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CONSELHO DE MINISTROS

Decreto n.° 44/2019
de 22 de Malo

Havendo necessidade de estabelecer mecanismos de proteggio
dos diferentes intervenientes no sector das telecomunicagoes,,
em-. particular os consumidores, ao abrigo do disposto
na alfnea c) do artigo 13 da Lei n.° 4/2016, d& 3 de Juhho, Lei’
das Telecomunicagoes, o Conselho de Ministros decreta:

Artigo 1. E aprovado o Regulamento de Protecgio
do Consumidor do Serviga' de TelecomunicagGes, em anexo,
que ¢ parte integrante do presente Decreto.

Art, 2. O presente Decreto entra em vigor 60 dias-apds a sua
publicagio.

Aprovado pelo Conselho de Ministros, aos 9 de Abril
de 2019
Publique-se.
O Primeiro-Ministio, Carlos Agostinho do Rosdrio.

Regulamento de Protec¢ao do. Consumidor
do.Servigo de Telecomunicagoes

CAPITULOT

Disposicdes Gerais
ArTIGo 1

(Definigbes)
O significado-dos termos e expressdes.-utilizados ho:presente

Regulamento-constam do glossério ‘em anexo'e 'qué :§8o -parte
integrante do presente Regulamento.

ArTiGo 2
(Objecto)
O presenté Regulamento estabelece o regime juridico aplicével
A protecgiio dos consumidores do servigo de telecomuriica¢des,
seni prejufzo do'que estabelece 4 Lei de Defesa do Consumidor
e 4 L¢i das Telecomunicagdes sobre a matéria do consumidor,

ARTGO 3
(Ambito de aplicacso)

O presente Regulamento aplica-se.aos operddores de
televisiio, telefonia, dados, video ¢ outios gile prestam servigos
de telecomunicages de uso publico e/ou que comercializam
equipamentos de telecomuni¢agdes bem como, para os
consumidores.

ArTiIGO 4
(Responsabilidsde ambierital)

O consumidor e o operador de telecomunicagges devem ser
seisivels ao impacto que as suas acgdes, causam no ambiente
fisico, com vista a conservar.o meio ambiente para -assegurar
a qualidade de vida e seguranga para as geragBes, presentes e
futuras 2 luz da legislagio ambiental ¢ demaisregulamentagdes
aplicdveis.

CAPITULO II

Deveres e Direitos dos Consumidores
ARTIGO 5

{Deveres do consumidor)

O Consumidor tem os seguintes deveres:

a) Remunerar os seryigos contratados,, dentro do, prazo
estabelecido na factura para os servigos pés-pagos;

b) Cumprir. pontualmente -0 contrato assinado' com
o operador de telecomunieagdes;

¢). Utilizar adequadamente. o servigo, os equipamientos
terminais e redes de telecomunicacdes;
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d) Respeitar os bens piblicos destinados & utilizagio do
pdblico em geral;

¢) Proceder ao registo dos dados de identificagfio de servigos
de telecomunicagdes;

) Comunicar ao operador de telecomunicagdes em caso de
mudanga de enderego do domicflio;

g) Outros que vem indicados em outra legislagdo.

ArTIGO 6
- (Contrataciio de servigo)

1. O contrato de prestagéio de servigos de telecomunicagdes
deve ser redigido na lfngua oficial.

2. Para 0s casos em que ndo seja poss{vel redigir um contrato,
o consumidor deve receber do operador de telecomunicagdes
uma comunicag3o, via mensagem, correio electrénico ou pégina
web que o habilitem a compreender os termos e condigdes do
negéceio a celebrar.

ArTico 7
(Escolha de servigo)

O consumidor tem o direito de escolther livremente o operador
de telecomunicagBes bem como os diferentes produtos ou servigos
oferecidos.

ArTIGO 8

{informaciio sobre servigos)

1. O operador de telecomunicagdes deve providenciar ao
consumidor toda a informag#io de forma transparente e actualizada
incluindo os termos e condigdes de servigos, os pregos oferecidos
pelos servigos, ¢ produtos disponfveis ou propostos, em l{ngua
oficial.

2. O contrato p6s-pago deve conter no mfnimo as seguintes
informagdes:

a) O nome e enderego do operador do servigo de
telecomunicagdes;

b) O servigo fornecido;

¢) O servigo de apoio ao cliente;

d) O nimero de emergéncia;

€) O prego e a estrutura da tarifa;

‘$) A duragdo do contrato e as modalidades para a renovagio
e/ou término;

g) A forma de compensagfio sobre facturagio e contratos
de nfveis de servigos (SLA);

h) A modalidade para a recuperagio de débitos indevidos,
mediante prova;

i) A modalidade para o tratamento de reclamagdes e
conflitos;

J) As circunstincias sob as quais o contrato poderf ser
terminado. -

3. Para o caso em que o consumidor possuir um contrato pré-
-pago, as informagSes devem ser disponibilizadas na forma de
mensagens, correio electrénico e pigina web.

ARTIGO 9
(Facturagéio de servigos)

1. O operador de.telecomunicagtes deve apresentar uma
facturagiio correcta e perceptivel de servigos aos quais o
consumidor subscreveu.

2. A factura deve corresponder ao servigo contratado e esta
ndo deve ser cobrada por outros servigos que o consumidor néio
tenha subscrito ou solicitado, assim como os que nio lhe foram
previamente comunicado.

3. A factura a cobrar ao consumidor deve ser entregue 48 horas
antes do vencimento do prazo de cobranga.

4, O consumidor tem direito 2 facturagfio detathada, sempre
que solicitar,

ArTiGo 10
(Dlrelto & privacidade)

1. O consumidor deve ter direito 2 privacidade e protecgdo
contra o uso ndo autorizado da sua informagio pessoal,
designadamente:

a) Nas comunicagSes, qualquer que seja o tipo;

b) No material ou informagfio de marketing néo solicitado
ou enviado em nome de terceiros;

¢) Nio fornecer o ntimero ou dados pessoais do consumidor
a terceiros sem sua autorizagdo.

2. O nome e enderego do consumidor constantes na lista
telefénica devem ser colocados mediante o seu consentimento,

3. Exceptuam-se do estabelecido no nimero anterior, o nome
e enderego de pessoa colectiva piblica ou privada de utilidade
ptiblica.

4. O consumidor pode permitir conscientemente a revelagio
da sua informagfo pessoal.

ARrTIGO 11
(Direito & protecgiio contra abuso de mercado)

1. O consumidor tem o direito de ser protegido contra abusos
de mercado quanto ao seguinte:

a) Pregos praticados pelos operadores de telecomunicacdes
e nio homologados pela Autoridade Reguladora;

b) Pregos discriminat6rios;

¢) Priticas de comércio injustas incluindo publicidade falsa
e enganosa

d)- Qualquer outra forma de comportamento anti-
competitivo.

2. O consumidor tem direito a servigos especiais. que o
permitam fazer chamadas de emergéncia, mesmo depois da
terminag#o ou interrupgdo do servigo.

3. O consumidor deve ser informado por escrito em mensagem,
correio electrénico, carta ou outras formas de comunicagio
eficazes, previamente 2 interrup¢do ou t€rminagéo do servigo,
em qualquer que seja a situagio.

ArTIGO 12
(Dlreito & explicaghio e consclenclallizaghio)

O consumidor tem o direito de obter dos operadores de
telecomunicag3es explicagdes sobre servigos e conhecimentos
bésicos na aquisigéo de equipamento terminal ou na subscrigao
dos servigos de telecomunicagGes, de forma a adquirir habilidades
necess4rias para fazer escolhas acertadas, sobre os bens e servigos.

ArTIGO 13

(DIlletO & seguranga)

Oconsumidor tem o direito  protecgéo contra equipamentos
que perigam a satide e a vida, bem como o acesso & chamadas de
emergéncia garantidas em ambientes de risco.

ARTIGO 14
(Direlto A reclamag¢#o e compensagcio)

1. O consumidor tem o direito a reclamar a facturagio quando
cobrada indevidamente.
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2. A partir da reclamag#o e mediante prova, o consumidor tem
direito a ser compensado na forma que acordar com o operador
de telecomunicagses.

3. A reclamagfio deixa de ser compensada quando o motivo
seja uma fatha na facturagfio originada por eventos de forga maior.

4. Quando a falha tenha origem na factura cobrada, o
consumidor deve entrar em contactb com o operador de
telecomunicagdes, solicitando a segunda via da factura, sem as
chamadas e/ou servigos que nao reconheceu,

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

6. O consumidor tem 30 (trinta) dias fiteis para reclamar da
fatha na factura do servigo, a partir do momento da sua recepgéo.

7. O operador de telecomunicagdes deve responder as
reclamagdes no prazo de 15 (quinze) dias fteis a contar da data
da reclamacio.

ArTIGO 15
(Suspenséo do servigo a pedido do consumidor)

O consumidor tem o direito a solicitar a suspensio do servigo
contratado, mas s6 o pode fazer depois de liquidar ou negociar
as dividas do servigo que tenha usufrufdo sem custos adicionais.

ArTico 16
(Direlto de assoclagfio)

1. O consumidor tem o direito de se organizar em associagdes
de consumidores, nos termos da Lei, para desenvolverem uma
vontade comum que influencie a promog#o e protecgio dos seus
legitimos interesses.

2. O consumidor pode participar activamente em f6runs com
interesse na formulagdo de.politicas e legislagdo de servigos de
telecomunicagdes.

CAPITULO I

Obrigagdes do Operador
ArTico 17

(Registos de consumildor)

1. O operador de telecomunicacgdes deve possuir um registo
eficaz e permanente de todos os seus consumidores.

2. O operador de telecomunicagdes, quando aplicdvel, deve
possuir uma base de registo de clientes que sirva de fonte
de informagdo para as autoridades competentes em caso de
averiguagdes judiciais ou indicios criminais.

ArTiGo 18
(Atendimento ao constllmldor)

1. O operador de telecomunicagdes deve garantir uma
plataforma electrénica para atendimento ao consumidor que
inclua participagfio de reclamag¢@es ou ddvidas relacionadas a
servigos fornecidos.

2. A plataforma electrénica para atendimento ao consumidor
deve estar disponivel e acessivel, devendo desta constar as
seguintes informagdes:

@) Nome legfvel do trabalhador que atende a reclamagiio
ou davida; '

b) Data da participa¢io da reclamagfo ou ddvida;

¢) Tipo de servigo;

d) Breve sumdrio da reclamagéo ou ddvida;

€) Assinatura legivel do consumidor, quando possfvel.

3. O operador de telecomunicagdes deve manter pessoal
adequado e treinado para receber ¢ responder pontualmente as
reclamagdes ou ddvidas dos consumidores,

4. O operador de telecomunicagSes, quando credite um valor
superior na factura do consumidor deve no més seguinte a
reclamagiio garantir a dedugéo do respectivo valor na factura ou
outra forma de compensagéo equivalente.

5. O operador de telecomunicagdes no atendimento ao
consumidor deve privilegiar a lingua oficial, sem prejuizo de
recurso s outras linguas.

6. O operador de telecomunicag@es deve estabelecer e publicar
os procedimentos para a participagio das reclamagoes.

ArTiGo 19
(Cobranga de servigos)

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

2. O operador de telecomunicages é obrigado a realizar a
cobranga da factura dentro dos prazos estabelecidos.

3. O operador de telecomunicagdes € obrigado a devolver,
dentro de 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 devolug#o.

4. O operador de telecomunicagdes deve tomar todas as
precaugbes para remediar e evitar a ocorréncia das reclamagdes
dos consumidores que tenham origem na facturagio de servigos.

ArTico 20
(Atraso no pagamento)

1. O operador de telecomunicagdes, quando houver atraso no
pagamento por mais de 48 horas, pode interromper a prestagio
do servigo,

2. Fim do periodo estabelecido no ndmero anterior o operador
de telecomunicacdes pode promover uma negociagio da divida,
estipulando para o efeito um Termo de Compromisso para o
parcelamento do débito.

3. Ap6s o pagamento da primeira parte fixada no Termo de
Compromisso, o servigo deve ser restabelccido até 24 horas
depois.

4. A interrupgéo do servigo néio determina o corte de servigos
péblico de emergéncia.

ArTiGo 21
(Suspensio do servigo por falta de pagamento)

1. O operador de telecomunicagdes pode suspender o servigo,
quando haja incumprimento de pagamento.

2. O operador de telecomunicagdes ndo deve suspender a
transmiss#o de sinal de televisdo de canais pdblicos generalistas.

3. O operador de telecomunicages deve levantar a suspensio,
mediante apresentagdo de comprovativo de pagamento.

ArTico 22
(Termo do contrato)
O operador de telecomunicagdes pode pdr termo ao contrato,
quando ocorram as seguintes situagdes:

a) Fim do prazo para o qual o consumidor estabeleceu
o contrato;

b) Em qualquer outro caso depois de sanadas as dividas
da prestagio do servigo.
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ARrTIGO 23
(Confidenclalldade)

O operador de telecomunicagdes é obrigado a tomar medidas
necessérias para assegurar a confidencialidade do consumidor
relativa.d sua informagdo pessoal, excepto quando.houver
consentimento deste.

Artico 24
(Dever de colaborag#o)

O operador de telecomumcagoes deve cooperar ¢ colaborar
em tudo ‘quanto sejd matéria necesséria para a protecgio do
consumidor.

ArTIGO 25
(Servicos para pessoa com necessidades especlals)

1. O,operador de telecomunicagBes deve criar facilidades nas
suas msplagoes para atender os consumidores com necessidades
especiais.

2. As facilidades referidas no artigo anterior devem ser as
seguintes:

a) Acesso facilitado 3s instalagGes dos operddores’de
telecomunicagGes; -

b):Sempre que possfvel contratar pessoas especializadas em
linguagem de sinais ou outra forma de comunica¢do.

ARTIGO 26
(Venda de equipamento)

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

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

ArTiGO 27
(Qualidade de servigos de telecomunlcagées)

O operador de telecomunicag¢Ges € obrigado a fornecer servigos
de telecomunica¢des de acordo com a qualidade referenciada na
licenga de prestagio de servigos de telecomunicagdes.

ArTIGO 28
(Mensagens Informativas e publicitérias)

1. O operador de telecomunicagdes pode, a qualquer hora,
enviar mensagens de texto de utilidade e interesse piiblico de
carécter urgente quando solicitada pelo 6rgdo competente do
Estado.

2. O operador de telecomunicages s6 pode enviar mensagens
julgadas de interesse do consumidor entre as 6.00 e 21.00 horas,
a excepgio de forca maior.

3. O operador de telecomunicagBes deve enviar mensagens
de texto ao consumidor, informando-o da mudanga significativa
das suas condigGes contratuais, regime de utilizago e servigo.

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

ArTIGO 29
(Tarlfas, termos e condigbes de servigos)

1. A tarifa, 3 excepgdo da cobrada aos consumidores
corporativos deve estar disponibilizada na sua pagina web.

2. Os termos ¢ condigdes do servigo de telecomunicages e a
tarifa correspondentes ao servigo devem estar disponiveis para

o consurmidot antes do estabelecimento dé qialquer contrato de
setvigo, podendo ser fornecido numa das séguintes formas:

a) Formato fisico;
b) Formato electrénico.

3. Ao consumidor deve ser oferecida a oportunidade para
o esclarecimento’ de dividas sobre os termos e condicdes do
contrato, antes da'sua celebragdo.

4, A tarifa aptovada, incluindo roaming nacional e internacional,
taxa premium e servigos de valor acrescéntado devem estar
publicados nos drgdos de informagio de maior circulagdo, em
todas as paginas web do operador, bem como no estabelecimento
deste.

5.-A recarga do servigo pré-pago deve ser vendida com o
correspondente valor facial estampado.

6. O operador'de telecomunicagdes deve fornecer: ao
consumidor informag#o a cerca de recargas pFemiunt ou servigos
de valor acrescentado para salvaguardar a fraude, publicidade
falsa e enganosa, ou erro de apresentagéo.

ArTIGO 30
(Net control)

1. O operador de telecomunicag¢des deve configurar a
funcionalidade net.control, quando aplicdvel, 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 orédito remanescente.

3. O operador de telecomunicagdes deve dispor de uma
aplicacfio 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 nio deseja aderir ou configurar a funcionalidade net control.

ArTiGo 31
(Contratos de prestagéio de servigo)

Sem prejuizo do-previsto em outra legislagio de
telecomunicagtes sobre a mesma matéria, o contrato de prestagio
de servigos de telecomunicagdes deve obedecer ao seguinte:

@) O operador de telecomunicagdes deve estabelecer um
contrato de servigo com todos os consumidores,
quando aplicével, no infcio do fornecimento do
servigo;

b) O contrato deve conter os servigos a serem fornecidos,
o prego € as compensagtes, quando aplicdvel que o
consumidor tem direito em caso de ndo fornecimento
destes servigos;

¢) As partes contratuais devem certificar-se do conterido
e dos termos do contrato, fim do qual devem assinar
para passar a ter eficdcia;

d) O operador de telecomunicagdes deve registar os padries
de contratos de servigo de consumidor contendo
termos ¢ condigdes para aprovacéo pela Autoridade
Reguladora dentro de noventa dias tteis a partir da
data do respectivo licenciamento;

¢) O operador de telecomunicacdes deve assegurar que
os termos e condigdes do contrato sejam justos,
transparentes € escritos na lingua oficial e no sistema
de escrita para deficientes visuais, sempre que possivel;

D A disponibilidade e limitag@o no uso do servigo;
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&) O processo de interrupgio ou desconexdo do servigo pelo
operador de telecomunicagges;

h) O processo de término do contrato pelas partes.

contratuais;

i) Garantias a respeito do servi¢o e equipamento associado;

J) Enderego e contacto do departamento de servigo ao cliente
do operador licenciado;

k) O direito de o consumidor recorrer & Autoridade
Reguladora em caso de insatisfagdo da resolugio do
operador;

[) O contrato deverd mencionar os mecanismos necessarios
para a compensagao em caso de falha de fornecimento
do servigo contratado, mediante prova;

m) O contrato-padrdo que regula as partes pode ser
ajustado pelo operador de telecomunicagdes, em
fungdo de situagdes decorrentes do processo de
desenvolvimentos tecnolégico, mediante a aprovagao
da Autoridade Reguladora dentro de 30 dias.

ArTiGo 32
(Sistema de'compensagao em tempo de paralisagéo)

1. O operador de telecomunicagdes 'ndo é responsavel pelo
tempo de paralisagdo ou indisponibilidades originado de forca
maior ou de qualquer evento que ndo pode ser evitado nem
prevenido.

2. O operador de telecomunicagdes deve compensar em 100%
o valor do servigo, sempre que for considerada procedente a
reclamagdo do consumidor.

ARTIGO 33
(Facturagéo)

1. O operador de telecomunicacdes deve gerar, uma factura
pelo servigo prestado com a seguinte descrigéo:

a) Os detalhes da base da facturagfo, designadamente, por
unidade de tempo ou por bloco de tempo para todas
as chamadas;

b) Uma lista com todas as taxagdes da subscri¢do num
formato compreensivel.

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

3. A facturag@io detalhada, quando aplicével deve descriminar
os seguintes servigos, quando solicitada:

a) Servigo de voz, fixo e mével nacional ou internacional;
b) Taxa de subscri¢fio mensal;

¢) Taxa de utilizag8o do equipamento terminal;

d) Taxa para pacote premium ou bésico;

¢) Taxa de servigo de valor acrescentado;

) Taxa de subscrigéo de Interner,

g) Taxa da linha ao apoio ou assisténcia;

h) Outras taxas julgadas pertinentes.

4. O operador de telecomunicagdes deve arquivar os registos,
fisico ou digital, da facturag@o pelo menos 5 anos.

5. O operador de telecomunicagdes deve assegurar que toda
a facturag@io de roaming esteja clara e processada dentro de 60
dias depois da prestagdo do servigo.

6. O operador de telecomunicagdes do servi¢o de televisdo
por assinatura, quando ‘solicitado, deve assegurar a facturagio
detalhada de consumo de dados e Internet.

7. A data limite deve estar indicada na factura a enviar ao
consumidor.

8. Os consumidores tém ¢ direito de questionar a precisio
do valor facturado ¢/ ou negociar um plano de pagamento por
forma a evitar o corte ou a desconexdo do servigo dentro ou fora
do periodo de pagamento.

ArTIGO 34
(Reclamagoes)

O -operador de telecomunicagdes deve possuir nos seus
centros de servigos ao cliente procedimentos de tratamento de
reclamagSes com o objectivo de resolver os conflitos de forma
eficiente.

ARTIGO 35
(Procedimento de tratamento de reclamagdes)

1. O operador de telecomuriica¢ées deve comunicar ao
consumidor da existéncia de procedimentos de tratamento de
reclamagdes devendo ter, no local, meios fisico ou digital para
esse efeito.

2. A Autoridade Reguladora deve aprovar.os procedimentos
de registo de reclamagdes.

3. O consumidor deve depositar a sua reclamagfo no operador
de servigo ou seu representante, quando algum dos seus direitos
ndo seja respeitado.

4. Por forma a ajudar na solug@o da reclamac#o o consumidor
deve fornecer as informagdes que o operador solicite.

5. O procedimento de reclamagdes pode ser preenchido em
duplicado, para casos de reclamagGes escritas ¢ o consumidor
deve possuir uma cépia.

6. No caso da reclamagéo ser feita por, plataforma electrénica
deve ser disponibilizada ao consumidor o cédigo ou referéncia
da reclamag@o.

7. O operador de telecomunicages deve responder a
reclamag@o do consumidor dentro de 15 dias titeis a contar da
data de recepcio da reclamaggo.

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

9. A Autoridade Reguladora deve investigar qualquer
reclamacdo a si dirigida e pode solicitar ao operador de
telecomunicagdes informacdes adicionais.

10. A Autoridade Reguladora pode conduzir a reclamagio
através de uma auscultag@io formal as partes, indicando a data,
hora e local da audig@o.

11. A Autoridade Reguladora deve informar ao consumidor
e ao operador de telecorunicagSes da sua decisdo.

12. A Autoridade Reguladora deve emitir uma resolugio
indicando a solugdo da reclamagio, incluindo o pagamento da
multa ou compensacdo, quando for o caso.
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CAPITULO IV

Regime Sancionatério
ARTIGO 36

(InfracgSes e multas)

Sem prejuizo de aplicagdo de sangGes previstas nas normas
gerais, as infracgdes cometidas & luz do presente Regulamento
sdo punidas com as seguintes multas:

a) 100.000.00MT pela falta de registo de consumidor, nos
termos do artigo 17,

b) 100.000,00 MT pela auséncia da plataforma electrénica,
por cada balciio de atendimento ao consumidor, nos
termos do artigo18;

¢) 100.000,00 MT por néo criar condigdes de facilidades
para atendimento de pessoas com necessidades
especiais, por cada balcdo de atendimento, nos termos
do artigo 25;

d) 500.000,00 MT por nio disponibilizar as tarifas na pdgina
web nos termos do artigo 29;

€) 300.000,00 MT por ndo configurar a funcionalidade
net control na central de controlo até cinquenta
consumidores nos termos do artigo 30;

/) 1.000.000,00 MT por ndo configurar a funcionalidade net
control na central de controlo acima de um milhéo de
consumidores nos termos do artigo 30;

8) 100.000,00 MT por falta de apresentacio de procedimentos
para tratamento de reclamacdes & Autoridade
Reguladora, nos termos do n.° 1 do artigo 35;

h) 50.000,00MT por cada reclamagfio néo respondida dentro
do prazo de 15 (quinze) dias tteis, como estipula
o n.° 7 do artigo 35.

Armcq 37

(Reincldéncia)

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

2. Para efeito do presente Regulamento, a reincidéncia consiste
no cometimento da mesma infraccéio antes de ter decorrido
um ano, contados da data da fixa¢do da sancgdo anterior.

ArTIGO 38
{Aplicagdo da muilta)

3. A Autoridade Reguladora, sempre que tiver conhecimento da
infracgio, deve determinar a instaura¢@o do competente processo.

4. A notificagdo deve conter a matéria acusatéria e todos os
elementos de prova produzidos, incluindo a cépia do auto de
noticia.

5. O operador de telecomunicagdes infractor tem 10 (dez)
dias tteis contados a partir da data de notificagdo para, querendo,
exercer o seu direito de defesa.

6. A Autoridade Reguladora deve tomar a deciséo final no
prazo de 10 (dez) dias tteis contados a partir da data da recepgdo
da defesa do operador de telecomunicagdes infractor.

7. Caso o operador de telecomunicagdes infractor se recuse a
receber a notificagfio a mesma € feita através de antincios em dois
ndmeros seguidos de um dos jornais de maior circulagdo nacional.

8. O exercicio do direito de defesa interrompe a contagem do
prazo para o pagamento da muita.

9. O operador de telecomunicagtes infractor tem o prazo de
30 (trinta) dias a contar da data da recepgdo da notifica¢fio ou da
decisdo final para proceder o pagamento da multa.

10. O operador de telecomunicagdes infractor tem-um prazo
de 90 (noventa) dias a contar da data da recepgio da notificagio
para sanar as causas que ditaram a aplicacdo da multa.

11. A Autoridade Reguladora acciona os mecanismos de
execugfo fiscal, caso o operador de telecomunicagdes infractor
ndo efectue o pagamento voluntirio da multa aplicada.

ArTIGO 39
(Destino do vator das multas)

1. Compete aos ministros que superentendem as 4reas das
comunicagdes ¢ das finangas definir as percentagens dos valores
das multas.

2. O valor das multas deve ser canalizado para Conta Unica
do Tesouro e consignado & Autoridade Reguladora no prazo de
5 (cinco) dias, ap6s a sua cobranga.

ArTiGO 40

(Reajuste das multas)

O valor das multas previstas no presente Regulamento é
reajustado por Diploma Ministerial Conjunto dos Ministros que
superintendem as 4reas das comunicag¢des e das finangas.

ARTIGO 41
(Fiscallzagao)

1. A Autoridade Reguladora pode periodicamente on sempre
que justificado auditar ou fiscalizar bem como solicitar a
demonstragiio da conformidade com os aspectos de seguranga
mencionados no presente Regulamento.

2. A auditoria ou fiscalizagio mencionada no nlimero anterior
pode ser feito pela Autoridade Reguladora ou por mandatdrios
devidamente credenciados.

ArTIGO 42
(Resolugéo de diferendos)

1. Os diferendos entre os operadores ¢ entre estes € 0s consu-
midores podem ser previamente conhecidos e dirimidos pela
Autoridade Reguladora, no prazo de 15 dias, sem prejuizo da
sua submiss#o imediata 2s instincias de justica competentes,
2. O processo de resolugiio de diferendo néo deve suspender
o fornecimento do servigo, & excepgfio da faita de pagamento
pelo servigo prestado.
3. O consumidor pode solicitar a suspenséo dos servigos de
telecomunicacbes enquanto durar a resolugfio do diferendo.

ArTiGO 43
(Recurso)

As decisbes tomadas no &mbito do presente Regulamento
cabem recurso nos termos da legislagfo aplicdvel.

Decreto n.® 45/2019
de 22 do Malo

Havendo necessidade de alargar o ambito de aplicagdio
do Decreto n.° 26/2019, 11 de Abril, que cria o Gabinete de
Reconstrugdo Pés-Ciclone Idai, com sede na Cidade da Beira,



