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LIVRO DE RECLAMACOES PASSA A ESTAR
REGULAMENTADO

Foi publicado
recentemente o Decreto
Presidencial n.° 234/16,
de 9 de Dezembro, que
aprovou o Requlamento
sobre a Obrigatoriedade
e Existéencia do Livro

de Reclamacoes (o
“Regulamento”).
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I. ENQUADRAMENTO

Foi publicado recentemente o Decreto
Presidencial n.? 234/16, de 9 de Dezembro,
que aprovou o Regulamento sobre a
Obrigatoriedade e Existéncia do Livro de
Reclamacgdes (o “Regulamento”). Este
diploma, que aprova o regime juridico
aplicavel ao uso de livros de reclamacoes
e dos selos de identificacio nos
estabelecimentos comerciais e de prestacao
de servicos, ficando também abrangidos
por este diploma os estabelecimentos
dos  organismos da  Administracdo
Publica, pessoas colectivas publicas,
empresas de capitais publicos ou detidas
maioritariamente pelo Estado e empresas
concessiondrias de servicos publicos.

Pretende-se por esta via reforcar os
procedimentos de defesa dos consumidores
e pressionar os agentes econdmicos a
melhorarem a qualidade dos servicos
prestados. Assim, é agora concedida aos
consumidores a possibilidade de exercerem
o seu direito de reclamar no local da
ocorréncia.

Il. MODELO DO LIVRO DE RECLAMACOES

Os livros de reclamacdes e os selos
de identificacdo, devem obedecer os
modelos aprovados pelo Regulamento e
é da competéncia do Instituto Nacional
de Defesa do Consumidor (“INADEC")
a distribuicdo e a venda dos livros de
reclamacgdes assim como dos selos de
identificacdo. Preco de venda ao publico é
de Kz 8.000 por unidade.

Pretende-se por esta via
reforcar os procedimentos
de defesa dos
consumidores e pressionar
0s agentes economicos a
melhorarem a qualidade
dos servigos prestados.
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lll. OBRIGACOES DOS FORNECEDORES
DE BENS E PRESTADORES DE SERVICOS

Nos termos do presente diploma, os
fornecedores de bens e prestadores de
servicos devem:

a) Atender as reclamagdes apresentadas
pelos consumidores no prazo maximo de
30 dias;

b)Possuir  livros de reclamacbes e
selos de identificacdo em todos os
estabelecimentos onde desenvolvam as
suas actividades;

c) Facultar os livros de reclamagdes aos
consumidores sempre que seja solicitado;

d)Disponibilizar os livros de reclamacdes
aos orgdos de fiscalizacao e inspeccao
e as demais autoridades competentes
sempre que tal for solicitado;

e)Manter por um periodo minimo de
3 anos, um arquivo organizado dos
livros de reclamacdes que tenham sido
encerrados.

Para alem da multa, o
INADEC podera divulgar
a infracgao, identificando
ao infractor através de
publicacao no jornal
oficial de maior circulagdo
bem como a inclusdo

do infractor na base de
dados e arquivos digitais
previstos na Lei de Defesa
do Consumidor.

IV. PROCEDIMENTO DE RECLAMACAO

As reclamagoes devem ser formuladas pelos
consumidores através do preenchimento de
uma folha de reclamacao que deve conter
(i) a identificacdo do consumidor, (i) a
identificacdo do fornecedor ou prestador de
servigos, e (iii) a descricdo clara e completa
dos factos que estao na base da reclamacao.

Feita a reclamacdo, o fornecedor de bens
ou prestador de servicos deve remeter
a via original da reclamacao ao INADEC
no prazo de 10 dias uteis. Caso considere
conveniente, a reclamacdo remetida ao
INADEC podera ser acompanhada das
alegacdes ou esclarecimentos prévios que
o fornecedor de bens ou prestador de
servigos pretenda prestar.

Uma segunda via da reclamacdo devera ser
entregue ao consumidor no momento da
reclamacdo, devendo, por fim, arquivar-
se uma terceira via no respectivo livro de
reclamacdes.

O consumidor tem também ainda
legitimidade para apresentar no prazo de 10
(dez) dias uteis a sua reclamagdo junto do
INADEC.

V. COMPETENCIAS DO INADEC

E da competéncia do INADEC (i) receber
as folhas de reclamagao e as respectivas
alegacdes  prévias, (i) instaurar  os
procedimentos adequados sempre que os
factos constantes das reclamagdes indiciem
a pratica de infraccoes administrativas e (iii)
sempre que necessario, informar os 6rgaos de
superintendéncia da actividade cuja matéria
deduzida nas reclamacodes diga respeito.

VI. FISCALIZACAO E REGIME
SANCIONATORIO

As sangbes previstas variam do valor
equivalente a 5 salarios minimos da funcao
publica até ao valor equivalente a 1.000
salarios, consoante a gravidade da infracgao
cometida. Em caso de reincidéncia, as
multas aplicadas serdo acrescidas de 10% do
valor calculado.

Para além da multa, o INADEC podera
divulgar a infraccao, identificando ao
infractor através de publicacdo no jornal
oficial de maior circulagio bem como a
inclusdo do infractor na base de dados e
arquivos digitais previstos na Lei de Defesa
do Consumidor. Poderdo também ser
aplicadas de forma individual ou cumulativa
outras sangoes previstas na Lei de Defesa do
Consumidor.

O presente Decreto Presidencial entra em
vigor no dia 7 de Fevereiro de 2017.
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