita aos instrumentos juridicos de prevencdo do sobre-
endividamento e do incumprimento, através dos quais se procura apoiar clientes
bancarios em situacdo de fragilidade econdmica, mitigando os riscos associados a

degradacao da sua capacidade financeira.

Finalmente, revela-se indispensavel a institucionalizacdo de meios adequados de
composi¢ao de conflitos no dominio bancario, com especial incidéncia nos mecanismos
de reclamagdo e de resolucdo extrajudicial, enquanto garantia efectiva da tutela dos

direitos e interesses dos clientes’’.

S ANTUNES, José Engracia. Op. Cit. p. 6.
SSANTUNES, José Engracia. Op. Cit. p. 7.
SSANTUNES, José Engracia. Op. Cit. p. 12.
STANTUNES, José Engracia. Op. Cit. p.s 13 a 16.
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Sobre consumidores bancarios, a Comissdo de Defesa de Consumidor de Brasil®® relata
que o facto de vivermos em uma economia cada vez mais complexa, onde a informacao
e a consciéncia dos seus direitos sdo os melhores mecanismos para proteger os
consumidores de atitudes abusivas e desleais por parte dos fornecedores, o Estado ¢ a
sociedade civil devem canalizar esfor¢os para fazer com que cada consumidor tenha

pleno conhecimento de seus direitos.

Designa-se por consumidor bancario a pessoa fisica ou juridica que utiliza produtos ou
servicos financeiros oferecidos por instituigdes bancarias, como saques, cartoes,
empréstimos e investimentos, sendo considerado um destinatario final desses

produtos™.

2.1.2. Consumidor financeiro

Sobre o consumidor financeiro, Antunes® citado por Antunes®!, preferiu criar a
defini¢do usando a expressdao “contratos financeiros”, também denominados contratos
de intermediacdo financeira, que s3o negocios juridicos celebrados Entre uma
instituicdo intermediaria e um investidor para prestar certas actividades ou
simplesmente servigos de intermediar o financiamento. Para explicar esta situagdo,

Antunes®? considera que:

o mercado de capitais representa hoje, a par do mercado de crédito (banca) ¢ do mercado de
risco (seguros), um segmento fundamental dos mercados financeiros modernos: ao invés do
mercado de crédito (em que as empresas se financiam indirectamente mediante o recurso a
instituigdes bancarias: “bank-based financing”) e do mercado segurador (em que as empresas
procuram cobrir a area inerente a sua actividade econoémica, contratualizando a transferéncia dos
seus riscos), o mercado de capitais permite as empresas financiar-se directamente junto do
publico aforrador e investidor (“market-based financing”) mediante a emissdo ou negociagdo de
instrumentos financeiros (acgdes, obrigacdes, unidades de participagdo, futuros, opg¢des,
“swaps”, derivados de crédito, papel comercial, entre outros).

58COMISSAO DE DEFESA DE CONSUMIDOR, MANUAL DO CONSUMIDOR BANCARIO. Rio de
Janeiro. P.10.
Shttps://www.google.com/search?q=o+que+%C3%A9+consumidor+banc%C3%A lrio&oq=o+que+%C3
%A9+consumidor+banc%C3%A lrio&gs lcrp=EgZjaHIvbWUyBggAEEUYOTIHCAEQIRigATIHCAI
QIRigATIHCAMQIRIfBTIHCAQQIRifBdIBDTg5NTg5NzYyajBqMTWoAgiwAgHxBW3x6y5Qqp88
QVrd8esuUKqfA&sourceid=chrome&ie=UTF-8. Acedido no dia 09 de Outubro de 2025, pelas 12h e 34
min.

OANTUNES, José E. Os Contratos de Intermediacdo Financeira. LXXXV “Boletim da Faculdade de
Direito da Universidade de Coimbra”, 2009, 277-319.

STANTUNES, José E. Op. Cit. p. 17.

2 ANTUNES, José E. Op. Cit. p. 17.
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A interacdo entre as empresas emitentes (agentes subavitdrios) e investidores
(superavitarios), o mercado de capitais pressupde a existéncia de entidades
especializadas em assegurar o respectivo contacto, que sdo designadas por
intermediarios financeiros, cujo objecto consiste no exercicio profissional de uma ou

mais das actividades de intermedia¢io em instrumentos financeiros nesse mercado®’.

Para que se realize essa actividade € necessario que se celebre contratos para o efeito; os
quais podem ter por objecto uma diversidade de actividades e servicos de investimento
em instrumentos financeiros e tém por sujeitos intermediarios financeiros: instituicdes
de crédito e empresas de investimento®. O relevo econdémico destes mercados,
contratos e investidores é enorme. Este enorme relevo tem levado, também neste
dominio, a falar-se com frequéncia dos investidores como “consumidores financeiros”

ou em “consumo de produtos financeiros”%.

N

A semelhanca do constatado nos contratos bancarios, ndo constitui verdade, em sede
geral e abstracta, o binomio “investidor — consumidor” ou “contrato financeiro —
contrato de consumo”, pois, os investidores, em regra geral, e as contrapartes nos
contratos de intermediacdo financeira em particular, serdo frequentemente, mas de
modo algum necessariamente, consumidores: pelo que saber se um investidor é ou ndo
consumidor, e consequentemente se o regime de um contrato de intermediagdo
financeira podera ser integrado pelas disposi¢des jus consumeristas gerais, € questdo de
apreciacdo caso a caso, perante circunstancias concretas; as razoes para o referido
entendimento sdo varias, visto que a prior, sdo diferentes os ambitos de aplicacao do
Direito do Consumo e do Direito do Mercado de Capitais: ao passo que a figura do

consumidor é unitaria e universal®.

Para efeitos da presente andlise, a qualificacdo de consumidor financeiro reporta-se a
pessoa singular que, fora de qualquer légica profissional ou empresarial, afecta as suas
economias a aquisi¢do de produtos do mercado financeiro, como sucede na subscrigdao
de instrumentos de poupanga garantida. Embora essa figura se apresente, em termos
gerais, associada a noc¢do de investidor, tal sobreposi¢ao ndo ¢ absoluta. Com efeito, a

categoria de investidor abrange realidades mais amplas, podendo incluir sujeitos que,

SANTUNES, José E. Op. Cit. p. 17.
4ANTUNES, José E. Op. Cit. p. 18.
SSANTUNES, José Engracia. Op. Cit. p.s 17/18.
8 ANTUNES, José Engracia. Op. Cit. p. 19.
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apesar de ndo deterem estatuto profissional em sentido estrito, realizam operagdes
financeiras inseridas no ambito da sua actividade econdmica e optam, por essa razao,
pelo respectivo enquadramento juridico como investidores profissionais®’.

De acordo com o art. 3, do Regulamento de Tratamento de Reclamacdes, aprovado pelo
Aviso n.° 9/GBM/2020, de 30 de Dezembro (RTR), é Consumidor financeiro a pessoa
que usa ou pretende usar qualquer produto e servico financeiro disponibilizado ou
comercializado por instituigdes de crédito e sociedades financeiras. Esta defini¢ao foi
novamente usada no Cod Cond; porém, o legislador omitiu a palavra “financeiro”,

“

considerando apenas a palavra “consumidor”, e mais, acrescentou a expressao “...e

outras entidades sujeitas a supervisao ou monitoria do Banco de Mogambique”.

Deste modo, o preceito legal supracitado define consumidor, como a pessoa singular ou
colectiva que usa ou pretende usar qualquer produto e servico financeiro,
disponibilizado ou comercializado por institui¢des de crédito, sociedades financeiras e

outras entidades sujeitas a supervisdo ou monitoria do Banco de Mogambique®®.

2.2. Semelhancas entre consumidor bancario e consumidor financeiro

Tanto os consumidores bancéarios como os financeiros sdo regidos pelo Codigo de

Defesa do Consumidor (CDC), tém direitos e deveres que visam protegé-los, garantindo

N e

o acesso a informacdo clara e objectiva sobre produtos e servigos financeiros; as
aplicagdes em bancos e financeiras sdo protegidas pelo Fundo Garantidor de Crédito,

que garante a seguran¢a dos investimentos mesmo em caso de faléncia da institui¢io®’.

A semelhan¢a do que acontece no Direito brasileiro, tal como refere o paragrafo
supracitado, o ordenamento juridico mogambicano também acolheu esta posi¢do, pois
ambos consumidores (bancérios e financeiros) sao regulados e protegidos pelas mesmas
normas (RTR e o Cod Cond). O legislador usa com muita frequéncia nestas duas leis a
expressdao “consumidor financeiro” e ndo “consumidor bancédrio” o que a nosso ver

considera estar implicito, ou seja, mesma coisa.

87 ANTUNES, José Engracia. Op. Cit. p.s 20/21.
8Vide art. 3, al. b), do Codigo de Conduta das Instituigdes de Crédito e Sociedades Financeiras e de
Protec¢do do Consumidor Financeiro.

%https://www.google.com/search?q=diferencas+entre+o-+consumidor-+financeiro+e-+consumidor-+bancari
o=dsourceid=chrome&ie=UTF-8. Acedido no dia 09 de Outubro de 2025, pelas 12h e 35min.
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Assim, de modo geral, o consumidor bancario ¢ tido de forma restrita enquanto que o

consumidor financeiro ¢ no seu sentido geral.

Para a presente pesquisa, consumidor financeiro ¢ também considerado consumidor
bancéario, pelo que o uso da expressdo consumidor bancario nesta pesquisa deve-se

entender consumidor financeiro.

2.3. Regime juridico da proteccio dos consumidores financeiros em Mocambique

No ordenamento juridico mogambicano, o Cod Cond ¢ tido como o regime juridico da
protec¢do dos direitos do consumidor financeiro; mas também ao seu lado existe o

RTR.

2.3.1. Principios fundamentais de protec¢ao dos consumidores financeiros

A doutrina admite a existéncia de varios principios de proteccdo do consumidor

financeiro, contudo, aqui sao elencados apenas os considerados fundamentais, que sao:

a) Principio da Conformidade com as normas legais e regulamentares —
consiste na concepcdo, divulgagdo e disponibilidade pela instituicdo dos
produtos e servicos financeiros, com base na lei aplicavel”°.

b) Principio de boa-fé’' — orienta que o contrato de consumo, seja guia das
praticas comerciais dos fornecedores e prestadores de servigos no mercado, de
onde surge o dever de informar ao consumidor financeiro’2.

c) Principio da transparéncia’® — apresentacdo de uma conduta mais leal e mais
aberta na fase de negociagdes preliminares entre os futuros parceiros de modo a

viabilizar uma aproximacao e uma futura relacdo mais sincera e menos danosa

para o consumidor’.

"Vide art. 10, do Cod Cond.

"Na prestagdo de servigos financeiros e atendimento ao consumidor, as instituigdes devem ter em conta
0s bons usos ou praticas bancarias, desde que os mesmos nao violem as normas legais e regulamentares
aplicéveis e o principio da boa fé. Vide art. 11, do Cod Cond.

2OLIVEIRA, Roque Antoénio Mesquita de, 4 protec¢do ao consumidor nos contratos bancdrios. P. 201.
BOLIVEIRA, Roque Antoénio Mesquita de, Op. Cit. p. 201.

A instituicdo deve, antes e durante a relagdo contratual, prestar ao consumidor informagdes e assisténcia
sobre as caracteristicas e a utilizagdo do produto ou servigo financeiro, as condi¢des de acesso, adesdo ou
contratacdo, de forma verdadeira, clara, completa, objectiva e adequada, em linguagem perceptivel e
distinta do material promocional. Vide art. 12, do Cod Cond.
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d)

g)

Principio da nao descrimina¢ao — na concepgao, divulgacao e comercializagao
de produtos e servigos financeiros, a instituicdo ndo deve discriminar o0s
consumidores”’.

Principio da equidade’® — concepcio de um pardmetro minimo para o
equilibrio entre os direitos e os deveres nos contratos, facultando ao Estado
intervir nos contratos que mostrem um desequilibrio a ponto de prejudicar o
consumidor’’.

Principio da celeridade no atendimento e prestacao de servicos — celeridade,
tempestividade e comodidade da institui¢do, no acto de atendimento e prestagao
de produtos e servigos financeiros ao consumidor, tendo em conta os interesses
destes e da institui¢do, salvaguardando a diligéncia, gestdo de riscos e seguranga
impostas no exercicio da sua actividade’®.

Principio da vulnerabilidade do consumidor — consiste numa condigdo
susceptivel a ser permanente ou tempordria, particular ou geral, com a finalidade
de enfraquecer o portador de direitos, de modo a gerar instabilidade na relagdo
de consumo’. A vulnerabilidade do consumidor é real e pode estar associado a
duas situagdes, a saber: (i) ordem técnica — relacionado a producao em si, tendo
em conta a questdao do elemento essencial da decisao tomada pelo fornecedor e
prestador de servigos quando e como produzir, deixando o consumidor a mercé
do que é produzido®, e (ii) cunho econdémico — capacidade financeira que,
geralmente, o fornecedor ou prestador de servicos possui em relagdo ao
consumidor. E verdade que havera consumidores particulares com alta
capacidade financeira, at¢ maior que a dos microfornecedores. Porém, essa ¢ a

excepgdo a regra®!.,

h) Principios da publicag¢do de precario — dever da institui¢do de publicar o pregério

completo, contendo as taxas, comissdes € outros encargos, na sua pagina da internet

e disponibilizar em todas as principais areas de negdcio®.

3Vide art. 13, do Cod Cond.

®OLIVEIRA, Roque Antonio Mesquita de, Op. Cit. p. 201.

"Vide art. 14, do Cod Cond.

78 Vide art. 15, do Cod Cond.

MARQUES, Claudia L. citado por SILVA, Gabriel R. P. Direito do Consumidor, 2* edigdo, Brasilia.
2021. Pag. 17.

8ONUNES, Rizzatto. Curso de direito do consumidor. 12 * edi¢do, Saraiva Educag¢do, Sdo Paulo, 2018. P.

122.

8INUNES, Rizzatto. Op. Cit. P. 123.
82vide art. 32, do Cod Cond.
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1) Principio da publicidade de produtos e servicos financeiros — a publicidade de

3

produtos e servicos financeiros e suas alteracdes ¢ susceptivel de apreciacao prévia

do BM®3,

Principios sobre educacdo financeira — dever da instituigdo de aprovar e

implementar politicas e procedimentos claros de promog¢do, de informagdo e

educacdo financeira dos consumidores, relativamente aos produtos e servigos

financeiros disponibilizados ao mercado, tendo como foco: a (1) actualidade e sua

relevancia; (2) imparcialidade e objectividade; e por fim (3) configuracao de

marketing ou publicidade dos produtos e servigos disponibilizados ao mercado®

2.3.2. Direitos dos consumidores financeiros

a)

b)

d)

Direito a informacio e consciencializacio® — o consumidor tem o direito de
receber informacodes completas, claras e acessiveis sobre os produtos e servigos
financeiros, bem como sobre os riscos associados®.

Direito de desisténcia do contrato®” — dispde do direito de cancelar
determinados contratos, respeitando os prazos e condi¢des definidos legalmente
ou no contrato®®,

Direito de escolha® — susceptibilidade de escolher, de forma livre € consciente,
o produto ou servigo financeiro que melhor se adapta as suas necessidades e
objectivos™.

Direito 2 mobilizacio antecipada de deposito a prazo® — dever das
instituicdes de descrever no contrato, as condi¢des de mobilizagdo antecipada do
deposito a prazo, designadamente, se ¢ permitida a mobilizag¢do parcial ou total,

e se a qualquer momento ou em datas pré-determinadas®?;

8Vide art. 33, do Cod Cond.

84Vide art.s 45 e 46, do Cod Cond.

8Vide art. 5, do Cod Cond.
8https://www.nedbank.co.mz/apoio-ao-cliente/nededuca/direitos-do-consumidor-financeiro.aspx.
Acedido no dia 03 de Outubro de 2025, pelas 12h e 34 min.

87 Vide art. 4, do Cod Cond.
8https://www.nedbank.co.mz/apoio-ao-cliente/nededuca/direitos-do-consumidor-financeiro.aspx.
Acedido no dia 03 de Outubro de 2025, pelas 12h e 34 min.

8Vide art. 6, do Cod Cond.
Phttps://www.nedbank.co.mz/apoio-ao-cliente/nededuca/direitos-do-consumidor-financeiro.aspx.
Acedido no dia 03 de Outubro de 2025, pelas 12h e 34 min.

1 Vide art. 7, do Cod Cond.
9https://www.bancomoc.mz/pt/aprenda-mais/portal-do-consumidor-financeiro/direitos-edeveresdoscon
sumidoresfinanceiros/#. Acedido no dia 3 de Outubro de 2025, pelas 13h e 36 min.
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¢) Direito a liquidacio antecipada de crédito®® — o consumidor financeiro 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 instituicdo; devendo ser assegurada a redugdo proporcional
dos juros e os encargos relativos ao periodo remanescente do contrato’.

f) Direito a reclamacdes — o consumidor tem o direito de reclamar sobre a

violagdo de qualquer seu direito®”.

2.3.3. Deveres das instituicoes de crédito e sociedades financeiras

Constituem como deveres dos consumidores financeiros, de entre outros, os seguintes:
dever de comunicacao de alteracdes na prestagdo de servigos financeiros; dever de
comunicagdo de interrupg¢do de servigos; dever de atendimento prioritario; dever de
informacao e assisténcia; dever de comunicagdo das alteragdes dos termos e condi¢des
contratuais; dever de protec¢do de dados; dever de regularizacdo de operagdes; dever de
disponibilizagdo de canal de atendimento; dever de informagdo sobre garantia de
depositos constituidos; dever de informacgdo de operagdes realizadas por instrumentos e

canais de pagamento e o dever de colaboracdo entre as institui¢des®®.

2.3.4. A Proibicao das praticas e clausulas abusivas

2.3.4.1. Praticas abusivas

A ideia da abusividade tem relacdo com a doutrina do abuso do direito. Deste modo,
pode — se definir o abuso do direito como o resultado do excesso de exercicio de um
direito, capaz de causar dano a outrem; ou seja, o abuso do direito caracteriza-se pelo
uso irregular e desviante do direito em seu exercicio, por parte do titular’’. As praticas
abusivas podem ser classificadas em: (1) Praticas abusivas objectivamente
consideradas — ac¢des e/ou condutas que, uma vez existentes, caracterizam-se como
ilicitas, independentemente de se encontrar ou nao algum consumidor lesado ou que se
sinta lesado. Exemplo: se um consumidor qualquer ficar satisfeito por ter recebido em

casa um cartdo de crédito sem ter pedido, essa concreta aceita¢do constitui a

%Vide art. 21, n.° 3, al. d), Ponto i), do Cod Cond.
%https://www.bancomoc.mz/pt/aprenda-mais/portal-do-consumidor-financeiro/direitos-edeveresdoscon
sumidoresfinanceiros/#. Acedido no dia 3 de Outubro de 2025, pelas 13h e 36 min.

%Vide o RTR.

%Vide art. 17 e seguintes (ss), do Cod Cond.

9NUNES, Rizzatto, Curso de direito do consumidor / Rizzatto Nunes. — 12. ed. — S3o Paulo: Saraiva
Educagdo, 2018. P. 403.
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abusividade da pratica®®; (2) Praticas abusivas pré, pés e contratuais — (i) as pré-
contratuais, surgem antes de firmar-se o contrato de consumo; compdem a oferta ou a
accdo do fornecedor que pretende vincular o consumidor. Exemplo: a prdtica ilicita de
condicionar o fornecimento de algum produto ou servi¢o a aquisi¢do de outro produto
ou servico, conhecida como operacdo casada;” (ii) a pratica pés-contratual'®, surge
como acto do fornecedor por conta de um contrato de consumo preexistente. Exemplo:
negativagdo indevida nos servigos de protecg¢do ao crédito; e (iii) a pratica contratual,
aquela ligada ao contetido expresso ou implicito das clausulas estabelecidas no contrato

de consumo'!,

No ordenamento juridico mogambicano, sdo tidas como:

a) Praticas abusivas objectivamente consideradas, as seguintes: Fornecer,
prestar e/ou enviar produtos e servigos financeiros sem a solicitacdo ou acordo
prévio e expresso do consumidor; aproveitar-se da fraqueza, idade, saude,
desconhecimento, condi¢ao social ou econdmica do consumidor, para impor-lhe
contrato, cldusula contratual, produto ou servigo financeiro; art. 34, n.° 1, al. s a)
e f), do Cod Cond.

b) Praticas pré-contratuais, as seguintes: condicionar a celebrag¢do de contratos de
produtos e servicos financeiros, a execucdo, a realizacdo de operacdo ou
prestacdo de servigos financeiros, bem como a respectiva renegociagdo a
aquisicdo de outros produtos ou servigos financeiros, realizagdao de qualquer tipo
de operagdo financeira, prestacdo de servigo ou realizagdo de algum
procedimento administrativo; e restringir o consumidor da liberdade de escolha
da companhia seguradora de sua preferéncia para a constitui¢do do seguro de
crédito; art. 34, n.° 1, al.s b) e d), do Cod Cond.

c) Pratica pos-contratual, as seguintes: Tomar a posse e/ou reter o instrumento de
pagamento do consumidor e/ou respectivos codigos de acesso, nomeadamente
cartdo bancario, cheque, como condi¢gdo ou garantia para o reembolso ou
pagamento de dividas ou quaisquer despesas; efectuar cobrangas ou débitos
indevidos em prejuizo do consumidor; promover actos ou praticas injustas,

enganosas, opressivas, agressivas, ameagas, intimidag¢do, violéncia, abusos,

%NUNES, Rizzatto, Op. Cit. P. 404.
NUNES, Rizzatto, Op. Cit. P. 404.
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humilhagdo ou qualquer tipo de constrangimento na cobranca de dividas; Impor
ao consumidor a assumpgao de obrigacdes pecuniarias adicionais mais gravosas
comparativamente as existentes, gerando incumprimento das obrigagdes
primarias e adicionais; e impedir o consumidor de escolher ou mudar para
produtos e servicos financeiros diversos, ou mudar para outra instituicao. art. 34,
n.° 1, al. se), g), h), k) el), do Cod Cond.

d) E por fim, as praticas contratuais, as seguintes: elevar, sem justa causa ou
desproporcionalmente, taxas de juro, comissdes e encargos de produtos e
servicos financeiros ou qualquer outra forma de remuneragdo de operagdes ou
servigos; alterar, unilateralmente, um contrato sem qualquer motivo valido ou
com motivos ambiguos; cancelar, bloquear, cativar ou por qualquer forma
restringir movimentacdes, transac¢des ou saldo em conta bancéria ou conta de
moeda electronica sem a prévia notificagdo ao respectivo titular, salvo nos
termos estabelecidos na legislacdo aplicavel; art. 34, n.° 1, al.s ¢), 1), j), do Cod

Cond.

2.3.4.2. Clausulas abusivas

A doutrina defende que desde o segundo meado do séc. XX surgiu a figura de clausulas
abusivas; influenciada grandemente pelo movimento de defesa ao consumidor,

alicercado no fundamento de que o consumidor ¢ a parte negocialmente mais fraca'®.

De acordo com Teodoro Andrade Waty!® é clausula abusiva a desconformidade com os

padrdes de mercado de boa conduta em relagdo ao consumidor; nem sempre se mostram
como actividades enganosas, mas que, apesar de ndo ferirem a veracidade, tém
conteido de imoralidade econdmica e de opressdo; podem dar causa ou ndo a danos
contra o consumidor, pois t€ém como caracteristica a presungdo absoluta de ilicitude.
Estas clausulas manifestam-se através da utilizagdo de procedimentos vexatorio de

cobranca de dividas e de armazenamento de informacgdes sobre o consumidor'%*.

No posicionamento de Oliveira, a relagdo juridica deve ser examinada desde o inicio

pela existéncia do equilibrio contratual, também conhecido como principio da equidade

12ASCENSAO, José Oliveira. Cldusulas Contratuais gerais, Clausulas Abusivas e o Novo Cédigo Civil.
Coimbra, 2003. Pag. 7.

13WATY, Teodoro A. Direito Bancdrio. W&W Editora. Maputo, 2011. P. 75.

104Idem. P. 75
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contratual, que observa o equilibrio de direitos e deveres nos contratos, em busca da
justica contratual. Para o efeito, o citado autor acrescenta que por essa razdo o CDC
estabeleceu regras, que proibissem a inser¢do de qualquer cldusula abusiva, para obter
beneficios singulares ou exorbitantes que estejam incompativeis com a boa-fé¢ ¢ a

equidade'®.

Na legislagdo bancédria mogambicana, as clausulas abusivas encontram a sua

consagragao no art. 35, do Cod Cond.

2.4. Mecanismos de proteccio dos direitos dos consumidores financeiros

2.4.1. Mecanismos administrativos

Havendo alguma reclamacdo dos consumidores financeiros, estes devem apresentar
formalmente junto dessas institui¢des!’, art. 5, n.° 1, do RTR conjugado com o art. 44,
al. a), do Cod Cond; porém ndo concordando com as solugdes apresentas por essas
instituicdes ou nao apresentar solugdes nos prazos estabelecidos na lei, estes tém a
legitimidade de apresentar as reclamacdes no BM, art. 16, do RTR, conjugado com o

art. 44 al. b) do Cod Cond.

2.4.2. Mecanismos extrajudiciais

Os consumidores financeiros podem recorrer aos centros de arbitragem, conciliagcdo e
mediacao de conflitos, caso seus direitos tenham sido violados, art. 44, al. d), do Cod

Cond.

Descreve ACERIS LAW!Y que quanto as institui¢des sediadas em Mogambique, duas
delas se destacam: COMAL (Centro de Mediacdo e Arbitragem Laboral), publica e com
representacdo em todas as provincias e 0 CACM (Centro de Arbitragem, Conciliagdo e
Mediagao), privada, criada pela CTA (Confederacdo das Associacdes Economicas). O
CACM promove os meios alternativos de resolucdo de conflitos, forma arbitros e da

apoio nas diferentes fases do procedimento; garantindo também maior organizacio e

150LIVEIRA, Roque Antonio Mesquita de, 4 protec¢do ao consumidor nos contratos bancdrios, Sdo
Paulo. P.s 198/199.

196830 consideradas instituigdes, nos termos do art. 3, al. b), do RTR, as instituicdes de crédito,
sociedades financeiras e demais entidades sujeitas a supervisdo ou monitorizagdo do Banco de
Mocambique, nos termos da legislacao aplicavel.

197ACERIS LAW. The international arbitration law firm. Disponivel em
https://www.acerislaw.com/arbitragem-em-mocambique. Acedido no dia 10 de Dezembro de 2025, pelas
10h e 23 min.
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credibilidade a arbitragem mocambicana; possui regras e procedimentos proprios, que
sdo inspirados pela Corte Internacional de Arbitragem da Camara de Comércio

Internacional (CCI).

2.4.3. Instituicoes e associacdes de protecciao do consumidor

a) O Instituto do consumidor — trata-se de um instituto publico com o fim de
promover a politica para salvaguardar direitos dos consumidores, como também de
gerenciar e implementar medidas tendentes a defesa, informagdo, educagdo e apoio as
organizagdes de consumidores, al. ), do n.°1, do artigo 44, do Cod Cond, conjugado
com o art. 38, da LDC, por for¢a do art. 49, do Cod Cond. Esta entidade em

Mocambique ainda nao foi criada.

b) As Associagdes de consumidores'’® — personalidade juridica, com finalidade ndo
econdémica, que visa proteger os interesses dos consumidores no seu todo ou algum
associado, al. ¢), do n.°1, do artigo 44, do Cod Cond, conjugado com o art. 34, n.°1, da
LDC, aplicavel por for¢ga do art. 49, do Cod Cond. Tanto as associagcdes de
consumidores tal como as cooperativas sdo pessoas colectivas privadas reconhecidas

pelo Estado para intervir na protec¢ao do consumidor, art. 92, n.° 3, da CRM.

2.4.4. Mecanismos judiciais de protec¢io do Consumidor financeiro

Tribunais Judiciais — a constatagdo de alguma infraccdo contra certos direitos do
consumidor ¢ susceptivel de se acionar mecanismos judiciais. Neste aspecto, o
consumidor financeiro pode recorrer aos tribunais judiciais, conforme o preceituado na
al. f), do art. 44, do Cod Cond., para intentar uma ac¢io inibitoria'®, ac¢io declarativa
de condenacdo'!?, nos termos dos art. s 12 e 13, da LDC com a finalidade de evitar,
sanar ou acabar com praticas que lesam os direitos e garantias do Consumidor, por forca

do art. 49, do Cod Cond.

Com base no descrito neste capitulo, para além do consumidor comum ou geral, existem

os especificos, o caso do consumidor financeiro, o qual, para além de ser titular dos

18Em Mogambique temos como principais associagdes de defesa de consumidores: A Associagdo de
Defesa do Consumidor de Mogambique e ProConsumers — A Associacdo para o estudo e defesa do
consumidor.

19A tutela inibitoria visa evitar a ilicitude. Trata-se de uma tutela voltada ao futuro. In BEDIN, Gabriel de
L. Tutela inibitoria e a defesa a intimidade e a vida privada. Em busca da concretiza¢do dos direitos
fundamentais. Revista do Departamento de ciéncias juridicas e sociais da unijui. P. 190-215. P. 198.
'""UMONDLANE, Carlos P. Cédigo de processo Civil anotado e comentado, 3.* ed. Escolar editora,
Maputo. 2023. P. 169.
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direitos apresentados na LDC, ¢ também titular a direito a informacdo e
consciencializacdo, desisténcia do contrato, escolha, mobilizagdo antecipada de deposito
a prazo, liquidagdo antecipada de crédito e as reclamagdes, cujo regime juridico da sua

protec¢ao € o Cod Cond com o suporte do RTR.

I
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CAPITULO III: A PROTECCAO DO CONSUMIDOR FINANCEIRO NO
DIREITO COMPARADO

3.1. Direito comparado

A histéria relata que a expansdo maritima levou o direito portugués a territorios da
Africa, Asia e América (Brasil), como instrumento de colonizagdo e organizagao

1", No entanto, para este capitulo foram escolhidos como paises escolhidos para a

socia
comparagdo, Angola, Brasil e Portugal, visto que os dois primeiros a semelhanca de
Mogambique e outros paises foram coldnias de Portugal; logo, contém o mesmo sistema

juridico.

Quando se fala de Direito comparado deve se entender a comparacdo de ordens

113

juridicas diversas'!?; para a busca de semelhancas e diferengas'!®, cujas realidades

tenham algo em comum!'!'“.

Assim, pode se definir o Direito Comparado como aquele que compara varias normas
juridicas comuns de varios Estados de modo a estabelecer semelhangas e diferencas e
posteriormente explicar as razdes desses resultados. Na presente pesquisa, o direito
comparado teve como normas juridicas as leis de protec¢do dos consumidores
financeiros; e serviram de base para a comparacdo das suas normas juridicas, os
ordenamentos juridicos de Angola, Portugal e Brasil. Importa destacar que as normas
juridicas que regulam a protec¢do dos consumidores de Angola e Portugal estdo
dispersas e de dificil acesso, facto que dificultou sobremaneira um resultado mais
eficiente; porém, com as legislagdes encontradas foi possivel trazer um resultado claro e

objectivo.

3.2. Critérios para a analise da proteccdo do consumidor financeiro no direito

comparado

De acordo com Soares, o Direito Comparado, tem duas tarefas: (1) conhecer cada

termo, de forma isolada, na sua individualidade e especificidade; e por fim (2)

Uihttps://www.google.com/search?q=0+DIREITO+PORTUGU%C3%8AS+E+A+SUA+EXPANS%C3
%830&sca_esv=45db5178a. Acedido no dia 01 de Janeiro de 2026, pelas 11h e 01 min.

"2DUARTE, Rui Pinto, Uma Introdu¢do ao Direito Comparado, Separata da Revista “O Direito 1V”,
Almedina 2006. P. 770.

SDUARTE, Rui Pinto. Op. Cit. P. 771.

4DUARTE, Rui Pinto. Op. Cit. P. 772.
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selecionar elementos de presenca comum e, posteriormente descobrir valores comuns,

através da comparagio! !>,

Para este estudo foram adaptados como critérios, que constam da tabela 1, os seguintes:
orgdos de regulacdo; Acessibilidade ao Banco Central para apresentar as reclamacgoes;
prazo para atender uma reclamagdo; mecanismos de resolu¢do de conflitos; sangdes aos

incumpridores das normas; e existéncia da proteccao de servicos financeiros digitais.

3.2.1. Orgios de regulacio e fiscalizacio da proteccio dos consumidores
financeiros

No que comporta aos 6rgdos de regulagdo e fiscalizacao da protec¢do dos consumidores

116 o o Instituto

financeiros, o Estado Angolano apresenta o Banco Nacional de Angola
Nacional de Defesa do Consumidor (INADEC), por seu turno, o Estado Portugués tem
como 6rgdos: Banco de Portugal, Comissdao de Mercado de Valores Mobilidrios e a

Direccdo Geral do Consumidor'!’

, enquanto que o Brasileiro, possui varios 6rgaos, que
sdo: Secretaria Nacional do Consumidor do Ministério da Justiga, Orgdos federais
integrantes do Sistema Nacional de Defesa do Consumidor, Orgdos conveniados com a
Secretaria, Orgdos de protec¢do e defesa do consumidor criados pelos Estados, Distrito
Federal e Municipios, em suas respectivas areas de actuagdo e competéncia''®. E por
fim, o mocambicano tem como 6rgdos de regulacdo e fiscalizacdo: o BM, que ¢ o
principal regulador e responséavel pela supervisdo de conduta das instituigdes de crédito
e sociedades financeiras; as proprias instituigdes de crédito e sociedades financeiras, as
quais tém unidades de atendimento de reclamacdes (UAR) destinadas a resolugdo de

conflitos apresentados pelos seus clientes e por fim os Centros de Arbitragem,

Conciliagdo e Mediagdo de Conflitos''”.

Assim, pode-se afirmar que apesar de Mocambique possuir apenas trés principais

orgdos de regulagdo e fiscalizagdo da proteccdo dos consumidores financeiros, ndo esta

SSOARES, Guido Fernando Silva. ESTUDOS DE DIREITO COMPARADO (I) O QUE E A
"COMMON LAW", EM PARTICULAR, A DOS EUA. S/D.

116Vide art. 27, do Aviso n.° 12/2016, de 5 de Setembro, atinente a Proteccdo dos Consumidores de
Produtos e Servigos Financeiros de Angola.

"Whttps://www.bportugal.pt/page/fiscalizacao. Acedido em 17 de Novembro de 2025, pelas 16h e 34 min.
118Vide art. 9, do Decreto n.° 2181, de 20 de Marco de 1997, que dispde sobre a Organizacio e Sistema
Nacional de Defesa do Consumidor (SNDC);
Whttps://www.google.com/search?q=%C3%B3rg%C3%A30s+de+regula%C3%A7%C3%A30+e+Hiscali
7a%C3%A7%C3%A30+da+prote%C3%A7%C3%A30+dos+consumidores+financeirostem+mo%C3%A
7ambique&oq=. Acedido no dia 17 de Novembro de 2025, pelas 14h ¢ 45 min.
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aquém, dos trés Estados em comparacgdo, pois, quem apresenta dois 6rgaos ¢ o Estado

Angolano, conforme a tabela 1 que se segue.

Tabela 1: 6rgaos de regulacio e fiscalizacio da protecciio dos consumidores financeiros

Ordenamento juridico Orgaos de regulacio e fiscalizagdo
(1) Banco Nacional de Angola (BNA); (2) Instituto Nacional de Defesa do
Angolano Consumidor (INADEC)

(1) Banco de Portugal; (2) Comissdo de Mercado de Valores Mobiliarios;
Portugués (3) Direc¢ao Geral do Consumidor

(1) Secretaria Nacional do Consumidor do Ministério da Justica; (2)
Brasileiro Orgdos Federais Integrantes do Sistema Nacional de Defesa do

Consumidor; (3) Orgdos Conveniados com a Secretaria; (3) Orgdos de

Proteccdo e Defesa do Consumidor criados pelos Estados; (4) Distrito

Federal e (5) Municipios, em suas respectivas areasde actuagdo ¢

competéncia

(1) BM; (2) Institui¢des de Crédito e Sociedades Financeiras; (3) Centros

Mogambicano de Arbitragem, Conciliagdo e Mediag@o de Conflitos

Fonte: Legislacio Angolana, Portuguesa, Brasileira e Mocambicana.

3.2.2. Acessibilidade ao Banco Central para apresentar reclamacoes

Os Estados Angolano', Portugués'?' e Brasileiro'>> consagram nas suas legislagdes uma
acessibilidade directa, ou seja, os consumidores financeiros tém a legitimidade de
apresentar imediatamente as suas reclamagdes ao Banco Central de cada Estado, porém,
este Ultimo, as reclamagdes sdo apresentadas aos orgdos oficiais!?® de protec¢io e defesa

do consumidor.

Por sua vez, no Estado Mocambicano, o BM recebe as reclamacdes dos consumidores
financeiros nos casos em que haja discordancia das decisoes tomadas pelas instituigoes
reclamadas ou quando estas instituicdes violem os prazos da tomada de decisdes'**.
Disto depreende-se que o Estado Mocambicano cria morosidade na acessibilidade ao

banco central para a apresentacao das reclamacdes dos consumidores financeiros.

120vide art. 27, do Aviso n.° 12/2016, de 5 de Setembro, atinente a Protec¢io dos Consumidores de
Produtos e Servigos Financeiros de Angola.

121Vide art. 77°- A, n.°1, do Regime Geral das Institui¢cdes de Crédito e Sociedades Financeiras, aprovado
pelo Decreto-Lei n.° 298/92, de 31 de Dezembro

122vide art. 34, do SNDC.

123Vide art. 9, do SNDC.

124Vide art. 16, RTR.
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3.2.3. Prazos para atender uma reclamacao

Enquanto os Estados Angolano'?® e Portugués'?® consagram o prazo de 20 dias para que
as instituicdes bancdarias respondam as reclamagdes apresentadas pelos consumidores

128 consagram 30 dias. Importa

financeiros, os Estados Brasileiro?’ ¢ Mocambicano
destacar que formalmente o Estado Portugués preceitua o prazo de 15 dias tteis, porém,
¢ sabido que dentro desse periodo existem mais 4 dias que compdem finais de semana

(dois sdbados e dois domingos), o que materialmente corresponde a quase 20 dias.

Destes Estados compreende-se que o Brasileiro ¢ Mocambicano consagram prazos

muito longos.

3.2.4. Mecanismos de resolucio de conflitos na proteccdo dos consumidores

financeiros

O Estado Angolano, quanto aos mecanismos de resolu¢do de conflitos, reconhece a
resolu¢ao directa com a instituicdo financeira; Intervencdo do Instituto Nacional de
Defesa do Consumidor (INADEC); Criacdo de Sala Especial de Resolugdo e a
Mediagio de Conflitos de Consumo!® e acc¢des judiciais'*’. O Estado Portugués tem
como mecanismos: 0s centros de arbitragem de conflitos de consumo, ouvidorias,
centro europeu do consumidor e tribunais!®!. Por sua vez, o Estado Brasileiro reconhece
como mecanismos: Administrativos (Procons, consumidor.gov.br, ouvidorias de
bancos, Banco Central), judiciais (acgdes na justica) e extrajudiciais (mediacdo,

) 132

conciliagdo, arbitragem e ombudsman bancério) °, e por fim o Estado Mogambicano

125Vide art. 23, n.° 1, do Aviso n.° 12/2016, de 5 de Setembro, atinente a Protec¢io dos Consumidores de
Produtos e Servigos Financeiros de Angola.

126 BBVA COMSUMER FINANCE, politica de Tratamento e reclamagdes de Clientes, Lisboa, P. 13.
127Vide paragrafo unico do art. 16, do Regulamento Técnico Sobre Mecanismos e Instrumentos para
Divulgagdo de Informagdo ao Consumidor sobre a Qualidade da Agua para Consumo Humano.

128Vide art. 12, n.° 1, RTR.

12Fsta entidade ainda ndo foi criada.
3%https://www.google.com/search?q=Mecanismos+de+resolucao+de+conflitos+dos+consumidores+finan
ceiros+de+angola. Acedido no dia 16 de Novembro de 2025, pelas 12h e 35 min.
Blhitps://www2.gov.pt/servicos/resolver-conflitos-de-consumo-atraves-do-centro-europeu-do-comsumi
dor. Acedido no dia 17 de Novembro de 2025. Pelas 18h e 34 min.

32procons: Orgdos de defesa do consumidor que auxiliam na resolugio de conflitos;
Consumidor.gov.br: Plataforma online para comunicacdo directa entre consumidores e empresas,
monitorada por 6rgdos de proteccdo ao consumidor; Ouvidoria: Canais de atendimento para a resolucdo
de problemas que ndo foram solucionados no atendimento inicial da institui¢do financeira; Ombudsman
bancario: Sistema de autorregulacio do sector bancario para resolugdo de controvérsias.
https://www.google.com/search?q=Mecanismos+de+resolu%C3%A7%C3%A30+de+conflitos+sobre+a+
protec%C3%A7%C3%A30+do+consumidor+financeirot+em+brasil. Acedido no dia 17 de Novembro de
2025, pelas 14h e 45min.
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consagra os seguintes mecanismos: Administrativos (instituicdes de crédito, sociedades
financeiras ¢ o Banco de Mogambique'??), extrajudiciais (Centro de arbitragem,
conciliagdo e mediacdo de conflitos!*), Institui¢io do consumidor!® e associagdes do

Consumidor'*® e 0 mecanismo judicial (os tribunais judiciais'”).

No tocante aos mecanismos, pode-se afirmar que destes Estados em comparacio,
apenas o Brasileiro possui muitos mecanismos de resolu¢do de conflitos, os quais

também contemplam muitos 6rgdos de interven¢ao, seguidos do Estado Mogambicano.

3.2.5. Sancoes aplicaveis no incumprimento das normas de proteccio ao

consumidor financeiro

Neste critério, apenas foi se buscar as sancdes gerais de cada Estado e ndo as suas
especificidades, por se entender que estes sdo suficientes para a compreensdo deste

critério.

Para o Estado Angolano, sdo sangdes aplicdveis no incumprimento das normas de
proteccdo ao consumidor financeiro: Contravengdes, san¢des penais, multas, sangdes
acessorias, apreensio de documentos e de valores e perda de objectos'>®; no Portugués
as institui¢des financeiras sofrem as seguintes san¢des: multas, apreensao e inutilizagao
de produtos, cassag¢do do registo e obrigacdo de divulgacao; e para os consumidores em
incumprimento de crédito t€ém como sangdes: encargos adicionais, registo no Banco de
Portugal, e acgdes judiciais e Direito a procedimentos de regularizagio'*’; por seu turno,
o Estado Brasileiro consagra as sancdes administrativas, sangdes de natureza civel,
san¢des de natureza penal, multa, entre outras'*’. E por fim, o Estado Mogcambicano
reconhece expressamente como sang¢do apenas a contraven¢io'*!, criando contrariedade
ao reconhecer que podem ser como mecanismos de resolucao de conflitos na proteccdo

do consumidor financeiro, entre outros, os administrativos (Banco de Mocambique),

133Vide art. 44, al.s a) e b), do Cod Cond.

134Vide art. 44, al. d) do Cod Cond.

135 Importa destacar que em Mogambique ainda ndo foi criado o Instituto do Consumidor.

136Vide art. 44, al.s ¢) € €), do Cod Cond.

137Vide art. 44, al. f), do Cod Cond.

138Vide art.s 354, 372,375 € ss, 379, 380, 381 e 382, da Lei n.° 14/2021, de 19 de Maio, Lei do Regime
Geral das Institui¢cdes Financeiras de Angola.
B%https://www.google.com/search?q=San%C3%A7%C3%B5es+aos+incumpridores+das+normas+de+pr
ote%C3%A7%C3%A30+dos+consumidores+financeirostem+portugal. Acedido no di 17 de Novembro
de 2025, pelas 18 h e 45min.

140Vide art. 54 e ss, da Lei n.° 8.078, de 11 de Setembro de 1990, que aprova a Protec¢do do Consumidor
— Brasil.

141vide art. 50, do Cod Cond.
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Judiciais (tribunais judiciais), para posteriormente na mesma legislacdo consagrar

expressamente contraven¢do como sangao ao incumprimento da mesma.

3.2.6. Protecciio dos servigos financeiros digitais

Em Angola, os servicos financeiros digitais encontram-se protegidos através da Lei n.°
22/2011, de 17 de Junho, Lei de Protec¢ao de Dados, assim como da Lei n.° 23/2011,
Lei das Comunicagoes Eletronicas e dos Servigos da Sociedade de Informacgoes; Por seu
turno, em Portugal, estes servicos estdo protegidos pela Legislacio da UE, Banco de
Portugal, Regulamentacdo e seguranga'*’; no Brasil, os servigos financeiros digitais
estdo protegidos por seguranca tecnoldgica, regulamentacdo governamental e garantias
institucionais (Regulamentagdo do Banco Central, Fundo Garantidor de Créditos,

Seguranga tecnolégica, Combate a crimes financeiros e Protec¢do ao consumidor)'.

Por fim, no solo patrio, os servigos financeiros digitais foram protegidos de entre outras
legislacdes, através da Lei n.° 20/2020, de 31 de Dezembro: Lei das Institui¢des de
Crédito e Sociedades Financeiras, que estabelece as normas para o funcionamento de
instituicdes financeiras, incluindo as que oferecem servicos digitais; Decreto n.°
50/2024, de 11 de Julho, Aprova o Regulamento da Lei das Instituicdes de Crédito e
Sociedades Financeiras, detalhando os procedimentos e regimes juridicos; Lei da
Seguranca Cibernética: Lei que estabelece principios como colaborac¢do, cooperacao,
proteccao de direitos humanos e transparéncia no uso das TIC; Cod Cond; Regulamento
de Registo e Licenciamento de Prestadores Intermediarios de Servicos Eletronicos e
Operadores de Plataformas Digitais: Regulamento especifico para operadores de

plataformas digitais (Decreto n.° 59/2023, de 27 de Outubro)'**.

2hitps://www.google.com/search?q=Protec%C3%A7%C3%A30+de+servi%C3%A 7os+Hinanceiros+digi
taistem-+portugal&. Acedido no dia 18 de Novembro de 2025, pelas 18h e 45min.
Bhttps://www.google.com/search?q=protec%C3%A7%C3%A30+dos+servi%C3%A7os+Hinanceiros+di
gitaistbrasileiros. Acedido no dia 16 de Novembro de 2025, pelas 15h e 45 min.
Yhitps://www.google.com/search?q=Decreto+n.%C2%BA+59%2F2023&sca_esv=9¢49312¢20cc6857&
ei=HEEfaareL.cq2hbIPw4CggQ4&ved=0ahUKEwiq3KO6koGRAXxVKWOEAHUMAKOAQ4dUDCBE&
uact=5&oq=Decreto+n.%C2%BA+59%2F2023&gs_lp=Egx. Acedido no dia 17 de Novembro de 2025,
pelas 17h e 56 min.
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CAPITULO IV: (IN) EFICACIA NA IMPLEMENTACAO DA LEI DE
PROTECCAO DO CONSUMIDOR FINANCEIRO EM MOCAMBIQUE, NO
PERIODO DE 2022 A 2024

De acordo com Abdala, a existéncia de entidades reguladoras sectoriais constitui um
elemento de fortificacdo do sistema institucional na defesa dos direitos do consumidor
que, pela sua fragilidade em todo o ciclo de produgdo de bens e servicos de consumo, se

acha marcadamente condicionado!'®’.

4.1. Poderes do Banco de Mo¢ambique

O BM possui varios poderes, os quais importa-nos destacar os seguintes: (1) supervisao
comportamental sobre as institui¢des financeiras: acompanhar a actividade das
instituicdes financeiras; zelar pela observancia das normas que regulam a actividade das
instituicdes financeiras; emitir recomendacdes para que sejam sanadas as
irregularidades detectadas; aplicar medidas de intervencdo corretiva e aplicar sangdes;
(2) decisdo definitiva sobre as decisdes proferidas pelas instituigdes financeiras, pois o
BM funciona como instancia de recurso das decisoes das institui¢des financeiras sobre

reclamacdes apresentadas pelos consumidores; e por fim (3) a aplicagio de sangdes'®.

4.1.1. (In) capacidade juridica do consumidor financeiro na apresentacio de
reclamacoes

Na componente de reclamacdes, o BM tem actualmente recebido varias, o que significa
que cada ano tem se notado uma subida exponencial de reclamacdes, vide a tabela 2,

que se segue.

Tabela 2: Evolucao de reclamacoes recebidas de 2020 a 2024
ANO 2020 2021 2022 2023 2024

Numero de
reclamacoes 727 704 809 1.120 1.800

Fonte: Relatorios Anuais de 2023 e 2024

Em 2023, o nimero de reclamagdes aumentou 38,49% comparativamente ao ano

anterior, totalizando 1.120 reclamacdes. O crescimento pode estar associado ao facto de

“SABDALA, Amina Addo Saide, O Papel da Entidade Reguladora na Protecgdo dos Direitos dos
Consumidores de Servicos Financeiros, 2023, P. 115.
14 ABDALA, Amina Addo Saide, Op. Cit. P.s 111 e 112.
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existir uma maior consciéncia financeira no seio dos consumidores dos produtos e
servigos financeiros sobre os seus direitos e obrigagdes, decorrente, em grande medida,
das campanhas de educacdo financeira'*’. Em 2024, o BM conheceu um aumento de
62%, 0 que totaliza mais de 1.800 casos'*® de reclamagdes subscritas e remetidas pelos
clientes contra os bancos comerciais € 0s microbancos em comparagdo com o exercicio

econdmico de 2023.

4.1.2. Consequéncias juridicas resultantes das reclamacgodes apresentadas ao Banco

de Mocambique

O BM, na qualidade de 6rgao regulador do sistema financeiro nacional, no periodo de
Junho de 2021 a Agosto de 2022, aplicou sancdes a cinco instituicdes, com multas a
partir de 40.000,00MT a 9.050 000,00MT por infraccdes com Cod Cond!*’. Por sua
vez, no periodo de Outubro de 2022 a Dezembro de 2023, o BM sancionou cinco
instituicdes de crédito e 12 membros do 6rgdo de administracdo de uma das instituicdes

159 No periodo de Dezembro de 2023 a Dezembro de

de crédito, por violagao de normas
2024, o BM sancionou nove instituigdes de crédito e sociedades financeiras com penas
de multa, por violacdo de normas, dentre as quais a de protec¢do do consumidor de
produtos e servigos financeiros. E por fim, ainda no ano de 2024, dos 1.800 casos
apresentados ao BM, 85% foram a favor dos consumidores financeiros e levando a

devolugio de 18 milhdes de meticais (243 mil euros), segundo dados oficiais'!.

4.1.3. Constatacoes gerais sobre a implementacido da Lei de Proteccio dos

consumidores financeiros

Segundo Lopes, ha falta da tutela efectiva, necessaria para assegurar a proteccdo dos
direitos do consumidor, embora a citada autora reconheca que existem diversos

instrumentos legais que os consagrem'>?; e mais, a citada autora assegura que nio se

TRELATORIO ANUAL DE 2023.
%8hitps://opais.co.mz/reclamacoes-contra-bancos-cresceram-62-em-2024-no-pais/. Acedido no dia 18 de
Novembro de 2025, pelas 18h e 56 min.

“Jornal online, O Pais. Disponivel em: https://opais.co.mz/tag/instituicoes-financeiras. Acedido no dia
20 de Novembro de 2025, pelas 18h e 34min.
50https://aimnews.org/2023/12/22/bm-sanciona-bancos-comerciais-e-gestores-por-atropelo-a-
procedimentos/. Acedido no dia 18 de Novembro de 2025, pelas 16h e 34min.
SThttps://jornalpt50.pt/noticia/banco-de-mocambique-deu-razao-a-85-das-queixas-dos-clientes-dos-
bancos-em-2024. Acedido no dia 18 de Novembro de 2025, pelas 20h e 23 min.

IS2LOPES, Mara Rupia Lopes, Breves notas sobre a proteccdo dos consumidores em Mogambique, Vida
Judiciaria, P. 24.
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verifica um esfor¢o efectivo das instituicdes competentes no sentido de garantir a
proteccao e seguranga dos direitos do consumidor, ou seja, hd uma violacao sistematica
dos direitos do consumidor. E sdo apontadas como algumas causas desta ineficiéncia:
(1) a falta de estabilidade politica; (2) os altos indices de corrupgao e, principalmente, a
fragilidade do sistema judicial, que expdem os consumidores a perigos evitaveis e (3)

perdas resultantes de praticas de comércio abusivas'>,

Para além destas causas, a implementacdo da Lei de protec¢do dos consumidores €
caracterizada por diversos desafios'>*, cujos principais s3o: (1) Lacunas na
implementag¢do — apesar do progresso na legislacdo, a aplicagdo efectiva das regras e a
fiscalizagdo podem nao foram uniformes em todo o pais; (2) Educacdo financeira — falta
de educagdo financeira entre a populacdo mogambicana, deixando muitos consumidores
vulneraveis a produtos financeiros inadequados, como sdo os casos de
superendividamento e a fraude; (3) Concorréncia e acesso — a concorréncia no sector
financeiro pode ser limitada em algumas areas, e o acesso a produtos financeiros pode
ser restrito em algumas regides, o que pode afectar a capacidade dos consumidores de
encontrar op¢des que melhor atendam as suas necessidades; e (4) Digitalizacdo — as
novas tecnologias podem ter introduzido novos riscos, como fraudes online e questdes

de privacidade de dados, que exigem regulamentacao e vigilancia adequadas.

Na leitura dos estudos apresentados neste capitulo, constata-se que no periodo de 2022 a
2024, na implementa¢do da Lei de Proteccdo dos consumidores financeiros, por um
lado, houve falta da tutela efectiva para assegurar os direitos dos consumidores
financeiros, devido principalmente, da falta de estabilidade politica, fragilidade do
sistema judicial, assim como de perdas decorrentes de praticas de comércio abusivas, e
por outro lado, o BM na qualidade do 6rgdo regulador e supervisor das instituicdes de
crédito e sociedades financeiras deparou-se com uma implementag¢do nao uniformizada,
que consistia: na lacuna da implementagao, educagao financeira deficiente, limitacdo na
concorréncia acompanhada de restricao do acesso aos servicos financeiros e verificagao

de fraudes resultantes da digitalizacao.

O BM, na apreciacdo das reclamagdes subscritas e submetidas pelos clientes contra os

bancos comerciais, em 2024, chegou ao pico, em relagdo aos anos anteriores,

3 1dem.
B4https://www.google.com/search?q=eficiencia+da+proteccao+dos+consumidores+financeiros+no+perio
do+de+2022+a+2024+em+Mocambique&. Acedido no dia 18 de Novembro de 2025, pelas 18h e 50 min.
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especialmente ao ano de 2023. Esse aumento foi de 1.800 casos, que corresponde a 62%
em relagdo a 2023. Desse numero, 85% foram a favor dos consumidores financeiros que
resultou na devolugdo de 18 milhdes de meticais (243 mil euros). Este crescimento pode
resultar da consciéncia financeira que os consumidores dos produtos e servigos

financeiros vém recebendo nas campanhas de educacao financeira.

Na componente sancionatoria, o BM, vem sancionando vdrias instituicdes ¢ o caso do
intervalo de Junho de 2021 a Agosto de 2022, que foram penalizadas cinco institui¢cdes
de crédito, com multas que variam de 40.000,00MT a 9.050.000,00MT por infringir o
Cod Cond; periodo de Outubro de 2022 a Dezembro de 2023 sancionou cinco
instituicdes de crédito e 12 membros do 6rgao de administracdo de uma das institui¢cdes
de crédito, por violagdo de normas; no periodo de Dezembro de 2023 a Dezembro de
2024, o BM sancionou nove institui¢des de crédito e sociedades financeiras com penas
de multa, por violagdo de normas, dentre as quais a de proteccdo do consumidor de
produtos e servicos financeiros. O espirito sancionatério que o BM apresentou no

periodo em destaque demonstra ser um 6rgao que actua de forma regular e rigorosa.

Assim, pode se assegurar que a protecdo dos direitos dos consumidores financeiros no

periodo de 2022 a 2024 foi eficaz.
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CONCLUSOES

A defesa do consumidor em Mogambique ¢ no ambito geral regulada pela LDC. E com
base nesta norma juridica, sdo direitos dos consumidores, de entre outros: qualidade dos
bens e servicos; proteccao da vida, saude e da seguranga fisica; formacao e a educacgdo
para o consumo; e a proteccdo dos interesses econdmicos; protec¢ao juridica e a uma

justica acessivel e pronta.

Por tras do consumidor comum ou geral, existem os especificos, o caso do consumidor
financeiro, o qual, para além de ser titular dos direitos apresentados na LDC, ¢ também
titular a direito a informagdo e consciencializacdo, desisténcia do contrato, escolha,
mobilizacdo antecipada de deposito a prazo, liquidagdo antecipada de crédito e as
reclamagoes, cujo regime juridico da sua proteccdo ¢ o Cod Cond com o suporte do

RTR.

No direito comparado, foram escolhidos os Estados de Angola, Brasil e Portugal, em
virtude de possuir o0 mesmo sistema juridico com o Estado Mogambicano; sobre essa
compara¢do foi concluido que nestes paises, os consumidores financeiros podem
apresentar as reclamagdes directamente aos bancos centrais, enquanto que em

Mogcambique, o BM serve como instancia de recurso hierarquico.

No periodo de 2022 a 2024, constatou-se a falta da tutela efectiva para assegurar os
direitos dos consumidores financeiros devido a auséncia de estabilidade politica,
fragilidade do sistema judicial, assim como de perdas decorrentes de praticas de
comeércio abusivas, € que o BM na qualidade do o6rgao regulador e supervisor das
institui¢des de crédito e sociedades financeiras deparou-se com varios desafios: como a
implementa¢do ndo uniformizada, caracterizada pela: lacuna da implementacdo,
educacdo financeira deficiente, limitagdo na concorréncia acompanhada de restricdo do

acesso aos servigos financeiros e verificacao de fraudes resultantes da digitalizacao.

Ainda no periodo em andlise, concluiu-se que o BM recebeu muitas reclamacdes dos
clientes contra as instituigdes de créditos e sociedades financeiras, tendo muitos clientes
ganho seus casos, e devolvidos seus valores; muitas instituicdes foram sancionadas em
multas para o pagamento de valores avultados, o que demonstra que o BM na qualidade
do orgao regulador e supervisor agiu de forma regular e vigora; pelo que, se afirma, que

a proteccdo dos direitos dos consumidores financeiros foi eficaz.
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RECOMENDACOES

Para se garantir uma melhor protec¢do dos consumidores financeiros em Mogambique,

recomenda-se o seguinte:

a) Reforcar a tutela efectiva nos direitos dos consumidores financeiros;

b) Permitir que os consumidores financeiros apresentem directamente suas
reclamagdes ao BM logo que constatem que seus direitos foram violados;

¢) Aumentar de forma regular e rigorosa a educagdo financeira a todo o cidadao
mogambicano;

d) Uniformizar os padrdes de implementacio da Lei de Proteccdo dos
consumidores financeiros em todas as instituicdes de crédito e sociedades

financeiras.
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