ESTATISTICAS DAS RECLAMACOES RECEBIDAS NO BANCO DE
MOCAMBIQUE CONTRA INSTITUICOES FINANCEIRAS NO | SEMESTRE DE 2025

O Banco de Mocambique (BM) publica as estatisticas de reclamagdes recebidas dos consumidores analise;
financeiros contra as instituicoes financeiras, durante o primeiro semestre de 2025, de acordo com « Multiplicador - constante de 100 000, usada para calcular o indice de reclamacdes por cada 100
a metodologia definida pela Circular n.° 8/EFI1/2021, de 20 de Dezembro - Metodologia de Calculo 000 clientes, permitindo comparar instituicoes de diferentes dimensdes (considerando o nimero
das Instituic6es mais Reclamadas. de clientes);
« Nimero de clientes - nimero de clientes da instituicao no periodo em analise.

A publicacao apresenta:

« As instituicoes reclamadas durante o primeiro semestre de 2025 (Tabela 1); Adicionalmente, foi calculado o indice geral de reclamacdes, que reflecte o nimero de reclamagdes

« As principais matérias reclamadas (Tabela 2); e por cada 100 000 clientes no conjunto das instituicoes reclamadas:

« As principais irregularidades identificadas (Tabela 3). Totaldereclantacoes < Multiplicador

Indice geral de reclamacées =

T Numero total de clientes
A Tabela 1 apresenta para cada instituicao:

« O indice de reclamacoes, que traduz o nimero de reclamacgdes por cada 100 000 clientes da  Onde:

instituicao; - Total de reclamacgdes - é o numero total de reclamagées recebidas pelo BM contra todas as

« O numero de reclamacgobes, que corresponde ao total de reclamagdes apresentadas no BM instituicoes no periodo em analise;

contra a instituicao no primeiro semestre de 2025; « Multiplicador - constante de 100 000, usada para expressar o indice geral de reclamacgodes por

« O peso sobre o total das reclamacgdes, que expressa a proporcao que essas reclamacoes cada 100 000 clientes;

representam no universo total de reclamacdes recebidas pelo BM; e « Numero total de clientes: é o somatério do niumero de clientes de todas as instituicbes

« O numero de clientes, que corresponde ao numero de clientes da instituicao, reportado a 30 de consideradas no calculo durante o periodo em analise.

Junho de 2025.

Na sequéncia da analise efectuada as reclamagdes, o BM adoptou as seguintes medidas:
Para analise comparativa, as instituicbes foram agrupadas por espécie (bancos, microbancos, 1. Emissao de determinacdes especificas para correccdo das irregularidades identificadas,
cooperativas de crédito e instituicbes de moeda electrénica), segmentadas por intervalos de incluindo a devolucao aos clientes de montantes resultantes de cobrancas indevidas,
numero de clientes e organizadas por ordem decrescente do indice de reclamacdes. totalizando 8 028 152,46 MT.
2. Instauracao de dois processos contravencionais contra duas instituicoes.

O calculo do indice de reclamagdes por instituicao obedeceu a seguinte férmula: 3. Realizacao de:

a. Trés reunides com os conselhos de administracao e d6rgaos de gestao de topo das

o 0) i 1 . . . ~ . . ~ . ~ ~ .
N.© de reclamagdes x Multiplicador instituices financeiras para discussao e implementacao de acgdes correctivas;

Indice de reclamacées por instituicdo =

Namero de clientes da instituicdo b. Quatro accdes de inspeccao on-site;
Onde: ¢. Acompanhamento e monitoria continua da implementacao das medidas correctivas as
+ N.° de reclamacgdes — nimero de reclamacoes recebidas contra a instituicao no periodo em instituicoes.
Tabela 1 - Instituicoes mais reclamadas | 1.° semestre de 2025 Tabela 2 - Matérias reclamadas | 1.° semestre de 2025
5l Instituicdo Peso sobre o t°t‘:' Ambito de incidéncia Ord Matéria reclamada Nimerode | Peso sobre o total
reclamada reclamagées reclamagées das reclamacées (%) clientes . reclamacdes |das reclamacoes (%)
BANCOS <A 0
Mais de 1 000 000 de clientes 1 Crédito 205 33,1%
. c ” Conta bancaria, ATM,  crédito, 2 Conta bancaria 167 26,9 %
1| Sancotomeraa € 8,8 211 34,1 2410907 | transferéncia, POS, CRC?, cheque 3 | ATM 113 18,2 %
de Investimentos, SA Z
— — 4 Moeda electrénica 72 11,6 %
Banco Internacional Conta bancaria, crédito, ATM, POS, —
2 | 4e Mocambique, SA 5,2 13 18,3 2188478 transferéncia, operacdes cambiais, CRC, 5 Transferéncia 24 3,9 %
1 dever de segredo bancério 6 CRC 18 299%
200 000 a 1 000 000 de clientes 7 POS 13 2,1%
Absa Bank ATM, conta bancaria, crédito, CRC, ~ P 0
3 Mogambique, SA LS = 5.3 243039 transferéncia, POS, seguro 8 gﬁeragoes cambiais 2 0,5 0/0
Standard Bank. SA Conta bancaria, ATM, crédito, 9 eque 0.3 %
4 tandard Bank, 7,4 35 57 474 838 transferéncia, POS 10 | Dever de segredo bancério 1 0,2 %
Crédito,  conta bancéria,  ATM, 11 Seguro 1 0,2 %
5 | Moza Banco, SA 7,1 20 3.2 283016 transferéncia, CRC, operacdes cambiais ’
- OPerac 12 Atendimento 1 0,2 %
100 000 a 200 000 clientes — 620 100,0 %
6 FNB Mocambique, SA 10,6 21 34 198 073 Conta bancaria, crédito, ATM
7 Banco Letshego, SA 9,2 11 1,8 120120 Crédito, CRC, conta bancaria

Tabela 3 - Principais irregularidades | 1.°c semestre de 2025

1000 a 100 000 clientes
_ Matéria reclamada Principais irregularidades
United Bank of .- .
8 33,7 10 1,6 29691 Crédito, ATM, CRC, atendimento

Africa, SA Divergéncia na execucao de contrato

9 | First Capital Bank, SA 24,9 5 0,8 20093 Crédito de crédito
1 Cobranca de prestacbes apos a
1 Crédito L 1
10 | Nedbank 22,6 1 1,8 48700 Crédito, conta bancaria, ATM, CRC liquidacao de crédito

Mocambique, SA

Imputacdo indevida de crédito
11 Access Bank 17,7 15 2,4 84 569 Crédito, conta bancdria, CRC Pt

Mozambique, SA

2 Conta bancaria Débitos indevidos em conta bancaria
Abaixo de 1000 clientes

Banco Nacional de o Dinheiro nao disponibilizado no
12 146,2 1 0.2 684 Crédito g UL ATM e débito em conta bancaria

Investimento, SA
MICROBANCOS Dinheiro nao disponibilizado no ATM e

. " “ Moeda electrénica débito em conta de moeda electronica
13 | Metropolitano Mcb, SA 1515,2 2 0,3 132 Crédito — = .
5 Transferanci Valor de transferéncia nao creditado na
14 | Confianca Mcb, SA 66,6 6 1,0 9005 Crédito, CRC il T e BEr e
15 | ServCred Mcb, SA 47,2 1 0,2 2118 Crédito . .
6 CRC Reporte indevido na CRC
Bayport Financial Services & F
16 . 27,1 36 5,8 133017 Crédito, CRC ; -
Mogambique (Mcb), SA Pagamento por POS e duplicacdo de
débito em conta bancaria
17 | MyBucksBank 12,3 11 1,8 89304 Crédito 7 | POS —
Mozambique, SA Pagamento por POS sem sucesso e débito
o | Moot | se s sie2s | asaoac em conta bancir
d 8 Operacées cambiais Falta de disponibilizacao de valor
19 | Socremo Mch, SA 3,0 1 0,2 33451 Crédito ¢ transferido do exterior
COOPERATIVAS DE CREDITO Reporte indevido ao CECSP'
- 9 CRC
Cooperativa de Poupanca ‘.
20 eCrcIe’Ddito, SCRL pang 69,3 2 03 2 887 Conta bancaria Recusa de pagamento de cheque

NSIUIOEPEMOEDARIECTRONICH 10 Dever de segredo bancario | Quebra do dever de sigilo bancario

21 | Vodafone M-Pesa, SA 0,4 57 9,2 13091 754 Moeda electrénica
22 | M-Mola, SA 0,2 15 24 9424 265 Moeda electrénica 11 Seguro Falta de pagamento de valor de seguro
TOTAL 620 100,0 12 Atendimento Falta qle resposta ao pedido do
P - consumidor
Indice geral de reclamacoes 2,1 - - -

= 1 Cadastro de Emitentes de Cheques sem Provisao.
'O Indice de reclamagoes representa o numero de reclamacoes por cada 100 000 clientes da instituicao. Os indices mais elevados indicam uma maior propor¢ao de reclamagoes em relacao ao

numero de clientes da instituicao.
2 Central de Registo de Crédito.

POR UM METICAL ESTAVEL E UM SISTEMA FINANCEIRO SOLIDO E INCLUSIVO WwWw.bancomoc.mz




