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RESUMO

Ao longo do tempo, as relagbes de consumo tém ganhado cada vez mais relevancia,
impulsionadas pela facilidade com que os consumidores podem agora adquirir produtos
ou servigos. O consumo tem aumentado a um ritmo acelerado, por vezes até de forma
exagerada, o que tem levado ao surgimento de problemas nestas relagbes de consumo.
Com base neste principio, o objectivo deste trabalho foi propor um sistema de informacao
para a gestdo e atendimento as reclamacBes dos direitos do consumidor, em
Mocambique. Para alcancar o propdésito geral do estudo, foi realizada uma pesquisa
bibliografica, para compreender as técnicas e modelos adoptados para lidar com os
consumidores, os prestadores de servicos e as denuncias que podem surgir da relacédo
entre os mesmos. Também foi realizado um estudo de campo para observar o impacto
da falta de um mecanismo eficiente para o tratamento de denuncias, utilizando técnicas
de recolha de dados como entrevistas. Finalmente, como resultado da pesquisa,
desenvolveu-se um modelo baseado num sistema informético para atender as

denudncias.

Palavras-chave: direitos, consumidor, denuncia, proteccdo, sistemas informaticos.



Abstract

Over time, consumer relations have gained more and more relevance, driven by the ease
with which consumers can now acquire products or services. Consumption has increased
at a fast pace, sometimes even in an exaggerated manner, which has led to the
emergence of problems in these consumer relations. Based on this principle, the objective
of this work was to propose an information system for managing and addressing
consumer rights complaints in Mozambique. To achieve the general purpose of the study,
a literature search was conducted to understand the techniques and models adopted to
deal with consumers, service providers and complaints that may arise from the
relationship between them. A field study was also conducted to observe the impact of the
lack of an efficient mechanism for handling complaints, using data collection techniques
such as interviews. Finally, as a result of the research, a model was developed based on

a computer system for handling complaints.

Keywords: rights, consumer, complaint, protection, computer systems.
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Glossario de termos

Termo

Consumidor

Sistema

Denlncia

Inspeccao

Site

Software

Definicao

E todo aquele a que sejam fornecidos bens, prestados servigcos
ou transmitidos quaisquer direitos, destinados ao uso néo
profissional ou tarifa, por pessoa que exerca com caracter
profissional uma actividade econdmica que vise a obtencao de

beneficios.

E um conjunto ordenado de elementos que se encontram

interligados e que interagem entre si.

E uma peca inaugural da acdo penal publica condicionada ou

incondicionada.

Séo procedimentos que tém como objectivo avaliar e investigar
determinados servigos, produtos ou ambientes, para poder
detectar possiveis condi¢cdes perigosas que possam causar

acidentes de trabalho e doencas ocupacionais.

E um termo usado para referir a paginas que podem ser acedidas

pelo protocolo http, através de um navegador.

E uma sequéncia de instrucdes a serem seguidas e/ou
executadas, na manipulacéo, redireccionamento ou modificacéo

de um dado (informacao) ou acontecimento.



1. INTRODUCAO
1.1. Contextualizagcao

A sociedade de consumo é um dos pilares fundamentais, para o desenvolvimento e
prosperidade de uma nacéo, e, por isso, tem-se desenvolvido varias iniciativas com vista

a sua massificacao e reconhecimento do consumidor como sujeito de direitos.

Segundo (CAVALIERI FILHO, 2008), para se conseguir entender a origem desse ramo
auténomo que é o Direito do Consumidor, € indispensavel dedicar especial atencao a
Revolucado Industrial. Nesse sentido, contrata-se que antes da Revolucéo Industrial a
producédo era limitada, porque usava-se modelo artesanal, restrito ao nucleo familiar ou
a uma pequena quantidade de pessoas. Nos ultimos anos, tém surgido varias iniciativas
para a concepcao de um ordenamento de direitos e deveres a serem realizados durante

e apos as relacdes de consumo.

Antigamente, as pessoas estabeleciam relagdes de consumo, tendo em vista a aquisicéo
ou utilizacdo de produto ou servigo, com o destino final, sendo que as suas obrigagces
e condutas eram estabelecidas para serem cumpridas por ambas as partes. Segundo
(Oliveira, 2010, p. 6), existem resgistros que indicam que o0s interesses dos
consumidores também estavam salvaguardados, na Mesopotamia, no Egipto Antigo e
na india do século XlII A.C., pelo Cédigo de Massu, que previa pena de multa e punicao,
bem como a de ressarcimento de danos, aos que adulterassem géneros alimenticios, ou
entregassem coisa de espécie inferior a acertada, bem como procedessem a venda de

igual natureza por precos diferentes.

Um marco histérico importante para o reconhecimento do consumidor, como sujeito de
direitos, ocorreu em 1962, quando o presidente norte-americano John Kennedy, em um
discurso, enumerou os direitos do consumidor e os considerou como um desafio
necessario para o mercado. Kennedy mencionou que em algum momento de nossas
vidas “todos somos consumidores” e localizou 0s aspectos mais importantes, na questao
da protecc¢éo ao consumidor, afirmando que os bens e servigcos deviam ser seguros para

uso e vendidos a precos justos.

Em 1973, a Comissdo de Direitos Humanos da ONU, reconheceu os direitos
fundamentais do consumidor e consolidou a no¢do de que o direito do consumidor seria
1



um direito humano da nova geracdo, um direito social econdémico, de igualdade material
do mais fraco e, do cidad&o civil, nas suas relagdes privadas frente aos fornecedores de

produtos e servicos.

Finalmente em 1985, a Assembleia Geral da ONU editou a resolucdo n. 39/248 de
10/04/1985 sobre a protec¢do ao consumidor, positivando o principio da vulnerabilidade,
no plano internacional. As directrizes constituiam um modelo abrangente, descrevendo
oito areas de actuacdo para os Estados, a fim de prover proteccdo ao consumidor, de
entre elas, as seguistes: a) proteccdo dos consumidores diante dos riscos para sua
saude e seguranca; b) promocdao e protec¢do dos seus interesses econémicos; c) acesso
dos consumidores a informacéo adequada; d) Educacao do consumidor; e) possibilidade
de compensacdo, em caso de danos; f) liberdade de formar grupos e outras
organizacdes de consumidores e a oportunidade de apresentar as suas visdes, nos

processos decisoérios que as afectem.
1.2. Definigc&o do Problema

Normalmente o consumidor adquire produtos ou servicos de um fornecedor. Quando
ocorre um problema, muitas vezes o consumidor ndo sabe como proceder, para resolvé-
lo, principalmente porque desconhece os seus direitos e das entidades responséaveis por
resolver tais problemas. A solu¢cdo mais conveniente, para o consumidor, é abordar o
fornecedor para expor o problema, na tentativa de chegar a um acordo. No entanto, na
maioria das vezes, o consumidor acaba em desvantagem, uma vez que o fornecedor

pode alegar que o problema é da responsabilidade do consumidor.

O INAE enfrenta dificuldades em receber os diversos tipos de reclamacdes dos
consumidores, rastrea-los e dar seguimentos, devido a auséncia de um sistema de

informacédo para a gestédo das referidas reclamacdes.
1.3. Justificativa

Nos ultimos anos, € cada vez maior o numero de individuos de diversas areas
profissionais que tém usado as tecnologias de informacdo e comunicag¢ado (TIC) como
uma forma de aumentar a eficiéncia e garantir um nivel melhor de integracdo entre os

colaboradores da organizacao e o publico. Nesse cenario, precisa — se de considerar as



inovacdes tecnoldgicas, que contribuem, de forma significativa, para a promocao do

processo de globalizagéo.

Este trabalho, torna-se importante pelo facto de o processo de defesa do consumidor
ocorrer com dificuldades, tando do lado do consumidor, como do fornecedor, bem como
por parte do 6rgdo responséavel, no aparelho do estado. O trabalho, ira dar a conhecer
0s constrangimentos enfrentados pelos consumidores, bem como pelo INAE, no

processo de defesa do consumidor.

Assim, torna-se necessaria a criacdo de um sistema de informacdo que permita uma
gestdo eficiente e flexivel que possibilite a reducdo dos custos, de modo a reduzir/
eliminar o papel e ajudar o INAE a prestar um servi¢o de qualidade ao cidadéo.

1.4. Objectivos
1.4.1. Objectivo Geral

e Propor um sistema de informacdo para a gestdo de atendimento as

reclamacdes de direitos do consumidor.
1.4.2. Objectivos especificos

e Descrever os direitos do consumidor, em Mocambique;

e Descrever os processos de gestao de denuncias de direitos do consumidor no
INAE;

e Comparar frameworks existentes, para o desenvolvimento web;

e Propor um prot6tipo funcional, para o problema identificado.
1.5. Metodologias de pesquisa

Para a realizacdo de qualquer tipo de pesquisa cientifica ou ndo, € necessario tracar
técnicas e/ou métodos para atingir a finalidade da pesquisa. A palavra metodologia é
composta por duas palavras, “método” que significa caminho e “logia” que significa

estudo, segundo (Kauark, Manhées, & Medeiros, 2010).



Pesquisa, segundo (Kauark, Manhées, & Medeiros, 2010), “significa buscar ou procurar
resposta de alguma coisa”. Sendo assim, pode dizer-se que metodologia de pesquisa

sao caminhos l6gicos que visam procurar uma resposta para um dado fenomeno.

1.5.1. Classificacdo de metodologia de pesquisa
Para a elaboracdo do presente trabalho, fez-se o uso de documentos, bibliografias

publicas, tendo a autora feito o uso de algumas abordagens (metodologias),

apresentadas em seguida:

1.5.1.1. Quanto a abordagem:
O presente trabalho classifica-se como pesquisa quantitativa, uma vez que considera
gue tudo pode ser quantificavel, o que significa traduzir, em nameros, as opinides e

informacdes para classifica-las e analisa-las.

1.5.1.2. Quanto a natureza:

O presente trabalho classifica-se como Pesquisa aplicada, pois o objectivo € gerar

conhecimento para aplicacdo préatica a solucdo de um problema especifico.

1.5.1.3. Quanto aos objectivos:

O presente trabalho classifica-se como pesquisa exploratéria, com o intuito de
desencadear um processo de investigacao que identifique a natureza do fendmeno e

aponte as caracteristicas essenciais das variaveis que se quer estudar.

1.5.1.4. Quanto aos Procedimentos:

Pra a realizacdo do presente trabalho, foram usados os seguintes procedimentos:
e Pesquisa bibliografica: Uso do material que ja foi publicado, em livros, artigos
periodicos e até mesmo no formato electronico, ou seja, em meios digitais. Para
o presente trabalho foram consultados livros, artigos e leis publicados em BR e

que constam nas referéncias bibliograficas. |l



e Pesquisadocumental: Pesquisa que baseia-se em materiais que néo receberam
ainda um tratamento analitico ou que podem ser reelaborados de acordo com os
objectivos da pesquisa. Foram utilizados documentos, e processos em resolucéo
e resolvidos no INAE, como base de pesquisa para melhor elaborar a proposta de
solucéo.

e Estudo de Caso: Consistiu em colectar informagdes e analisar informacdes sobre
uma determinada entidade, com a finalidade de estudar aspectos variados,
segundo o assunto da pesquisa.

e Pesquisa de Campo: consistiu na observacdo de factos que ocorrem
espontaneamente, na colecta de dados a eles referentes e no registro de variaveis
gue presumimos relevantes, para analisa-los. Assim, para a verificacdo dos
constrangimentos actuais, foi necessario que a autora do presente trabalho
interagisse presencialmente com o INAE, com vista a perceber o funcionamento

do processo de denuncias e como séo atendidos estes processos.

1.5.2. Técnicas de colecta de dados

Para materializac@o da colecta de dados, foram usadas as seguintes técnicas:

1.5.2.3. Entrevistas

A entrevista € um encontro entre duas pessoas, a fim de que uma delas obtenha
informacdes a respeito de determinado assunto, mediante uma conversacédo de natureza
profissional. E um procedimento utilizado na investigacdo social, para a colecta de dados

ou para ajudar no diagndstico ou no tratamento de problema social. (Laketa, 2015)

A entrevista pode ser:

Estruturada: Aquela em que o entrevistador segue um roteiro previamente estabelecido
e, as perguntas feitas ao individuo sao pré-determinadas. (Marconi &. L., 2003)
Despadronizada ou ndo-estruturada: O entrevistador tem liberdade para desenvolver
cada situacao em qualquer direc¢ao que considere adequada. As perguntas sao abertas

e podem ser respondidas dentro de uma conversacao informal. (Marconi M. d., 2003)



Quanto as técnicas de recolha de dados, serdo utilizados, no presente trabalho, a
pesquisa bibliogréfica e, documental pois far-se-4 o uso de livros, revistas, jornais,
websites, de entre outras diversas formas de apresentacdo das pesquisas.
Adicionalmente, o presente trabalho apresenta um caso de estudo, pois pretende-se
resolver um problema.

No trabalho, foram realizadas entrevistas ndo-estruturadas, para além da entrevista ndo-
estruturada realizada, no INAE, aos técnicos da area operacional, assim como
atendentes de reclamacdes, de modo a perceber o fluxo dos processos de atendimento

de reclamacg0es e feedback.

1.6. Organizacao do Trabalho
O presente trabalho esta estruturado do seguinte modo:

Introducédo - Neste capitulo, faz-se uma abordagem introdutdria do trabalho, com o
principal enfoque nas necessidades, da contextualizagcdo do problema, apresentagéo

dos objectivos bem como a metodologia utilizada.

Revisdo de Literatura - O capitulo de revisdo da literatura apresenta todas as bases

tedricas que sustentam a realizacao do trabalho em alusao.

Caso de Estudo - O capitulo de Caso de Estudo descreve a instituicdo, o funcionamento

do sistema actual de denuncias e 0s constrangimentos que este apresenta.

Proposta de Solucdo - Neste capitulo, apresentam-se todos aspectos inerentes ao
desenvolvimento do sistema proposto, isto é, faz-se uma descricdo do sistema, uma

analise de requisitos e a apresentacdo de diagramas essenciais.

Conclusdes e Recomendacdes - Nesta etapa, sdo apresentados aspectos conclusivos,
em relacdo ao sistema desenvolvido, expectativas e recomendacfes para a

implementagéo do sistema.

E, por fim, & apresentada a bibliografia que auxiliou no desenvolvimento do sistema e

compilacdo do presente trabalho, os anexos e apéndices.



2. REVISAO DA LITERATURA
2.1. Proteccao ao Consumidor
2.1.1. Origens histoéricas do direito do consumidor

As relacdes de consumo, ao longo do tempo, vém adquirindo forca, pela facilidade que
tem o consumidor de adquirir produtos ou servi¢cos, actualmente. O consumo vem
crescendo, de forma acelerada, e, muitas vezes, pode-se dizer até exageradamente e,

consequentemente, foram surgindo os problemas nas relacées de consumo.

Partindo deste principio, teve-se a preocupacéao de se garantir os direitos do consumidor,

pois este é a parte vulneravel, na relacdo de consumo. (Lima J. B., 2016)

Em busca de uma solucdo para esta problematica, pensou-se numa maneira de
resguardar os seus direitos, como uma forma de protec¢cdo do consumidor. Por essa
razdo, a Constituicdo Federal de 1988, teve a preocupacado em estabelecer que é dever
do Estado (Unido, estados, municipios e o Distrito Federal) e direito fundamental dos
cidadaos a promocéao da defesa dos consumidores, em adequag&o com as leis. (Lima J.
B., 2016)

Partindo desta ideia, surgiu o Cdodigo de Defesa do Consumidor, que foi organizado em
artigos, para possibilitar a proteccdo e resguardar os direitos do consumidor, nas
diversas situacdes da relacéo de consumo gue as pessoas se envolvem, quando buscam

adquirir algum tipo de produto ou servico disponibilizado, no mercado de consumo.

Ha autores que identificam 3 fases relativas a evolucao da proteccdo ao consumidor, no

mundo. Com efeito, Newton de Lucca ensina-nos o seguinte:

Na primeira fase, ocorrida apés a 22 Grande Guerra, de caracter incipiente, ndo se
distinguiam os interesses dos fornecedores e consumidores, havendo apenas uma

preocupacao com o preco, a informacao e a rotulagao adequada dos produtos.

Na segunda fase, ja se questionava com firmeza a atitude de menosprezo que as
grandes empresas e as multinacionais tinham, em relagdo aos consumidores,

sobressaindo-se, na época a figura do advogado americano Ralph Nader.



Finalmente, na terceira fase, correspondente aos dias actuais, de mais amplo espectro
filosofico - marcada por uma consciéncia ética mais clara da ecologia e da cidadania —
interroga-se sobre o destino da humanidade, conduzido pelo torvelinho de uma
tecnologia absolutamente triunfante e pelo consumismo exagerado, desastrado e

trafego, que pde em risco a propria morada do homem. (LUCCA, 2008).

Em 1872, foi editada a Lei Sherman AntiTrust nos Estados Unidos da América, com a
finalidade de reprimir as fraudes praticadas no comércio, além de proibir praticas
desleais, tais como: combinacdo de preco e o monopodlio. Todavia, esta lei ndo foi
aplicada e, em 1914, criou-se a Federal Trade Comission, com o forte propdsito de

efectivar a lei antitruste e proteger realmente os interesses dos consumidores.

2.1.2. Relacdo de consumo; definicdo e aplicacdo do cdédigo de Defesa do

consumido

A relacdo de consumo é conceituada como uma relacéo juridico-obrigacional que liga
um consumidor a um fornecedor, tendo como objecto o fornecimento de um produto ou
da prestacdo de um servigco. Tais elementos que compdem a relacdo consumista sao
essenciais, tendo em vista que sem a presenca deles a relacdo ndo serd enquadrada

como de consumo.

Dessa forma, para que seja constituida uma relacdo de consumo faz-se necesséria a
unido de dois requisitos essenciais: uma das partes enquadrar-se no conceito de
consumidor e a outra no de fornecedor, isto €, onde uma deseja adquirir um produto ou
prestacdo de servico e, a outra que tem esse produto ou servico. Conforme o
pensamento de Amaral (2010), a relacéo juridica de consumo €&, assim, uma relagéo
social baseada na juridicidade e em que ha sujeitos (individuais ou colectivos, pessoas
naturais ou juridicas, de direito privado ou publico, nacionais ou estrangeiros), em cada
polo, chamados de consumidor e fornecedor e que se relacionam a propdsito do objecto
(objecto da relacdo juridica), um bem da vida, ou seja, bens ou servicos alvos do

interesse, do acto de consumo (ato/negécio juridico de consumo). (SILVA, 2019)
2.1.3. Conceito de consumidor e fornecedor

Segundo (BENJAMIN, MARQUES, & BESSA, 2012, p. 53), a defesa do consumidor,
como sujeito-vitima, como sujeito-contratante, como agente econémico, nos momentos
8



pré e pos-contratual, como pessoa cujos dados estdo contidos em um banco de dados
de comerciantes ou de crédito, a defesa do consumidor, na rela¢cdo de consumo, quanto
a sua qualidade-adequacao, quanto a sua qualidade-seguranca, quanto a quantidade
prometida, proteccéo através da sancao administrativa e penal daqueles que abusam ou

violam os direitos deste consumidor.

Consumidor é toda pessoa fisica ou juridica que adquire ou utiliza um produto ou servigo,
como destinatario final. Equipara-se ao consumidor uma coletividade de pessoas, ainda

que indeterminaveis, que tenha intervindo nas relagdes de consumo. (GUTHS, 2014)

Fornecedor é toda a pessoa fisica ou juridica, publica ou privada, nacional ou
estrangeira, bem como os entes despersonalizados, que desenvolvem uma actividade
de producédo, montagem, criacdo, construcao, transformacéo, importacdo, exportacao,

distribuicdo ou comercializacéo de produtos ou prestacio de servigos. (GUTHS, 2014)
2.1.4. Desenvolvimento das relagdes entre fornecedor e consumidor

Normalmente, na Revolucéo Industrial, a responsabilidade civil era estudada e resolvida
de uma forma bastante desigual, para o consumidor de produtos. Concretamente, de um
lado, havia o consumidor totalmente desamparado e vulneravel e, de outro lado, o

fornecedor do produto que tinha a obrigacéo de reparar um dano, caso ele ocorresse.

A primeira abordagem, denominada contratual, tem como pressuposto a existéncia de
um contrato e a obrigacdo de reparar os prejuizos decorrentes do inadimplemento da
obrigacdo assumida. A segunda abordagem, chamada extracontratual, no nosso tempo,
tem dois factores de atribuicéo principais, que disputam o seu fundamento: a culpa e o

risco criado.

A culpa, na hipotese de responsabilidade extracontratual, durante muitos anos, foi
apresentada como unico fundamento da responsabilidade. A teoria da culpa, resumida
com alguma arrogancia, por Von llhering, na formula “sem culpa, nenhuma reparagao”,

satisfez, por dilatados anos, a consciéncia juridica.

Essa teoria tinha como pressuposto de que somente o responséavel pela introducéo do

produto, na sociedade, responderia pelos prejuizos causados, se ele agisse com



imprudéncia, negligéncia, impericia ou dolo, ou seja, somente quando ocorresse algum

desses fatos € que o introdutor seria responsabilizado para reparar o dano causado.

A Teoria da Responsabilidade Extracontratual mostrou-se totalmente fragil com o
desenvolvimento da producdo em massa nha sociedade, em virtude que protegia em
demasiadamente os grandes empresarios que forneciam os produtos em larga escala,
pois foi percebido que esse sistema se mostrava notoriamente insuficiente quando o

dano era causado por uma atividade licita ou por fato de uma coisa. (Soares C. J., 2008)
Dentro do critério da responsabilidade fundada na culpa, pondera Alvino Lima:

“Nao era possivel resolver um sem-nimero de casos em que a civilizagdo moderna
criava ou agradava. Torna-se imprescindivel, para a solucdo do problema da
responsabilidade extracontratual, um afastamento do elemento moral, da pesquisa
psicolégica do intimo do agente, ou da possibilidade de previsao ou de diligéncia, para
colocar a questdo sob um angulo até entdo ndo encarado devidamente, isto €, sob o
ponto de vista exclusivo da reparacao, e néo interior, subjetivo, como na imposi¢cao da
pena. Na verdade, os problemas da responsabilidade séo tdo-somente os da reparacao
de perdas. Neste sentido, os danos e a reparacao ndo devem ser aferidos pela medida
da culpabilidade, mas devem emergir do fato causador da lesdo de um bem juridico, a
fim de se manterem incélumes a interesses em jogo, cujo desequilibrio € manifesto, se

ficarmos dentro dos estreitos limites de uma responsabilidade subjectiva”.

A primeira reacao doutrinaria contra a concepcao subjetivista da responsabilidade civil
foi atribuida a doutrina germanica, sobretudo aos trabalhos de Thomasius e Heineccius,
e, posteriormente, a Karl Binding.

A teoria contratual atendia como se podia verificar os interesses das grandes empresas,
tendo em vista que as empresas podiam desenvolver actividades industriais, sem se
preocupar com qualquer tipo de dano causado, pois a repara¢do de danos so era feita
se houvesse, para partes contratantes, uma relacdo contratual, que geralmente nao
existia e, por consequéncia desse fato, ndo tinha o adquirente do produto de provar a
culpabilidade do fornecedor e, pior que isso, o fornecedor do produto e servi¢co poderia,

de forma abusiva e covarde, ignorar ou negligenciar um grande numero de riscos, na
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relagdo contratual, para a parte mais vulneravel na relagéo contratual, que neste caso

era o adquirente do produto industrializado.

A teoria extracontratual foi importante, num certo momento historico, entre as partes da
relacdo, pois, de uma certa forma, a parte prejudicada retornaria a sua situacao
econdmica em que fora lesada e, de outro lado, o fornecedor ndo teria um prejuizo téo
grande, para ressarcir e causar uma grande perda, ao seu empreendimento industrial.
(Soares C. J., 2008)

2.1.5. Caracterizacéo darelagcédo de consumo

Relacdo de Consumo é a aquela na qual existe um consumidor, um fornecedor e um
produto/servico que ligue um ao outro. E requisito objectivo de existéncia, de modo que,
para haver uma relacao de consumo, necessariamente, deve haver, concomitantemente,

oS trés elementos.

O consumidor é considerado como um sujeito que necessita de atencdo especial, no

mercado de consumo, devido a sua fragilidade.

Para que a relacdo de consumo se concretize, é necessaria a existéncia de dois sujeitos
diferentes, que se complementam entre si, sendo estes, regrados pelo direito do
consumidor. (Rodrigues N. d., 2014)

2.1.6. Sujeitos darelagdo de consumo

A relacao de consumo caracteriza-se em dois sujeitos, por um lado o consumidor, que
busca adquirir um produto ou servico, para a sua satisfacdo, e por outro, o fornecedor,
gue disponibiliza, no mercado, o seu produto ou servi¢o, ou seja, um sujeito depende do

outro, para que se concretize a relagdo consumerista.
2.1.7. Objectos darelagdo de consumo

Como na relagdo de consumo tem que haver, necessariamente, o consumidor e o
fornecedor de produtos ou servigos, € também indispensavel explicar o local onde se
oferece os produtos e servi¢os, ou seja, 0 mercado de consumo, que é caracterizado

como um espaco de negocios.
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2.1.8. Vulnerabilidade do consumidor

O consumidor €, reconhecidamente, a pessoa que precisa de uma aten¢éo especial, por

ser a parte mais fraca, ou seja, a parte vulneravel da relacdo de consumo.

A nocado de vulnerabilidade, no direito, associa-se a identificacdo de fraqueza ou
debilidade de um dos sujeitos da relacdo juridica em razéo de determinadas condi¢des
ou qualidades que lhe sao inerentes ou, ainda, de uma posicéo de forca, que pode ser

identificada no outro sujeito da relacéo juridica. (Lima J. B., 2016)
2.2. Vivendo em um Mundo Conectado: As TICs no nosso Dia-a-dia

Como a tecnologia faz parte de nossas vidas, do nosso quotidiano, desde o0 momento
em que nos levantamos até quando vamos dormir, utilizamo-las e ndo podemos viver
sem ela. A tecnologia ja esta tdo arraigada as nossas vidas e ja a incorporamos no n0Sso

lazer, no trabalho, nas brincadeiras e ndo conseguimos viver sem ela.

Tecnologia € uma palavra de origem grega, que tem um significado muito abrangente,

ou seja, significa, de uma forma geral, 0 encontro entre a ciéncia e a engenharia.

N&o é muito raro confundir o conceito de técnica, que é techné, que, desde a Grécia
antiga, estava presente nas discussfes filosoficas de pensadores como Platdo e
Aristoteles, ndo pode ser reduzido a um simples processo, como um modo de fazer algo.
Segundo (PINTO, 2008), a técnica € inerente ao ser humano, pois € o Unico, dentre todas
as demais espécies vivas, que tem, por natureza prépria, a capacidade de produzir, criar

e inventar meios artificiais de resolver problemas.

Porém, a tecnologia é a ciéncia da técnica, que aparece como uma exigéncia social,
numa etapa ulterior da histdria evolutiva da espécie humana. Nesta perpectiva, as novas
tecnologias nascem, por um lado, devido a posse dos instrumentos I6gicos e materiais
indispensaveis, para se chegar a uma nova realizacdo, na base dos quais esta o
desenvolvimento cientifico, e, por outro, de uma incessante exigéncia social de
superacao de obstaculos e busca de inovacdes, por essa razdo, nenhuma tecnologia se

antecipa a sua época (PINTO, 2008)

O significado original do termo techné tem sua origem a partir de uma das variaveis de

um verbo que significa fabricar, produzir, construir, dar a luz, o verbo teuchd ou tictein,
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cujo sentido vem de Homero. J& teuchos significa ferramenta, instrumento
(TOLMASQUIM, 1989) (LION, 1997). A palavra tecnologia provém de uma juncdo do
termo tecno, do grego techné, que é saber fazer, e logia, do grego logus, que significa
razdo. Portanto, tecnologia significa a razdo do saber fazer (Rodrigues, 2001) que, em
outras palavras, quer dizer o estudo da técnica. E o estudo da propria actividade do
modificar, do transformar, do agir (VERASZTO, 2004)

O conhecimento historico do desenvolvimento das técnicas e das tecnologias
produzidas pelo homem, desde o comec¢o dos tempos, contribui, de maneira significativa,
para que possamos entender o processo criador da humanidade e, essencialmente,
compreendermos melhor a tecnologia como uma fonte de conhecimentos préprios, em
continua transmutacdo e com novos saberes sendo agregados, a cada dia, de forma
cada vez mais veloz e dinamica (VERASZTO, 2004)

Quando se fala em tecnologia, vale ressaltar que ndo se resume a equipamentos
sofisticados caros, que estdo tomando conta das lojas, das nossas casas, do mercado
de trabalho, precisamos lembrarmo-nos que a nossa historia tecnolégica comecou junto
com o primeiro homem, quando ele descobriu que era possivel modificar a natureza,

para melhorar as condi¢des de vida de seu grupo.

A tecnologia, desde ha muito tempo, ja fazia parte de nossas vidas, e com o decorrer do
tempo foi sendo modificada, aperfeicoada para melhor atender as necessidades do ser
humano, de toda uma sociedade, que numa busca constante e incessante de melhoria
do bem-estar a cada dia cria e inventa algo para inovar e revolucionar a nossa
sobrevivéncia, neste mundo de constantes mudancas. Como € notoério, nas nossas
vidas, na sociedade e no mundo, vem ocorrendo avancos tecnolégicos acelerados que,
em consequéncia, trouxeram varias transformacdes sociais, culturais, econémicas e
politicas, originando uma nova forma de sociedade, tratando-se da revolugdo das
tecnologias da informacdo. Para (CASTELLS, 2011, p. 68), € um “evento histérico da
mesma importancia da Revolugao Industrial do século XVIII”. Uma “triade revolucionaria
— microeletrénica, microbiologia e energia nuclear” que possibilitou um amplo

desenvolvimento da humanidade (SCHAFF, 2007, p. 25)

Segundo (CASTELLS, 2011, p. 68), a principal caracteristica da revolugcéo da tecnologia

da informacédo é a “aplicacdo desses conhecimentos e dessas informacgdes, para a
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geracdo de conhecimentos e de dispositivos de processamento/comunicacdo da
informacéao,” formando um “ciclo de realimentacdo cumulativo entre a inovacéo e seu
uso” (CASTELLS, 2011, p. 68)

As informacbes e a geracdo de conhecimentos produzidos pelo acesso a tecnologia
permeiam toda uma rede de comunicagdo, diminuindo, assim, a distancia entre as
pessoas e a producao, promovendo a troca de saberes e favorecendo a producao de
conhecimento por todos em qualquer lugar e a qualquer hora. Assim, a mente humana

passa a ser uma forca directa de producdo (CASTELLS, 2011, p. 68)

Para (Kenski, 2003), a evolucao tecnolégica ndo se restringe aos novos usos de
equipamentos e/ou produtos, mas aos comportamentos dos individuos que
interferem/repercutem nas sociedades, intermediados, ou ndo, pelos equipamentos cada

vez mais sofisticados e necessarios para a nossa vida, trabalho e lazer. (Santos, 2014).
2.3. Conceito de Reclamacéo e denuncia

Para Richins (1982) citado por (Soares M. S., 2011), reclamagédo € uma tendéncia

pessoal dos clientes insatisfeitos em busca de uma compensacao junto de uma empresa.

Por sua vez. Day et al (1981), citado por (Soares M. S., 2011), defende que reclamacéao
€ a consequéncia de um acto de consumo, no qual o cliente manifesta uma grande

insatisfacdo, que nado pode ser esquecida.

Segundo o dicionario juridico (Santos, 2014), denuncia é o acto ou efeito de denunciar,
que é revelar, por as claras um facto, indigitar ou acusar alguém. E a manifestacéo de
uma vontade unilateral repticia, visando a desconstituicdo da eficacia do negécio juridico
ou a formacdo da pretensdo, anulagao, distrato, rescisao, resiliagcdo, resolucao e de

revogacao.

Nessa vertente pode-se diferenciar reclamacdo e dendncia da seguinte forma:
reclamacdo é a manifestacdo de uma insatisfacdo ou opinido/ descontentamento/
protesto em relacdo a um servico ou situacdo. Ja denuncia € um acto onde sé&o

informadas ocorréncias contrarias a lei, ordem publica, regulamento ou estatuto.

14



2.4. Direitos do Consumidor
Sao seus direitos basicos:

Direito a Vida, Saude e Seguranca: Esse direito assegura que os produtos e servi¢cos
colocados no mercado ndo podem acarretar riscos a salude ou seguranca dos
consumidores. Dessa forma, os fornecedores de produtos potencialmente perigosos
devem informar, ostensivamente, aos consumidores, todos os riscos advindos do uso do

produto;

Direito a educacao, liberdade de escolha e informacéo adequada: A educacéo para
consumo tem como finalidade aconselhar o consumidor com relacdo ao uso adequado
dos produtos e servigos solicitados. Assim, a informacdo deve ser adequada e clara
sobre os diferentes produtos e servigos, com especificacdo correcta da quantidade,
caracteristicas, composicao, qualidade, tributos incidentes e preco, bem como sobre os
riscos que apresentem. Neste ambito, a liberdade de escolha garante que o consumidor
possa ter acesso a diversos produtos ou servicos, no mercado, pois, sem liberdade nao
ha o que escolher. Esse direito garante, ao consumidor, a possibilidade da existéncia de
variedades de opc¢bes disponiveis ho mercado de produtos/servicos, para que faca a

melhor escolha.

Direito a proteccdo contra publicidade enganosa e abusiva: A publicidade deve ser
veiculada de forma que o consumidor a identifigue imediatamente como tal. Além disso,
caso o produto/servico vendido ndo corresponda ao prometido pela publicidade, o

consumidor tem direito a devolugao ou cancelamento do contrato.

Direito a proteccdo contratual: de acordo com o CDC, sdo nulas as clausulas
contratuais que cologuem o consumidor em desvantagem exagerada, ou seja, quando
fornecedor e consumidor firmam um contrato nestes termos, o consumidor pode pedir a

anulacdo das clausulas abusivas ou até mesmo cancelar o contrato.

Direito a prevencao e reparacdo de danos: Quanto a prevencao de danos, o Codigo
refere-se as actividades que devem ser adoptadas pelo fornecedor, como também pelos
orgaos publicos responsaveis, designadamente a actividade fiscalizadora do Instituto de

Pesos e Medidas e dos orgaos de vigilancia sanitaria. Relativamente a reparacao dos
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danos, o Caodigo traz uma garantia ao consumidor, por prever a indemnizacdo pelos

danos sofridos, evitando prejuizos.

Direito a facilitacdo de acesso a Justica: Esse direito assegura ao consumidor que,
guando ha uma violagcéo dos seus direitos, tenha a possibilidade de recorrer ao judiciario
ou a outros 6rgdos de proteccdo ao consumidor. Assim, 0 acesso a justica € um dos
direitos basicos que permite a correc¢éo dos direitos violados. Além do acesso a justica,
o CDC assegura que deve haver uma facilitacdo da defesa dos direitos do consumidor
como, por exemplo, no caso de inversdo do 6nus da prova. Esse cenario de inversao de
onus da prova é visualizado quando o sujeito que deve provar a auséncia de culpa é o
fornecedor e ndo o comprador, logo, o consumidor ndo precisa, necessariamente, de
provar a culpabilidade, no primeiro momento, pois é o fornecedor que deve provar que

nao violou os direitos do consumidor.

Direito ao servi¢co publico eficaz: O consumidor deve ter acesso a um servigo publico
adequado e eficaz. Neste sentido, a lei reforca o dispositivo constitucional e ressalta a

necessidade de eficiéncia dos servigcos publicos.

2.5. Constitucionalidade dos direitos do consumidor

bY

Segundo o artigo 92, o consumidor tem direito a qualidade dos bens e servigos
consumidos,aformacéo e a informacdo, a proteccao da saude, da seguranca dos seus

interesses econdmicos, bem como a reparacao de danos.

A Lei 22/2009, (ALCANTARA, 2017) tem como objecto principal a regulacdo das
matérias respeitantes a defesa do consumidor (Artigo 2). Aplica-se a todas as pessoas
singulares e colectivas, publicas e privadas que habitualmente desenvolvem actividades
de producéo, fabrico, importacéo, construcéo, distribuicdo ou comercializacdo de bens
ou servicos a consumidores, mediante a cobran¢a de um preco. Adicionalmente, aplica-
se a organismos, fornecedores, prestadores e transmissores de bens, servi¢os e direitos,
nomeadamente, da administracdo publica, autarquias locais, empresas de capitais
publicos ou detidos maioritariamente pelo Estado e empresas concessionarias de

servigos publicos (Artigo3).

16



2.6. Regulamento da Lei de Defesa do Consumidor

Na sequéncia da aprovacao da Lei de Defesa do Consumidor (Lei n.° 22/2009, de 28 de
Setembro), foi finalmente publicado o Regulamento da Lei de Defesa do Consumidor,
aprovado pelo Decreto n.° 27/2016 de 18 de Julho, que entrard em vigor 90 (noventa)

dias apds a sua publicacao.

Este Regulamento ha muito que era aguardado, na medida em que se trata do
instrumento necessario a execucao da Lei que estabelece e protege os direitos do

consumidor.

2.7. Proteccdo do consumidor no ambito das transacc¢des electrénicas e lei

consumidor em Mocambique

Em termos de proteccdo dos direitos do consumidor no ambito das transaccbes e
comércio electrénico, em Mocambique, esta pode ser feita com base na lei das
transaccdes electronicas n° 03/2017, elaborada com base na lei n° 22/2009 de Defesa

do consumidor. S&o direitos do consumidor segundo a lei de protec¢éo do consumidor:

e A proteccdo contra a publicidade enganosa, da vida, saude, da seguranca fisica

e interesses econdémicos;
e A informacao, formacgéo e educacao para 0 cOnsumo;
e A qualidade dos bens e servicos;
e A uma justica acessivel e pronta;

No ambito do comércio electrénico, podem acontecer algumas situacdes que violam os

direitos do consumidor, destacadas abaixo, segundo a lei do consumidor n.°22/2009:

a) Produto defeituoso - segundo o artigo 14 € quando o mesmo nao relne todas
as condi¢cfes necessérias de qualidade e seguranca, incluindo a apresentacéo, o prazo
de validade, a falta de informag&o em portugués sobre os atributos do produto e prazo

de garantia;

b) Publicidade enganosa - segundo o artigo 20, consiste em omitir ou nao informar

o consumidor sobre uma condicdo ou aspectos necessarios relacionados com um
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produto ou servigco, ou dar a entender que um produto tem uma certa qualidade
(enquanto ndo tem). As publicidades devem ser divulgadas nos lugares propostos, para

gue os consumidores tomem conhecimento.

Ja segundo o artigo 24, relacionado com publicidades com 0s precos, tem 0 seguinte

teor:

e As publicidades que mencionem o pre¢co de venda dos produtos ou servigos,
devem o fazer de forma clara, visivel e sem deixar davidas. Os valores devem ser
expressos de acordo com a moeda local (Metical) e devem incluir os impostos e

possiveis taxas.

e Ja segundo a lei das transaccdes electronicas n° 03/2017 destacam-se 0s

seguintes artigos relativos a proteccéo do consumidor:

e O artigo 33, insta o vendedor, salvo acordo entre as partes, a entregar o bem ou

prestar o servico até 30 dias (a contar do dia seguinte ao pagamento).

e Caso o vendedor ndo entregue 0 bem ou ndo cumpra com o servigo, hum periodo
de 30 dias/periodo acordado, o comprador pode cancelar o contrato por escrito,
com aviso prévio de 7 dias, e o reembolso dos pagamentos pelo contrato deve

ser feito em um periodo ndo superior a 30 dias (a contar da notificacéo referida).

Em caso de incumprimento do contrato, pelo vendedor, devido a indisponibilidade do
bem ou servico encomendado, este deve informar e reembolsar o consumidor do
montante pago em um prazo de 30 dias (a contar da data do conhecimento da

indisponibilidade).

Segundo o artigo 44, é obrigacdo do vendedor informar o consumidor, facultando
informacdes suficientes, precisas, claras e de acessos facil entre as partes contratantes,

para que seja possivel a identificacdo das mesmas.

O artigo 45, prevé o direito do consumidor a livre resolucdo, onde o consumidor pode
cancelar a transacgao, caso o contrato ndo seja celebrado de acordo com os termos
definidos. Neste ambito, cabe ao empreséario comercial fornecer mecanismos seguros de

pagamento e € imputado a esta responsabilidade por qualquer dano sofrido pelo

consumidor, em caso da falta de cumprimento da lei.
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Por sua vez, o artigo 46 faz mencgéo ao periodo de arrefecimento e restricbes ao direito
de livre cancelamento, em que o consumidor tem o direito de cancelar a transacc¢ao
electronica ou contrato, sem a obrigacao de fundamentéa-la, suportando apenas o custo

de devolucéo de bens.

2.8. Web Development

O Web Development é um termo utilizado para se fazer referéncia as diversas
actividades relacionadas com a criagcdo e manutencdo de web sites. As actividades
realizadas no ambito do desenvolvimento web sdo, essencialmente, o desenho, a
programacao e a publicacao. O termo Web Development pode ser aplicado tanto para a
criacao de uma simples pagina estatica como para a criacdo de uma complexa aplicacao,
que sera acedida por milhares de utilizadores, em todo o mundo. Normalmente, o
desenvolvimento web pode ser dividido em dois grandes grupos, designadamente o

Client Side e o Server Side

O Client Side corresponde a parte dos sites que é executado do lado do cliente,
geralmente um browser. Enquadram-se neste grupo as tarefas mais ligadas a
apresentacao das paginas, sendo que a maioria do desenvolvimento, nesta area, é feito
com recurso a linguagem JavaScript e sendo também frequente a utilizacdo de
ferramentas de desenvolvimento para o desenho da interface grafica e posterior geracao
do respectivo codigo HTML. Também se enquadram, nesta categoria, outras técnicas de
apresentacao, salientando-se o Adobe Flex, Microsoft Silverlight e JavaFX.

O Server Side, pelo contrario, reune todas as tarefas relacionadas com a parte do site
que é executada no lado do servidor. Trata-se, essencialmente, do desenvolvimento de
um codigo que sera executado para dar resposta a um pedido realizado por um cliente.
ASP, ASP.NET, PHP, Java, Python e Perl sdo algumas das linguagens de programacao
e plataformas utilizadas no desenvolvimento do cédigo que sera executado do lado do
servidor.

O termo Web Development surge, muitas vezes, associado ao conceito de Web Design.
Importa referir que, embora se trate de conceitos relacionados,sendo frequente, em
empresas de menor dimensédo, a mesma pessoa desempenhar fungbes em ambas as
areas, na pratica, sdo conceitos totalmente diferentes. O Web Design reporta-se,
exclusivamente, aos aspectos visuais da aplicacdo, ndo tendo, portanto, qualquer

responsabilidade, ao nivel da programacdo. A principal responsabilidade de um Web
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Designer é definir a forma como um Web Site seré apresentado ao utilizador e como este
interage com a aplicacédo, ndo tendo qualquer responsabilidade quanto a tecnologia que

suportara o projecto.

Web Application

Uma aplicagdo web (web application) € um software que € executado no contexto de um
browser e que é suportada pelos padrbes e tecnologias relacionadas com a Internet.
Normalmente, a aplicacdo reside num servidor que a disponibiliza e envia, quando for
solicitada por um navegador/browser. Embora este termo esteja muito ligado a Internet,
na realidade, uma aplicacdo web n&do necessita da infra-estrutura da Internet, para ser
executada, podendo ser disponibilizada numa rede local ou apenas num sé computador,
neste dltimo caso, tanto o servidor como o browser residem na mesma maquina. As
aplicac6es web tém apresentado um grande crescimento, nos ultimos tempos, podendo-

se apontar as seguintes vantagens:

Web application framework

Um web appplication framework é uma plataforma de desenvolvimento de software que
facilita a criacéo de aplicagdes web. A dimenséo e complexidade de um web appplication
framework pode variar muito, identificando-se frameworks simples norteado, apenas,
para uma determinada area de uma aplicacdo até frameworks mais extensos e
complexos, que envolvem todas as areas de desenvolvimento de uma aplicagdo
empresarial. Normalmente, um web appplication framework define um conjunto de
padrdes e regras, na grande maioria o padrdo Model-View-Controller ou uma variacao
deste, que devem ser seguidas pelos programadores, e disponibiliza componentes de
software que podem ser usados (e reutilizados) no desenvolvimento das aplicacoes.

Estes componentes podem ser visuais.

HTTP/HTTPS

O HTTP (Hypertext Transfer Protocol) € o protocolo usado para transferir recursos entre
dois dispositivos, sendo o protocolo de referéncia, na Internet. Trata-se de um protocolo
gue segue o principio do Request/Response entre um cliente (constantemente um
navegador web) e um servidor. Um requerimento HTTP tem sempre o seguinte formato:
GET /?modulo=contactos HTTP/1.1
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Host: www.macwin.pt

User-Agent: Mozilla/5.0 (Windows NT 6.1; rv:23.0) Firefox/23.0
Accept: text/html,application/xhtml+xml,application/xml
Accept-Language: pt-pt,pt;q=0.8,en;q=0.5,en-us;g=0.3
Accept-Encoding: gzip, deflate

Connection: keep-alive

Comandos do protocolo HTTP/HTTPS
HEAD: Pede ao servidor o envio de uma resposta, mas contendo apenas o respectivo
cabecalho. Equivale ao pedido GET, em que se pretende, apenas, obter o cabecalho da
resposta,;
e POST: Método usado para enviar dados ao servidor, para que sejam processados
por este. Os dados a enviar serdo colocados no corpo do pedido;

e PUT: Método usado para enviar um recurso ao servidor.

A diferenca entre PUT e o POST est& na forma como o servidor interpreta o endereco
indicado na mensagem. No POST, o endereco identifica um componente que ira receber
0S recursos e processa-los. No PUT, o endereco representa o local onde o servidor
devera colocar os recursos
e DELETE: Elimina um recurso no servidor;
e TRACE: Método usado para pedir ao servidor uma mensagem de resposta. Pode
ser util para o diagnostico de possiveis problemas;
e OPTIONS: Método usado para determinar quais os métodos suportados pelo
servidor;
e CONNECT: Este método devera ser usado para efectuar pedidos em situacdes
em gue seja necessario usar um proxy e pedidos que requeiram o protocolo SSL;

e PATCH: Método a utilizar para actualizar um recurso localizado num servidor.
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Exemplos de Frameworks de desenvolvimento web mais utilizadas

Tabela 1: Exemplos de frameworks de desenvolvimento web mais usadas (Ali, 2023)

Frameworks Laravel Codelgniter Symfony Laminas
(Zend
Framework)
Critério
comparativo
Ano de
lancamento 2011 2006 2005 2006
MVC (Model- Estrutura de | Estrutura
Arquitetura View-Controller) | MVC pilha baseada em
completa componentes
Popularidade Muito popular Popular Popular Popularidade
moderada
Curvade Adequado para | Adequado para | Curva de Curva de
aprendizado iniciantes iniciantes aprendizado | aprendizado
mais moderada
acentuada
Suporte da Comunidade Comunidade Comunidade | Comunidade
comunidade activa activa grande e activa
ativa
Bem Bem Documentaca | Documentaca
Documentacao | documentado documentado 0 abrangente | o abrangente
Eloquente ORM | ORM integrado | Doutrina Zend Db
ORM (activo registo) | ORM (Laminas
ORM)
Roteamento Sistema de Sistema de Sistema de Sistema de
roteamento roteamento roteamento roteamento
poderoso simples flexivel flexivel
Modelagem Motor de Mecanismo de | Mecanismo Mecanismo
modelo de modelo de modelo de modelo
lamina personalizado | Twig personalizad

o
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Suporte de MyQL, Véarios bancos | Varios Varios
banco de PostgreSQL,S | de dados bancos de bancos de
dados QLite,etc dados dados
Teste Teste integrado | Teste integrado | Suporte de Suporte de
apoiar limitado teste teste
integrado integrado
(PHPUnIt) (PHPUnit
Seguranca Recursos de Recursos Recursos de | Recursos de
seguranca basicos de seguranca seguranca
abrangentes seguranca abrangentes | abrangentes
Extensdes Grandes Numero Vasta gama Numero
pacotes de decente de de pacotes e | decente de
ecossistema bibliotecas e agrupamento | bibliotecas e
extensoes S extensoes
Desempenho Optimizagéo de | Estrutura leve Boas Optimizagéo
desempenho optimizacao de
eficientes de desempenho
desempenho | moderado

Fonte: https://www.cloudways.com/blog/best-php-frameworks/#best-php-frameworks

Framework Laravel

Os frameworks vém tomando cada vez mais espaco, nos dias de hoje, apesar de nao
serem novidade. Isso deve- se ao fato de que, além de integrar varias ferramentas Uteis
num mesmo ambiente de programacdo, também sdo diversificados e mantém uma
estrutura que facilita 0 manuseio das mesmas. Isto torna a programacao mais pratica e
o desenvolvimento de sistemas e aplicacbes bem mais produtivo.

(SILVA; CARVALHO, 2017) explica o que é um framework da seguinte forma: "é o
agrupamento de varias bibliotecas, buscando promover uma solucao genérica, ou seja,
um conjunto de cédigos que possam ser utilizados, frequentemente, para a resolucao de
diferentes problemas". Adicionalmente, afirma que um framework € responsével por
gerenciar o fluxo de controle da aplicacédo, funcdo que antes era da responsabilidade
exclusiva dos desenvolvedores.

Laravel € uma ferramenta para criacdo de sistemas web complexos e completos. O
Laravel "é um framework PHP MVC sob o paradigma de orientagdo a objectos"
(GABARDO, 2017), ou seja, ele é baseado na linguagem PHP e tem a sua arquitectura
MVC- Model, View, Controller.
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3. CASO DE ESTUDO
3.1. Alnspeccdo Nacional das Actividades Econdmicas (INAE)

Foi criada, por meio do Decreto n® 46/2009 de 19 de Agosto, e formalmente lancada pelo
Ministro da Industria e Comércio, em 21 de Junho do ano 2020. Trata-se de uma
instituicdo publica de &mbito nacional, que funciona sob tutela do Ministério da Industria
e Comércio, denominada Inspecc¢édo Nacional das Actividades Econémicas (INAE).

Tem como objecto a fiscalizacdo da actividade industrial, comercial ou de prestacédo de
servicos e visa agregar as inspeccdes anteriormente levadas a cabo de forma
independente e isolada, num corpo Unico, e, deste modo, reduzir os incbmodos para as

empresas e contribuir para o combate a corrupgao.

Esta instituicdo, que é dotada de personalidade juridica e autonomia administrativa,
congrega, ao abrigo do artigo 7° daquele Decreto, as inspeccdes de nove Ministérios,
nomeadamente dos Ministérios da Industria e Comércio, do Turismo, da Saude, da
Coordenacéo da Acgcdo Ambiental, da Energia, dos Transportes e Comunicagoes, da

Educacao e Cultura, dos Recursos Minerais e da Juventude e Desportos.
e Visao

Ser entidade publica de referéncia nacional, na area de fiscalizagdo das actividades

econdmicas do seu ambito.
e Missao

Assegurar o comprimento da legalidade no exercicio das actividades econdémicas, nas
areas da industria, comércio, turismo, transporte, cultura, energia, ambiente, saude,

recursos minerais e de prestacao de servigos.
e Valores

Exceléncia; Profissionalismo; Meritocracia; Celeridade; Urbanidade; Transparéncia;
Integridade; Bem servir; Responsabilidade e Responsabilizacdo; imparcialidade,
Cortesia, legalidade; Rigor, Equidade e Independéncia.
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A INAE é dirigida por um Inspector-geral nomeado pelo Primeiro-ministro, sob proposta
do Ministro de tutela. No geral, esta instituicAo tem como objectivo velar pelo
cumprimento de todas normas que disciplinam as actividades econdémicas, gozando de
independéncia e autonomia técnica, no exercicio das suas competéncias. E também
objectivo do INAE, de acordo com o preceituado na alinea d) do nimero 2 do artigo 204°
da Constituicdo da Republica, estimular e apoiar o exercicio da actividade empresarial e
da iniciativa privada e proteger os interesses do consumidor e do publico, em geral.
Disp0be a alinea k) do artigo 4° do Decreto que uma das atribuicdes do INAE é promover
accOes de divulgacdo da legislacdo sobre o exercicio das actividades econdémicas.
Consequentemente, o INAE tem também um papel educativo perante os agentes

econdmicos, ndo se limitando a fiscalizar e penalizar os agentes econémicos.

A INAE actua em todo territério nacional e tem a sua sede na Cidade de Maputo, podendo
abrir delegacdes ou outras formas de representacdo em qualquer parte do territrio
nacional, mediante decisao do Ministro que superintende a area da Industria e Comércio
e ouvidos o Ministro que superintende a area das Financas e o Governador Provincial.

Vide as Competéncias da INAE no anexo 2.
3.2. Descri¢cdo do modelo actual da denuncia do consumidor

Actualmente, a gestao de denuncias é feita no INAE. O processo inicia-se quando séo
violados os direitos do consumidor. Assim, o consumidor tem duas alternativas para
reportar a situacdo, nomeadamente por e-mail ou por uma Linha Verde (numero de
telefone especifico para reportar casos de violacao de direitos do consumidor) e o tempo
de espera, para ser atendido, € de 5 minutos. Quando a INAE recebe a denlncia, regista
a situacao e, de seguida, o funcionario preenche um formulario de dendncias/ peticdes/
reclamacdes (vide o anexo 3) e, depois, avalia 0 mesmo e envia o documento para o
sector juridico e, enquanto se avalia a situacdo, o consumidor aguarda pela resposta. A
tabela a seguir apresenta o prazo para a obtencdo da resposta, de acordo com a

situacgao.
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Tabela 2: Tempo de espera da INAE

N°de Servigos essenciais Tempo de
Ordem Resposta
1 Inspeccdo de locais onde se proceda a actividade | 1 ab dias
econOmica sob o seu ambito
2 Verificagdo da legalidade do exercicio das actividades 1 dia
econdémicas
3 Fiscalizacéo da autoridade dos produtos | 1 a 15 dias
comercializados e/ou produzidos
4 Atendimento das denuncias, reclamacdes e queixas dos | 1 a 3 dias
agentes Econdmicos e do Consumidor

Depois da avaliacdo, € alocado um agente de inspeccao, para resolver a situacao. O

responsavel pela resolucdo da situacdo emite uma carta para a instituicdo ou a pessoa

que violou os direitos do consumidor. Quando a situac¢éo néo € resolvida por meio deste

caminho, o INAE envia agentes de inspeccao, para resolver o problema, no local.
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Consumidor INAE

Consumidor Denlncia ]

Através da linha verde ou e-mail J

A

[ INAE Regista Denudncia no Formuléario ]

l

[ Avaliacdo do Documento ]

) 4

Sector Juridico
Avaliacédo do caso
1

Avaliacdo negativa

hd

Alocacao do Agente para

l Avaliagdo positiva

Resolucéo do caso

\ 4

[ Agente Avalia¢éo do caso ]

Notificacdo para

0 consumidor

Figura 1: Situagdo actual
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3.3. Constrangimentos do Modelo actual de Denlncia do consumidor

De acordo com a situacdo actual, a forma de resolucao de problemas relacionados com

0 consumidor traz os seguintes constrangimentos:

e Pelo facto de os casos de denuncia serem registados no papel, pode tornar dificil
a resolucao de futuros casos similares, visto que os casos registados estdo em
formato fisico o que os coloca em risco de danificacdo ou perda, se armazenados,
conservados, manipulados ou movimentados de forma inapropriada, o que pode

resultar na perda de informacéo relevante;

e A dificuldade no rastreamento da documentagéo pode fazer com que a procura

OU 0 avango Nos processos leve mais tempo;

e Ha morosidade, no processo de obtencéo de resposta da situacao do caso, visto
gue a informacao sobre o mesmo deve passar por varios processos burocraticos,

ou seja, deve passar por varios niveis do INAE, para se tomar providéncias;

e Ha4 dificuldades em verificar o estado do processo, visto que que o INAE néo tem

como verificar 0s processos e muitos menos rastrea-los.
4. PROPOSTA DE SOLUCAO

Neste capitulo, faz-se uma breve descricdo de todas etapas envolvidas para o
desenvolvimento da solucéo que melhor se adequa ao caso do estudo.

Para ultrapassar os constrangimentos encontrados no sistema actual de gestéo
denuncias, propde se o desenvolvimento de um sistema de informacéo para a gestao de

denuncias a medida das necessidades do INAE.

4.1. Descricao da proposta de solucéo

Propbe-se uma plataforma web para os denunciantes e para o INAE. O sistema actuara
de forma transversal, ao nivel da INAE, interagindo de diferentes formas com diferentes
actores pertencentes as entidades que fagam parte da mesma, permitindo a definicdo de
niveis de acesso e disponibilizacdo de ferramentas e funcionalidades necessarias para
gue possam desempenhar melhor o seu papel e tornar mais eficiente a gestdo de

processos de denuncias. Dada a natureza da informacéo a ser introduzida, armazenada,
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gerida e utilizada, ao nivel do sistema, que sera de caracter confidencial, todas entidades
acima referidas deverdo estar cadastradas e devidamente identificadas, para que se
permita o controlo e monitoria de todas accdes sobre esta informacdo, ao nivel do
sistema das entidades competentes.

A maioria dos sistemas de gestdo de dendncias sao individuais, onde cada instituicdo
contrata uma empresa especifica para solucionar e desenvolver um sistema especifico.
Uma das vantagens do sistema aqui proposto é o facto de criar transparéncia nas
relacbes de consumidor, fornecedor e estado, e a outra vantagem € que, no
desenvolvimento do sistema, tem-se mais um software disponivel para o consumo e,
deste modo, pode-se tornar Mogambique um pais ndo apenas consumidor, mas também
criador de Tecnologias de Informacdo e comunicacdo, conforme o plasmado na

Resolucao n° 28/2000 que aprova a Politica de Informatica, no seu artigo numero 1.
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Consumidor INAE

[ Adiquire/realiza uma compra ]

\4

[ Avalia o servi¢o/ produto ]

l —> [ Disponibiliza pagina de denuncias ]
Reprovado l
Aprovado [ Avalia denuncia ]
[ Regista denudncia ]7

Reprovado

lAprovado

[ Responder denudncia ]

®

Fim

Figura 2: Proposta de solugéo
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4.2. Especificacéo da solucéo

4.2.1. Ferramentas e Tecnologias de Desenvolvimento
Para desenvolvimento do sistema proposto recorreu-se frameworks e outras

tecnologias, a destacar:

4.2.1.1. Linguagem de Modelacao

e UML
UML (Unified Modeling Language) € uma linguagem poderosa para comunicacdo em
equipas de producdo de software. Basicamente, a UML é uma linguagem de notagéo
(um jeito de escrever, ilustrar, comunicar), para uso em projectos de sistemas.
Esta linguagem é expressa através de diagramas. Cada diagrama € composto por
elementos (formas graficas usadas para os desenhos) que possuem relacao entre si.
Os diagramas da UML dividem- se em dois grandes grupos: diagramas estruturais e
diagramas comportamentais.

42.1.2. Frameworks de Desenvolvimento

e Laravel

O Laravel é um dos frameworks PHP mais utilizados, no mercado. Assim como outros
do tipo Symfony e Codelgniter, um framework € um conjunto de ferramentas, recursos e
funcionalidades, criado em uma determinada linguagem de programacéo, para facilitar e
agilizar tarefas comuns de desenvolvimento de sistemas, como autenticacao,

localizacéo, sessdes e cache.

e PHP
PHP é uma linguagem de programacéo voltada para a web e que tem conquistado cada
vez mais mercado. Facil de utilizar, robusta e com melhorias constantes, ela € uma

escolha certeira, para quem quer trabalhar em projectos qualificados e sem complicacao.
e HTML

E a linguagem de marcacéo base da web, permite o desenvolvimento de paginas Web e

a insercdo de novos contetudos, como imagens e videos por meio dos hipertextos.
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e JavaScript
JavaScript € uma linguagem de programacéo voltada para ambiente web, que tem como

objectivo "interagir" com a pagina HTML.

42.1.3. Sistemade Gestao de Base de Dados
e MySQL

O MySQL, pronunciado "My SQL" ou "My Sequel", é um sistema de gestao de banco de
dados relacional de codigo aberto. E baseado na linguagem de consulta da estrutura
(SQL), usado para adicionar, remover e modificar informacdes, no banco de dados.
Comandos SQL padrdo, como ADD, DROP, INSERT e UPDATE, podem ser usados
com o MySQL.

O MySQL pode ser usado para uma variedade de aplicativos, mas é mais comummente

encontrado em servidores Web.

4.2.2. Metedologias de desenvolvimento

Para o desenvolvimento deste sistema foi usado o Modelo Cascata:

Cascata

Considerada oposta & Metodologia Agil, a abordagem em Cascata visa a adopc¢éo de
controlos e processos lineares muito rigorosos. Nela, uma nova etapa s6 pode ser
comecada quando as anteriores forem concluidas, para que as ac¢des sejam orientadas
gradualmente, até as proximas responsabilidades previstas.

Funcional, gradual e analitico, esse método também é considerado simples, ja que impde
uma sequéncia restrita e bem dimensionada de tarefas.

O modelo cascata é dividido em cinco etapas: levantamento de requisitos, projecto,

implementagéo, realizagdo de testes e manutengéo do sistema.

Foi usado o modelo cascata porque € simples e a implantagéo correcta do modelo em

cascata busca reduzir a margem de erro e as etapas inacabadas do projecto.
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4.2.3. ldentificacdo dos Interessados

Interessado é qualquer um que se beneficia de forma directa ou indirecta do Sistema que
estd a ser desenvolvido (Pressman R. S., 2011). Os interessados no sistema em
desenvolvimento sédo os seguintes:
e Consumidores: poderdo ter uma plataforma para denuncias e reclamacfes com
o tempo médio de respostas reduzido e o controlo do ponto e situacdo das suas
reclamacoes.
e Fornecedores (Agentes Econdmicos): 0s agentes econdmicos que poderao gerir
reclamacdes e denuncias e controlar os seus produtos apreendidos pelo INAE;
e Ministério de Industria e Comércio: a instituicdo que tutela o INAE e é responséavel
pelo registo de actividades econémicas, por isso € do interesse fiscalizar todas
as actividades economicas.
e INAE: Este poderd, de forma eficiente, gerir dendncias, reclamacgfes e outras
actividades, de forma célere, conservar o histérico de denuncias e reclamacgdes

e canalizar, de forma rapida, os agentes econémicos.

4.2.4. Requisitos

Segundo (Sommerville I. , 2011), requisitos para um sistema sédo as discricdes do que o
sistema deve fazer, os servicos e as restricbes que deve oferecer. Estes requisitos
reflectem as necessidades dos clientes, para um determinado sistema. Este processo de
busca e analise e documentacao e verificacdo desses servicos e restricdes é chamado
engenharia de requisitos. Ja para (Pressman, 2011), a engenharia de requisitos é uma
accao de engenharia de software importante, que se inicia durante a actividade de
comunicacado e continua na modelagem. A engenhaira de requisitos deve ser adaptada

as necessidades do projecto, do produto e das pessoas envolvidas no trabalho.
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4.2.5. Requisitos Funcionais

Segundo (Sommerville I. , 2011), os requisitos funcionais descrevem o que 0 sistema

deve fazer. Estes requisitos dependem do tipo de software que esta sendo desenvolvido,

dos utilizadores esperados e da abordagem geral tomada pela organizagéo.

Para o Sistema em desenvolvimento, sdo requisitos funcionais os seguintes:

Tabela 3: Requisitos Funcionais

Referencia Descricao

RF-001 Cadastro de Utilizadores do INAE
RF-002 Autenticacao

RF-003 Cadastro de Departamentos
RF-004 Criar Reclamacéo

RF-005 Criar Denudncia

RF-006 Encaminhar Reclamacéo

RF-007 Encaminhar Dendncia

RF-008 Criar Queixa

RF-009 Controlar Reclamacdes

RF-010 Controlar Denudncias

RF-012 Registo de Agentes Econdmicos
RF-013 Criar de Dendncias AnGnimas
RF-014 Emitir Notificacbes aos Agentes Econdmicos
RF-015 Registar Produtos Cativados
RF-016 Registar Produtos Destruidos
RF-017 Geragdao de relatérios
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4.2.6. Requisitos nao Funcionais

(Sommerville I. , 2011) define requisitos ndo funcionais como sendo requisitos que nao

séo directamente relacionados com os servi¢os especificos entregues pelo sistema, aos

seus utilizadores. Eles podem relacionar- se com propriedades emergentes do sistema,

como confiabilidade, tempo de resposta, etc. assim como podem definir restricdes, na

implementacéo do sistema, como as capacidades de dispositivos de entrada e saida ou

as representacdes de dados usadas nas interfaces com outros sistemas.

Tabela 4: Requisitos ndo Funcionais

Referéncia Descricao

RNF-001 Desempenho
O sistema deve ser capaz de responder, com eficiéncia,
aos pedidos dos utilizadores.

RNF-002 Disponibilidade
O sistema deve estar disponivel aos utilizadores 24 horas
por dia e 7 dias por semana, ao nivel nacional.

RNF-003 Seguranca
O sistema deve dispor de um mecanismo de seguranca,
para autenticagdo de utilizadores e controlo de acessos a
funcionalidades e conteddos do mesmo, garantindo o
acesso apenas para utilizadores cadastrados. Ademais,
deve permitir que os utilizadores possam efectuar
dendncias de forma anonima

RNF-004 Usabilidade
O sistema de prover, ao utilizador, uma interface simples e
intuitiva, de facil navegacéao, para facilitar o uso da mesma,
por parte dos utilizadores.
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4.2.7. Actores

Actor é qualquer coisa que se comunica com 0 sistema ou produto e que € externo ao

sistema em si (Pressman R. S., 2011).

Para o sistema em desenvolvimento, foram identificados os seguintes actores:

Tabela 5: Actores

Referéncia

Actor

Descricao

ACT_001

Inspector de INAE

Pessoa que ird receber as reclamacoes,
denuncias e queixas e encaminha-las ao
departamento correcto, assim como

inspeccionar as empresas.

ACT_002

Empresa

E empresa é toda entidade comercial que
podera responder as reclamacgdes, queixas e
denuncias, bem como monitorar as actividades

que envolvem o seu nome.

ACT_003

Consumidor

A pessoa que vai registar as dendncias, queixas

e reclamagodes.

ACT_004

Consumidor Anonimo

A pessoa que vai registar as denuncias, queixas

e reclamacdes sem revelar a sua identidade.

ACT_005

Defesa do Consumidor

A organizagéo de defesa ao consumidor que
podera monitorar as reclamacgdes que violam o

codigo de consumidor e advogar.

ACT_006

Ministério de Industria e

Comercio

O Ministério de industria e comeércio devera
prover uma interface de ligagéo entre o sistema
de gestdo de denuncias e o sistema de registo

de empresas, monitorar as dendncias, queixas e

reclamacoes.
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4.2.8. Casos de Usos

Para (Pressman R. S., 2011), Casos de Uso descreve um comportamento do sistema

sob varias condicdes, a medida que o sistema responde a uma solicitacdo de um dos

seus interessados.

4.2.8.1. Diagrama de Casos de Uso
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4.2.8.2. Descricao de Casos de Uso

Tabela 6: Registar Denlncia

UC_001_Registar_Denuncia

Descricéo Este Caso de Uso permite que qualquer cidadao ou
consumidor submeta uma denuncia ao INAE contra
determinado Agente Economico (Fornecedor).

Actores Consumidor e Anénimo

Pré-condicéo

P6s-condicéo

Requisitos Funcionais

RF-004

Requisitos ndo Funcionais

RNF-01,RNF-02, RNF-03, RNF-04

Fluxo Basico

O utilizador acede ao site ao sistema de gestao de
denuncias do INAE e envia uma denuncia

Fluxo Alternativo
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Tabela 7: Registar Reclamacéo

UC_002_Registar_Reclamacgéo

Descricéo Este Caso de Uso permite que consumidor
submeta uma reclamacdo ao INAE contra
determinado Agente Economico (Fornecedor).

Actores Consumidor e Fornecedor

Pré-condicao

P&s-condigéo

Requisitos Funcionais

RF-003

Requisitos ndo Funcionais

RNF-01,RNF-02, RNF-03, RNF-04

Fluxo Béasico

O utilizador acede ao site do sistema de gestao de

denuncias do INAE e envia uma reclamacao.

Fluxo Alternativo

Tabela 8: Registar Queixa

UC_003_Registar_Queixa

Descricao Este Caso de Uso permite que o consumidor
submeta uma queixa ao INAE contra determinado
Agente Econdmico (Fornecedor

Actores Consumidor, Anénimo

Pré-condicao

Po6s-condicéo

Requisitos Funcionais

RF-007

Requisitos ndo Funcionais

RNF-01,RNF-02, RNF-03, RNF-04

Fluxo Basico

O utilizador acede ao site do sistema de gestao de

denuncias do INAE e envia uma queixa.

Fluxo Alternativo
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Tabela 9: Consultar Denuncias

UC _004_Consultar_Denuncias

Descricéo Este caso de uso permite que o inspector e outros
actores designados consultem as dendncias e
verifiquem o seu estado.

Actores Inspector de INAE

Pré-condicao

Possuir credenciais de utilizador e aceder ao

sistema

Pos-condicéo

Requisitos Funcionais

RF-004

Requisitos ndo Funcionais

RNF-01,RNF-02, RNF-03, RNF-04

Fluxo Basico

O  utilizador acede ao sistemausando as

credenciais de acesso, para consultar as

dentncias e visualiza-las.

Fluxo Alternativo

Tabela 10: Encaminhar Denuncias

UC_004_Encaminhar Denuncias

Descricao Este caso de uso permite que o inspector e outros
actores designados consultem as dendncias e
verifiguem o seu estado.

Actores Inspector de INAE

Pré-condicao

Possuir credenciais de utilizador e aceder ao

sistema

Pos-condicéo

Requisitos Funcionais

RF-004

Requisitos ndo Funcionais

RNF-01,RNF-02, RNF-03, RNF-04

Fluxo Béasico

O utilizador acede ao sistema, usando as

credenciais de acesso, para consultar denuncias,
indicar o

visualiza-las , encaminha-las e

departamento de destino.

Fluxo Alternativo
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4.2.9. Diagrama de Classes
O Diagrama de classes fornece uma visdo estatica ou estrutural de um sistema, mas ndo

mostra a natureza dindmica das comunicacdes entre 0s objectos da classe, no diagrama
(Pressman R. S., 2011).

Resumo_descritivo
Tipo_Documento +id Resposta Consumidor
+D +data_submissao +id ]
+designacao +Tipo_atendimento +(lata_submissao :‘Mt
+descricao +Consumidor .
+eActivo +Tipo_Documento +mm|%
o +Valor_documento 4;;’3;[&0
N +Data_documento
+listarParld(int id) +Data_cnmpra +elfonel
+actualizarPorld(int id) +Empr-esa +elfone?
+removerPorld(int id) +Relato +email
+observacao +eriar()
~ciar) +istarPorld(int id)
+listarTodosResumos() +actualizarPorld(int id)
+listarPorld(int id)
I Empresa
+id
+Uit
constatacoes inspeccao +nome
+endereco
Notificacao #id +d +emall
+escricao +dala Helefonel
+id +observacao +Utilizador Helefone?
+ N
+gglsacricao +uebsite
+ehctivo
+observacai A \ Declaracao
+d

+dala
+declara_que

Funcao Utilizador
T +il
+(esignacao :2821”9“0
+disc_r\cao +username =
+eAcivo +password Exercicio_Penal
+id
+infracao
cativacao - +5ansao
" productos_destruidos destruicao +Drazo
+valor_multa
+data N +d =
+obs +Ejesxgﬂacao Hiata obsenat
+quantidade +obs
+precounitario

Figura 3: Diagrama de Classes

4.2.10. Diagrama de Implementacéo
Segundo (Rodrigues, 2013), o diagrama de implantacdo especifica o conjunto de
elementos usado para definir a arquitectura do sistema e que representa a distribuicao

dos artefactos da aplicacao pelos nos da tipologia de hardware em que o sistema sera
executado.
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Servidor Web Dispositivo do utilizador
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Laravel g Navegador
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Figura 4: Diagrama de Implementacéo

4.2.11. Protoétipo

Um protétipo actua como um mecanismo para identificacdo dos requisitos de software e,
ao mesmo tempo, possibilita a melhor compreensdo das necessidades que devem ser
atendidas (Pressman R. S., 2011)
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4.2.11.1. Portal de Reclamacdes, Denuncias e Queixa

“& INAE Portal de Consumidor | Reclamagdo | Denuncia | Queixa

Categoria (@ Redamagiio (@ Denuncia ® Queixa

Nuit [ ]

Nome Completo l

Provincia [csdadedeuaputa |-] Endereco [

email [

) U

Nome da Empresa [XPTO

Tipe de Documento de Venda [ Factura | - I
Numero do Documento Data Compra | 04/152021 B
Relato

Dedclaragao [7) Declaro que as informacoes prestadas nesse formulario sao verdadeiros

Cancelar ]

[ Registar ]

Figura 5: Portal de Reclamag6es, Denuncias e Queixas

4.2.11.2. Pagina de Login para o Painel de Administrador

el
(=
INAE

SISTEMA DE GESTAO DE
DENUNCIA

Email

Senha

Figura 6: P4gina de Login para o Painel de Administrado
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4.2.11.3. Painel de Inicial de INAE

s INSPECAO NACIONAL
INAE

DAS ATIVIDADES ECONOMICAS

Principal Registrar Queixa Registrar Reclamagdo Registrar Denincias Quem somos

Entrar —

[ ocequies Ja

Portal do Consumidor

’ .
pece anter

as inspegdes de nove Mini !

INAE - INSPECAO NACIONAL DAS ATIVIDADES ECONOMICAS
Fol criada, por melo do Decreto n® 46/2009 de 19 de Agosto, e
formalmente lancada pelo Ministro da Indastira @ Comércio em 21
de Junho do ano 2020, uma Instituicio pablica de &mbito nacional
que funciona sob tutela do Ministério da Indistria e Comérclo
denominada Inspecglio Nacional das Actividades Econdmicas
(INAE). Tem como objecto a fiscalizaglo da actividade industrial
comercial ou de prestaciio de servicos e visa agregar as

i levadas a cabo de forma independente ¢
isolada num corpo unico e, deste modo reduzir os incomodos para
as empresas e contribuir para o combate a corrupgdo Esta
instituicao. que é dotada de personalidade juridica e autonomia
administrativa, congrega. ao abrigo do artigo 7* daquele Decreto

dos Ministérios

da Industria @ Comeércio. do Turismo, da Saude. da Coordenacdo
da Accdo Ambiental. da Energia. dos Transportes e Comunicacbes
da Educacdo e Cultura, dos Recursos Minerais e da Juventude e

Desportos.
0 QUE PODEMOS FAZER POR VOCE
2o Denuncia 20 Queixa
DENUNCIA QUEIXA
E uma acusacio formal feta contra alguém ou £ uma manifestaclo de insatistacio ou
algo reciamacio sobre algo ou alguém

Siga nos nas redes sociais

0

2 Reclamagiio
RECLAMACAO
E uma #0 de desc ou
nsatisfacdio sobre um produto, servico ou
situaglio especifica

Figura 7: Painel de Inicial de INAE
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Painel de controle

Dendncias
Queixas
Reclamacdes
Auto cativo
Auto destruicao
Utilizadores
Definicbes

4.2.11.4. Lista de Reclamacdes

SISTEMA DE GESTAO DE DENUNCIAS

Reclamacéo

Nome completo
Ana Beldina

Eduardo Macassa junior

Antonio Pereira

Paula Oliveira

Pedro Teixeira

Pedro Teixeira

Nome da empresa
IT company Lda

IT company Lda
IT company Lda
Supermercado Mica
Toyota

Teach,Lda

resohvdas

@ Total

N3o resoiidas

Data de submiss3o
2023-06-23 10:53:14

2023-06-23 10:55:26

2023-07-11 23:11:10

2023-07-11 22.51:37

2023-07-11 22.48:35

2023-07-11 23341

@ resovicas
® Nio resolvidas

Daneicha Hasmukh
ADMINISTADOR

Estado

pendente
resolvido
pendente
pendente
resolvido

resolvido

i

© 0 0 0 © ¢
- = = = = m

Figura 8: Lista de Reclamacgbes
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4.2.11.5. Visualizagdo da Reclamacgéao

~<JC.  INSPEGAO NACIONAL

INAE DAS ATIVIDADES ECONOMICAS

Entrar —

Nome da empresa

TEACHLDA

Numero do documento

352142021

Descnacio

Principal Registrar Queixa Registrar Reclamacdo Registrar Dentncias Quem somos | pesquisar |a
Portal do Consumidor |
L.
(v
INAE
Faca a sua reclamacao
Nome completo Bl
Pedro Teixeira 1101004358824G
Provincia Enderaco
MAPUTO v AvMocambique
Telefone 1 Telefone 2
880833780
Emai
Pedro texeira@gmail. com

Tipo de documento

v FACTURA

Data da compra Anexar fiche o

05/02/2023 (w] No fie chosen

Comprei um computador HP Probook 450 i7. no entanto © computador veio sem Sistema operacional 3ctivo, @ 2 Empresa nega actvar.

Figura 9: Visualizacdo da Reclamagéao
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4.2.11.6. Encaminhamento de Reclamacgéo

Painel de controle ~ — SISTEMA DE GESTAO DE DENUNCIAS e
Sm— ADMINISTADOR
Dendncias
Queixas Denuncia ver

Reclamacoes

Auto catn(o Infor magées do denunciante

Auto destruicao
Utilizadores
Definicdes Nome : Pedro Teixeira ~ Nuit: 110100456824G  Provincia: Maputo ~ Endereco - AvMocambique
Telefone 1. 866833780 Telefone 1 Email : Pedro lexelra@gmall.com
Denuncia

Nome da empresa : TeachLda  Documento comprovante : Factura ~ Numero do documento comprovante : 352142021
‘ Data da manifestacdo : 2023-07-11 23:34:11

‘ Descricio
‘ Comprei um computador HP Probook 450 g9 i7, no entanto o computador veio sem sistema operativo activo, e a empresa

nega activar

‘ Ficheiro :

enviar para outro departamento

Figura 10: Encaminhamento de Reclamacéo
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4.2.11.7. Lista de Denulncias

Painel de controle ~ — SISTEMA DE GESTAO DE DENUNCIAS Dhamalciun Hensm
— ADMINISTADOR
Dendncias
Queixas Denuncias
Reclamacdes
Auto destruicdo

Utilizadores
Definicdes

® Tota
® resaividas
® Nio resohndas

resohvidas Nio resohvidas

[l

Total
Nome completo Nome da empresa Data de submissao Estado Acgoes
Antonio_Matusse IT company Lda 2023-06-23 10:51:14 resolvido @ W
Daniela Junior IT company Lda 2023-06-23 105421 pendente L |
Albertina Langa Clover company 2023-07-11 222320 resolvido @ @

Figura 11: Lista de Denuncias
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4.2.11.8. Lista de Queixas

_ ai - )
Painel de controle = SISTEMA DE GESTAO DE DENUNCIAS D P
Dendncias
Queixas Queixas
Reclamacdes
Auto destruicdo
Utilizadores
Definicdes ® Total
® resoividas
® Nao resotidas

30
2: I
‘: I
oo -
Total resoidas Nio resobvdas

Nome completo Nome da empresa Data de submissao Estado Acgoes
Alfredo Davane IT company Lda 2023-06-23 10:52:17 pendente Lo |
Juliana Manguene IT company Lda 20230705 125348 resolvido o 7
Gina Eduardo Supermercado Mica 2023-07-112236:26 pendente @ =

Figura 12: Lista de Queixas
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4.2.11.9. Quem somos

0 INSPEGAO NACIONAL
INAE DAS ATIVIDADES ECONOMICAS

Entrar

Principsl  Registrar Queixa  Registrar Reclamagho  Registrar DenGncias  Quem somos [ pesauisar la
| Portal do Consumidor |
INAE

INAFECCAD MACIOMAL DAS AC TIVIDADE S £EOMOMICAS

INAE - INSPECAO NACIONAL DAS ATIVIDADE S ECONOMICA S

A INAE & dirigido por um Inspector-goral a ser do pelo P sob prop do do tutela No geral. esta instituigho
tom como obje: velar pelo P de 1odas normas que am as actividad Omicas. gozando de independéncia o
1 a téonica no dan suan potd e ém obj d0 INAE. de acordo com o preceituado na alinea d) do nimero 2
40 arigo 204* da C ¢do da Rep a © apolar 0 exorciclo da actividade emp oda tiva privada o proteger o8
Interassos do consumidor o do pubico em geral Dispde a alinea k) do artigo 4* do Decreto que uma das gBen do INAE 6 p
acgdos deo divuigagio da legislaglo sobre o exerciclo das actividados O mC 0 INAE tem também um papel
00UCANIVO porante 08 ag 6 nio so a fscalizar o ponalizar 08 agontes econdmicos

A INAE actua em todo territéno nacional @ tam a sua sede na Cidade de Maputo. podendo abrir delegacdes ou outras formas de
represontagdio om qualquer parte do orio naclonal dodoM Quo sup a droa da o C
o\ qQue sup a Aroa das Finangas o o Governador Provincial

@ Missao & v

ABS0QuIar 0 comprimento da legalidade no exercicio das

actividades ocondmicas nas Aroas da Inddstra. comérelo, turismo Ser ontidade plbiica do referdncia naclonal na Area de Nacalizacho
transporte, culturs, energla. amblente. salde. recuisos mineras ¢ das actividades acondmicas do seu Ambio

de prestagdo de servigos

Valores

Q Exceléncia m Meritocracia g Prof i ﬂ ¢ ” Urbanidad Q = 3
' ' R ¢ ' pa ” Rigor ' Cortesia ' legalidade ' Equidade
ﬂ Cortesia ﬂ Independéncia Q Bem servie

Siga nos nas redes socials

(£]

Figura 13: Quem somos
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5. CONSTRANGIMENTOS, CONCLUSAO E RECOMENDACOES

5.1. Constrangimentos

Durante a realizacdo do trabalho, foram encontrados constrangimentos, destacando-se
o tempo limitado previsto para realizacédo do trabalho, devido a pandemia da Covid-19,
a problematica em conseguir colectar dados, tanto para validar e aprofundar o problema
identificado, como para descobrir necessidades, condicionada a disponibilidade dos
responsaveis pela gestdo do atendimento a reclamacgfes/ denuncias do INAE. Assim
sendo, ndo foi possivel entrevistar todos os responsaveis por este sector, o que limitou
o entendimento do problema e da solucdo, na visdo dos que foram entrevistados,
entretanto, a disponibilizacdo de documentos do projecto contribuiu para a minimizacao

das consequéncias deste facto, pois, a maioria das questdes encontra-se la respondida.

5.2. Conclusao

Com a realizacdo do trabalho conclui-se que os objectivos tracados para o presente
trabalho foram todos cumpridos, visto que foi possivel descrever os direitos do
consumidor, em Mocambique, através da aplicacdo das técnicas de colecta de dados
definida na metodologia.

Foi também possivel descrever os processos de gestdo de denuncias de direitos do
consumidor, através do capitulo da descricdo da situacdo actual e identificacdo de
constrangimentos. Assim, por via desta descricdo, a autora comparou diversas
tecnologias de Framework web com base em indicadores seleccionados que sao
relevantes, para o caso de estudo, e, com base nesta comparacéo, propds a solugéo
para resolver o problema através de diagramas UML e usando a técnica de prototipagem.
Desta forma, foi alcancado o objectivo geral tracado: propor um sistema de gestédo de
atendimento a reclamacdes de direitos do consumidor.

A seguranca e proteccao dos direitos do consumidor sdo elementos cruciais, para que
as relagdes de consumo ocorram de forma transparente. As pesquisas feitas durante a
revisdo bibliogréfica, ilustram que a adop¢do de um sistema de denudncias dinamiza o
processo, reduzindo, de forma geral, o processo de espera, trazendo formas mais
simples de gerar dados estatisticos relevantes para o desenvolvimento e estudo da
pratica do comércio, em geral, para aléem de aproximar o consumidor, o prestador de

servigos e a entidade reguladora da Lei.
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O sistema proposto no trabalho sera implementado usando-se a plataforma web e
permitird ao INAE participar activamente no processo de recepc¢ao, resposta e registo de
denuncias. O objectivo geral do trabalho foi alcancado e foi possivel estudar uma forma

de resolver o problema apresentado e desenhar a respectiva proposta de solucao.

5.2. Recomendagdes

Recomenda-se que o INAE implemente o sistema proposto, de modo a informatizar os
processos de reclamacgdo/ denuncias, para garantir uma gestdo eficiente e uma
prestacao de servigo ao cidadao com qualidade.

Recomenda-se, ao INAE, que desenvolva um aplicativo mével para os denunciantes e
um aplicativo USSD, de modo a aumentar a abrangéncia do uso do sistema e garantir
que qualquer um, mesmo sem conexao a internet ou acesso a um smartphone, preencha

uma denuncia e a mesma seja reencaminhada ao INAE.
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ANEXOS

Anexo 1: Questionario sobre o Caso de Estudo

Entrevista ao chefe da Areas das operac6es da INAE

1. Qual é o objectivo da INAE?

2. A INAE tem alguma plataforma de informacédo e comunicacao?

3. Tem algum sistema que gera denudncias?

4. Como funciona o processo de denuncias? E qual é o seu processo?

5. Quais s&o os constrangimentos que tem a INAE?

6. Como fazer a gestdo de denuncias?

7. Quais séo as areas que a INAE tem?

8. Onde o sistema actuaria? Como seriam formadas as equipas de gestéo de
denuncias?

9. Quais séo competéncias da INAE?

10.Qual é o prazo para a obtencéo da resposta da INAE?
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Anexo 2: Lei de Defesa do consumidor

Sexta-feira, 11 de Agosto de 2017

| SERIE — Namero 126

BOLETIM DA REPUBLICA

PUBLICACAQ OFICIAL DA REPUBLICA DE MOGAMBIQUE

iIMPRENSA NACIONAL DE MOG!MBiQUE, EP.

AVISO

A matéria a publicar no =Boletim da Aeplblica- deve ser
remetida em copia devidamente aulenticada, uma por cada
assunto, donde conste, além das indicagies necessarias para
esse efeito, o averbamento seguinte, assinado e autenticada:
Para publicagdo no «Boletim da Republica .

(EE N NN RN EE NN ENENNNENSNENNENRNRMNNHNNNNH}.]

SUMARIO
Conselho de Ministros:

Decreto n.® 43/2017:

Concemnente a revisio do Decreto n.® 4602009, de 19 de Agosio,
que cna a INAE.

CONSELHO DE MINISTROS

Decreto n.® 43/2017
de 11 de Agosto

Havendo necessidade de proceder @ revisdo do Decrelo
0" 462009, de 19 de Agosto, que cria a INAE, com vista
a clarificagio das suas competéncias e tutela, ao abrigo do
dispostonon.” 2 doarlipa 82 da lei n” 772012, de 8 de Fevereiro,
o Conselho de Ministro decreta:

ArTico |

(Natureza)

A Inspecgdo MNacional das Actividades Econdmicas,
abreviadamente designada por IMAE, € uma instituigio piblica,
dotada de personalidade juridica e auionomia administrativa.

Armico 2

(Ambito ¢ sede)

1. A INAE actua em todo territdrio nacional .

2. A INAE wm a sua sede na Cidade de Maputo, podendo
abrir Jelegages ou outras formas de representagdo em qualquer
parte do territdrio nacional, mediante decisiio do Mimstro que
superintende a drea da Indiistria e Comércio ouvidos, o Ministro
que superintende a drea das Finangas ¢ o Govemnador Provincial

ARTIGO 3

(Tutela)
1. A INAE & tutelada, sectorial mente, pelo Ministro que supe-

rintende a drea da Indasina ¢ Comércio.

2. No dmbite do exercicio da tutela sectorial, compete
ao Ministro que superintende a drea da Inddstria e Comércio:

a) Homologar o plano estratégico, os planos de actividade
econdmica e financeira. bem como os planos de acli-
vidades anuais ¢ plurianuais;

b) Momear e exonerar directores ¢ delegados;

) Propor o destino e forma de uso do valor das mulias;

d) Aprovar o relatdrio anual de actividades;

e} Aprovar o Regulamento Interno da INAE ¢ o Manual
de Procedimentos Inspectivos;

1 Submeter a aprovagio ao dregdo competente da Proposta
do Estatuto Orgédnico,

£) Autorizar a criagio e extingio de delegagbes ou oufras
formas de representagdes;

iy Aprovar todos os actos gue, nos termos da lei. caregam
de autorizagio prévia da tutela administrativa,

i) Apreciar os recursos interpostos das decisdes do Ins-
-pector-Geral da INAE, em matéria administrativa
& contravencional.

3. Os Ministros que superinlendem as dreas da Inddstria
e Comércio e Finangas por diploma ministerial conjunto decidem
o destino e a forma de uso das multas resubantes da actividade
da INAE.

ArTicn 4

(Atribulgzao)
A INAE tem como atribuigo a fiscalizagiio do cumprimento

da legislagio reguladora do exercicio das actividades econdmicas
& a defesa do consumidor.

ARTIGO 5

(Competénclas)
|, Compete & INAE:

a} Fiscalizar indos os locais onde se proceda a qualquer
actividade industrial, comercial ou presiagio de
servigos, designadamente de produtos acabados efou
intermédios, armazéns , escritdrios, cargas (ransportadas
ou em trinsilo no lerritdrio nacional, entreposios
frigorificos, empreendimentos Luristicos, agéncias
de viagens e agentes de turismo, estabelecimento
de restauragdo e bebidas e salas de dangas, empresas
de animaglio turistica, estabelecimento de bebidas,
cantimas, refeitdrios, armazéns porludrios e terminais
de cargas, recintos de diversdo, estabelecimentos de
produgio e realizagio de espectdculos desponivos efou
recreativos, estabelecimentos de produgiio desponivas
e de publicidadé;

b) Promover acgdes de natureza preventiva em matéria
de infracedes contra qualidade, genuvinidade,
composigio, aditivos alimentares ¢ outras substancias
e de rotulagens dos géneros alimenticios para consumo
humanc e dog alimentos para animais;
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c) ‘Fiscalizar a legalidade do exercicio da actividade
de abate, preparacio, tratamento € armazenamento
de produtos de origem animal;

d) Fiscalizar em coordenagio com outros organismos
compelentes, a oferta de produlos e servigos, prevenir
acgdes de agambarcamento em bens considerados
essenciais po abastecimento;

€) Fiscalizar a legalidade da exploragio da encrgia ém
instalagles eléctricas ¢ em postos de abastecimento

. de combustiveis;

J Fiscalizar a conservagdo e venda dos produtos de pesca
no mercado nacional;

g) Aplicar multas por infracgbes diversas nos termos
da legislagho aplicdvel;

k) Proceder ao encerramento de actividades econdmicas
ilegais;

i) Fromover, junto dos interessados, acgdes de divulgagio
da legislagio sobre o exercicio das actividades
econdmicas cuja fiscalizagio lhe esteja atribuida;

) Fiscalizar a legalidade dos direitos da propriedade
industrial, direitos de autor e conexos;

&) Fiscalizar o8 espectdculos e divertimentos pdblicos;

{) Promover e realizar, em articulagio com as outras
entidades de apoio empresarial , acgdes de divulgagio
da legislagio e boas priticas do exercicio das acti-
vidades econdmicas;

m) Fiscalizar as operagtes do comércio externo;

n) Verificar pelo cumprimento das leis, regulamentos,
despachos e demais normas que disciplinam a acti-
vidade econdmica;

o) Estabelecer relagdes com organismos similares ¢ afins,
nacionais ou estrangeiros;

) Realizar quaisquer oulras actividades gue lhe sejam
incumbidas por lei.

2, Para a fiscalizacio de matérias que a lei confere competéncia
a outra entidade, INAE deve actuar de forma coordenada.

ARTICO B

(Direcgéio)

1. A INAE € dirigida por um Inspector-Geral coadjuvado por
um Inspector-Geral Adjunto, ambos nomeados pelo Primeiro-
Ministro, sob proposta do Ministro gue superintende a drea
da Indistria ¢ Comércio,

2.0 mandato do Inspector-Geral e do Inspector-Geral Adjunto
¢ de cinco anos, renovivel uma vez.

Armco T

(Orgdos)
A INAE tem o8 sepuintes orgios:
a) Conselho Consultivo;
&) Conselho de Direcgio;
¢) Conselho Técnico,

ARTIGO B

(Competéncia do Inspector-Geral)
Compete ao Inspector-Geral da INAE:
a} Dirigir as actividades da INAE;
£} Representar a INAE no plano inlerno ¢ externo;
¢) Coordenar e supervisionar as actividades da INAE;
) Apreciar recursos hierdrgquicos das decisdes proferidas
pelos Delegados da INAE:
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¢} Submeter & aprovagio do Ministro de tutela sectorial
o Regulamento Interno da INAE;

/) Submeter & aprovaglo do Ministro da wwiela sectorial
0% AssUNLos gue sejam da sua competéncia;

g) Submeter os planos de actividade e orgamento, plano
Estratégico, relatdnoanual de actividades, & aprovagio
pelo Ministro da el sectorial;

Ity Submeter anualmente a conta de geréncia as autoridades
competentes;

i) Propor a nomeagio de Directores ¢ Delegados da INAE
acr Ministro da witela secional;

) Momear Chefes de Departamentio Central aulonomo

* e nfio auténomos e de Repartiglio;

&y Gierir os meios humanos, materiais ¢ financeinos da INAE;

1) Avaliar, homologar a avaliagio de desempenho dos
funciondrios e Agentes do Estatdo afectos 3 INAE;

nr) Assinar 05 conlralos necessarios & prossecugdo das suas
actividades:

i) Negociar a contratagio do pessoal técnico. assessores
¢ de consultores;:

o) Exercer as demais compeléncias conferidas por lei
ou a ele delegadas.

ARTIGO D

(Receitas)
Conslituem receitas da INAE:

a) As dotagdes ou subsidios inscritos no orgamentio
do Estado;

by As dotagSes, comparticipagdes e subvengfes que lhe
sejam atribuidas pelo Estado e por outras pessoas
colectivas de dirgito publico;

¢} Produtos das taxas pelos servigos a prestar nos lermos
da legislagio aplicdvel;

d) 0% donativos e subsidios concedidos por pessoas
colectivas, nacionais ou estrangeiras;

¢) Quaisquer outros rendimentos, bens ou direitos
gque provenham da sua actividade, delegagio de
compeléncias, ou por 1ei, Ihe sejam atrbuoidos;

St Quaisquer outras receitas que sejam atribufdas por lei,
por contralo ou outro Hiulo,

Armao 10

(Despesas)
Constituem despesas da INAE:

a) As resultantes do respectivo funcionamento e prossecugio
do exercicio das atribuigdes que lhe sio acometidas,
incluindo despesas com medidas para atracgdo,
retenglo, motivagio e desenvolvimento de recursos
humanos da INAE;

by Os custos de aguisigio, manutengio e conservagdo
dos bens miveis e imdveis ou servigos que tenham
de wtilizar;

) As resullantes das acgtes da formagdo do pessoal:

d} As relacionadas com as andlises de produtos junto
dos laboratdrios compelenies; ¢

&) Outros encargos nos lermos da legislagio aplicdvel.

Armio 11

(Desting das multas)

As multas aplicadas por infracgdes diversas 1ém 0 seguinie
destino:
“a) 10% para o Orgamento do Estado,
b) 90% para INAE.
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Arrico 12

(Patrimdnic)
Constin patrimanio afecto a INAE a universalidade de bens,
direitos ¢ oulres valores que Thes sio alocados, adguiridos por
compra, alienagio, doagin ou outros meios licios.

Arman 13

{Regime de Pegsoal)

s funciondrios e agenies do Estado da INAE regem-se pelo
Estatuto Geral dos Funciondrios e Agentes do Estado, pela Lei
do Trabalho, sempre gue isso for compativel com a natureza das
{ungies a desempenhar e demais legislagio aplicdvel.

Ak 14

(Estatuto Orgénico)
Compete ao Ministro que superintende a drea da Inddstria
¢ Comértio submeter a proposta do Estatluto Orgénico
da INAE & aprovagio da Comissao Interministerial da Reforma

da Administragdo Pdblica no prazo de sessenta (60) dias, contados
a partir da data de publicagio do presente Decreto,

ArTiGo 15

{Norma revegatsria)
Sfo revogados o n” | doartigo 31,00 | doartigo, 33 ambos
do Regulamento de Espectdculos ¢ Divertimentos Piiblicos,
aprovado pelo Decreto n.® 232012, de 9 de Julho, e de wdos

instrumentos legais que contrariem o presente Decreto,

Arnco 16

(Entrada em vigar)
O presente Decreto entra em vigor na data d sua publicagio,

Aprovado pelo Conselho de Ministros, aos 11 de Julho
de 2007.

Publique-se. .
O Primeiro-Ministro, Carlos Agostinho de Rosdrio.
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Anexo 3 : Formuléarios INAE

Visto:
O Delegado da Cidade

Egas Salvador Mazivila
(Inspect. Sup. das Activ. Econdmicas)

REPUBLICA DE MOCAMBIQUE
CONSELHO DE REPRESENTACAO DE ESTADO NA CIDADE DE MAPUTO
INSPECCAQ NACIONAL DAS ACTIVIDADES ECONOMICAS
DELEGACAO DA CIDADE

TIPO DE ATENDIMENTO

____| Reclamacio Dentincia _ |Queixa No____/  [INAE20

Aos do més de de dois mil ¢ 4
pelas horas nesta cidade/vila/distrito de

Eu : inspector da INAE, Declaro que

compareceu o cidadiio que responde pelo nome de

Portador do BI/DIRE no Emitido pelo arquive de identificagdo de
Estado Civil «filho de
ede Natural de

Distrito de e Residente

em Contactos Nos | afim
de contra o Estabelecimento

denominado sita na AV/Rua
o seguinte
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Resumo Descritivo:

No Fatura /\'D : Valor 1 de / 20 ou marque a data compra

Outras Observagies, da resposta/ seguimento do caso:

Nio havendo mais nada em cumprimento da obrigagio que me impde o Regulamento da
inspecciio Nacional das Actividades Econdmicas e por fazer fé em juizo com for¢a para o devido
procedimento afirmo por minha honra ser verdade o que nele contém e vai ser assinado por

mim ¢ Reclamante/Denunciante/Queixoso. c.oovvvenenn.. Gitiveas Viderevuwide SRR, TP RN Qaer R .

Reparti¢io Juridica

NB; O tempo de resposta é de 1 a 15 dias.

Figura 14: Formulario para Reclamagao, denuncia, e queixa
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DECLARACAQ

A z NAB-Delegasio i iGade sobre
Dr rec,lgmﬂqi@ aprCS‘.‘.':lI.’:CE nc D\'.L_E'.UC}‘ Boa0 az C’-Q‘- '

pel

: mad an
envolvendo o estebelecimento denominagdo

chrico da Lei 1° 22/2009, de 28 de Setembro {Lei fla Defesa do corisumidor) comRgads com @

Decreto o 27/2016, de 18 de Julho, que Aprova o Regulemetto ge Lei dz Dedese do Consmmidor.

reclgmanie €

representznte 4o estebelesimentn,

-t

decleza que
Msyuto, 805 .ae L2020
A INAT
Declarantes

Figura 15: Formulario do Desfecho da Reclamagéo
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INAE
*
REPUBLICA DE MOCAMBIQUE
INSPECCAO NACIONAL DAS ACTIVIDADES ECONOMICAS
Departamento das Operagdes da Indistria, ¢ Comércio, Turismo e Transportes
N Dendincia/Reclamagao | Queixoso | Contacto | Estabelecimento | Enderego | Data de | Composigio | Ponto de
Ordem entrada | da Brigada | Situagdo
01
02
03
04
05
Total :
0 Chefe do Departamento
/Lourenco Ernesto Cumbe/
/Insp. Sup. Das Actvidades Econdmicas/

Figura 16: Formulario do Modelo de controlo interno das reclamagdes e dendncias
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LI,
o
INAE

REPUBLICA DE MOCAMEBIQUE

INSPECCAO NACIONAL DAS ACTIVIDADES ECONOMICAS
DELEGACAO DA CIDADE DE MAPUTO

Ficha de Agente Economico n? /20

1. PRELIMANARES

Ordem de fiscalizagdo Inspectores/membros da brigada Tempo Inspectivo

Primeira .
| " | pata / /
Reinspecgao [Seguinte) - -
Inicio Hrs.
Forma de fiscalizagdo | Ord. B Fim Hrs.
Extra.

2. ESTABELECIMENTO
Designacdo do EstabeleciMentO. ..o s dessiins
RAMO de aCtIVIdadE......ccieresrssrmivsenssasssdusssscassnsnmnaasnssmssnnasscsesssanes EStatuto Juridico . mimmrenisaiss e
AV D, 55 covpmssanmusssssosssosmvasisbeséssrssttstorsassssassaspy
Localizagao : | | 500080558 CPNS Gankaas
VRl RFONE NIV, ccssveneorvivsnvscarorossissssarormurmanes LOCAOAAE. ... ecreemrmrevibsmonmsssasssorsisasen DISEROivvcissamnssiinsmsisin
7 OO COOPURUMOR s - s gosy—suses: o= EFUE, V7 /(') Data do Inicio da actividade......[....../ oo

3. REPRESENTACAO
Representacao IBRAl....cvireeciimsmrsimimnnmrisass st sisssans st s s s eas
CRIEO cisnisisrsimaissonesrssssssssisrsmaeasessessssssmmnmrsshesersmriphASoaL N B.1./PasSaPOTte NO...viiessrmssrassonsnssensssinsssnasians
Emitido em Pl 3. G e—— BOS.veereed versrass Y oo NasCido eMi...ofuieeedceenens
DL GT |1 Ty RS S SO ——— o S St DIStTID civosvvirrisasas
g e | C e O o R R i

Inspecgdio Nacional das Actividades Ecaménicas — (INAF) Av. Kard Man N'666 - el 46745873
CIDADE DE MAPUTO
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TES3E T e E—— TRV B0 v o e e ST 155
4. RESUMO DESCRITIVO
a) Constatagoes
b) Recomendagdes -
¢ Outras Observacoes %

Assinaturas legivels

inspectares

Inspecqde Nacronal Sas Aot Sade F

N

ITETLCN, -

Responsaveis do estabelecimento

CINAT 3 A Karl Mars N'oH6 - Tel 846735875

CIDADE DE MAPLTO

Figura 17: Formulério de fiscalizacao
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REPUBLICA DE MOGAMBIQUE
GOVERNO DA CIDADE DE MAPUTO

INSPECCAO NACIONAL DAS ACTIVIDADES ECONOMICAS

NOTIFICA_(;AO

Fica notificado(a) ofa) representante legal da Empresa/EstabelECiMBIID. ... ..ot eeeees e s e s essans

............ e o T ) S U VSO Ve,

.................. horas a Bm de tratar assuntos relacionados com o estabelecimento, devendo

desta cidade. para comparecer nesta inspecgao sito na Avenida Karl Marx n® 666

|
|

- .
- o
g
3
o
o

. Meno ...

-,
&R

Relacso Nominal dos trabalhadornes. .........c.ovweeiiiiiieisieiisins

Declaracao de Inicio de ACHVIdAge .............cccrvermisrmarmsmsmsesemassssssens

—
>

Boletins de Saide .............

—
o

O Notificado O Chefe da Brigada

Em i s

A faita de comparéncia & presente notificaglo, sera considerado (a) desobediéncia prevista nos termos do disposto no

artigo 412 do Codigo Penal.

Maputo - Av, Karl Max n® 666 —Cell Fax:

Figura 18: Formuléario de Notificacdo para uma Empresa ou Estabelecimento
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EXERCICIO PENAL

ANO

Nome do Estabelecimento:

Constatagdes

Infracgao

Sansdo

Prazo

Valor da Multa

Figura 19: Formulario do Exercicio Penal
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REPUBLICA DE MOCAMBIQUE

CONSELHO DOS SERVICOS DE REPRESENTACAO DO ESTADO NA CIDADE DE MAPUTO

INSPECCAO NACIONAL DAS ACTIVIDADES ECONOMICAS

DELEGAGAO DA CIDADE
AUTO DE NOTICIAS
N° / /20
Aos dias do més de do ano de dois mil ¢ ;
pelas @ horas, nesta cidade vila/distrito de
Eu inspector da INAE na
companhia dos inspectores autuei o
estabelecimento denominado sito
NA Av./Rua . n° Representado pelo: de
nome . portador do  BUDIRE n,
emitido pelo Arquivo de Identificacio de de
_ anos de idade estado  civil filho de
e de
. natural de residente
em . . € constatei o seguinte: .
1- Alvara N°
2- NUIT: Data de Inicio de Actividade;

Por infrecgiio ao (s) disposto artigo (s):

cuja a punigio estd prevista no (s) artigo (s)
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RESUMO DESCRITIVO

a) Constatagdes:

A3.10



b) Outras Observacdes:

Nao havendo mais nada, em cumprimento da obrigagdo que me impde o regulamento da
Inspecgio Nacional das Actividades Econdmicas ¢ por fazer ¢ em juizo com forca para
o devido procedimento, levantei o presente auto. que afirmo por minha honra ser

verdadeiro o que nele contem e vai ser assinado por mim ¢ pelos intervenientes:

O Autuado

Maputo, de de 2021

N B. Auto de Noticies ¢ emindo nos termos do arigo 14 do Diploma Minissenal n* 19994 de 24 de Nosemibro
Figura 20: Formulario de Auto de Noticias
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REPUBLICA DE MOGAMBIQUE

GOVERNO DA CIDADE DE MAPUTO
INSPECGAO NACIONAL DAS ACTIVIDADES ECONOMICAS
DELEGAGAO DA CIDADE

AUTO DE CATIVACAO

Aos , uma brigada de
inspec¢do composta pelos funciondrios

e na presenga do Gerente/ Responsavel do estabelecimento, denominado

, sito na Av.Rua
procedeu ao arrolamento e cativagdo dos seguintes

rodutos:
ftem Qtd Descri¢do Preco Total
Unitario
1
2
3
4
5
6
7
8
TOTAL
Por terem sido constado , por ser verdade e para

constar, se lavrou o presente Auto que depois de lido e achado conforme, vai ser assinado pelos interveniente.

A brigada O Responsavel

Inspeccdo Nacional das Actividades Ecomonicas - Av, Karl Marx, n"666, Cidade de Maputo

Figura 21: Formulario Auto de cativagéo
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REPUBLICA DE MOCAMBIQUE

GOVERNOQ DA CIDADE DE MAPUTO
INSPECCAO NACIONAL DAS ACTIVIDADES ECONOMICAS
DELEGAGAO DA CIDADE

AUTO DE DESTRUICAO

Aos dias do més de dois mil e , uma brigada de
inspecgdo composta pelos funciondrios

e na presenga do Gerente/ Responsivel do estabelecimento, denominado

, sito na Av./Rua

procedeu a destruigdo dos seguintes produtos:

Item | Qtd Desc.rigdo Preco Total
Unitério
1
2
3
F ~
5
6
7
8
TOTAL
Por terem sido constado , por ser verdade ¢ para

constar, se lavrou o presente Auto que depois de lido e achado conforme, vai ser assinado pelos interveniente,

A brigada ;_" Ca N O Responsivel

Inspecglio Naciona! das Actrvidades Ecomonicas - Av. Karl Marx, n°666, Cidade de Maputo

Figura 22: Formulario Auto de Destruigao
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