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de Maio.
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CONSELHO DE MINISTROS

Decreto n.° 73/2025

de 31 de Dezembro

Havendo necessidade de ajustar o regime juridico de protecgio
do consumidor do servigo de telecomunicagdes, aprovado pelo
Decreto n.” 44/2019, de 22 de Maio, com vista a adequé-lo a
dindmica do Sector das Comunica¢es, no uso das competéncias
atribuidas pela alinea ¢) do artigo 13, da Lei n.° 4/2016, de 3 de
Junho, Lei das Telecomunicagdes, conjugado com a alinea d) do
artigo 7, daLein.°1/2016, de 7 de Janeiro, Lei do Servigo Postal,
o Conselho de Ministros decreta:

Artigo 1. E aprovado o Regulamento de Proteccido do
Consumidor de Servigos de Comunicagdes, em anexo € que &
parte integrante do presente Decreto.

Art. 2. Erevogado o Decreto n.° 44/2019, de 22 de Maio, que
aprova o Regulamento de Protec¢do do Consumidor do Servigo

de Telecomunicagdes.

Documento assinado digitalmente.
Verifiguz 2(s) assinatura{s) em:
hitps.frssinadoravancado, gov.mz

Art. 3. O presente Decreto entra em vigor 60 dias apGs a sua
publicacio.

Aprovado pelo Conselho de Ministros, aos 16 de Dezembro
de 2025.

Publique-se.
A Primeira-Ministra, Maria Benvinda Delfina Levi.

Regulamento de Protec¢ao do Consumidor
de Servigos de Comunicacoes

CAPITULO1
Disposi¢des Gerais
ArTiGO 1
(Objecto)
O presente Regulamento estabelece o regime juridico aplicavel

a protecgdo dos consumidores de servigcos de comunicagdes,
designadamente, postais e de telecomunicagdes.

ARTIGO 2
(Ambito)

O presente Regulamento aplica-se aos operadores de servigos
postais e de telecomunicagdes e aos consurnidores.

ARTIGO 3
(Definigoes)

O significado dos termos e expressdes utilizados no presente
Regulamento constam do glossério em anexo, que dele é parte
integrante.

ARTIGO 4
(Principios gerais)

Constituem principios gerais do presente Regulamento:
a) legalidade;
b) inclusdo;
¢) igualdade;
d) transparéncia;
e) proporcionalidade;
/) qualidade de servigos;
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g) privacidade;

h) protec¢io de dados;
i) seguranga; €

J) responsabilidade.

CAPITULO II

Direitos dos Consumidores
SECCAO1
Disposigdes Comuns
ARTIGO 5

(Direitos do consumidor)

O consumidor tem direito a:

a) contratacao de servigos;

b) escolha de servicos;

¢) informacao sobre servigos;

d) acessibilidade aos servigos;

¢) qualidade de servigos;

f) facturacdo de servigos;

g) privacidade;

) protecgao de dados pessoais;

i) proteccao contra abuso de posi¢do dominante de mercado;
J) seguranca;

k) reclamacio;

[y compensagio;

m) suspensio de servicos;

17) rescisiio de contrato;

0) livre associagdo; e

p) outros previstos na legislagio aplicavel.

ARTIGO 6

(Direito a contratagao de servicos)

1. O consumidor goza do direito de contratar livremente os
servicos disponibilizados pelos operadores em condigdes de
igualdade, transparéncia e ndo discriminagdo.

2. Nos casos em que ndo seja possivel celebrar um contrato, o
consumidor deve receber dos operadores uma comunicagdo via
mensagem, correio electrénico ou aceder a pagina web ou outros
meios de comunicagdo que o habilite a compreender os termos e
condi¢des aplicdveis aos servigos.

ARTIGO 7

(Direito a escolha de servigos)

O consumidor tem direito de escolher livremente o operador
bem como os diferentes produtos ou servigos prestados.

ARTIGO 8

(Direito a informacao sobre servigos)

1. O consumidor tem direito de receber todas as informagdes
de forma transparente, clara, completa, correcta, actualizada,
incluindo os termos e condi¢des de prestacdo de servigos,
precos, promogdes, alteracdes, qualidade de servicos, e produtos
disponiveis ou propostos, em lingua oficial.

2. As informacdes referidas no ndmero anterior devem ser
disponibilizadas na forma de mensagens, correio electrénico e
pdgina web.

I SERIE — NUMERO 250

ARTIGO 9

(Direito a acessibilidade aos servigos)

O consumidor tem direito a aceder e utilizar os equipamentos,
as instalacfes, os canais de atendimento € os servigos prestados
em condi¢des de igualdade, equitativos e sem discriminagio, com
recursos de acessibilidade incorporados ou compativeis com as
tecnologias assistivas.

ArTiGO 10
(Direito a qualidade de servigos)

O consumidor tem direito de receber servi¢os postais e de
telecomunicacdes com padrdes de qualidade, ininterruptos,
estiveis, céleres e eficientes, conforme estabelecido na legislacao
aplicdvel.

ArTIGO 11

(Direito a facturagao de servigos)

1. O consumidor tem direito de receber factura correcta,
perceptivel, detalhada de servigos aos quais subscreveu.

2. O consumidor tem direito de reclamar pelas cobrancas
indevidas e exigir correg@o.

3. Em caso de reclamagdo sobre facturagao incorrecta, o
operador deve responder no prazo de 15 dias uteis, contados
a partir da data da recepgio da reclamacio, e na pendéncia da
resposta da reclamacgéo, o consumidor é concedido o direito de
nio efectuar o pagamento da factura que estiver em reclamacio
até a obtenc¢do da respectiva resposta.

ARTIGO 12
(Direito a privacidade)

N 0

O consumidor goza do direito a privacidade contra a
intercepcdo ilegal das suas comunicacdes salvo por exigéncia
legal ¢ regulamentar ou outros actos normativos em vigor.

ArTIGO 13
(Direito a proteccao de dados pessoais)

1. O consumidor goza do direito a protec¢ao de dados pessoais
e devem ser tratados de forma licita, transparente, segura, e
exclusivamente para fins compativeis para a prestacio de servicos
contratados, salvo obriga¢ao legal, regulamentar ou outros actos
normativos em vigor.

2. O consumidor goza do direito de acesso aos dados pessoais
e pode exigir & oposi¢do, retificacio, actualizagio, eliminagdo
dos mesmos, salvo obrigagio legal, regulamentar ou outros actos
normativos em vigor.

3. O consumidor deve consentir sobre quaisquer praticas que
envolva a colecta, reten¢io ou tratamento de dados decorrentes
do uso de servigos postais e de telecomunicagdes e a possibilidade
de partilha com terceiros, salvo obrigagdo legal, regulamentar ou
outros actos normativos em vigor.

ARrRTIGO 14

(Direito a protecgao contra abuso de posi¢ao dominante de mer-
cado)

1. O consumidor goza do direito de ser protegido contra
operadores que praticam abuso de posi¢ao dominante de mercado
quanto a0 seguinte:

a) pregos e tarifas praticados pelos operadores de
comunicagdes de forma injusta, discriminatéria e
insustentdvel:
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b) praticas de comércio injustas incluindo publicidade falsa
€ enganosa; e
¢)qualquer outra forma de comportamento anti-competitivo.

2. Oconsumidor goza do direito de sei previamente informado
por escrito em mensagem, correio electrénico, carta e outras
formas de comunicagio eficazes, sobre a interrupgio, alteracio
ou teTminagio do servigo, em qualquer que seja a situacio.

3. Com a excepgdo de forga maior, a comunicagio referida no
nime1o anterior deve ser efectuada com antecedéncia de 72 horas.

ARTIGO 15
(Direito a seguranca)

O consumidor goza do direito de usufruir os servicos com
garantias de seguranga fisica, técnica, operacional, juridica para
prevenir os riscos que possam comprometer a qualidade de
servigos e os direitos fundamentais.

ARTIGO 16
(Direito a reclamacéo)

1. O consumidor goza do direito de apresentar reclamacio
quando ocorra:

a) defeitos ou falhas na prestagio de servigos;

b) cobrancas indevidas ou incorrectas;

¢) incumprimento de prazos contratuais;

d) cldusulas contratuais abusivas;

¢) violagdo de direitos de protec¢io de dados pessoais; e

J) outras reclamag@es decorrentes da aquisicdo e uso de
servigos postais e de telecomunicagdes.

2. O consumidor goza do direito de apresentar reclamagiio sob
forma verbal, ou no formato fisico ou digital, junto ao operador
postal € de telecomunicagdes e, caso ndo seja devidamente
atendida ou ndo tenha resposta satisfatéria, pode recorrer i
Autoridade Reguladora das Comunicag@es, sem prejuizo de outras
instancias competentes.

3. A Autoridade Reguladora ndo procede a andlise da
reclamacio, com os seguintes fundamentos:

a) a apresentagio do reclamante seja ilegal;

b) quando os factos reclamados nio sdo da sua competéncia
ou atribui¢do;

¢) os factos reclamados ou a pretensio do reclamante
tenham sido previamente submetidos ou decididos
pelos tribunais ou meios alternativos de resoluciio de
diferendo;

d) o objecto da reclamagio ndo esteja relacionado com
produtos e servigos postais e de telecomunicagdes;

e) a reclamacio seja infundada;

/) a reclamagd@o enferme de inexactiddes, falsidades ou
inverdades;

&) areclamagéo contenha contetido insultuoso, ofensivo ou
que cause constrangimento; e

h) prescri¢do do direito invocado.

ARrTIGO 17
(Direito @8 compensacgéo)

1. O consumidor tem direito a ser compensado na forma que
acordar com o operador postal e de telecomunicacdes de forma
proporcional ao dano sofrido.

2. Areclamagiio deixa de ser compensada quando o motivo seja
devido a uma falha técnica na factura¢do originada por eventos
de for¢a maior.
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3. Nos casos de for¢a maior, o operador deve provar que a
causa da falha ndo recaf sob sua responsabilidade.

4. Para os contratos de nivel de servigo (SLA), os operadores
dos servigos postais e de telecomunicagdes sdo obrigados a
compensar ao consumidor na forma especificada no contrato.

ARTIGO 18

(Direito a suspensao de servigos)

O consumidor tem direito de solicitar a suspensao do servigo
contratado, desde que liquidadas ou negociadas as dividas do
servico que tenha usufruido sem custos adicionais.

ArTIGO 19

(Direito a rescisdo de contrato)

O Consumidor tem direito de rescindir o contrato:

a) a qualquer momento, mediante comunicaciio prévia 2
operadora, sem penaliza¢Ges, desde que cumpridas
as condigdes contratuais e regulamentares aplicdveis;

b) quando nio concorde com altera¢Bes contratuais; e

¢) ap6s liquidar ou negociar as dividas do servico que tenha
usufruido sem custos adicionais.

ARrTIGO 20

(Direito de associacao)

1. O consumidor goza do direito de se organizar em associag3es
de consumidores, nos termos da lei, para desenvolver uma vontade
comum que influencie a promogio e protecgio dos seus legitimos
interesses.

2. O consumidor tem direito de participar activamente em
f6runs com interesse na formulagio de politicas e de legislacio
de servicos postais e de telecomunicacdes.

SECGCAO 11

Direitos Especificos
Subsecgfio |
Direitos Especificos de Servigos Postais
ARTIGO 21
(Direito a compensacgio)

O consumidor goza do direito de ser compensado nos seguintes
casos:

a) extravio de objectos postais;

b) incumprimento do prazo legal ou contratual que cause
prejuizo ao consumidor;

¢) servico pago e nio prestado;

d) entrega de objectos danificados, avariados, incompletos
resultante da mé prestagiio de servigos da operadora; e

¢) outros prejuizos causados ao consumidor, quando
comprovadamente resultem de ac¢do ou omissio
imputavel ao operador.

ARTIGO 22
(Direilo ao sigilo e a inviolabilidade dos objectos postais)
O consumidor goza do direito ao sigilo e a inviolabilidade da

correspondéncia de todos os objectos postais, desde 0 momento
da aceitacdo pelo operador até a entrega ao destinatario.
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ARTIGO 23
(Direito ao rastreio dos objectos postais)
O consumidor goza do direito de acompanhar o percurso dos

objectos registados ou com servi¢o de rastreamento, desde o
momento da aceitacdo até a entrega.

Subsecgao []
Direitos Especificos de Servigos de Telecomunicagdes

ARTIGO 24
(Direito a seguranca)

N

O consumidor goza do direito 4 protecgdo contra riscos
decorrentes da utilizagdo de servigos, de satide, fraudes, ameacas
cibernéticas, cobranca ndo autorizada e outros previstos na
legislagdo aplicavel.

CAPITULO 1l

Deveres do Consumidor
SECCAO1

Disposi¢gdes Comuns
ARTIGO 25

(Deveres do consumidor)

Constituem deveres do consumidor:

@) cumprir com o contrato;

b) disponibilizar ao operador dados pessoais correctos,
completos e actualizados:

¢) utilizar os servicos postais e de telecomunicagdes apenas
para fins contratados;

d) respeitar os bens pablicos destinados a utilizagdo do
publico em geral;

) comunicar ao operador postal e de telecomunicag¢des em
caso de alteracdo dos seus dados pessoais;

J) pagar pelos servigos contratados;

g) cooperar com a Autoridade Reguladora, os Operadores
e demais entidades competentes; e

h) outros previstos na legislacdo aplicavel.

SECCAO 11

Deveres Especificos do Consumidor de Servigos Postais
ARTIGO 26

(Envio de objectos postais)

O consumidor deve respeitar as regras de envio de objectos
postais conforme estabelecido pelo operador e nos termos da
legislacdo aplicdvel.

SECCAO 11T

Deveres Especificos do Consumidor de Servigos de Telecomunicagdes
ARTIGO 27

(Uso de servigos)

O consumidor deve utilizar os servi¢os, 0s equipamentos
terminais e redes de telecomunica¢des apenas para fins
contratados e nos termos previstos na legislacio aplicdvel.

ArTIGO 28

(Protec¢do de dados pessoais)

O consumidor deve proteger os dados de acesso disponibilizados
pelo operador.

CAPITULO 1V

Obrigagdes do Operador
SECCAO]1

Obrigagoes Comuns dos Operadores
ARTIGO 29

(Contratos de prestacdo de servicos)

Sem prejuizo do previsto em legislacdo aplicavel, os
operadores de servigos postais e de telecomunicagdes devem
obedecer ao seguinte:

«) na fase pré-contratual:

i. disponibilizar informa¢des completas em formato
fisico e digital sobre os servigos, limitagées
técnicas ou operacionais relevantes, pregos, prazos
antes da celebrag@o do contrato; e

ii. informar sobre os direitos e deveres do consumidor.

b) na fase contratual:

i. estabelecer contrato de servicos com todos os
consumidores, quando aplicdvel,

ii. o contrato deve ser simples, compreensivel,
acessivel a todos os consumidores e redigido na
lingua oficial;

iii. o contrato deve conter 0s servicos a serem
fornecidos, o preco e as compensacdes, quando
aplicdvel;

iv. as partes contratuais devem certificar-se do
conteddo e dos termos do contrato, fim do qual
devem assinar para passar a ter eficicia;

v. o operador postal e de telecomunica¢des deve
registar os padrdes de contratos de servigos do
consumidor contendo os termos e condi¢des para
aprovagdo pela Autoridade Reguladora até 60 dias
{iteis ap6s o respectivo licenciamento;

vi. assegurar que os termos e condi¢des do contrato
sejam justos, transparentes e elaborados na lingua
oficial e no sistema de escrita para deficientes
visuais, sempre que possivel; e

vii. indicar a disponibilidade e limita¢fio no uso do
SeIvigo.

¢) na fase pdés-contratual:

i. disponibilizar informag¢des ao consumidor relativo
a pendentes técnicos e financeiros;

ii. emitir facturas claras e detalhadas dos servigos
prestados; e

iii. garantir a confidencialidade das informagdes
durante a vigéncia do contrato.

ARTIGO 30

(Registos do consumidor)

L. O operador dos servicos postais e de telecomunicacdes
devem possuir um registo eficaz e permanente de todos os seus
consumidores, sem prejuizo do previsto em legislacao postal e
de telecomunicag¢des.

2. O operador, quando aplicdvel, deve possuir uma base de
registo do consumidor que sirva de tonte de informagio para as
autoridades competentes em caso de averiguagdes judiciais ou
indicios criminais.
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ARrTIGO 31
(Tarifas, pregos, termos e condi¢ées de servigos)

1. As tarifas, pregos e os termos de condi¢des de Servicos
deverm ser divulgados ao consumidor de forma clara, acessivel
e completa. )

2. Atarifa ou prego, a excep¢io da cobrada aos consumidores
corpoTativos deve estar disponibilizada na sua pagina web.

3. Os termos e condi¢gdes de servicos postais e de
telecomunicagGes e a tarifa ou prego correspondente ao servico
devernestar disponiveis e fornecidos numa das seguintes formas:

a) formato fisico; e
b) formato electrénico.

ARTIGO 32
(Servicos de atendimento)

1. Os operadores devem criar e manter servicos de atendimento
ao consumidor para garantir melhor presta¢io de servigos.
2. Osservigos de atendimento ao consumidor devem garantir:

a) respostas céleres;

D) procedimentos de reclamacio;

<) acessibilidades para pessoas com deficiéncia; e
d) disponibilidade em hordrios.

3. Os servigos de atendimento ao consumidor devem
disponibilizar no minimo, os seguintes canais:

a) atendimento presencial nas agéncias ou nos pontos de
venda;

b) linha telefénica gratuita:

c) endereco electrénico ou formuldrio online acessivel no
website do operador; e

d) plataforma digital acessivel.

4. Compete aos operadores garantir que os canais sejam:

a) de ficil acesso e utilizagdo;

b) seguros e disponiveis;

c) compativeis com dispositivos de apoio para pessoas com
deficiéncia; e

d) divulgados de forma clara nos contratos, websites e
pontos de atendimento fisico.

5. Os canais de atendimento ao consumidor devem estar
disponiveis e acessiveis, com as seguintes informacdes:

a) nome legivel do trabalhador que atende a reclamacfio
ou divida;

b) data da participagdo da reclamacdo ou divida;

¢) tipo de servigo;

d) breve sumdrio da reclamagéo ou diivida; e

e) assinatura legivel do consumidor, quando possivel.

6. O operador deve manter pessoal adequado e treinado para
receber e responder pontualmente as reclamagdes ou dividas
dos consumidores.

7. O operador no atendimento ao consumidor deve privilegiar
a lingua oficial, sem prejuizo de recurso as outras linguas.

8. Compete ao operador estabelecer e publicar os procedimentos
para a participagdo da reclamacdo e disponibilizar em canais
fisicos e digitais.

ARTIGO 33
(Acessibilidade aos servicos)
1. O operador deve criar facilidades nas suas instalacdes

para alender pessoas com deficiéncia incluindo nos canais
de atendimento, equipamentos terminais e garantir que as

informagdes estejam disponiveis em formatos acessiveis,
respeitando os principios de igualdade, de inclusdo e nio
discriminagio.

2. Para além das facilidades referidas no nimero anterior o
operador deve incluir a participagio de associagbes legalmente
reconhecidas de defesa das pessoas com deficiéncia na elaboracio
e na implementagio de medidas de acessibilidade.

ARTIGO 34

(Qualidade de servigos)

1. O operador é obrigado a fornecer servigos postais e de
telecomunicag¢des de acordo com os pardmetros e metas previstos
na legislacdo aplicdvel. '

2. O operador deve informar aos consumidores, de forma clara,
objectiva e acessivel, sobre os niveis de qualidade de servigos
praticados.

ARTIGO 35
(Confidencialidade)

O operador € obrigado a tomar medidas necessarias para
assegurar o sigilo relativo a informacéo pessoal do consumidor,
excepto quando houver consentimento deste ou nos casos
previstos na lei.

ARTIGO 36

(Venda de equipamento)

L. O operador pode dispor para venda equipamentos
relacionados com a presta¢io de servigos e disponibilizar ao
consumidor informagdes claras, completas e precisas sobre as
caracteristicas técnicas, condi¢Ges de utilizagfo, precos e garantias
legais dos equipamentos.

2. O equipamento para venda, quando aplicdvel deve ser
homologado pela Autoridade Reguladora.

ARrTIGO 37

(Mensagens informativas e publicitarias)

L. O operador pode, a qualquer hora enviar mensagens de texto
de utilidade e interesse piiblico em situagdes de caso furtuito e de
forga maior quando solicitada pelo 6rgiio competente do Estado.

2. Sem prejuizo da excepgao de forga maior, o operador apenas
pode enviar mensagens de interesse do consumidor entre as 8:00
e 20:00 horas.

3. O operador deve enviar mensagens de texto ao consumidor,
informando acerca da mudanga significativa das suas condicdes
contratuais, regime de utilizagdo e servicos.

4. O operador ndo pode enviar mensagens de texto de cunho
publicitario, de terceiros, sem o consentimento prévio, livre e
expresso do consumidor.

ARTIGO 38

(Mensagens de classe zero)

1. O operador deve disponibilizar ao consumidor mensagens
de classe zero para efeitos de informagdo obrigatdria e urgente.

2. O contelido das mensagens deve ser objectivo, claro e
transparente.

3. E obrigatério constar a identificacdo do remetente.

4. Sempre que aplicdvel, o envio da mensagem de classe zero
deve ser de consentimento do consumidor.
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5. E permitida o envio das seguintes mensagens de classe
ZETO para:
a) localizacio de pontos de atendimento;
b) informagao sobre o saldo disponivel;
¢) notificacio de tarifas aplicadas dos servigos utilizados;
d) alertas de suspensao ou bloqueio do servigo;
¢) alertas de seguranga; e
/) outras comunicagoes de cardcter técnico indispensavel a
utiliza¢do adequada dos servicos.

6. E proibido o envio das seguintes mensagens para:
a) fins comerciais;
b) publicidade;
¢) promogdes comerciais; e
d) outras notificacdes de caricter informativo.

ARTIGO 39
(Facturagao)

1. O operador deve emitir, uma factura com a seguinte
descrigo:
a) servigos prestados;
b) tarifas aplicadas; e
¢) outros encargos adicionais relevantes.
2. As facturas devem ser disponibilizadas em formato tisico
ou digital de acordo com o pedido do consumidor.

ARTIGO 40

(Cobranga de servigos)

1. O operador € obrigado a emitir uma factura que reflicta o
consumo real do consumidor, podendo adicionar qualquer outro
acréscimo ou encargo previamente acordado.

2. O operador € obrigado a realizar a cobranga da factura dentro
dos prazos estabelecidos.

3. O operador € obrigado a devolver, dentro do critério
acordado, acréscimos ou encargos imputados indevidamente ao
consumidor, num perfodo que ndo ultrapasse os 30 (trinta) dias,
contados a partir da data em que a operadora assume a devolugdo.

4. O operador deve tomar todas as precaucdes para remediar e
evitar a ocorréncia das reclamagdes dos consumidores que tenham
origem na facturagiio de servicos.

5. O operador quando credite um valor superior na factura
do consumidor, deve garantir a dedugdo do respectivo valor na
factura ou outra forma de compensacio equivalente.

ARrTIGO 41
(Atraso no pagamento)

Havendo atraso no pagamento, o operador deve aplicar
encargos adicionais desde que estejam estabelecidos no contrato
ou previamente comunicados ao consumidor.

ARTIGO 42
(Termo do contrato)

O operador pode por termo ao contrato, quando ocorram as
seguintes situagdes:
a) fim do prazo para o qual o consumidor estabeleceu o
contrato:
b) violacdo grave e reiterada das obrigacdes contratuais;
¢) uso fraudulento ou ilegal de servicos; e
d) nos casos acordados apds sanadas as dividas da prestagio
do servico.

ARTIGO 43
(Dever de colaboragéo)

O operador deve cooperar e colaborar em tudo quanto seja
matéria necessaria para a protec¢do do consumidor.

ARTIGO 44

(Reclamacao)

1. O operador deve ter nos seus centros de servigos ao cliente o
livro de reclamagio fisico exposto num local visivel e identificado,
e em canais digitais, contendo as seguintes informacdes:

a) dados pessoais do consumidor;
b) breve sumdrio da reclamacio ou divida;
¢) nome legivel do trabalhador que atende a leclamagao
ou divida;
d) nimero de protocolo;
e) data da participac@o da reclamacio ou divida;
) tipo de servico;
g) assinatura legivel do consumidor, quando possivel,
1) resolugdo da situacdo; e
i) sugestdo do consumidor.
2. O operador deve submeter trimestralmente o relatério de
reclamagio a Autoridade Reguladora no prazo de 15 dias titeis.

ARTIGO 45

(Procedimento de tratamento de reclamacgao)

1. O operador deve ter nos seus centros de servi¢os ao cliente
procedimentos de tratamento de reclamacfo com o objectivo de
resolver os diferendos de forma eficiente e célere.

2. A Autoridade Reguladora deve homologar os procedimentos
de tratamento de reclamag@o.

3. O operador deve comunicar ao consumidor da existéncia de
procedimentos de tratamento de reclamago e ter no local visivel,
em meios fisico e digital para esse efeito.

4. O consumidor deve depositar a sua reclamacio no operador
de servi¢o ou seu representante, quando algum dos seus direitos
ndo seja respeitado.

5. Por forma a ajudar na solugio da reclamagio o consumidor
deve fornecer as informacoes que o operador solicitar.

6. O procedimento de reclamagio escrita deve ser preenchido
em duplicado, ficando uma cdpia na posse do consumidor.

7. No caso da reclamacdo ser feita através de plataforma
electrénica deve ser disponibilizada ao consumidor o cédigo ou
referéncia da reclamacgdo.

8. O operador deve dar uma resposta proviséria em cinco dias
liteis e submeter resposta final da reclamagdo do consumidor no
prazo méaximo de 15 dias dteis a contar da data de recepgao da
reclamagao.

9. Da resposta do operador pode caber recurso para a
Autoridade Reguladora nos termos da Lei.

10. A Autoridade Reguladora deve investigar qualquer
reclamacgdo a si dirigida e pode solicitar aos operadores
informacdes adicionais que devem ser respondidas no prazo de
cinco dias Gteis.

11. A Autoridade Reguladora pode notificar as partes para
uma auscultacdo formal indicando a data, hora e local da audicao.

12. A falta de comparéncia do consumidor apds duas
notificagdes sem a justificagio prévia determina o encerramento
do processo.

13. A falta de comparéncia do operador apés duas notificacdes
determina a aplicagdo de multa.
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14. A Autoridade Reguladora deve informar ao consumidor e
ao operador da sua decisio.

SECCAQII

Obrigacées Especificas dos Operadores de Servigos Postais
ARTIGO 46
(Venda de equipamento postal)

1. O operador pode dispor para venda equipamentos de Servicos
postais, incluindo caixas postais, sistemas de rastreamento e
outros dispositivos auxiliares.

2. Os requisitos técnicos e de seguranca devem ser definidos
pela Autoridade Reguladora.

ARTIGO 47
(Compensacao)

1. A compensacio que o consumidor tenha direito, deve ser
paga 10 prazo maximo de 30 dias, contado a partir do dia seguinte
da apresentacio da reclamacio.

2. O remetente e o destinatirio, tem a faculdade de ceder o
direito a compensagio entre si ou a favor de terceiros.

3. O cliente que tenha recebido compensagdo por perda de
um objecto que posteriormente for encontrado pode reavé-lo
ou indicar a quem deva ser entregue, mediante restituicio da
compensagio, devendo na falta de resposta no prazo miaximo de
30 dias, o objecto torna-se pertenca do operador postal.

SECCAO 1N

Obrigagdes Especificas dos Operadores de Servigos de
Telecomunicagoes

ARTIGO 48
(Venda de equipamento)

1. O operador de telecomunicagdes pode dispor para venda
equipamentos terminais de telecomunicacdes.

2. O equipamento para venda deve ser homologado pela
Autoridade Reguladora e compativel com a rede.

ARTIGO 49
(Net control)

1. O operador de telecomunicagdes deve configurar a
funcionalidade net control, para impedir o consumo do crédito
principal em caso de término do crédito de dados.

2. O operador de telecomunicagdes deve informar ao
consumidor imediatamente o fim do saldo de dados por pré-aviso
de mensagens, deixando a possibilidade do consumidor optar por
usar o crédito remanescente.

3. O operador de telecomunicag¢des deve dispor de uma
aplicagdo que permita ao consumidor aferir o nivel de servigo
contratado, para servir de meio de prova em caso de disputa.

4. Exceptuam-se do estabelecido no nimero anterior as
situagbes em que o consumidor manifeste de forma expressa
que n1do deseja aderir ou configurar a funcionalidade net control.

ARTIGO 50
(Facturagio)
L. O operador de telecomunicacdes deve emitir uma factura
pelo servigo prestado com a seguinte descrigio:

a) detalhes da base da facturagfio, designadamente, por
unidade de tempo ou por bloco de tempo para todas
as chamadas: e

D) descrigdo de tarifas de subscrigdo num formato
compreensivel.

2. A lista referida na alinea b) do n.° 1 do presente artigo
deve ser completa de forma que o consumidor possa confirmar
e confrontar a informacio de facturagio incluindo pagamentos
e facturagdes atrasadas.

3. A facturacio detalhada, quando aplicdvel deve discriminar
0s seguintes servi¢os, quando solicitada:

a) servico de voz, fixo e mével nacional e internacional:
b) tarifa de subscrigiio mensal;

c) tarifa de utiliza¢go do equipamento terminal;

d) tarifa para os pacotes;

e) tarifa de servigo de valor acrescentado;

J) tarifa de subscricdo de Internet,

g) tarifa da linha ao apoio ou assisténcia; e

h) outras tarifas julgadas pertinentes.

4. O operador de telecomunicagdes deve arquivar os registos,
fisico ou digital, de facturagio pelo menos no prazo de cinco anos.

5. O operador de telecomunicagBes do servigo de televisio
por assinatura, quando solicitado, deve assegurar a facturagdo
detalhada de consumo de dados e Internet.

6. A data limite para pagamento deve estar indicada na factura
a enviar ao consumidor.

ARTIGO 51
(Atraso no pagamento)

1. O operador de telecomunicagdes, quando houver atraso no
pagamento pode suspender a prestacio de servico.

2. Apés o pagamento, o servico deve ser restabelecido dentro
de 24 horas.

3. A suspensdo de servigo néo determina o corte de servicos
de emergéncia.

ARTIGO 52
(Suspensiéo de servigos)

1. O operador de telecomunicag¢es pode proceder  suspensio
parcial de servigos, mediante aviso prévio, nas seguintes situagdes:

a) por solicitacfo expressa do consumidor, mediante aviso
prévio de 15 dias dteis;

b) em caso de atraso no pagamento por mais de 48
horas, apds notificagdo formal ao consumidor, com
antecedéncia minima de 15 dias, informando sobre o
valor em divida e o prazo para a regularizagio;

¢) por motivo de manutengdo ou intervencdes técnicas
indispensdveis a continuidade e qualidade de servico,
mediante aviso prévio de sete dias Gteis, salvo em casos
de emergéncia; e

d) por motivos de casos de for¢ca maior.

2. O operador de telecomunicagdes nio deve suspender a
transmissdo de sinal de televisdo e de canal piiblico generalistas.

3. O operador de telecomunicagdes deve levantar a suspensio
de servigo, apos a resolucdo da causa que originou e mediante
apresenta¢iio de comprovativo de pagamento.

ARTIGO 53

(Sistema de compensagdo em tempo de paralisagdo)

1. O operador de telecomunica¢Ses ndo € responsivel pelo
tempo de paralisagio ou indisponibilidade resultante de forca
maior e de caso furtuito ou de qualquer evento que nio pode ser
evitado nem prevenido.
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2. O operador de telecomunica¢es deve assegurar uma
compensagio justa e adequada aos consumidores, sempre que a
reclamac@o for considerada procedente.

CAPITULO V

(Regime Sancionatorio)
ARTIGO 54

(Infrac¢ées e multas)

Sem prejuizo de aplicacio de sang¢des previstas nas normas
gerais, as infrac¢des cometidas a luz do presente Regulamento
s30 punidas com as seguintes multas:

a) 15 saldrios minimos por nao criar condi¢des de facilidades
para atendimento de pessoas com deficiéncia, por cada
balcdo de atendimento, nos termos do n.° 1 do artigo
33,

b) 17 saldrios minimos por cada reclamag¢ao nao respondida
dentro do prazo de 15 dias tteis, nos termos do n.” 8
do artigo 45;

c¢) 19 saldrios minimos por falta de apresentagdo de
procedimentos para tratamento de reclamagdes a
Autoridade Reguladora, nos termos do n.° 1 e 2 do
artigo 45;

d) 21 salarios minimos pela ndo comparéncia do operador
de comunicagdes quando notificado pela Autoridade
Reguladora, nos termos do n. ° 13 do artigo 45;

e) 24 salarios minimos por cada reclamagio niio respondida
dentro do prazo de cinco dias, nos termos do n.° 10
do artigo 45;

) 29 saldrios minimos pela nio submissio do relatério
trimestral de reclamagtes nos termos do n.° 2 do
artigo 44,

g) 40 saldrios minimos, pela falta de visibilidade da
plataforma electrénica das reclamagdes a Autoridade
Reguladora, nos termos do n.° 3 do artigo 45;

h) 62 salarios minimos por ndo disponibilizar as tarifas na
pégina web nos termos do n.° 2 do artigo 31;

i) 125 saldrios minimos por nao configurar a funcionalidade
net control na central de controlo nos termos do n.° 1
do artigo 49; e

J) 1000 salarios minimos pela auséncia da plataforma
electrénica, por cada balcio de atendimento ao
consumidor, nos termos da alinea d) do n.° 3
do artigo 32.

ARTIGO 55
(Reincidéncia)

1. Em caso de reincidéncia, o valor das multas previstas no
presente Regulamento € agravado ao dobro.

2. Para efeito do presente Regulamento, a reincidéncia consiste
no cometimento da mesma infracc¢éio antes de ter decorrido um
ano, contados da data da fixagio da sangdo anterior.

ARTIGO 56
(Aplicacao da multa)

1. A Autoridade Reguladora, sempre que tiver conhecimento da
infrac¢ao, deve determinar a instaura¢do do competente processo.

2. A notificacio deve conter a matéria acusatdria e todos os
elementos de prova produzidos, incluindo a cépia do auto de
noticia.

3. O operador postal e de telecomunicagdes infractor tem 15
dias tteis contados a partir da data de notificagiio para, querendo,
exercer o seu direito de defesa.

4. A Autoridade Reguladora deve tomar a decisdo final no
prazo de 15 dias dteis contados a partir da data da recepcio da
defesa do operador infractor.

5. Caso o operador infractor se recuse a receber a notificagio
a mesma € feita através de anincios em dois nimeros seguidos
de um dos jornais de maior circulagfio nacional.

6. O exercicio do direito de defesa interrompe a contagem do
prazo para o pagamento da multa.

7. O operador postal e de telecomunicagdes infractor tem o
prazo de 30 dias a contar da data da recep¢ao da notificacéo ou
da decisdo final para proceder o pagamento da multa.

8. O operador postal e de telecomunicagdes infractor tem um
prazo de 90 dias a contar da data da recepcdo da notificagio para
sanar as causas que ditaram a aplicagio da multa.

9. A Autoridade Reguladora acciona os mecanismos de
execugio fiscal, caso o operador postal e de telecomunicagbes
infractor néo efectue o pagamento voluntario da multa aplicada,
nos termos previstos na Lei Postal e na Lei das Telecomunicagdes.

ARTIGO 57
(Destino do valor das multas)
O valor das multas & luz do presente Regulamento tem a
seguinte reparticao:
@) 40% para o Or¢amento do Estado;
b) 60% para a Autoridade Reguladora.

ARTIGO 58
(Reajuste das multas)
O valor das multas previstas no presente Regulamento €

reajustado por Diploma Ministerial Conjunto dos Ministros que
superintendem as dreas das Comunicagdes e das Finangas.

ARTIGO 59
(Fiscalizacdo)
Compete a Autoridade Reguladora fiscalizar o cumprimento
do disposto no presente Regulamento através dos seus agentes

de fiscalizacio ou mandatarios devidamente credenciados, sem
prejuizo da actuac@o de outras entidades legalmente previstas.

ARTIGO 60
(Reclamagao e recurso)
Sem prejuizo das demais garantias previstas na lei, os
consumidores e operadores podem, no prazo de 15 dias tteis apds

arecepgdo da notificacdo da decisdo final, apresentar reclamagao
ou recurso hierdrquico.

ARTIGO 61
(Recurso contencioso)

Da decisfo final da Autoridade Reguladora, cabe recurso aos
Tribunais competentes, nos termos da Lei.

CAPITULO VI
(Disposicao Final)
ARTIGO 62
(Aplicagdo subsidiaria)
As matérias que ndo se encontram previstas no presente
Regulamento, aplicam-se, subsidiariamente, as regras
estabelecidas na Lei Postal e Lei das Telecomunicacdes, sem

prejuizo do que estabelece a Lei de Defesa do Consumidor €
demais legislac@o aplicdvel.
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Anexo

Glossario

Para efeitos do presente Regulamento, entende-se por:
A

Acessibilidade — possibilidade de alcance, utilizagio, com
seguranca e autonomia, dos sistemas de servigos e lugares
publicos, informagdo, espacos, mobilidrios e equipamentos
urbanos e das edifica¢es, por pessoa com deficiéncia.

Autoridade Reguladora - institui¢io publica que desempenha
as fungdes de regulagdo, supervisio, fiscalizagio e representacio
do sector de telecomunicagdes, que € a Autoridade Reguladora
das Comunicagtes — INCM.

C

Canais digitais — meios electrénicos de comunicagio
disponibilizados pelos operadores ou pela Autoridade Reguladora,
acessiveis através da Internet, destinados ao atendimento ao
consumidor para fins informativos, contratuais e legais, incluindo,
portais electrénicos, endereco de correio electrénico, plataformas
de mensagens instantaneas, redes sociais oficiais e entre outros.

Clausula contratual abusiva — toda disposi¢io inserida
num contrato que, em razdo do seu conteido ou forma, cria
uma situagdo de desequilibrio significativo entre as partes, em
especial prejufzo do consumidor ou da parte contratual mais fraca,
contrariando os principios da legalidade, da boa-fé e da equidade.

Consentimento do titular dos dados — qualquer manifestagio
de vontade livre, especifica e informada, que o titular aceita,
mediante declaragdo ou acto positivo inequivoco, que os seus
dados pessoais sejam objecto de tratamento.

Consumidor — toda pessoa singular ou colectiva que
adquire, solicita ou faz o uso de um produto, servigo postal e
de telecomunicagdes bem como das suas facilidades através do
acesso a rede.

Contrato p6s-pago — modalidade de acordo pelo qual o
operador postal, de telecomunicagdes e o consumidor, obrigam-
se a cumprir com as condi¢des estabelecidas no acordo depois
de assinado, devendo o seu cumprimento ter lugar em periodos
estabelecidos no acordo.

Contrato pré-pago — modalidade de acordo pelo qual o
consurmidor se obriga a0 pagamento da presta¢do de servico antes
de adquirir os créditos para o uso do sistema de comunicagdes.

Crédito de tempo de paralisa¢io — vantagem ou beneficio
que tem de ser pago ao cliente para o periodo no qual o servico
ndo esteve a operar por razdes nao imputdveis ao consumidor.

E

Equipamento terminal — aparelho ligado ou a ser ligado
directa ou indirectamente a um ponto terminal de uma rede de
telecomunicagdes com vista & transmissdo, emissdo ou recepgio,
tratamento de informagdo, respeitando as especificagdes técnicas
apropriadas.

F

Factura — documento emitido pelo operador postal e de
telecomunicagdes, do qual constam as condi¢bes gerais da
transacgdo e o apuramento do valor pelo consumidor do servigo.

For¢a maijor - todo o facto imprevisivel, irresistivel, inadidvel
e susceptivel de perturbar total ou parcialmente o cumprimento do
contrato, devendo a parte atingida informar a outra sobre as causas

de incumprimento, medidas tomadas para mitigar ou eliminar o
efeito e a data provével para o cumprimento da obrigacio.

M

Mensagens de classe zero — mensagens técnicas enviadas
automaticamente pela rede do operador, apresentadas de imediato
no ecrd do dispositivo do consumidor.

N

Net Control — “controlo de rede” - servigo que permite o
controlo do uso de crédito de dados impedindo o controlo do
crédito principal apds o término dos megabytes.

O

Operador postal — entidade licenciada pela Autoridade
Reguladora, que se dedica a prestar servigos postais, incluindo
recolha, tratamento, transporte e distribui¢io de objectos e outros
SErvicos postais.

Operador de telecomunicacdes — entidades licenciadas pela
Autoridade Reguladora, que se dedique a exploracdo de uma rede
publica de telecomunicagdes, podendo também prestar servigos
de telecomunicagdes ao ptiblico em geral, tais como televisio,
telefonia, dados, video e outros.

P

Pessoa com deficiéncia — aquela que tem impedimentos
permanentes de natureza fisica, mental e sensorial, que em
interacgdo com diversas barreiras podem constituir obstéculo para
a sua participa¢do na sociedade em igualdade de circunstancias
com as demais pessoas.

R

Recarga premium - recarga mais cara nos pacotes
comercializados pelos operadores de televisdo.

Reclamacfio — protesto alegando ndo conformidade com a
Lei, termos e condigdes da sua licenga, regulamentos publicados
em termos de Lei, ou qualquer directiva emitida para o operador
licenciado.

Roaming — capacidade de um usudrio de rede nacional para
obter a conectividade em dreas fora do pafs, através de uma rede
de que € visitante.

Roaming nacional - possibilidade de um subscritor de
telefonia mével continuar a usar os servicos de telefonia mével
com o cartdo da sua operadora mesmo em locais sem cobertura
da operadora dentro do territério nacional.

Roaming internacional - possibilidade de um subscritor de
telefonia mével continuar a usar os servicos de telefonia mével
com o cartdo da sua operadora mesmo estando fora do territério
nacional.

S

Sistema de compensacfo — acto de equilibrar ou recompensar,
ou seja, dar crédito ou desconto aos consumidores em troca da
indisponibilidade dos servigos postais e de telecomunicacdes.

SLA - Service Level Agreement — Acordo de Nivel de
Servigo — acordo entre o operador de servigo e o consumidor
que documenta os servigos que o operador ird fornecer e define
os padrdes de servi¢o que o operador € obrigado a satisfazer.

T

Tecnologias assistivas — recursos e servicos que facilitam
0 desenvolvimento de actividades didrias das pessoas com
deficiéncia que aumentam as capacidades funcionais para
promoverem a independéncia e autonomia.
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Decreto n.2 74/2025
de 31 de Dezembro

Havendo necessidade de estabelecer mecanismos de protecgdo
dos diferentes intervenientes no sector das comunicagdes em
particular os consumidores, ao abrigo do disposto non.® 3 do artigo
19 da Lei n.° 4/2016, de 3 de Junho, Lei das Telecomunicagdes,
conjugado com a alinea ) do artigo 7 da Lei n.° 1/2016 de 7 de
Janeiro, Lei do Servigo Postal, o Conselho de Ministros decreta:

Artigo 1. E aprovado o Regulamento de Resolugio de
Diferendos das Comunicagdes, em anexo, que € parte integrante
do presente Decreto. '

Art. 2. O presente Decreto entra em vigor 60 dias apds a data
da sua publicacéo.

Aprovado pelo Conselho de Ministros, aos 16 de Dezembro
de 2025

Publique-se.

A Primeira-Ministra, Maria Benvinda Delfina Levi.

Regulamento de Resolucao de Diferendos
das Comunicacgoes

CAPITULO 1
Disposi¢coes Gerais
ARrTIGO 1
(Objecto)
O presente Regulamento estabelece o regime juridico aplicdvel
a resolugdo de diferendos entre os operadores e entre estes e

consumidores de servicos de comunicagdes, designadamente,
postais e de telecomunicagdes.

ARTIGO 2
(Ambito)

O presente Regulamento aplica-se aos operadores dos servi¢os
postais e dos servigos de telecomunicacdes e aos consumidores.
ARTIGO 3
(Definigoes)

O significado dos termos e expressdes utilizados no presente
Regulamento constam do glossdrio em anexo que € parte
integrante.

ARTIGO 4
(Principios)

Os processos de resolucao de diferendos obedeceim, entre outros,
aos principios de legalidade, transparéncia, responsabilizagio,
ndo discriminagio, equidade, confidencialidade, independéncia,
imparcialidade, boa-fé, celeridade, gratuidade, contraditdrio,
ampla defesa e proporcionalidade.

CAPITULO 11

(Competéncias, Direitos e Deveres)
ARTIGO 5
(Competéncias)

Sem prejuizo de outras atribuigdes estabelecidas por lei,
compete A Autoridade Reguladora das Comunicagdes:

a) o exercicio de fungdes de conciliacdo, mediacio e
arbitragem entre os operadores e/ou prestadoras de
servicos de comunicagdes; €

b) resolucdo de diferendos entre operadores ou prestadores
de servicos e entre estes e consumidores.

ARTIGO 6
(Direitos)

Ao abrigo do presente Regulamento, sdo direitos dos
consumidores e operadores os seguintes:

a) ser informado sobre o decurso do processo;
b) apresentar o seu posicionamento; €
¢) recorrer as instincias judiciais competentes.

ARTIGO 7
(Deveres)

Para o presente Regulamento, sdo deveres dos consumidores
e dos operadores os seguintes:

a) cooperar e fornecer informagdes precisas no processo de
resolucio de diferendo:

b) cumprir integralmente as decisdes emitidas no prazo
estipulado;

¢) agir de boa-fé no processo de resolucdo de diferendo;

d) respeitar os prazos definidos para apresentagdo das
provas;

e) garantir a confidencialidade das informagdes; e

/) submeter diferendos entre operadores e entre estes
e consumidores, preferencialmente por meio de
conciliacio e mediac@o, reservando a arbitragem
para casos devidamente acordados entre as Partes ou
previstos em contrato.

CAPITULO 111

Diferendos
ARTIGO 8
(Tipos de diferendos)

1. Sdo considerados diferendos no sector das comunicagdes,
0s que surgem entre os operadores de servigos de comunicagdes
e entre estes e os consumidores.

2. Os diferendos entre operadores de servicos de comunicagdes
se caracterizam da seguinte forma:

a) interligagio;

b) liberalizaco e privatizagdo;
¢) concorréncia;

d) pregos e contabilidade;

e) acordos e nivel de servigos;
/) prazos;

g) circuitos alugados:

Iy partilha de infraestrutura;

i) téenicas de colocagio;

J) direitos de passagem;

k) uso de frequéncias e interferéncias;
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/) disputas transfronteirigas;

i) acesso a rede;

n) roaming nacional; e

0) outras questdes que sejam remetidas a intervencdo do
Regulador.

3. Osdiferendos entre operadores de servigos de comunicaces
e consumidores se caracterizam da seguinte forma:

a) facturagdo de servigos;

b) publicidade enganosa;

¢) qualidade de servigos;

d) termos e condi¢des de contratos dos Servicos;

e) privacidade;

* f) confidencialidade;

g) transparéncia; e

h) outras matérias que constitua diferendo entre as Partes e
que se julgue necessdria a intervencgdo do Regulador.

4. Das determinag¢des e normas referidas nos ndmeros
anteriores do presente artigo, cabe recurso gracioso e contencioso
nos termos da Lei.

ARTIGO 9

(Métodos de resolucio)

1. A resolugio de diferendos entre operadores e entre estes e
os consumidores deve ser precedida de prévia negociagio.

2. Em casos de falta de consenso entre as Partes, a Autoridade
Reguladora das Comunicag¢des pode conhecer dos pedidos
submetidos com recurso aos seguintes métodos:

a) conciliagio;
b) mediagio; e
¢) arbitragem.

3. As partes podem recorrer as instincias judiciais competentes,
em qualquer fase do processo.

CAPITULO IV

Procedimentos de Resolugéo de Diferendos
ARTIGO 10

(Procedimento de conciliagao e mediagio)

1. A conciliagio e a mediagio podem ser adoptadas pelas Partes
como meios alternativos de resolugio de diferendo para solucio
por miituo acordo de qualquer litigio susceptivel de tramitacio
antes ou durante o processo arbitral ou judicial.

2. O procedimento de mediagio e conciliagiio na Autoridade
Reguladora das Comunicagdes ¢ realizada por uma equipa
multidisciplinar com o objectivo de encontrar uma solugo para
ambas as Partes.

ArTIGO 11

(Procedimento de arbitragem)

1. A arbitragem somente poderd ser instaurada mediante
consenso expresso entre as Partes envolvidas, devendo esta ser
voluntdria e livremente aceite por todos os interessados.

2. Nenhuma obriga¢io de submeter diferendos 2 arbitragem
poderd ser imposta unilateralmente, sendo imprescindivel a
manifestagdo clara e inequivoca de vontade das partes para que
a decisao arbitral tenha a validade e efic4cia.

ARTIGO 12
(Equipa de resolugao de diferendos)

1. No processo de resolu¢do de diferendos, a Autoridade
Reguladora das Comunicagdes, deve constituir uma equipa

multidisciplinar com profissionais qualificados, cuja composicao
assegure a imparcialidade, a independéncia e a neutralidade
necessdrias para o desempenho das fungdes de mediacgo,
conciliagdo e arbitragem.

2. A Autoridade Reguladora das ComunicagGes, definird
e aprovard os termos de referéncia para a composigio,
funcionamento e actuag¢io da equipa multidisciplinar, incluindo
mecanismos de supervisdo e controle que assegurem a
transparéncia, a independéncia e a imparcialidade do processo.

3. Os membros da equipa devem declarar, formalmente,
quaisquer potenciais conflitos de interesse antes do inicio do
processo, €, caso detectada parcialidade, devem ser substituidos
prontamente.

4. A composi¢do da equipa multidisciplinar deve garantir que
nenhum dos seus membros tenha interesse directo ou indirecto no
resultado do diferendo, nem vinculos pessoais ou profissionais
que possam comprometer a sua imparcialidade.

5. Compete a equipa multidisciplinar, mediar, conciliar e
arbitrar, facilitando as negociagBes entre as partes em busca de
consenso, sempre pautando o seu procedimento pelos principios
da imparcialidade, da equidade e da boa-f¢.

ARrTIGO 13
(Submissao do pedido)

O pedido de resolugdo de diferendo deve ser apresentado
por escrito, em suporte fisico ou electrénico, acompanhado
da identificagdo do Requerente, descri¢io dos factos, pedido
formulado e provas disponiveis, incluindo a descrigio das ac¢des
tomadas pelo Requerente e/ou pelas Partes.

ArTIGO 14
(Instrugdo do processo)

1. A fase de instruc¢do do processo, visa garantir uma analise
minuciosa e imparcial do diferendo da qual inclui:
a) recolha de provas;
D) verificacdo da validade das alegagdes; e
c) solicitagdo de mais informaces para obter clareza sobre
0 caso.

2. A equipa estabelecida no n.° 1 do artigo 12, deve enviar o
pedido de resolugio de diferendo e demais elementos recebidos
do Requerente a entidade Requerida, solicitando que se pronuncie
no prazo maximo de 5 dias dteis.

3. Se o pedido de resolugdo de diferendo mencionado no
nimero anterior for contestado pela entidade Requerida, a equipa
deve realizar as seguintes providéncias:

a) solicitar novos elementos junto do Requerente;

D) sugerir a conciliagdo das Partes, com o propésito de
obteng¢do de um acordo; e

c) esclarecer as partes sobre a legislagiio aplicdvel.

4. As diligéncias referidas nos nimeros anteriores podem ser
efectuadas por qualquer meio de comunicagiio A distincia, ou
quando tal se justifique, através de contacto presencial com uma
ou ambas as partes, podendo ainda a equipa multidisciplinar,
decidir pela deslocag@o ao local, quando se justificar.

ARTIGO 15
(Dever de colaboragéo)

Em fun¢io das matérias em andlise, pode solicitar-se a
colaboragdo de outras entidades cuja intervenciio seja relevante
na resolug¢dio de diferendos nos termos previstos na Lei.
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ARTIGO 16

{Duragéo, suspensao e fim)

1. Os diferendos entre os operadores e entre estes € 0S
consumidores, podem ser previamente conhecidos e dirimidos
pela Autoridade Reguladora das Comunicagdes, no prazo de 15
dias, sem prejuizo da sua submissdo imediata as instancias de
Justica competentes.

2. O prazo para os interessados requererem ou praticarem
quaisquer actos, promoverem diligéncias, responderem sobre
as matérias acerca das quais se devam pronunciar ou exercerem
outros poderes no procedimento € de 15 dias.

3. O procedimento deve ser concluido no prazo de trinta (30)
dias, a menos que outro prazo decorra da Lei ou seja imposto por
circunstancias excepcionais.

4. O processo de resolugio de diferendos, termina quando
ocorra uma das seguintes situa¢des:

a) as Partes chegam a um consenso;

b) a equipa multidisciplinar estabelece uma solucio
definitiva;

¢) se uma das partes desistir formalmente do processo;

d) impossibilidade de obtencio de acordos;

e) o prazo méximo de resolucio de diferendo ¢ atingido
sem solu¢do; e

) remissdo para entidades competentes.

ARTIGO 17

(Casos omissos)

Para efeitos do presente Regulamento em casos omissos
remete-se a legislagdo aplicdvel.

ARTIGO 18
(Decisdo)

1. As decisdes da Autoridade Reguladora das Comunica¢oes,
sdo de natureza vinculativa para as Partes envolvidas, salvo
decisdo contraria dos Tribunais.

2. Nos processos de conciliagdo e mediac@o, a Autoridade
Reguladora das Comunicagdes, buscard facilitar um acordo
mituo entre as partes, respeitando a sua natureza voluntdria e
colaborativa, sendo que as solugdes encontradas dependem do
consentimento expresso das Partes.

3. Caso as Partes cheguem a um acordo por meio da conciliagio
ou mediacdo, este serd formalizado em termo escrito, que terd
forca vinculativa entre elas.

4. Na auséncia de acordo nas fases de conciliagfo ou mediagdo,
as partes poderdo optar por submeter o diferendo a arbitragem ou
recorrer as instincias judiciais competentes.

Anexo
Glossario

Para efeitos do presente Regulamento, entende-se por:

A

Acco Judicial é a manifestagdo do direito de um cidadio
ou entidade de recorrer ao sistema judicidrio para obter uma
solugdo para um conflito ou violagdo de um direito, solicitando
a actuacio do Estado na resolucio da lide.

Acesso a rede ¢ a capacidade de um usudrio ou dispositivo

se conectar e utilizar uma rede de computadores ou de
telecomunicacdes.
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Acordo de Servico, ¢ um contrato formal entre um
prestador de servigos e um cliente que define as expectativas e
responsabilidades de ambas as partes.

Acordo é um entendimento ou COMPromisso mutuo entre
duas ou mais partes, que estabelece condi¢des, termos e
obrigag¢des a serem seguidos.

Acordos e niveis de servico € a diferenca entre acordos
e niveis de servico, estd relacionada ao contexto em que sdo
utilizados, especialmente em servigos e operacGes comerciais.

Arbitragem é um procedimento formal de resolucdo de
disputas no qual as Partes envolvidas aceitam submeter o
diferendo a entidade competente para tomar uma decisdo
vinculativa ou definitiva.

Autoridade Reguladora € a instituicdio publica que
desempenha as fun¢des de regulagdo, supervisio, fiscalizagio e
representacio do sector de telecomunicagdes, que € a Autoridade
Reguladora das Comunicagdes.

B

Boa-fé, as partes conflitantes devem estar imbuidas de boa
intencdo em resolver o conflito de forma ndo adversaria, agindo
com lealdade.

C

Celeridade, refere-se 4 qualidade de ser rdpido, agil e veloz,
aplicada principalmente no contexto de processos judiciais e/ou
actividades administrativas para garantir uma tramitacdo mais
rdpida e eficiente.

Circuitos  alugados referem-se a  servicos de
telecomunicagdes onde uma empresa ou organizagio aluga uma
linha de comunica¢io dedicada de um provedor de servigos.

Conciliacdo é um método alternativo de resolugdo de
diferendo onde um terceiro imparcial, o conciliador, actua de
forma activa para ajudar as partes a encontrarem uma solugio
consensual para o seu litigio, podendo, para isso, propor
solugdes para o caso.

Concorréncia, refere-se a situacdo em que diferentes
empresas ou entidades competem entre si no mercado para
oferecer produtos ou servicos semelhantes.

Confidencialidade ¢ a obrigagdo de manter informacdes
privadas em segredo e protegidas contra divulgacdao ndo
autorizada.

Consumidor € a pessoa, singular ou colectiva, que adquire
ou utiliza bens, servigos ou direitos destinados ao uso ndo
profissional, por um fornecedor que exerce uma actividade
econémica com cardter profissional e visa a obtencdo de
beneticios.

Contabilidade € o sistema que regista, classifica e resume as
transacdes financeiras de uma empresa.

D

Diferendo refere-se a desacordo, contestagio, divergéncia,
desentendimento entre duas ou mais Partes.

Direitos de passagem é o conjunto de permissdes legais ou
acordos que permitem a uma empresa ou entidade usar terrenos
privados ou puiblicos para instalar e operar infraestrutura, como
cabos de telecomunicacdes, tubulacdes de Agua, esgoto ou
energia eléctrica.
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Disputa é um conflito entre duas ou mais Partes, que
surge quando ha divergéncia de interesses e interpretacdes ou
obrigagdes sobre determinado assunto pode envolver questdes
legais, comerciais ou contratuais.

Disputas transfronteiricas sio conflitos ou controvérsias
que surgem entre paises ou regides sobre recursos, direitos, ou
jurisdi¢iio que cruzam fronteiras nacionais.

Equidade, refere-se & justica e 2 imparcialidade na
distribui¢ao de direitos e recursos.

F

Facturagio de servicos sio documentos formais emitidos
por um prestador de servigos para um cliente, detalhando os
servigos prestados e os custos associados a esses servigos.

2

For¢a maior € todo o facto imprevisivel, irresistivel,
inadiavel e susceptivel de perturbar total ou parcialmente o
cumprimento do contrato, devendo a Parte atingida pela forca
maijor informar a outra sobre as causas de incumprimento,
medidas tomadas para mitigar ou eliminar o efeito e a data
provavel para o cumprimento da obrigagio.

Frequéncia € o valor expresso em hertz que representa o
nimero de ciclos realizados por uma onda electro magnéticos
por um periodo.

I

Imparcialidade exige que a Administragio Piblica, o
Sisterna Judicidrio haja com neutralidade, isencio e sem
favoritismos ou preconceitos.

Independéncia estd consagrado, especialmente na esfera do
Poder Judicial, onde os juizes sdo independentes no exercicio
das suas fungdes, devendo obediéncia unicamente & Lei, sem
interferéncias de outros poderes ou terceiros.

Interferéncia prejudicial ¢ qualquer interferéncia que
prejudique seriamente, obstrua ou interrompa repetidamente um
servigo de radiocomunicagdes que opere de acordo as normas
internacionais ou nacionais aplicéveis.

Interligacfio, refere-se ao processo de conectar diferentes
redes, sistemas ou dispositivos para permitir a troca de
informacdes e a comunicacdo entre eles.

L

Legalidade, € o principio segundo o qual todas as ac¢des do
Estado e de seus agentes devem estar de acordo com a Lei.

Liberalizacdo e privatizacio, sio conceitos distintos,
especialmente no contexto de telecomunicagdes e mercados.

N

Liberalizacdo, refere-se A abertura de um mercado i
concorréncia, permitindo que miltiplos provedores oferecam
Servicos.

M
Media¢do € um processo voluntdrio no qual um terceiro

imparcial, chamado mediador, facilita a comunicacio entre as
Partes e disputa, ajudando-os a alcancar um acordo mituo.

N
Nio discriminacdo, ¢ o principio que proibe a exclusio,
restricio ou preferéncia em razio de caracteristicas pessoais,
como raga, género, religido, grau de instrucio, deficiéncia, entre
outros.

Negociacio ¢ um processo informal em que as Partes
envolvidas buscam envolver suas divergéncias de forma

colaborativa, por meio de didlogo com o objectivo de alcancar
um acordo mutuamente satisfatdrio sem a necessidade de
intervencéo de terceiros.

Niveis de servico referem-se &s métricas ou critérios
especificos que sdo usados para medir a qualidade do servico
prestado.

0O

Operador de telecomunicacdes € uma empresa ou entidade,
licenciada pela Autoridade Reguladora, que se dedique a
exploracio de uma rede piiblica de telecomunicagdes, podendo
também prestar servicos de telecomunica¢bes ao piblico em
geral, tais como televisio, telefonia, dados, video e outros.

P

Partilha de infraestruturas refere-se ao compartilhamento
de activos fisicos ou servigos de infraestrutura entre diferentes
operadores ou organizagdes.

Preco € o valor monetario que um consumidor paga por um
produto ou servigo.

Privacidade é o direito de um individuo de controlar suas
informagdes pessoais e decidir como e quando essas informagdes
s8do colectadas, usadas e compartilhadas.

Publicidade enganosa ¢ considerada qualquer tipo de
aniincio ou comunicagdo comercial que contenha informagdes
falsas, ambiguas ou que omitam dados relevantes, levando os
consumidores a ter uma percepcio errada sobre um produto ou
Servico.

Q

Qualidade de servico € o grau em que um servigo atende ou
supera as expectativas dos clientes.

Reclamaciio, protesto alegando nfio conformidade com a
Lei, termos e condigdes da sua licenga, regulamentos publicados
ou qualquer directiva emitida para o operador licenciado.

Responsabiliza¢io, refere-se ao processo pelo qual
individuos ou institui¢des sdo chamados a prestar contas por
suas ac¢oes e decisdes;

Roaming nacional ¢ a capacidade de um usudrio de telefone
movel utilizar os servigos de sua operadora de telefonia em
dreas onde a cobertura da sua prépria rede ndo est4 disponivel,
mas a rede de outra operadora nacional € acessivel.

S

Sistema de compensacio, acto de equilibrar ou recompensar,
ou seja, dar crédito ou desconto aos consumidores em troca
da indisponibilidade dos servigos das comunica¢des por parte
do operador do servigo. E considerada uma acgio que gera o
equilibrio e igualdade entre duas partes, fazendo com que nio
haja nenhuma com maijor ou menor peso que a outra.

T

Técnicos de colocacdo, sdo profissionais especializados
na instalacdo, configuracio e manutencio de sistemas,
equipamentos ou servicos em diferentes sectores, como
telecomunicacdes, informadtica, energia.

Telecomunicagdes, referem-se a transmiss@o de informagées
alongas distincias, utilizando diversos meios e tecnologias, como
fios, ondas de radio, fibra éptica e satélites. Esse campo abrange
a comunicagio verbal (como telefonia), visual (como televisio)
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e de dados (como inrernet), permitindo a troca de mensagens
e informacgdes entre pessoas e sistemas, independentemente da
sua localizacdo geogrifica.

Termos e condi¢des de contrato de servigos sio cldusulas
¢ disposi¢des que definem as regras e responsabilidades entre o
prestador de servicos e o cliente.

Transparéncia é a pratica de fomecer informagdes claras,
acessiveis e compreensiveis sobre processos, decisdes e acgdes
de uma Organiza¢do, Governo ou Entidade.

.Decreto n." 75/2025
de 31 de Dezembro

Havendo necessidade de rever o regime juridico aplicavel as
actividades de transporte aéreo e trabalho aéreo piiblico aprovado
pelo Decreto n.° 39/2011 de 2 de Setembro por forma a, garantir
uma actuagio mais segura, eficaz, transparente e competitiva, ao
abrigo das competéncias que lhe sdo conferidas pelo artigo 93
da Lein.° 5/2016 de 14 Junho, Lei de Aviacio Civil, o Conselho
de Ministros decreta:

Artigo 1. E aprovado o Regulamento de Licenciamento das
Actividades de Transporte Aéreo e Trabalho Aéreo, em anexo,
que € parte integrante do presente Decreto.

Art. 2. E revogado o Decreto n.° 39/2011 de 2 de Setembro, e
todas as disposi¢Oes contrdrias ao presente Decreto.

Art. 3. O presente Decreto entra em vigor na da data da sua
publicagao.

Aprovado pelo Conselho de Ministros, aos16 de Dezembro
de 2025.

Publique-se.
A Primeira — Ministra, Maria Benvinda Delfina Levi.

Regulamento de Licenciamento das
Actividades de Transporte Aéreo e Trabalho
Aéreo

CAPITULOT
Disposicoes Gerais
ARTIGO 1
(Objecto)

O presente Regulamento estabelece o regime juridico para o
acesso ao mercado, exploracao das actividades de transporte aéreo
e trabalho aéreo comercial, concessdo, renovagcdo e manutengao
das licencgas de exploragio.

ARTIGO 2
(Definigoes)

1. O significado dos termos e expressdes utilizadas consta
do glossario, em Anexo I que € parte integrante do presente
Regulamento.

2. Os demais termos utilizados € nio definidos no presente
Regulamento tém o significado que thes € atribuido pelo 1éxico
da Organizacio da Aviacdo Civil Internacional.

ARTIGO 3
(Ambito de aplicagao)

O presente Regulamento é aplicdvel s pessoas singulares
e colectivas que pretendam explorar servi¢os comerciais de
transporte aéreo ou trabalho aéreo abertos 2 utilizagdo piblica,
mediante remuneragaio.

ARTIGO 4

(Normativos técnicos da aviagéo civil)

O operador aéreo deve observar os normativos técnicos da
aviacdo civil e os demais aplicdveis, em vigor na Republica de
Mocambique.

ARTIGO 5
(Cabotagem)

1. A operacio de servicos de transporte aéreo entre dois pontos
localizados dentro do territério nacional, mesmo com origem
ou escala dentro do territério de um Estado estrangeiro, estd
reservada exclusivamente a transportadores aéreos nacionais.

2. O trabalho aéreo operado no territério nacional estd
reservado aos operadores aéreos nacionais.

CAPITULO II
Regime de Exploragao
ARTIGO 6

(Regime de exploragéo dos servigos)

1. A exploracio de servigos de transporte aéreo regular, nao
regular e o trabalho aéreo € feita em regime de livre, justa e leal
concorréncia, mediante uma licenca emitida pela Autoridade
Reguladora da Aviacgio Civil de Mogambique.

2. Para efeitos deste Regulamento, entende-se por justa
concorréncia a prética de condi¢des de mercado que assegurem
igualidade de oportunidades entre os operadores aéreos,
proibindo-se préticas predatérias, discriminatdrias ou abusivas
que possam distorcer o mercado ou prejudicar os consurnidores.

ARrTIGO 7
(Uso de aeronave de matricula nacional)

O operador aéreo deve utilizar aeronave de matricula nacional,
excepto mos casos previstos no presente Regulamento e em
legislagao especifica.

ARTIGO 8
(Uso de aeronave de matricula estrangeira)

O uso de aeronave de matricula estrangeira deve ser nos
termos da regulamentacdo especifica, e sujeito a verifica¢io
de condi¢Bes técnico-operacionais, de entrada, permanéncia e
operagdes no Pafs.

ARTIGO 9
(Locagzo de aeronave)
A locagdo de aeronave por um operador aéreo para servigo

doméstico ou internacional deve observar a regulamentacido
especifica.

ARTIGO 10
(Documentos de transporte de passageiros, carga e correio)

[. Constituem docurmentos de transporte, o bilhete de passagem
para o passageiro e carta de porte para a carga e correio, podendo



