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PREFACIO Voltar ao sumario

Uma lingua comum. Escolhas
informadas.

Uma lingua partilhada aproxima pessoas que vivem realidades econdmicas, sociais e
culturais diferentes. A defesa do consumidor pode transformar essa proximidade em

cooperagao, conhecimento e capacidade de agir.

As promocgodes atravessam fronteiras, chegam as lojas e aos telemoveis e influenciam
decisoes de compra. Os riscos também circulam: informagao incompleta, ofertas
enganosas, produtos inseguros e pagamentos dirigidos a quem nao é o verdadeiro

vendedor.

A resposta exige informagao acessivel e respeito pela diversidade. Uma orientagao
util deve reconhecer os meios de pagamento disponiveis, o acesso ao atendimento, a

possibilidade de reparagao e as regras de cada pais.

Este guia propoe um caminho comum: avaliar a necessidade, compreender o custo,
verificar o vendedor e guardar provas. As fichas nacionais ajudam a identificar pontos
de partida para pedir orientagao, sem apresentar uma uUnica lei como valida em todo

o espacgo de lingua portuguesa.

A cooperacio entre associagoes, autoridades, fornecedores e consumidores é
essencial para tornar os mercados mais transparentes e seguros. E nesse espirito que
esta proposta editorial é apresentada a CONSUMARE.

Graca Cabral
Vice-presidente da CONSUMARE
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APRESENTACAO Voltar ao sumario

Informacao para escolher melhor

Ao longo da minha trajetéria como advogada dedicada ao Direito do Consumidor,
tenho procurado levar informagao clara as pessoas, seja na atuagao institucional, em
artigos, entrevistas ou iniciativas de educagao para o consumo. Essa experiéncia
reforca uma convicgcao: conhecer os proprios direitos ajuda a escolher melhor e a agir

quando algo nao corre como deveria.

A Black Friday torna esse compromisso ainda mais necessario. Entre descontos,
publicidade e a pressao para decidir depressa, é preciso avaliar o que realmente se
necessita, compreender as condi¢des da oferta e reconhecer praticas que podem

comprometer o or¢gamento, a seguranga e a confianca.

Como presidente da Diregao da CONSUMARE, acredito na forga da cooperacao entre
as associagoes e no valor da lingua portuguesa para aproximar a informagao dos
consumidores. Partilhamos uma lingua, mas vivemos realidades diversas, que

merecem ser conhecidas e respeitadas.

Este guia dirige-se aos consumidores de Angola, Brasil, Cabo Verde, Guiné-Bissau,
Guiné Equatorial, Mogcambique, Portugal, Sao Tomé e Principe e Timor-Leste, bem
como aos de Macau, Regiao Administrativa Especial da China. Considera diferencas
nos rendimentos, no acesso a internet, nos meios de pagamento, na assisténcia € nos
caminhos para reclamar, sem presumir que todos compram ou vivem da mesma

forma.

Nas préximas paginas, reunimos cuidados praticos para planear a compra, avaliar se
o produto é adequado a quem o vai utilizar, verificar a origem da oferta, proteger
dados e pagamentos e guardar provas. As paginas dedicadas a cada pais e territdério
apresentam referéncias e canais de orientagao, respeitando as regras e competéncias

locais.

Desejo que esta leitura ajude cada pessoa a decidir com mais autonomia e seguranga.
Uma boa compra deve fazer sentido para a sua vida, preservar as despesas

essenciais e continuar a ser uma boa escolha depois de a promogao terminar.

Maria Inés Dolci

Advogada | Presidente da Direcao da CONSUMARE
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EXPEDIENTE E ALCANCE Voltar ao sumario

Créditos desta edicao

CONSUMARE

Associagao de Consumidores de Paises de Lingua Portuguesa

Autoria e apresentacao

Maria Inés Dolci

Prefacio

Graga Cabral | Vice-presidente da CONSUMARE

Idealizacdao do projeto editorial de origem

Elton de Oliveira Teles

Edicao 2026 | Outubro

Guia para consumidores de paises e territorios de lingua portuguesa. Apresentacao e

referéncias por pais e territério atualizadas em 30/10/2026.

Como utilizar as orientacoes

Os exemplos sao ilustrativos. As regras aplicaveis dependem da compra, do setor e
do pais. Os canais sao apresentados conforme a sua competéncia e os limites das

informagdes disponiveis.

Consulte as paginas dedicadas ao seu pais ou territorio. Antes de enviar documentos
pessoais, confirme o enderecgo institucional e o setor atendido. A referéncia a uma
entidade nao significa que esta tenha aprovado o guia nem garante a resolugao do

conflito.

O alcance das fontes esta explicado na pagina 33. Na pagina 34, encontra um roteiro

para procurar orientagao.
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COMO USAR

Escolha o tema de

06 | Orgamento e planeamento

07 | Adequagao do produto

08 | Caracteristicas e custo total
09 | Ofertas e transparéncia

10 | Sitios falsos

I | | Compras digitais e redes sociais
12 | Antes de pagar, pare e confira
I3 | Pagamentos e suspeita de fraude
14 | Mercado ilegal e procedéncia
I5 | Seguranga dos produtos

16 | Compras internacionais

17 | Entrega

18 | Troca e garantia

19 | Provas e acesso

20 | Roteiro para agir

21 | Modelo de reclamacgao

22 | Lista de verificagao

23 | Angola

24 | Brasil

25 | Cabo Verde

26 | Guiné-Bissau

27 | Guiné Equatorial

28 | Mogambique

29 | Portugal

30 | Sao Tomé e Principe

31 | Timor-Leste

32 | Macau

33 | Fontes e alcance

34 | Onde procurar orientagao

Toque num tema para abrir a pagina correspondente.

que precisa
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PLANEAMENTO Voltar ao sumario

A compra cabe no seu orcamento?

Comece pelas despesas essenciais e pelos compromissos ja assumidos. Depois,
defina um limite para as compras. O limite de crédito disponivel nao

corresponde a rendimento.

Quando o rendimento varia
Nao baseie a decisao apenas num més favoravel. Considere os periodos de
menor receita e preserve margem para alimentagao, saude, habitagao,

transportes e imprevistos.

Compare a pronto e a prestacoes
Some todas as parcelas, juros, comissoes e outros custos. Uma prestacao

pequena pode esconder um compromisso elevado quando se junta as restantes.

Exemplo ilustrativo
Dez prestagoes de |12 unidades monetarias totalizam 120, antes de outros
encargos. Se o prego a pronto for 100, compare a diferenga com a sua

capacidade de pagamento.

Trés decisdes antes da oferta
= O que é necessario agora!?
= O que pode esperar?

= Quanto posso gastar sem comprometer o essencial?

A promocao deve ajustar-se ao orcamento, nao determinar o

orcamento.
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ADEQUACAO AO USO Voltar ao sumario

O produto combina com quem vai
usa-lo?

O melhor produto responde as necessidades de quem o utiliza. Considere a rotina, as
funcoes necessarias, a facilidade dos comandos e os recursos de acessibilidade. Se

possivel, experimente ou pega uma demonstragao.

A promoc¢cao compensa para mim?

I. Compraria este produto se nao estivesse em promogao!?

2. Ele atende as necessidades de quem vai utiliza-lo?

3. Conhego o custo total, incluindo entrega, instalagao e manutengao?

4. As prestagoes cabem no orgamento sem comprometer despesas essenciais?

5. Se precisar de assisténcia, ha atendimento acessivel onde vivo?

Pense também em quem vai receber

Um telemoével com muitas fungoes pode ser pouco util para quem precisa apenas de
chamadas, mensagens e bateria duradoura. Num presente, procure conhecer as

preferéncias e necessidades da pessoa.

A facilidade de comprar deve ser acompanhada da possibilidade de obter

apoio, reparar ou devolver, nas condi¢coes aplicaveis.
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CUSTO TOTAL Voltar ao sumario

A etiqueta nao conta toda a historia

Confirme as caracteristicas

Modelo, dimensdes, capacidade, voltagem, frequéncia elétrica, fichas, materiais,
acessorios e compatibilidade. Produtos com nomes semelhantes podem ter diferengas

relevantes.

Considere o local de utilizacao

O aparelho cabe e pode ser instalado com seguranga? Precisa de internet continua,
aplicagoes pagas ou equipamentos adicionais? Confirme os requisitos com o

fornecedor.

Calcule o custo ao longo do tempo

Inclua instalagao, energia, dados moveis, consumiveis, manutencao e deslocacoes

para reparacgao. Verifique a disponibilidade de pecgas e assisténcia antes de pagar.

Exemplo ilustrativo: impressora

A opcao A custa 100 e exige consumiveis de 80 no primeiro ano: total de 180. A opgao
B custa 130, com consumiveis de 30: total de 160. O resultado depende do uso e das
condicoes locais. Os valores sao unidades monetarias ilustrativas, sem equivaléncia

entre moedas.

Novo, usado, recondicionado ou de mostruario?

Confirme a condigao exata do produto e pega que fique registada no pedido.
Pergunte sobre uso anterior, reparagoes, pegas substituidas, estado da bateria,
avarias e acessorios incluidos. Se possivel, peca fotografias do artigo concreto e

uma demonstragao.

Esclarega quem presta assisténcia, onde pode obter reparagao e quais sao as
condi¢goes de garantia aplicaveis no pais. Compare o desconto com o estado do

produto e com o custo de o manter em funcionamento.
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OFERTAS E ETICA Voltar ao sumério

O desconto existe. E a transparéncia?

Preco anterior e preco final

Compare o mesmo modelo e acompanhe o prego antes da promogao. Some entrega,
impostos, encargos e servigos escolhidos. Um percentual elevado nao demonstra,

sozinho, economia.

Adicionais e restricoes

Confira seguros, subscri¢coes e servigos acrescentados. Leia as condigoes de cupdes e
cashback, a devolucao parcial do valor da compra. Uma vantagem futura pode ter

prazo e limitagoes.

Pressao para decidir

Contagens regressivas que reiniciam e avisos insistentes de poucas unidades
merecem verificagao. A urgéncia nao deve substituir a avaliagao da compra nem

impedir a leitura das condigoes.

Exemplo ilustrativo

A loja A anuncia 100 e cobra 20 pela entrega. A B anuncia | |0 com entrega incluida.
Compare 120 com | 10. Guarde a publicidade quando as condigdes mudarem durante

a compra.

O anuncio parece feito para si. E as avaliacoes?

A publicidade pode ser selecionada a partir do seu perfil e da sua navegacgao.
Ver a mesma oferta repetidamente nao demonstra que seja a melhor escolha.

Numero de seguidores e comentarios elogiosos nhao comprovam a qualidade da
loja. Procure opinides fora da pagina do vendedor e confira se dizem respeito ao
mesmo produto e comerciante. Comentarios idénticos, muito genéricos ou
concentrados num curto periodo merecem atengao, mas nao provam,

isoladamente, uma fraude.

CONSUMARE | BLACK FRIDAY | EDIGAO 2026 9



SEGURANCA DIGITAL Voltar ao sumario

A loja parece conhecida. O sitio €
verdadeiro?

Paginas falsas podem copiar logdtipos, fotografias e a aparéncia de empresas

conhecidas. Dados de uma empresa real também podem ser usados indevidamente.

Verifique o endereco completo

Letras trocadas, palavras acrescentadas e terminac¢oes diferentes merecem atencao.

Prefira digitar o enderego conhecido ou usar a aplicagao oficial obtida por um canal

confiavel.

N3o confie apenas na aparéncia

Anuncio patrocinado, avaliagoes na proépria pagina, cadeado no navegador ou niumero

de registo empresarial, isoladamente, nao comprovam a honestidade da loja. O

cadeado indica ligacao cifrada.

Confirme por outro caminho

Se recebeu um anuncio ou uma mensagem, procure a oferta no sitio oficial que ja
conhece. Use um contacto independente da pagina suspeita. Nao partilhe senhas,
codigos de autenticagao, PIN ou fotografias completas do cartao com um suposto

atendente.

Os seus dados também merecem cuidado

Antes de fornecer dados, procure entender quem os solicita e para qué. Leia a
informagao de privacidade e esclarega pedidos que paregam excessivos para a

compra.

Nas aplicagoes, reveja as permissoes solicitadas. Questione acessos sem relagao
clara com a funcgao utilizada, como o acesso aos contactos para uma compra

simples. Evite aceitar autorizagoes por pressa.

Se nao compreender a finalidade de um pedido de dados, interrompa o processo

e pecga esclarecimentos por um canal oficial.
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COMPRAS DIGITAIS EM AFRICA Voltar ao sumdrio

Comprar online em diferentes
realidades

Ha Black Friday em paises africanos?

Sim. Em Angola, a Rede MULTICAIXA registou mais de 100 mil compras online no dia
28/11/2025. A Jumia também documenta campanhas em mercados africanos, como
Nigéria e Gana. A presencga e o alcance da promogao variam entre paises e

vendedores.

A compra pode comecar no telemovel

O comércio digital inclui sitios de lojas, aplicagoes, plataformas e vendas por redes
sociais e mensagens, como WhatsApp. Uma pagina conhecida ou uma conversa
cordial nao substituem a identificagao verificavel do vendedor e o registo das

condi¢des.

Identifique o acordo antes de pagar

Confirme quem vende, onde esta estabelecido, quem recebe, o preco total, a area e o
prazo de entrega e o comprovativo que sera emitido. Numa plataforma, verifique o

vendedor de cada oferta. Guarde o anlUncio e a conversa.

Pagamento, entrega e assisténcia

Cartdes, transferéncias, carteiras moveis e pagamento na entrega podem coexistir,
conforme o mercado. Confira destinatario, valor e encargos. Nao partilhe PIN nem
codigos de autenticagao. Combine o local de entrega e pergunte onde obter

assisténcia ou tratar uma devolucgao.

Considere as condicoes do seu local

O acesso a internet, os custos de dados, os transportes e a disponibilidade de
reparagao variam. Se comprar no estrangeiro, inclua cambio, alfandega, transporte e

eventual devolugao. Consulte também as paginas 13 e 16.

Fontes: Rede MULTICAIXA (2025) | Jumia (2025) | GSMA: comércio digital em Africa. Consulta: 30/10/2026.
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PREVENCAO | ANTES DO PAGAMENTO Voltar ao sumario

ANTES DE PAGAR,
PARE E CONFIRA

Cinco perguntas para uma Black Friday mais segura

G O enderego do site ou aplicativo é realmente oficial?

a O preco final corresponde ao que foi anunciado?

e Quem vende e quem recebe o pagamento sao identificaveis?
0 Salvei a oferta, o prazo de entrega e o pedido?

G Se houver um problema, sei onde e como reclamar?

Uma compra consciente comeca antes do pagamento.
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PAGAMENTOS Voltar ao sumario

O cuidado continua ao confirmar

Os meios disponiveis variam entre paises: dinheiro, cartao, transferéncia
bancaria, carteiras moéveis e outros servigos. Confira sempre o valor e a

identificacao de quem recebe.

Carteiras moveis e transferéncias
Reveja o nimero ou identificador do destinatario e os dados mostrados na
aplicagao. Confirme pedidos inesperados de alteragao de conta por um contacto

independente.

Cartao e dinheiro
Proteja PIN e cédigos. Num pagamento presencial, pega um comprovativo com
data, vendedor, produto e valor. Nas compras a prazo, guarde o plano de

pagamentos.

Suspeitou de fraude?

|I. Contacte imediatamente o banco ou prestador do pagamento.
2. Pega avaliagao do bloqueio ou recuperagao possivel.

3. Preserve anuncios, conversas e comprovativos.

4. Comunique a plataforma e as autoridades competentes.

Os mecanismos e prazos de recuperagao dependem do pais e do servico. O MED
do Pix é brasileiro; nao se aplica automaticamente a transferéncias ou carteiras

moveis de outros paises.

N3ao ha garantia de recuperacao automatica: rapidez e documentacio
sdao importantes.
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MERCADO ILEGAL Voltar ao sumario

Preco atraente. Origem duvidosa?

Conhecer a origem do produto ajuda a avaliar a seguranca e a identificar
responsaveis. Falsificagcoes e produtos sem os controlos exigidos podem criar

riscos que nao sao visiveis na compra.

Observe a procedéncia
Procure fabricante ou importador identificavel, rotulo, instrugoes, validade
quando aplicavel e comprovativo. Pega esclarecimentos sobre diferengas entre o

anuncio e o produto.

N3ao conclua por um uGnico sinal
Embalagem deficiente, informagcao incompleta ou preco muito diferente

merecem verificagao. Nem todo produto barato ou importado ¢ irregular.

A responsabilidade é partilhada
Fabricantes, importadores, comerciantes, plataformas e autoridades tém
funcoes na informagao, na seguranca e na fiscalizagao. O cuidado nao pode

recair apenas sobre quem compra.

Se houver suspeita
Preserve o anuncio e os dados do vendedor. Se a seguranca estiver em duvida,

evite utilizar o produto e procure orientagao local.

Informacao clara e origem verificavel também fazem parte da
qualidade.
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SEGURANCA DOS PRODUTOS Voltar ao sumario

Os cuidados dependem da categoria

Brinquedos
Confira idade recomendada, pegas pequenas, adverténcias e instrugoes.

Verifique os controlos e certificagoes exigidos no pais onde o produto é vendido.

Cosméticos, suplementos e alimentos
Observe validade, origem, conservacgao e integridade da embalagem. Desconfie
de promessas extraordinarias. Para produtos ligados a saude, confirme a

regularizagao junto da autoridade local competente.

Equipamentos elétricos
Verifique voltagem, frequéncia, fichas, instalagao e condi¢goes de assisténcia.

Um adaptador de tomada nao torna, por si s&, um aparelho compativel.

Compras entre paises
Um selo ou registo de outro pais nao prova automaticamente a conformidade
local. Inmetro e Anvisa sao instituigoes brasileiras; as suas regras nao

substituem as exigéncias de outros mercados.

A avaliacao deve considerar o produto exato, o destino da compra e a
autoridade competente. Quando necessario, solicite apoio técnico antes de

utilizar.

Guarde o rétulo e a identificacao do produto para facilitar consultas e

reclamacoes.

CONSUMARE | BLACK FRIDAY | EDICAO 2026 15



COMPRAS INTERNACIONAIS Voltar ao sumario

A oferta atravessa fronteiras. E a
solucao?

Antes de comprar a um vendedor estrangeiro, calcule o custo até receber o

produto e a possibilidade real de resolver um problema.

Inclua todos os custos
Preco, moeda, cAmbio, comissdes, transporte, seguro escolhido, impostos e

encargos aduaneiros. Confirme as regras de importacao do pais de destino.

Entenda o percurso
Quem transporta? Quem faz o desalfandegamento? Pode haver restrigcoes ao
produto? Como sera informada uma cobrancga legitima? Nao pague taxas

recebidas por mensagens sem confirmar a origem.

Planeie a devolucao
Verifique enderecgo, custo de envio, condigoes de reembolso e assisténcia. Uma

devolugao internacional pode tornar uma aparente poupanga pouco vantajosa.

Lei e execucao
Os direitos aplicaveis dependem dos elementos da contratacao. Mesmo quando
existe protegao, reclamar e executar uma solugao no estrangeiro pode exigir

apoio especializado.

Confirme as condi¢cdes de importacio junto da autoridade aduaneira do

destino.
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ENTREGA Voltar ao sumario

Comprou. Agora € acompanhar

Guarde a publicidade, a confirmag¢ao do pedido, o vendedor, o prazo e o

comprovativo de pagamento. Pergunte como sera acompanhado o transporte.

Se a data nao for cumprida
Contacte o fornecedor por um canal verificavel. Registe as novas promessas e
peca uma solugao por escrito. As alternativas juridicas dependem da lei e do

contrato aplicaveis.

No recebimento
Confira modelo, quantidade, dimensoes, voltagem, acessorios e sinais de avaria.

Fotografe divergéncias e comunique-as rapidamente.

Documente sem criar obstaculos
Um video da abertura pode ajudar, mas nao deve ser apresentado neste guia

como requisito universal para reclamar. A prova pode incluir outros elementos.

Guarde a embalagem quando for util para transporte, identificagao ou prova.
Nao presuma que receber o pacote elimina qualquer possibilidade de reclamar

de um problema identificado depois.

Registe datas e comunica¢des para nao depender apenas da memodria.
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TROCA E GARANTIA Voltar ao sumario

Os direitos nao sao iguais em todos
OS paises

Desisténcia de uma compra
Pode existir um direito de livre resolugao ou arrependimento em certas
contratagoes. Prazo, inicio da contagem, exce¢oes e custos devem ser

verificados na lei aplicavel.

Troca por gosto, cor ou tamanho
Pode depender da politica oferecida pelo vendedor e das regras locais. Peca as

condigoes antes de pagar e guarde a promessa.

Produto com problema
E uma situacio diferente da simples mudanca de vontade. Registe quando o

problema apareceu, descreva-o e consulte as solugoes e prazos locais.

Garantia comercial e protecao legal
Leia quem presta a garantia, onde, durante quanto tempo € com que custos.
Nao confunda garantia com seguro adicional. Promoc¢ao nao deve ser

interpretada como renuncia geral aos direitos aplicaveis.

As fichas nacionais indicam pontos de partida. Nao aplique os sete dias do Brasil

ou os catorze dias de Portugal como uma regra comum a todos os paises.

Perante um problema, procure informacao local sem adiar a

reclamacao.
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PROVAS E ACESSO Voltar ao sumario

E se a compra nao deixar um registo
digital?

Sempre que possivel, peca um comprovativo com identificacao do vendedor,
data, descricao do produto, quantidade e valor. Guarde também a publicidade e

as condigoes prometidas.

Se nao houver documento formal
Registe os dados que conseguir obter, o local da compra, o contacto do
vendedor, mensagens e outros elementos disponiveis. A utilidade de cada prova

depende do caso e das regras locais.

Com acesso limitado a internet
Guarde copias em papel ou fotografias no aparelho. Procure atendimento
presencial ou apoio de uma associagao, quando disponivel. Nao é necessario

presumir que todos conseguem preencher formularios digitais.

Se precisar de ajuda para ler ou escrever
Peca apoio a alguém de confianca, confirme o conteludo antes de concordar e

mantenha consigo os originais e os comprovativos.

Proteja dados pessoais
Em publicagoes abertas, nao divulgue documentos de identificagao, morada

completa, dados bancarios ou coédigos de pagamento.

Uma reclamacao pode ser organizada com documentos simples e datas

claras.
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ROTEIRO Voltar ao sumario

Comprei e deu problema. Por onde
comecar?

I. Identifique a situacao
Atraso, produto diferente, falha de funcionamento, desisténcia ou suspeita de

fraude? Cada problema exige uma resposta adequada.

2. Reuna os elementos

Publicidade, comprovativos, fotografias, mensagens, datas e respostas. Escreva

uma sequéncia breve dos acontecimentos.

3. Formalize o pedido
Contacte o fornecedor e, se aplicavel, a plataforma. Explique o problema e a

solugao desejada. Pega confirmagao e guarde a resposta.

4. Na suspeita de fraude, avise o prestador do pagamento
Nao espere a negociagao com o vendedor terminar para pedir avaliagao das

medidas possiveis.

5. Procure apoio no pais competente
Consulte as fichas nacionais e confirme se o canal trata daquele setor. Se

necessario, procure orientagao juridica para avaliar as vias disponiveis.

Reclamacgao, denuncia de uma infracao e pedido de indemnizagao tém
finalidades diferentes. Nao ha uma solugao automatica igual para todos os

casos.

Faca o pedido cedo: negociacdes informais nao devem levar a perda de

prazos.
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MODELO PARA ADAPTAR Voltar ao sumario

Uma reclamacao clara ajuda

Identifique a compra
Em [data], comprei [produto/modelo], a [vendedor], por [valor e moeda], pedido
ou referéncia [numero]. As condi¢goes anunciadas eram [prazo e outras

condigoes].

Descreva o problema
Ocorreu [descrigao objetiva]. Contactei o fornecedor em [datas], pelos canais

[indicar], e obtive [resposta ou auséncia de resposta].

Indique o que pretende
Solicito [providéncia], de acordo com as condi¢oes contratadas e os direitos
aplicaveis. Anexo [documentos] e pego confirmagao de recegao e resposta por

escrito.

Antes de enviar

= Confirme o canal e a competéncia da entidade.

= Anexe copias legiveis e preserve os originais.

* Partilhe dados completos apenas em canais seguros.

* Guarde a referéncia de acompanhamento.

O modelo nao escolhe por si a solugao juridica. Em caso de duvida sobre o

pedido ou o prazo, procure orientagao no pais aplicavel.

Clareza e organizacao ajudam o destinatario a compreender o pedido.
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PARA GUARDAR

Lista de verificacao da compra

ANTES

[ ] Defini a necessidade e o limite de despesa.

[ ] Comparei o mesmo modelo e o prego anterior.
[ ] Avaliei facilidade de uso e acessibilidade.

[ ] Verifiquei instalagao, energia e assisténcia.

[ ] Calculei transporte, encargos e custo de utilizagao.

AO PAGAR

[ ] Confirmei o canal e a identificagao do vendedor.

[ 1 Verifiquei a procedéncia e as condigoes.
[ ] Li os servigos adicionais e as restrigcoes.
[ ] Conferi destinatario, valor e moeda.

[ ] Guardei comprovativos e prazo de entrega.

DEPOIS
[ ] Conferi o produto e os acessorios.

[ ] Registei eventuais problemas.

[ ] Consultei as regras e os canais do pais aplicavel.

A minha decisiao

Produto:

Quem vai utilizar:

Custo total previsto:

Necessidade que resolve:

Voltar ao sumario
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FICHA NACIONAL | ANGOLA Voltar ao sumdrio

Angola

Referéncia de enquadramento
Lei n.° 15/03, de 22 de julho: defesa do consumidor. O INACOM disponibiliza a lei na

sua area de legislacao. Consulte também as regras do setor para determinar os

direitos e prazos da compra concreta.
INACOM: legislagao e Lei n.° 15/03

Onde comecar

O portal SEPE apresenta o Livro de Reclama¢des do Cidadao, da responsabilidade do
INADEC, destinado a reclamagoes sobre atendimento e consumo de produtos ou
servigos no retalho. A pagina informa que é atribuido um protocolo para

acompanhamento.
SEPE: Livro de Reclamagodes

Apoio associativo

A CONSUMARE identifica a ADECOR como associacao de defesa do consumidor em
Angola. Consulte a informagao institucional para procurar orientagao e confirmar as

formas de atendimento.
CONSUMARE: ADECOR

Prepare a reclamacao

Identifique o estabelecimento, produto, valor e moeda utilizados, datas,

comprovativos e solugao pretendida. Guarde o protocolo e as respostas recebidas.

Referéncias institucionais hovamente consultadas em 30/10/2026.
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https://inacom.gov.ao/legislacao-relacionada/
https://sepe.gov.ao/catalogo/eservicos/livro-de-reclamacoes
https://consumare.org/adecor/

FICHA NACIONAL | BRASIL Voltar ao sumario

Brasil

Referéncia de enquadramento
Codigo de Defesa do Consumidor, Lei n.° 8.078/1990, e Decreto n.° 7.962/2013 para

comércio eletrdnico.

Uma diferenca importante
O art. 49 do CDC prevé, em regra, sete dias para arrependimento em contratagoes
fora do estabelecimento, contados da assinatura ou do recebimento, conforme o caso.

Essa regra brasileira nao é universal.

Onde comecar
Fornecedor e plataforma; Procon competente; Consumidor.gov.br, quando a empresa

participar. A plataforma nao substitui todas as outras vias de reclamacgao.

Consumidor.gov.br

Procon-SP: exemplo de 6rgao estadual

Pagamento
O Pix dispoe de procedimentos proprios para suspeita de fraude, como o MED.

Consulte o banco imediatamente; nao ha restituicao garantida.

Fontes
Cobdigo de Defesa do Consumidor

Decreto do comércio eletrdnico
Banco Central: MED
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https://www.consumidor.gov.br/
https://www.procon.sp.gov.br/
https://www2.camara.leg.br/legin/fed/lei/1990/lei-8078-11-setembro-1990-365086-normaatualizada-pl.html
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2011-2014/2013/decreto/d7962.htm
https://www.bcb.gov.br/meubc/faqs/p/o-que-e-e-como-funciona-o-mecanismo-especial-de-devolucao-med

FICHA NACIONAL | CABO VERDE Voltar ao sumdrio

Cabo Verde

Referéncia de enquadramento
Lei n.° 88/V/98, de 3| de dezembro: regime juridico de protegao e defesa dos

consumidores. Consulte também as normas aplicaveis ao setor e ao tipo de compra.

Apoio associativo
ADECO - Associagao para Defesa do Consumidor. A pagina de contactos identifica a

sede em Sao Vicente e delegagoes. Confirme o atendimento mais adequado a sua
ilha.

ADECO: contactos
Telefone da sede: +238 232 70 33.

Correio eletrénico: informacaoadeco@gmail.com.

Fiscalizaciao e denuncias
A IGAE publica canais para denuncias e reclamagoes, com contactos por delegagao.
Reclamagao para obter uma solugcao e denuncia para fiscalizagao podem seguir

percursos diferentes.

IGAE: contactos

Fonte legal

Banco de Cabo Verde: legislacao de protecao do consumidor

Guarde o precgo anunciado, o valor cobrado, a identificagao do vendedor e os
comprovativos. Nao presuma que uma regra portuguesa ou brasileira vale para esta

compra.
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https://adeco.cv/contactos/
mailto:informacaoadeco@gmail.com
https://igae.cv/contatos/
https://www.bcv.cv/pt/Supervisao/Consumidores/Legislacao/Paginas/Legislacao.aspx

FICHA NACIONAL | GUINE-BISSAU Voltar ao sumario

Guine-Bissau

Orientaciao associativa
A CONSUMARE identifica a ACOBES - Associagao de Consumidores de Bens e Servigos

- como entidade de informacao e apoio aos consumidores. Consulte a pagina da

associagao na rede da CONSUMARE para procurar orientagao.
CONSUMARE: ACOBES

Enquadramento: informacao datada

Em publicagao de 30/06/2026, a CONSUMARE informa que o pais ainda nao dispunha
de uma lei-quadro especifica de defesa do consumidor. Esta ficha nao atribui a

Guiné-Bissau os prazos de desisténcia ou garantia de outros paises.
CONSUMARE: enquadramento da protegao do consumidor

Telecomunicacoes e tecnologias de informacao

A ARN-TIC publica um guia do consumidor e contactos institucionais. Para problemas
de comunicagoes, procure primeiro o operador e, se necessario, a ARN. E um recurso

setorial, que nao se aplica a todas as compras.

ARN-TIC: portal e contactos
Telefones publicados: +245 96 699 31 31 / +245 95 560 61 61.

Fiscalizac3ao e alcance da consulta

O diretério da ASAE identifica a IGCI para fiscalizagao econémica. Nao foi confirmado
um contacto direto atual da ACOBES ou da IGCI; por isso, nao se indica telefone ou

correio eletronico dessas entidades.

ASAE: diretoério institucional
Nova consulta documental: 30/10/2026.
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https://consumare.org/noticias/conheca-acobes-associacoes-consumidores-bens-servicos/
https://consumare.org/membros/lei-quadro-de-defesa-do-consumidor/
https://arn.gw/
https://www.asae.gov.pt/cooperacao/internacional/bilateral/ptlop-.aspx

FICHA NACIONAL | GUINE EQUATORIAL Voltar ao sumario

Guiné Equatorial

Orientacao geral

A comunicagao oficial do Governo inclui a protegao dos consumidores entre as

prioridades do departamento responsavel pela economia e pelo comércio. Para uma

compra de retalho, guarde os documentos e solicite ao servigo local do comércio a

indicagao da entidade competente.
Governo: prioridades ministeriais para 2026

Telecomunicag¢oes: canal confirmado

O ORTEL, regulador das telecomunicagoes, apresenta um departamento de protecao

dos utilizadores, canais de contacto e orientagdes para reclamagdes. O atendimento

diz respeito aos servicos de comunicagoes; nao € um canal geral para qualquer

produto.

ORTEL: contacto do departamento de protegao do utilizador
Telefone e WhatsApp publicados: +240 555 749 737.

Correio eletrénico publicado: usuario@ortelge.gq.

A pagina indica também atendimento por escrito em Malabo ou Bata.

Prepare o pedido

Identifique vendedor ou operador, estabelecimento, localidade, produto ou servico,

valor, datas e solugao pretendida. Guarde comprovativos e registos dos contactos.

Alcance da consulta

Na pesquisa de 30/10/2026 nao foi confirmado um portal publico geral de
reclamagoes de consumo nem um prazo nacional geral de desisténcia ou garantia.

Nao se apresentam prazos ou contactos gerais sem confirmagao documental.
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https://www.guineaecuatorialpress.com/noticias/comienzan_las_jornadas_de_presentacion_de_los_planes_de_accion_ministeriales_para_el_segundo_semestre_de_2026
https://ortelge.com/servicios/proteccion-al-usuario/contactar-con-el-departamento/
mailto:usuario@ortelge.gq

FICHA NACIONAL | MOCAMBIQUE Voltar ao sumario

Mocambique

Referéncia de enquadramento

Lei n.° 22/2009, de 28 de setembro: defesa do consumidor, regulamentada pelo
Decreto n.° 27/2016. Consulte o diploma e as regras do setor para avaliar o caso

concreto.
FAOLEX/ECOLEX: Lei n.° 22/2009

Fiscalizacdao econédmica: atualizacao de 2026

A documentacao da Imprensa Nacional regista a transicao dos recursos da extinta
INAE para a IGSAE e outras estruturas. O Decreto n.° 45/2026 aprova o Estatuto
Organico da Inspeccao Geral de Seguranga Alimentar e Economica (IGSAE). A antiga

designagao INAE ainda aparece em diretorios historicos.

Imprensa Nacional: transigao institucional em 2026

Imprensa Nacional: estatuto da IGSAE

Comunicacoes e servicos postais

O INCM mantém um portal do consumidor com registo e acompanhamento de

reclamagoes. Trata-se de um canal setorial para telecomunicagdes e servicos postais,

incluindo encomendas no ambito postal.

INCM: reclamacoes

Correio eletronico: consumidor@incm.gov.mz.

Para outros produtos e servicos

Comece pelo fornecedor e procure o servigo publico local competente para obter
indicacao do atendimento da IGSAE. Nao foi confirmado nesta consulta um canal

direto atual de reclamag¢des da nova estrutura.

Em pagamentos por carteira moével, guarde a referéncia e comunique rapidamente ao

prestador qualquer suspeita de fraude. Consulta: 30/10/2026.
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https://www.ecolex.org/details/legislation/law-no-222009-on-consumer-protection-lex-faoc208736/
https://www.inm.gov.mz/pt-br/content/br-n%C2%BA-95-de-210526-boletim-da-rep%C3%BAblica-i-serie
https://www.inm.gov.mz/pt-br/content/br-n%C2%BA-146-de-030826-boletim-da-rep%C3%BAblica-i-serie
https://consumidor.incm.gov.mz/reclamacao/
mailto:consumidor@incm.gov.mz

FICHA NACIONAL | PORTUGAL Voltar ao sumdrio

Portugal

Informacao ao consumidor

Consulte os servigos publicos de informagao e as entidades competentes para a

atividade. As regras dependem do contrato, do produto e das excegoes legais.

Compras a distancia

O direito de livre resolugao tem, em regra, prazo de |4 dias, com exceg¢des e
condi¢oes. Nao confunda esse prazo com garantia nem presuma que todas as

despesas de devolugao sao suportadas pelo vendedor.

Garantia

O guia do gov.pt explica a garantia legal dos bens e a protecao de conteudos e
servicos digitais. Consulte as condi¢goes préprias dos bens usados, recondicionados e

de outras situagoes.
gov.pt: garantia e resolugao de compras

Onde comecar

Contacte o fornecedor. Utilize o Livro de Reclamag¢oes quando aplicavel e procure
informagao sobre resolugao alternativa de litigios. A Diregao-Geral do Consumidor
disponibiliza orientagao e encaminhamento, dentro das condi¢des indicadas no seu

portal.

Livro de Reclamagodes eletronico

DGC: apresentagao e encaminhamento de reclamagoes

Apoio associativo

DECO: associacao de defesa do consumidor

Consulte as fontes institucionais para verificar as condi¢goes aplicaveis a sua compra.

Referéncias novamente pesquisadas em 30/10/2026.
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https://www.gov.pt/guias/garantia-de-produtos-comprados-em-portugal
https://www.livroreclamacoes.pt/Inicio/
https://www.consumidor.gov.pt/formularios/reclamacao
https://deco.pt/

FICHA NACIONAL | SAO TOME E PRINCIPE Voltar ao sumario

Sao Tomeé e Principe

Referéncia de enquadramento
Lei n.° 09/2017: defesa do consumidor. O catalogo FAOLEX/ECOLEX identifica o

diploma e a publicagao no Diario da Republica n.° 101. Consulte o texto e as normas

do setor antes de concluir sobre direitos e prazos.
FAOLEX/ECOLEX: Lei n.° 09/2017

Apoio associativo

A CONSUMARE publica informagao sobre a ASDECO, Associacao Santomense de
Defesa do Consumidor. A referéncia confirma a atuacao associativa, mas nao oferece,
nesta consulta, um contacto direto atual de atendimento que possa ser reproduzido

com seguranga.
CONSUMARE: informacgao sobre a ASDECO

Agua, eletricidade, comunicacdes e correios

A AGER identifica estes setores como areas da sua jurisdicao e disponibiliza uma
pagina de reclamagoes. Esse atendimento é setorial e nao deve ser apresentado

como servigo geral para todos os produtos.
AGER: pagina de reclamagoes

Antes de reclamar

Identifique se o assunto diz respeito a um setor regulado ou a uma compra de retalho.
Guarde faturas, comprovativos, fotografias e comunicagoes. Para apoio da

associagao, procure a informagao mais recente junto da rede CONSUMARE.

Nova consulta documental: 30/10/2026.
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https://www.ecolex.org/details/legislation/law-no-092017-on-consumer-protection-lex-faoc208745/
https://consumare.org/noticias/aprovacao-da-lei-de-defesa-do-consumidor-em-sao-tome-e-principe/
https://www.ager.st/index.php/pt/reclamat

FICHA NACIONAL | TIMOR-LESTE Voltar ao sumdrio

Timor-Leste

Referéncia de enquadramento

Lei n.° 8/2016, de 8 de julho: protegao do consumidor. O portal do Ministério do
Comércio e Industria identifica o regime e o Jornal da Republica disponibiliza o texto

legal.

Ministério do Comércio e Industria: Lei n.° 8/2016

Jornal da Republica: texto legal

Reclamaciao ou denuncia?
A AIFAESA distingue as duas situagoes: a reclamagao é apresentada pelo consumidor

lesado; a denuncia comunica uma possivel infracido econdmica, sanitaria ou

alimentar. O portal disponibiliza paginas préprias e acompanhamento por cédigo.

AIFAESA: apresentar reclamagao
AIFAESA: apresentar denuncia
Contactos publicados: +670 331 0975 / +670 7837 3966.

Correio eletrénico: info@aifaesa.gov.tl.

Apoio associativo

A TANE Konsumidor é mencionada pelo Governo no processo de revisao da aplicagao
da lei em 2026. Consulte as informagoes locais para obter orientagao adequada a

compra.
Governo: revisao da aplicagao da lei em 2026

Nao aplique automaticamente prazos de outros paises. Guarde os documentos e pega

indicagao do procedimento adequado. Consulta: 30/10/2026.
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https://tip.mci.gov.tl/pt-pt/site/display/1172
https://www.mj.gov.tl/jornal/public/docs/2016/serie_1/SERIE_I_NO_26A.pdf
https://portal.aifaesa.org/reclamacoes.php
https://portal.aifaesa.org/denuncias.php
mailto:info@aifaesa.gov.tl
https://timor-leste.gov.tl/?lang=pt&p=52867&print=1

MACAU | REGIAO ADMINISTRATIVA ESPECIAL DA CHINA Voltar ao sumdrio

Macau: informacao e protecao

Uma ligacao a rede CONSUMARE

A CONSUMARE identifica o Conselho de Consumidores de Macau como membro
observador. Esta participagao aproxima a cooperagao de lingua portuguesa dos
consumidores de Macau. Em setembro de 2026, os servicos do Conselho foram

integrados na reestruturagao da DSEDT.

Compras digitais e internacionais

Confirme a localizacao do vendedor, a moeda, o prego total, a entrega, a assisténcia e
as condi¢oes de devolugao. Guarde o anuncio e o pedido. Uma compra feita a um

vendedor fora de Macau pode exigir encaminhamento e procedimentos proéprios.

Onde procurar orientacio e reclamar

O portal oficial do Governo da RAEM apresenta o servigo de reclamagdes de consumo
e os meios de atendimento da Direccao dos Servicos de Economia e Desenvolvimento
Tecnoldégico (DSEDT).

Portal de defesa do consumidor de Macau

Governo de Macau: reclamacao na area de consumo
Consumidor Online: reclamacao sobre o consumo
Telefone: +853 8988 9315.

Correio eletrénico: consumer@dsedt.gov.mo.

Prepare o seu pedido

Reuna a identificagao do vendedor, datas, descrigao do problema, comprovativos e
solugao pretendida. Confirme a competéncia do servigo para a sua compra. Os prazos

de desisténcia e garantia de outros paises nao se aplicam automaticamente a Macau.

Fontes institucionais

CONSUMARE: membro observador de Macau | DSEDT: reestruturagcao dos servigos em
2026. Consulta: 30/10/2026.
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https://consumer.dsedt.gov.mo/
https://www.gov.mo/pt/servicos/ps-2263/ps-2263a/
https://consumer-app.dsedt.gov.mo/wapp/cs/agreement?lang=pt&pfs=0
mailto:consumer@dsedt.gov.mo
https://consumare.org/noticias/consumare-celebra-10-anos/
https://www.gcs.gov.mo/news/detail/pt/N26IAfPckj
https://www.gcs.gov.mo/news/detail/pt/N26IAfPckj

FONTES E ALCANCE Voltar ao sumario

Referéncias para orientar a sua
consulta

Orientacdes comuns, regras locais

A parte comum reune cuidados de planeamento, informagao, seguranga e
organizacao da reclamacao. As paginas por pais e territéorio indicam referéncias legais
e recursos de orientagao. Os direitos e prazos de um pais ou territéorio nao devem ser

aplicados automaticamente a outro.

Fontes utilizadas

INACOM e SEPE (Angola); Camara dos Deputados, Planalto e servigos publicos (Brasil);
Banco de Cabo Verde, ADECO e IGAE; FAOLEX/ECOLEX (Mogambique e Sao Tomé e
Principe); Imprensa Nacional (IGSAE, Mogambique); gov.pt e DGC (Portugal);
Ministério do Comércio e Industria e Jornal da Republica (Timor-Leste). Portal do
Governo da RAEM e DSEDT (Macau).

Associacoes e reguladores

As referéncias a ACOBES, ADECOR, ADECO, ASDECO, DECO e TANE Konsumidor
apoiam-se em paginas institucionais. ARN-TIC, ORTEL, INCM e AGER sao apresentados
nos setores a que o seu atendimento se refere. Os links encontram-se nas paginas de

cada pais.

Informacao delimitada

Na Guiné-Bissau e na Guiné Equatorial, nao se apresentam prazos gerais de
desisténcia ou garantia sem fonte confirmada. Na Guiné Equatorial, o recurso
identificado é setorial. Em Mogambique, a ficha considera a transicao da antiga INAE
para a IGSAE.

Data e atualizaciao

Referéncias pesquisadas novamente em 30/10/2026. As paginas e os contactos
publicados podem mudar. A consulta documental nao equivale a uma confirmacgao

direta do atendimento nem a uma revisao exaustiva de toda a legislacao.

Antes de enviar documentos

Confirme o sitio institucional, o contacto e a competéncia da entidade. Se nao houver
um canal indicado para a sua situagao, pega orientagao ao servigo publico local

responsavel pelo comércio ou apoio juridico. CONSUMARE: sitio institucional
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ORIENTACAO AO CONSUMIDOR Voltar ao sumario

Onde procurar orientacao

I. Comece pelo fornecedor

Use o canal oficial do vendedor ou prestador. Descreva o problema, indique o pedido
e a solugao pretendida. Se a compra foi feita numa plataforma, procure também o seu

atendimento. Guarde a resposta e o nimero de acompanhamento.

2. Organize os documentos

Relna anuncio, confirmagao do pedido, fatura ou recibo, comprovativo de
pagamento, datas, fotografias e mensagens. Faga uma breve descrigao do que

aconteceu e dos contactos ja realizados.

3. Procure o recurso adequado no seu pais ou territério

Consulte as paginas 23 a 32. Verifique se o atendimento é geral ou se abrange
apenas um setor, como telecomunicagoes, correios, agua ou eletricidade. Confirme os

contactos publicados antes de enviar documentos pessoais.

4. Se o canal nao estiver identificado

Peca ao servico publico local responsavel pelo comércio ou pelo setor a indicagao da
entidade competente. Procure apoio associativo ou juridico disponivel. Evite utilizar

contactos recebidos em mensagens sem confirmar a sua origem.

5. Suspeitou de fraude no pagamento?

Contacte imediatamente o banco ou prestador de pagamento por um canal oficial,
guarde os registos e procure a autoridade policial competente. Os procedimentos de

recuperagao de valores variam entre paises e nao garantem a devolucao.

6. Acompanhe e proteja os seus dados

Registe datas e respostas. Nao publique documentos pessoais, dados bancarios ou
numeros completos de pedidos em comentarios abertos. Procure orientagao sobre os

prazos aplicaveis ao seu caso.

Informacao clara, documentos organizados e o canal certo ajudam a exercer

os seus direitos.
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