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ESTATISTICAS DAS RECLAMAGOES RECEBIDAS NO BANCO DE MOCAMBIQUE CONTRA INSTITUIGOES FINANCEIRAS NO | SEMESTRE DE 2026

O Banco de Mocambique (BM) publica as estatisticas de reclamacdes recebidas dos
consumidores financeiros contra as institui¢des financeiras, durante o primeiro semestre
de 2026, de acordo com a metodologia definida pela Circular n.° 8/EFI/2021, de 20 de
Dezembro — Metodologia de Calculo das Instituicdes mais Reclamadas.

A referida publicacéo apresenta:
« As instituicdes reclamadas durante o primeiro semestre de 2026 (Tabela 1);
« As principais matérias reclamadas (Tabela 2); e
+As principais irregularidades identificadas (Tabela 3).

A Tabela 1 apresenta, para cada instituicdo:
+ O numero absoluto de reclamacgdes recebidas, que corresponde ao total de
reclamacdes apresentadas ao BM contra a instituicdo no primeiro semestre de 2026;
« O peso sobre o total das reclamacdes, que expressa a proporcao que essas
reclamacdes representam no universo total de reclamacdes recebidas pelo BM; e
+ O indice de reclamag6es, que traduz o nimero de reclamagdes por cada 100.000
clientes da instituicdo.

Para efeitos de analise comparativa, as instituicdes foram agrupadas por intervalos de
numero de clientes e ordenadas por ordem decrescente do indice de reclamacoes.

O calculo do indice de reclamagbes por instituicdo obedeceu a seguinte férmula:

N.° de Reclamacgées xMultiplicador
Numero de clientes da institui¢do

Indice de Reclamacées por Instituigdo =

Onde:
«N.c de Reclamagdes - total de reclamagdes recebidas contra a instituicdo no periodo;

Tabela 1 - Institui¢des reclamadas | 1.° semestre de 2026

indice de
reclamacoes

Numero de

Instituicao reclamada <
reclamacoes

Mais de 1 000 000 de clientes

« Multiplicador - constante de 100.000;
«Numero de Clientes - total de clientes da instituicao no periodo.

Adicionalmente, foi calculado o indice geral de reclamacgdes, que reflecte o nimero de
reclamagdes por cada 100.000 clientes no conjunto das instituicdes reclamadas:

Total de Reclamacgées xMultiplicador
Ndmero total de clientes

Indice Geral de Reclamagées =

Onde:
« Total de Reclamagdes: é o nimero total de reclamagdes recebidas pelo Banco de
Mogambique contra todas as instituicées no periodo;
« Numero Total de Clientes: é o somatorio do niumero de clientes de todas as instituicoes
consideradas no calculo durante o periodo.

Na sequéncia da analise efectuada as reclamagdes, o BM adoptou as seguintes medidas:

1. Emissdo de determinacdes especificas para correccdo das irregularidades
identificadas, incluindo a devolucdo aos clientes de montantes resultantes de
cobrangas indevidas de comissdes e encargos, no valor total de 73.243.072,00 MT.

Realizacao de:
Reunides com os conselhos de administracdo e érgdos de gestao de topo das
instituicoes financeiras para a discussao e implementacao de ac¢des correctivas;
Uma (1) accdo de inspeccdo on-site;
Acompanhamento e monitoria continua da implementacao das medidas
correctivas as instituicoes.

Ne de
Clientes

Peso sobre o total

das reclamacdes (%) Ambito de incidéncia

Banco Comercial e de
Investimentos, SA

Crédito, conta bancaria, ATM, Transferéncia,

2SIt CRC', Cheque, Dever de Segredo Bancario

Banco Internacional de Mocambique, SA

Conta bancaria, crédito, ATM, transferéncia, seguro,

S ol CRC, cartdo bancario, cheque, Atendimento

Vodafone M-Pesa, SA

14 075 327 | Moeda electronica

M-Mola, SA

11841195 | Moeda electrdnica

000 a 1 000 000 de clientes

Absa Bank Mocambique, SA

Conta bancaria, crédito, ATM, CRC,

214776 Transferéncia, Cheque

Bayport Financial Services Mocambique
(Mcb), SA

132280 | Crédito

Moza Banco, SA 8,7

Crédito, conta bancaria, CRC, ATM, cartao

322863 bancario, pagamento de servicos

Standard Bank, SA 8,1

Conta bancaria, ATM, CRC, transferéncia,

317 536 crédito, cheque, operagdes cambiais

Banco Letshego, SA 7,0

129 341 Crédito

10 |[FNB Mocambique, SA 2,8

217596 | ATM, conta bancéria, operagdes cambiais

Abaixo de 100 000 clientes

11 |AC Microbanco, SA 2941,2

34 Crédito

12 [Banco Nacional de Investimento, SA 420,8

713 Crédito

13 [Maximo Microbanco, SA 286,1

699 Crédito

14 | Confianca Microbanco, SA 84,2

8316 Crédito

15 | First Capital Bank, SA 60,8

14 806 Crédito

16 Cooperativa de Poupanca

e Crédito, SCRL 33,4

2996 Conta bancéria

17 |Nedbank Mocambique, SA 21,8

54 926 Crédito, ATM, conta bancdria, cheque

18 Microbanco de Apoio
aos Investimentos, SA

54601 Crédito, CRC

19 |Vista Bank Mocambique, SA

6852 Crédito

20 | My Bucks Bank Mozambique, SA

70738 Crédito, CRC

21 | United Bank for Africa Mocambique, SA

27 342 Crédito, CRC, conta bancaria

22 | Access Bank Mozambique, SA

90 595 Crédito, ATM, cheque

TOTAL

32673133 | -

indice Geral de Reclamagées

1,49

Fonte: Departamento de Supervisao de Conduta do Banco de Mocambique - 2026

TCentral de Registo de Crédito
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Tabela 2 - Matérias reclamadas | 1.° semestre de 2026

Numero de |Peso sobre o total das
reclamacées reclamacoes (%)
Crédito 208 43 %
Conta bancaria 115 24 %

ATM 63 13%
Moeda electrénica 44 9%
Central de Registo de Crédito (CRC) 22 5%
Transferéncia 21 4%
Cheque 1%
Operagdes cambiais 1%
Cartao bancario 0,4 %
Atendimento 0,2%

Dever de segredo bancério 0,2%

Pagamento de servicos 0,2%

Ord. Matéria reclamada

W O N[O~ |WIN|—

Total 487 100 %

Fonte: Departamento de Supervisdo de Conduta do Banco de Mogambique - 2026

Tabela 3 - Principais irregularidades RECLAMADAS | 1.° semestre de 2026

Ord.| Matéria reclamada |

Principais irregularidades |N.° %

Divergéncia na execucao do contrato de
crédito

Alteracéo indevida da maturidade de crédito

Imputacéo indevida de crédito

Outras irregularidades (diversas)

Conta bancaria Débitos indevidos na conta bancaria

Bloqueio indevido da conta bancaria

Cativo indevido do saldo da conta bancaria

Outras irregularidades (diversas)

Nao disponibilizacdo de numerério no
ATM, e débito na conta bancaria

Valor de depésito no ATM néo creditado
na conta bancaria

Moeda electronica Néo disponibilizacdo de numerario no ATM,

e débito em conta de moeda electrénica

Débitos indevidos em conta de moeda
electrénica

Outras irregularidades (diversas)

Central de Registo de

Crédito (CRC) Reporte indevido a CRC

Valor da transferéncia nao creditado na
conta bancaria

Transferéncia

Valor da anulagao da transferéncia nao
creditado na conta bancaria

Outras irregularidades (diversas)

Reporte indevido ao Cadastro de Emitentes
de Cheques sem Proviséo (CECSP)

Recusa de pagamento de cheques

Devolugdo indevida de cheque

Operagbes cambiais Falta de disponibilizacdo do valor

transferido do exterior

Divergéncia no pagamento do valor do
cambio

Cartao Bancario Divergéncia na execucdo do contrato de

emissao de cartao de crédito

Cobranga indevida de comissao pela
emissao de cartao bancario

Atendimento

Recusa de partilha de informacdo bancaria

Dever de segredo
bancario

Violagdo do dever de segredo bancério

Pagamento de
servigos

Operacao de pagamento sem sucesso e
débito na conta bancaria

Fonte: Departamento de Supervisao de Conduta do Banco de Mogambique - 2026

Maputo, 31 de Agosto de 2026




