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Conselho de Ministros:

Decreto n.°47/2024:
Aprova o Regulamento de Qualidade do Servico Postal.
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Estabel ece os procedimentos para alibertacdo de lotes de vacinas
e outros produtos biol 6gicos para 0 uso humano.

CONSELHO DE MINISTROS

Decreto n.° 47/2024
de 2 de Julho

Havendo necessidade de estabelecer pardmetros e metas
de Qualidade do Servico Postal, a ser praticado pel os operadores
gue prestam servicos postais, e estabelecer formas para sua
medicdo, monitorizacdo e divulgacdo, ao abrigo do disposto
do artigo 26, conjugado com o artigo 35 da Lei n.° 1/2016,
de 7 de Janeiro, o Conselho de Ministros decreta:

Artigo 1. E aprovado o Regulamento de Qualidade do Servico
Postal, em anexo, que é parte integrante do presente Decreto.

Art. 2. O presente Decreto entra em vigor trinta dias apds a
data da sua publicacgo.

Aprovado pelo Conselho de Ministros, aos 7 de Maio
de 2024.

Publique-se.

O Primeiro-Ministro, Adriano Afonso Maleiane.

Regulamento de Qualidade do Servico
Postal

CAPITULOI
Disposic¢8es gerais
ARrTIGO 1
(Objecto)

O presente Regulamento estabel ece o regimejuridico aplicavel
aos parametros e metas de Qualidade de Servigos Prestados pel os
Operadores Postais.

ARTIGO 2
(Ambito)

O presente Regulamento aplica-se atodos operadores publicos
e privados que prestem Servicos Postais.

ARTIGO 3
(Defini¢ées)

O significado e defini¢cdes dos termos, expressdes e acronimos
utilizados no presente Regulamento constam do glossario
em anexo que dele faz parte integrante.

ARTIGO 4
(Objectivos)

O objectivo do presente Regulamento € o de definir pardmetros
e niveis minimos de qualidade de servico que devem ser
garantidos aos utilizadores ou clientes dos servicos.

CAPITULOII

Qualidade Servigco

ARTIGO 5
(Parametros de qualidade de servico)

1. Os parametros relativos aos niveis de Qualidade
de Servicos Postais, respectivas metas e metodol ogiade medicao
nos estabel ecimentos postais e respectivos pontos de venda séo
os constantes e especificados no Anexo.

2. As metas e métodos de medicao dos parametros
de Qualidade de Servico, referidos no nimero anterior, podem ser
alterados pela Autoridade Reguladora, em fungdo dos seguintes
pressupostos:

a) desenvolvimento do mercado postal, no que se refere
ao nivel da normalizagdo, das especificacdes
erelatorios técnicos; e

b) resultado de auditorias ou outros mecani smos de controlo
dos niveis de qualidade de servigo oferecidos pelos
prestadores de Servicos Postais.
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3. Os parémetros de qualidade de servico e os objectivos
de desempenho sdo fixados na licenca do operador que presta
0 Servico Postal Universal.

4. Para efeitos do nimero anterior considera-se 0s prazos
de encaminhamento de objectos e encomendas postais,
a regularidade e a fiabilidade dos servicos, bem como as regras
relativas a sua medi¢do, monitorizagéo e divulgacao.

5. O prestador do Servico Postal, incluindo o universal deve
respeitar os par@metros de Qualidade de Servico e objectivos de
desempenho relativos a prazos de entrega que sejam definidos
pelaAutoridade Reguladora, paraum periodo plurianual minimo
de 3 eméximo de 5 anos.

6. A Autoridade Reguladoraasseguraarealizacdo de auditorias
ou de outros mecanismos de controlo dos niveis de Qualidade de
Servico oferecidos pelo prestador do Servico Postal Universal,
devendo os resultados ser publicados pelo menos uma vez por
ano na sua pagina oficial na Internet.

7. O prestador do Servigo Postal Universal deve publicar
anualmente o relatorio dos resultados de medicagéo.

ARTIGO 6
(Obrigac6es dos operadores postais)

1. Sao obrigacdes dos Operadores dos Servigcos Postais nos
termos do presente Regulamento 0s seguintes:

a) prestar niveis de Qualidade de Servigo iguais ou acima
fixados pelo presente Regulamento;

b) dispor de um sistemade medi¢&o dos niveisde Qualidade
do Servico efectivamente oferecido, que respeite as
normas aplicaveis;

) providenciar informagdes aos clientes sobre a Qualidade de
Servigo que praticam nos respectivos estabel ecimentos
postais, bem como no sitio da Internet;

d) estabelecer mecanismos ou sistema de rastreio dos
objectos e encomendas postais;

€) submeter a Autoridade Reguladora das Comunicagdes
no fim de cada trimestre ou sempre que solicitado
informagdo dos niveis de qualidade de servico que
praticam; e

f) cooperar com todos os pedidos de informagéao
da Autoridade Reguladora bem como actividades
de inspeccdo e auditoria.

2. O operador postal deve zelar pela Qualidade de Servico,
a qual é objecto de controlo periédico em fungdo do padréo
previamente estabel ecido.

3. Os operadores postais devem velar para que o
desenvolvimento das novas tecnologias favorega o exercicio da
liberdade de comunicagéo, preservando aprivacidade dosclientes.

ARTIGO 7
(Atribuicdes da Autoridade Reguladora)

1. Sem prejuizo das atribui¢Oes previstas na Lei, a Autoridade
Reguladora tem as seguintes atribuicdes:

a) definir Padrdes de Qualidade de Servico, especificando
0s parametros, metas e métodos de medicao dos niveis
de Qualidade de Servico;

b) realizar medicoes para aferir os parametros de Qualidade
de Servico;

C) publicar informacdes de Qualidade de Servigo;

d) auditar os relatérios de Qualidade de Servico enviados
pelos Operadores Postais;

e) aplicar as san¢des apropriadas quando um operador postal
nao cumpracom as metas ou osrequisitosde relatério
de Qualidade de Servico;

f) definir requisitos para colecta e processamento de dados
bem como relatérios de desempenho dos operadores
postais; e

0) descrever os mecanismosaserem utilizados paragarantir
que os operadores postais cumpram com os padrdes e
niveis de Qualidade de Servico constantes no presente
Regulamento.

2. As medigdes referidas na alinea b) do nimero anterior no
presente artigo, podem ser exercidas por umaentidade designada
pela Autoridade Reguladora.

3. A Autoridade Reguladora, respeitando o principio da
proporcionalidade, pode impor ao Prestador do Servico Postal,
incluindo o Universal, aimplementacéo de um sistemade medi¢éo
dos niveis de Qualidade de Servico efectivamente oferecidos.

CAPITULO III

Responsabilidade, Reclamagdes e Requisitos de Segu-
ranga

ARTIGO 8
(Responsabilidade)

1. No atendimento ao cliente, os operadores postais devem
dispor nos respectivos estabelecimentos ou estagdes postais ou
pontos de venda um livro de informagdes de compromisso em
relacdo a privacidade, responsabilidade e seguranga paracom os
seus clientes.

2. Cada operador postal nos estabelecimentos ou estacdes
postais ou pontos de venda deve:

a) desenvolver e publicar tempos de entrega de artigos e
encomendas postais e horarios de atendimento;

b) fixar o horério de trabalho, especificando de forma clara
os dias ndo operacionais,

C) pdr a disposicdo dos clientes todas as informacdes
inerentes aos servicos que prestam, em particular
as condigdes gerais de venda ou de fornecimento de
produtos e servicos, 0 seu modo deacesso e astarifas; e

d) estabelecer e publicar procedimentos de resolucéo de
reclamacdes.

ARTIGO 9
(Seguranca das instalacdes)

Osoperadores postais devem estabel ecer politicasesistemasde
seguranga para proteger as instalagdes operacionais, eliminando
itens proibidos e contrabando, bem como aintegridade dos artigos
postais em transito e sob sua custédia.

ARrTIGO 10
(Divulgacgao de informacao)

O operador postal ou qualquer por si designado que durante
aprestacdo de Servicos Postai s tenhatido conhecimento ou acesso
a qualquer um dos seguintes, ndo pode, sem autorizacdo legal,
revelar ou usar tais informacdes:

a) relativas a envios postais transportados no ambito
daoperacéo; e

b) relativas ao cliente, incluindo o endereco, telefone
elocal detrabalho.

ARrTIGO 11
(Submissao de relatérios de Qualidade de Servico)

1. Os operadores postais devem submeter a Autoridade
Reguladora relatérios trimestrais sobre os niveis e metas
a cancados de Qualidade de Servico naquele trimestre.
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2. Os relatérios devem ser acompanhados de uma declaracéo
assinada pel o funcionari o devidamente autorizado pel o operador
postal, declarando que o relatério é verdadeiro e preciso em todos
0S aspectos.

3. O operador postal deve notificar com antecedéncia a
Autoridade Reguladora das circunsténcias em que pode af ectar
0 cumprimento das metas estabel ecidas.

4. O operador postal deve arquivar osdados originaisreferentes
as reclamacdes recebidas para efeitos de referéncia.

ARTIGO 12
(Publicagéo de relatérios de qualidade de servigo)

A Autoridade Reguladora deve publicar trimestralmente os
relatérios de Qualidade de Servigo dos Operadores Postais nos
meios de informagédo de maior circulacéo e no sitio da Internet
da Autoridade Reguladora.

ARrTIGO 13

(Contetdo e formato dos relatérios)

O relatério de Qualidade de Servico dos Operadores Postais
éelaborado no formato de umamatriz e deve conter os seguintes
elementos:

a) parémetros de Qualidade de Servico;

b) metas aplicaveis ao parémetro;

¢) indicac8o das metas atingidas e ndo atingidas e as
respectivas causas;

d) método de medicao aplicado;

€) periodo de referéncia; e

f) outras informagdes que a Autoridade Reguladora julgar
pertinente.

ARrTIGO 14
(Tratamento de Reclamagdes)

1. Os operadores postai s sdo obrigados adesenvol ver e manter
um procedimento de tratamento de reclamagdes por perda, dano
ou atraso na entrega de artigos e encomendas postais.

2. O referido procedimento deve especificar os direitos
e responsabilidades de todas as partes, operador e cliente, por
qualquer transacgéo.

3. O operador postal deve possuir nos seus estabel ecimentos
postais ou pontos de venda procedimentos de tratamento de
reclamacdes, com o objectivo de resolver os conflitos de forma
eficiente, nomeadamente:

a) ouvir atentamente o consumidor e mostrar simpatia
genuing;

b) avaliar asituacdo dareclamacéo, perguntando ao cliente
sobre as suas necessidades e preferéncias,

C) oferecer uma solu¢do, dando opg¢des ao cliente, sempre
que possivel;

d) agradecer pela reclamacéo recebida;

€) apurar os factos apresentados; e

f) reconhecer afalha e pedir descul pa.

4. Os clientes insatisfeitos com 0s servicos prestados por
qualquer um dos operadores postais pode reclamar junto da
Autoridade Reguladora.

5. As reclamagdes incluem atrasos na entrega de cartas
e artigos postais, perdidos, bem com ama prestacéo de servicos,
designadamente tempo em fila espera nos estabelecimentos
postais.

CAPRPITULO IV

Regime Sancionatério

ARTIGO 15
(Infraccdes e multas)

Sem prejuizo da aplicac@o de sang¢des previstas nas normas
gerais, as infracgdes cometidas a luz do presente Regulamento
s80 punidas com as seguintes multas:

a) doze salarios minimos por ndo remeter a Autoridade
Reguladora relatérios trimestrais de Qualidade
de Servico;

b) doze sal&rios minimos por obstruir, impedir ou interferir
qual quer inspecao, investigacdo ou auditoriarealizada
ou autorizada pela Autoridade Reguladora;

c) doze salarios minimos pela falta de arquivo de
documentos ou informagdes e manutengdo de registos
de Qualidade de Servico;

d) doze salarios minimos por cometer qualquer acto ou
0omissao cujo objetivo é colocar em risco aAutoridade
Reguladora no desempenho das suas fungdes;

€) seis salarios minimos por ndo cumprimento da meta
de cada pardmetro de Qualidade de Servico constante
no presente Regulamento;

f) seis salarios minimos pela submissdo a Autoridade
Reguladora ou publicagdo de informagdes falsas
OU enganosss,

g) seis sald&rios minimos por ndo dispor de sistemas
de seguranca para proteger as instalagdes operacionais; e

h) seissalarios minimos por ndo desenvolver e manter um
procedimento de tratamento de reclamagoes.

ARTIGO 16
(Reincidéncia)

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

2. Paraefeito do presente Regulamento, areincidénciaconsiste
no cometimento da mesma infrac¢do antes de ter decorrido um
ano, contados da data da fixa¢ao da sancdo anterior.

ARrTIGO 17
(Instrugéo do processo para sancionamento)

1. Compete a0 Conselho de Administracéo da Autoridade
Reguladora, aplicar as multas previstas no presente Regulamento
mediante notificacdo ao infractor para pagamento da mesma.

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

3. O infractor tem um prazo de dez dias Uteis para sanar
as causas que ditaram a aplicacdo da multa.

4. O infractor tem 10 dias (teis contados a partir da data
de notificac@o para, querendo, exercer o seu direito de defesa.

5. O exercicio do direito de defesa suspende a contagem
do prazo para 0 pagamento da multa e regularizac&o das causas
damesma.

6. A Autoridade Reguladora deve tomar a decisdo final no
prazo de 10 dias Uteis contados a partir da data da recepcéo da
defesado infractor.

7. Caso oinfractor, ndo sejaencontrado ou serecusar areceber
a notificacdo, a mesma ¢ feita através de antincios nos meios
de comunicacdo de maior circulagéo.

8. O infractor tem o prazo de 30 dias a contar da data
da recep¢do da notificacdo ou da decisdo final para proceder
0 pagamento da multa.
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9. O ndo pagamento da multa no prazo de 30 dias determina
0 agravamento do valor damultaem 10% paraaprimeiraquinzena
e1% por cadadia de atraso subsequentes aos quinze diasiniciais
até ao limite de trinta dias.

10. A Autoridade Reguladora acciona os mecanismos de
execucdo fiscal, caso o infractor ndo efectue o pagamento
voluntério da multa aplicada, sem prejuizo do agravamento da
mesma prevista no n.° 9 do presente artigo.

ARTIGO 18
(Auto de noticia)

Os autos de noticia lavrados no cumprimento das disposi¢des do
presente Regulamento fazem prova sobre os factos presenciados
pelos autuantes, até prova em contrario.

ARrTIGO 19
(Reclamacéo e recurso)

1. Oinfractor pode, no prazo de 15 dias Uteis apds a recepcao
da notificacdo ou da decisio final, apresentar reclamagao junto da
Autoridade Reguladora ou recurso nos termos legais previstos.

2. A interposi¢&o de um recurso contencioso obedece asregras
gerais previstas na legislag@o especifica.

ARTIGO 20
(Reajuste das multas)

O valor das multas previstas no presente Regulamento é
regjustado por Diploma Ministerial Conjunto dos Ministros que
superintendem as areas das comunicacdes e das finangas.

ARTIGO 21
(Destino do valor das multas)

As multas resultantes da aplicac&o do Presente Regulamento
sdo distribuidas nos seguintes termos:

a) 40% para o Orcamento do Estado; e
b) 60% para a Autoridade Reguladora das Comunicagdes.

ARTIGO 22
(Fiscalizagao)

1. A Autoridade Reguladora pode periodicamente ou
sempre que justificado auditar ou fiscalizar bem como solicitar
aconformidade dos dados mencionados no presente Regulamento.

2. A auditoria ou fiscaliza¢do mencionada no niimero anterior
pode ser feito pela Autoridade Reguladora ou por mandatérios
devidamente credenciados.

Anexo

Parametros de Qualidade de Servi¢co Postal

Parametro 1: Acessibilidade do servico

Definicao Presencade pontos de col ecta e entrega estabel ecidos por um operador postal ou agente
por si designado.
Objectivo Este pardmetro indicaa cobertura e o tipo de servico postal disponivel paraosclientes

em todo territdrio nacional .

Forma de medir

NUmero de pontos de atendi mento operacionais conformeindicado pelo operador postal.

Formula (Escritérios operacionais/ N° de escritdrios inspecionados) x100%.
Meta 95%

Frequénciade Monitoria | Trimestral

M étodo de monitoria Inspecdo ou monitoria fisica pelo Regulador.

Abrangéncia Nacional.

Periodo de submissao | Trimestral

doreatério

Aplicacao

Todos o0s operadores postais licenciados.

Parametro 2: Velocidade e Confia

bilidade

Definicao O tempo que leva para entregar um objecto ou artigo postal em relacdo ao que é
prometido pelo provedor de servigos.

Objectivo Para garantir que os operadores postais entregam conforme prometido ao cliente.

Forma de medir Tempo médio detransmissao (em dias) entre apostagem eaentregadositensdeteste.

Formula Tempo médio de transmissdo = Y (Dia x N.° de itens entregues)/total deitens.

Meta 85% de todos os itens de teste entregues dentro de 48 horas, conforme especificado
pelo regulador.

Frequénciade Monitoria | Trimestral.

M étodo de monitoria Através de testes de envios de artigos postais.

Abrangéncia Nacional

Periodo de submissao do | Trimestral

relatério
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Parametro 3: Resolucio de Reclamacdes

Definicao Um processo documentado sobre como as reclamagdes dos clientes sobre perda, dano
ou atraso de um artigo postal durante o transporte.
Objectivo Garantir a devida responsabilidade em casos de perda, dano ou atraso de itens em

transito..

Forma de medir

% de reclamacgoes registadas e resolvidas.

Férmula Casos resolvidog/total de casos registados.

Meta 100% de todas as reclamacdes resolvidas.
Frequénciade Monitoria | Trimestral

M étodo de monitoria Inspecdo fisica pelo regulador e registo de reclamagoes.
Abrangéncia Nacional

Periodo de submissao do | Trimestral.

relatério

Forma de verificacao

Acompanhamento através de contactos e ligagdes com clientes

Parametro 4: Divulgacio de informacao

Definicao Informacdes exibidas em cada ponto operacional do operador postal para apoiar a
decisdo do uso do servico por parte de um cliente.
Objectivo Este par@metro contribui para apoiar os clientes por meio da disponibilizacdo de

informacdes adequadas.

Forma de medir

Disponibilidade de informacdes nos pontos operacionais do operador postal.

Formula (Numero de escritérios com informagdes completas operacionais / N° de escritérios
inspecionados) x100%.
Meta 95%
Frequénciade Monitoria | Trimestral
M étodo de monitoria Inspecc&o ou monitoriafisica pelo Regulador.
v Tarifas,

Informacio requerida

v Horério de funcionamento,

Vv Politica de responsabilidade,

v Termos e condigdes de prestacéo do servigo,
Vv Prazos de entrega,

v Produtos proibidos,

v Informagdes de contacto.

Periodo de submissido do | Trimestral.
relatério
Abrangéncia Nacional.
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Glossario
Para efeitos do presente Regulamento, entende-se por:
A

Artigo/objecto postal — todo o tipo de correspondéncia e
encomenda postal aceite narede postal;

Autoridade Regulador a - institui¢c&o publicaque desempenha
as funcdes de regulagdo, supervisao, fiscalizagio e representacao
do sector postal;

C

Comprovante de entrega - significa evidéncia de que um
destinatério recebeu os itens enviados pelo remetente;

D
Descarte - significa a ac¢dio ou processo de se livrar de um
item postal;

E

Entrega - significa o acto de levar o artigo postal das
instalagdes do licenciado ao cliente;

Envio postal - significa um artigo endere¢ado com peso até
20 (vinte) quilogramas em que sera transportado pelo prestador
de servigos postais. Exemplos incluem cartas, cartdes postais,
material impresso (jornal, livro de revista, panfleto, documento,)
e pacotes (pacote de amostra, pacote, mercadoria);

I
Item Proibido - significa qualquer bem ou material
cujo transporte seja proibido por qualquer Lei, Regra e/ou
Regulamento de um pais de ou parao qual o(s) item(ns) postal(is)
esta(ao) sendo entregue(s);

Q
Qualidade de Servico (QoS) - medida de desempenho do
nivel de servico disponibilizado ao consumidor;

R
Responsabilidade- significa o 6nus estendido aparte por ndo
cumprimento ou descumprimento de suas fungdes de acordo com
0s termos do contrato;

S
Servico postal - é actividade que integra as operacoes de
aceitacdo, tratamento, transporte e distribuicdo de objectos
postais;
Servico de Encomendas Postais - servico de transporte de
mercadorias, sob registo, com ou sem valor comercial cujo peso
nao ultrapasse 20 kg.

AUTORIDADE NACIONAL REGULADORA
DE MEDICAMENTO, IP

Resolucgéo n.° 8/2024
de 2 de Julho

Tornando-se necessario estabelecer os procedimentos
paraalibertacdo delotes de vacinas e outros produtos biol 6gicos
para o uso humano paraacomercializagdo no mercado nacional,
a0 abrigo das competéncias que me sdo conferidas pelo disposto
na alinea a) do n.° 1 do artigo 83 do Diploma Ministerial

n.° 20/2022, de 9 de Fevereiro, que aprova o Regulamento
Interno da Autoridade Nacional Reguladora de Medicamento,
IP (ANARME), determino:

Artigo 1. E aprovado o Regulamento que estabelece
os procedimentos para a libertac&o de lotes de vacinas e outros
produtos bioldgicos para 0 uso humano.

Art. 2. A presente Resoluc&o entra em vigor na data da sua
publicacéo.

Maputo, aos 17 de Abril de 2024. A Presidente do Conselho
de Administracdo, Tania Vuyeya Stoie.

Regulamento que Fixa os Procedimen-
tos para a Libertacdo de Lote de Vacinas
e outros Produtos Biolégicos.

ARTIGO 1
(Objecto)

O presente Regulamento tem por objecto estabelecer os
procedimentos para a libertacdo de lotes de vacinas e outros
produtos biol 6gicos para o uso humano.

ARTIGO 2
(Ambito de Aplicag&o)

O presente Regulamento aplica-se aos estabel ecimentos
nacionais e internacionais, fabricantes, Importadores e
Distribuidores de vacinas e outros produtos
biol 6gicos para o uso humano.

ARTIGO 3
(Defini¢oes)

Sem prejuizo das defini¢des constantes da Lei n.° 12/2017,
de 8 de Setembro, os termos e expressdes usadas neste regulamento
encontram-se no glossario anexo |, que dele faz parte integrante.

ARTIGO 4
(Deveres do Fabricante ou Titular de AIM)

Constituem deveres do fabricante os seguintes:

a) submeter o protocol o resumido defabrico e controlo para
cada vacina e outros produtos biol 6gicos;

b) enviar amostras em condigdes apropriadas de acordo
com as especificagdes definidas incluindo embalagens
erotulos, sempre que solicitado pdla ANARME, IP;

C) assegurar atransferéncia de métodos analiticos, sempre
que solicitado pela ANARME, IP;

d) apresentar o certificado de libertagdo de lote do Pais de
origem emitida pela autoridade competente, quando
tratar de importacdes;

e) fornecer reagentes especificos do produto e materiais
de referéncia quando necessario;

f) coordenar com a ANARME, IP, na resolucdo de
resultados fora das especificagoes;

0) tomar medidas apropriadas sobre questdes relacionadas
com as ndo conformidades e lotes rgjeitados de acordo
com osrequisitos das Boas Préticas de Fabrico (BPF); e

h) fornecer sempre que necesséario documentos ou
outras informacdes sobre a qualidade de vacinas ou
outros produtos hioldgicos conforme exigido pel
aANARME, IP.





