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Diploma consolidado

Assunto: Estabelece a obrigatoriedade de disponibilizacdo do livro de reclamagdes a todos os
fornecedores de bens ou prestadores de servicos que tenham contacto com o publico em geral

O livro de reclamagdes constitui um dos instrumentos que tornam mais acessivel o exercicio do
direito de queixa, ao proporcionar ao consumidor a possibilidade de reclamar no local onde o
conflito ocorreu.

A criacdo deste livro teve por base a preocupagdo com um melhor exercicio da cidadania através
da exigéncia do respeito dos direitos dos consumidores.

A justificacdo da medida, inicialmente vocacionada para o sector do turismo e para os
estabelecimentos hoteleiros, de restauracao e bebidas em particular, prendeu-se com a necessidade
de tornar mais célere a resolucdo de conflitos entre os cidaddos consumidores e os agentes
econdmicos, bem como de permitir a identificacdo, através de um formulario normalizado, de
condutas contrdrias a lei. E por este motivo que é necessario incentivar e encorajar a sua utilizac3o,
introduzindo mecanismos que o tornem mais eficaz enquanto instrumento de defesa dos direitos dos
consumidores e utentes de forma a alcancar a igualdade material dos intervenientes a que se refere
o artigo 9.2 da Lei n.2 24/96, de 31 de Julho.

Actualmente, o livro de reclamacgdes é obrigatdrio nos servicos e organismos da Administracdo
Publica em que seja efectuado atendimento ao publico, nos estabelecimentos de restauracdo ou de
bebidas, nos empreendimentos turisticos, que incluem os estabelecimentos hoteleiros, os meios
complementares de alojamento turistico, os parques de campismo publicos e privativos e os
conjuntos hoteleiros, nas agéncias de viagens e turismo, nas casas de natureza, nos
empreendimentos de turismo no espac¢o rural, nos estabelecimentos termais, nas empresas de
animacao turistica, nos recintos com diversGes aquaticas, nas entidades organizadoras de campos de
férias, nos operadores sujeitos a actividade reguladora da Entidade Reguladora da Saude, nas
unidades privadas que actuem na area do tratamento ou da recuperac¢do de toxicodependentes, nas
unidades de saude privadas que utilizem, com fins de diagndstico, de terapéutica e de prevencao,
radiacGes ionizantes, ultra-sons ou campos magnéticos, nas unidades privadas de didlise que
prossigam actividades terapéuticas no ambito da hemodialise e técnicas de depuracgdo extracorporal
afins ou da didlise peritoneal crdnica, nas unidades privadas de saude, entendendo-se como tal «os
estabelecimentos ndo integrados no Servico Nacional de Saude que tenham por objecto a prestacdo
de quaisquer servicos médicos ou de enfermagem, com internamento ou sala de recobro» nas
unidades de salude privadas de medicina fisica, de reabilitacdo, de diagndstico, terapéutica e
prevencdo e de reinsercdo familiar e sécio-profissional, nas clinicas e nos consultdrios dentarios
privados, nos laboratdrios privados que prossigam actividades de diagndstico, de monitorizagdo
terapéutica e de prevengado no dominio da patologia humana, independentemente da forma juridica
adoptada, nos estabelecimentos em que sejam exercidas actividades de apoio social no ambito da
seguranca social relativas a criancas, jovens, pessoas idosas ou pessoas com deficiéncia, bem como
os destinados a prevencdo e reparacdo de situacGes de caréncia, de disfuncdo e de marginalizacdo
social, nas entidades responsdveis pelo servico de apoio domicilidrio, nos estabelecimentos em que
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seja exercida a actividade de mediacdo imobilidria ou de angariacdo imobilidria, nas escolas de
conducgado, nos centros de inspeccbes técnicas periddicas de automdveis, nas agéncias funerarias e
nos postos consulares.

Nao obstante esta extensa lista, existem sectores de actividade que nao estao abrangidos por esta
obrigacdo, ndo se justificando que assim seja, sobretudo no que diz respeito a prestacdo dos servicos
publicos essenciais.

O Programa do XVII Governo Constitucional estabelece no capitulo lll, alinea V), a necessidade de
alargar a obrigatoriedade de existéncia do livro de reclamagdes a mais sectores. E este o principal
objectivo deste diploma: tornar obrigatdria a existéncia do livro de reclamagdes a todos os
fornecedores de bens e prestadores de servicos que tenham contacto com o publico, com excepg¢do
dos servicos e organismos da Administracdo Publica, que continuam a reger-se pelo disposto no
artigo 38.2 do Decreto-Lei n.2 135/99, de 22 de Abril.

No desenvolvimento desta obrigacdo, aproveita-se para se proceder a uniformizacdo do regime
do livro de reclamacgdes, incluindo neste diploma todas as entidades e estabelecimentos aos quais se
aplica presentemente a obrigacao de possuir aquele livro.

O presente diploma dispde que o dever de remeter a queixa recai sobre o prestador de servigos
ou o fornecedor do bem. No entanto, com o objectivo de assegurar que a reclamacdo chega, de
facto, a entidade competente, o diploma permite que o consumidor envie ele préprio também a
reclamacgdo. Para tanto, é reforcado o direito a informacdo do consumidor, quer através da
identificacdo no letreiro da entidade competente quer na prépria folha de reclamag¢do que contém
explicitamente informacdo sobre aquela faculdade.

Sdo, assim, reforcadas as garantias de eficacia do livro de reclamacgdes, enquanto instrumento de
prevencdo de conflitos, contribuindo para a melhoria da qualidade do servico prestado e dos bens
vendidos.

Foram consultados os membros do Conselho Nacional do Consumo.
Assim:
Nos termos da alinea a) do n.2 1 do artigo 198.2 da Constituicdo, o Governo decreta o seguinte:
CAPITULO |
Do objeto e do ambito de aplicagao

Artigo 1.2
Objeto

1 - O presente decreto-lei visa reforcar os procedimentos de defesa dos direitos dos
consumidores e utentes no ambito do fornecimento de bens e prestacdo de servigos.

2 - O presente decreto-lei institui a obrigatoriedade de existéncia e disponibilizacdo do livro de
reclamacgdes, nos formatos fisico e eletrdénico.

3 - Os fornecedores de bens e os prestadores de servicos podem disponibilizar no seu sitio na
Internet instrumentos destinados a resolucdo de problemas dos consumidores ou utentes, desde que
assegurem uma clara distingao entre aqueles e o livro de reclamacdes.
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Artigo 2.2
Ambito
1 - S3o abrangidos pela obrigacdo de disponibilizagdo do formato fisico do livro de reclamacées

todos os fornecedores de bens e prestadores de servicos, designadamente os identificados no anexo
ao presente decreto-lei, do qual faz parte integrante, em todos os estabelecimentos que:

a) Se encontrem instalados com cardcter fixo ou permanente, e neles seja exercida, exclusiva ou
principalmente, de modo habitual e profissional, a atividade; e

b) Tenham contacto com o publico, designadamente através de servicos de atendimento ao
publico destinado a oferta de produtos e servicos ou de manutencdo das relaces de clientela.

2 - Sdo abrangidos pela obrigacdo de disponibilizacdo do formato eletronico do livro de
reclamagGes todos os fornecedores de bens e prestadores de servicos designadamente os
identificados no anexo ao presente decreto-lei, quer desenvolvam a atividade em estabelecimento
gue cumpra os requisitos previstos no nimero anterior ou através de meios digitais.

3 - O regime previsto neste decreto-lei nao se aplica aos servigos e organismos da Administracao
Publica a que se referem os artigos 35.2-A e 38.2 do Decreto-Lei n.2 135/99, de 22 de abril, alterado
pelos Decretos-Leis n.os 29/2000, de 13 de marco, 72-A/2010, de 18 de junho, 73/2014, de 15 de
maio, e 58/2016, de 29 de agosto.

4 - S3o abrangidas pela obrigacao de disponibilizacao do livro de reclamacgdes as associagdes sem
fins lucrativos que exercam atividades idénticas as dos estabelecimentos identificados no anexo ao
presente decreto-lei.

5 - O livro de reclamacgdes pode ser utilizado por qualquer consumidor ou utente nas situagdes e
nos termos previstos no presente decreto-lei.

6 - Excetuam-se do disposto no n.2 3 os servicos e organismos da Administracdo Publica
encarregues da prestagdo dos servicos de abastecimento publico de dgua, de saneamento de aguas
residuais e de gestdo de residuos urbanos que passam a estar sujeitos as obrigacGes constantes
deste decreto-lei.

7 - Sem prejuizo do disposto no n.2 3, compete aos fornecedores de bens e aos prestadores de
servicos cuja atividade esteja sujeita a regulacdo por entidade reguladora do setor ou entidade de
controlo de mercado competente assegurar o cumprimento das obrigacdes previstas no presente
decreto-lei nos casos em que os fornecimentos de bens e as prestacées de servigcos sejam efetuados,
ainda que de forma ndo exclusiva ou principal, nos locais dos servicos e organismos da Administragdo
Publica que tenham contacto com o publico.

8 - A reclamagdo apresentada no livro de reclamagdes em formato eletrénico tem a mesma
validade da reclamacdo apresentada no livro de reclamac6es em formato fisico.
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CAPITULO Il
Do formato fisico do livro de reclamagdes e do procedimento do fornecedor de
bens ou prestador de servigos

Artigo 3.2
Obrigacoes do fornecedor de bens ou prestador de servigos

1 - O fornecedor de bens ou prestador de servigos é obrigado a:
a) Possuir o livro de reclamagdes nos estabelecimentos a que respeita a atividade;

b) Facultar imediata e gratuitamente ao consumidor ou utente o livro de reclamac¢ées sempre que
por este tal |he seja solicitado, sem prejuizo de serem observadas as regras da ordem de
atendimento previstas no estabelecimento comercial, com respeito pelo regime de atendimento
prioritario;

c) Afixar no seu estabelecimento, em local bem visivel e com caracteres facilmente legiveis pelo
consumidor ou utente, a seguinte informacao:

i) «Este estabelecimento dispGe de livro de reclamacgbes»;

ii) «Entidade competente para apreciar a reclamacdo: [identificacdo e morada completas da
entidade]».

d) Manter, por um periodo minimo de trés anos, um arquivo organizado dos livros de
reclamacdes que tenha encerrado;

e) Proceder ao envio dos originais das folhas de reclamagdo e documentos a que se refere o n.2 2
do artigo 5.2

2 - O fornecedor de bens ou prestador de servigos ndo pode, em caso algum, justificar a falta de
livro de reclamagdes no estabelecimento onde o consumidor ou utente o solicita pelo facto de o
mesmo se encontrar disponivel noutros estabelecimentos, dependéncias ou sucursais, ou pelo facto
de disponibilizar o formato eletrénico do livro de reclamacées.

3 - O fornecedor de bens ou o prestador de servicos ndo pode impor qualquer meio alternativo de
formalizacdo da reclamacdo antes de ter disponibilizado o livro de reclamag¢des, nem condicionar a
apresentacdo da reclamacdo, designadamente, a necessidade de identificacdo do consumidor ou
utente.

4 - Quando o livro de reclamagdes ndo for imediatamente facultado ao consumidor ou utente,
este pode requerer a presenca da autoridade policial a fim de remover essa recusa ou de que essa
autoridade tome nota da ocorréncia e a faca chegar a entidade competente para fiscalizar o setor em
causa.

5 - O prestador de servico publico essencial, a que se refere a Lei n.2 23/96, de 26 de julho,
alterada pelas Leis n.os 12/2008, de 26 de fevereiro, 24/2008, de 2 de junho, 6/2011, de 10 de
marco, 44/2011, de 22 de junho, e 10/2013, de 28 de janeiro, é obrigado a responder ao consumidor
e utente no prazo maximo de 15 dias Uteis a contar da data da reclamacdo lavrada no livro de
reclamacoes.
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Artigo 4.2
Formulagao da reclamagao

1 - A reclamagdo é formulada através do preenchimento da folha de reclamacdo no livro de
reclamacoes.

2 - Na formulag¢do da reclamacdo, o consumidor ou utente deve respeitar as regras de
preenchimento previstas na folha de instrucdes e na folha de reclamacgdo, devendo em especial:

a) Preencher de forma correta e completa todos os campos relativos a sua identificacdo e
endereco;

b) Preencher de forma correta a identificacdo e o local do fornecedor de bens ou prestador do
servigo;

c) Descrever de forma clara e completa os factos que motivam a reclamacdo, respeitando o
espaco que se destina a respetiva descricdo;

d) Apor a data da reclamacgdo.

3 - Para efeitos do disposto na alinea b) do nimero anterior, o fornecedor de bens ou o prestador
de servicos deve fornecer todos os elementos necessarios ao correto preenchimento dos campos
relativos a sua identificacdo, devendo ainda confirmar que o consumidor ou utente os preencheu
corretamente.

4 - Quando os consumidores ou utentes estejam impossibilitados de preencher a folha de
reclamacdo por razdes de analfabetismo ou incapacidade fisica, o fornecedor de bens, o prestador
dos servicos ou qualquer responsavel pelo atendimento deve, no momento da apresentacdo da
reclamacdo e a pedido do consumidor ou utente, efetuar o respetivo preenchimento nos termos
descritos oralmente por este.

Artigo 5.2
Envio da folha de reclamacgdo

1 - Apds o preenchimento da folha de reclamacéo, o fornecedor do bem, o prestador de servicos
ou o funcionario do estabelecimento, deve, no prazo de 15 dias uteis, salvo se for estabelecido prazo
distinto em lei especial, remeter o original da folha do livro de reclamacgdes, consoante o caso:

a) A entidade de controlo de mercado competente ou a entidade reguladora do setor identificada
no artigo 11.¢;

b) A entidade de controlo de mercado competente ou a entidade reguladora do setor, tratando-
se de fornecedor de bens ou de prestador de servicos ndo identificado no anexo ao presente
decreto-lei;

c) A entidade que, nos termos da lei, emite a respetiva acreditacdo, na auséncia de entidade
reguladora do setor ou de entidade de controlo de mercado competente, tratando-se de fornecedor
de bens ou de prestador de servicos nao identificado no anexo ao presente decreto-lei e sujeito a
processo de acreditacao;

d) A Autoridade de Seguranca Alimentar e Econdmica (ASAE), caso ndo exista entidade
competente nos termos das alineas anteriores.
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2 - Para efeitos do disposto nos nimeros anteriores, a remessa do original da folha de reclamacao
deve ser acompanhada dos seguintes elementos:

a) A resposta ja enviada ao consumidor ou utente em virtude da reclamacdo formulada, quando
aplicavel;

b) O exemplar da mensagem publicitaria, através de suporte fisico ou digital, quando o objeto da
reclamacao incidir sobre publicidade.

3 - A remessa do original da folha de reclamacdo pode, ainda, ser acompanhada dos
esclarecimentos sobre a situa¢do objeto de reclamacdo, incluindo informacdo sobre o seguimento
gue tenha sido dado a mesma.

4 - Apds o preenchimento da folha de reclamacdo, o fornecedor do bem, o prestador de servicos
ou o funcionario do estabelecimento tem ainda a obrigacdo de entregar o duplicado da reclamacdo
ao consumidor ou utente, conservando em seu poder o triplicado, que faz parte integrante do livro
de reclamacgdes e que dele ndao pode ser retirado.

5 - Caso o consumidor ou utente recuse receber o duplicado da reclamacéo, o fornecedor do bem
ou prestador de servico deve proceder ao arquivo do duplicado, com a meng¢ao desta recusa.

6 - Sem prejuizo do disposto nos nimeros anteriores, o consumidor ou utente pode também
remeter o duplicado da folha de reclamacdo a entidade de controlo de mercado competente ou a
entidade reguladora do setor, de acordo com as instrugdes constantes da mesma, ou, tratando-se de
fornecedor de bens ou de prestador de servigos ndo identificado no anexo ao presente decreto-lei e
ndo havendo uma e outra destas entidades, a entidade que nos termos da lei é competente para
emitir a respetiva acreditacdo ou, na auséncia desta, a ASAE.

Artigo 5.2-A
Envio digital das folhas do livro de reclamag¢es em formato fisico

1 - As entidades reguladoras sectoriais e as entidades de controlo de mercado competentes
podem determinar a obrigatoriedade da remessa da folha de reclamacdo e dos elementos referidos
no n.2 2 do artigo 5.2 por via eletrénica.

2 - Sem prejuizo do disposto no numero anterior, o fornecedor de bens ou prestador de servicos
pode enviar por via eletrénica a folha de reclamacgdo e demais elementos a entidade reguladora do
setor ou entidade de controlo de mercado competente.

3 - O fornecedor de bens ou o prestador de servicos deve manter, por um periodo de trés anos,
um arquivo devidamente organizado dos documentos originais e dos comprovativos da respetiva
remessa no formato eletrdnico, salvo se prazo superior for fixado em legislacdo especial.

4 - Para efeitos do disposto nos n.os 1 e 2, a entidade reguladora do setor ou a entidade de
controlo de mercado competente deve, pela mesma via, acusar a rececao das folhas de reclamacgdo e
demais elementos documentais.

5 - Quando, por motivos de indisponibilidade técnica, ndo for possivel o cumprimento do disposto
nos n.os 1 e 2, o fornecedor de bens ou o prestador de servicos procede ao envio do original da folha
de reclamacado em papel no prazo previsto no n.2 1 do artigo 5.2
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CAPITULO Il
Do formato eletronico do livro de reclamagao e do procedimento

Artigo 5.2-
Obrigacoes do fornecedor de bens e do prestador de servigos relativas ao formato eletronico do
livro de reclamagodes

1 - O fornecedor de bens ou prestador de servicos é obrigado a possuir o formato eletrénico do
livro de reclamacgdes, nos termos previstos nos n.os 2 e 3 do artigo 9.2

2 - Os fornecedores de bens e prestadores de servicos devem divulgar nos respetivos sitios na
Internet, em local visivel e de forma destacada, o acesso a Plataforma Digital.

3 - Os fornecedores de bens e prestadores de servicos que nao disponham de sitios na Internet
devem ser titulares de endereco de correio eletronico para efeitos de rececdo das reclamacdes
submetidas através da Plataforma Digital.

4 - O fornecedor de bens ou prestador de servicos deve responder ao consumidor ou utente no
prazo maximo de 15 dias Uteis a contar da data da reclamacdo, salvo se for estabelecido prazo
inferior em lei especial, para o endereco de correio eletrénico indicado no formulario, informando-o,
guando aplicavel, sobre as medidas adotadas na sequéncia da mesma.

5 - O disposto no n.2 2 do artigo 5.2 aplica-se, com as devidas adaptagdes, as reclamacdes do
formato eletrénico do livro de reclamacdes.

6 - A existéncia e disponibilizacdo do formato eletrénico do livro de reclamagdes ndo afasta a
obrigatoriedade de disponibilizacdo, em simultdneo, do formato fisico do livro de reclamacdes, nos
estabelecimentos a que se refere o n.2 1 do artigo 2.2

Artigo 5.2-
Apresentagdo da reclamac¢ao em formato eletrénico

1 - O consumidor ou utente pode formular a reclamagdo em formato eletréonico através da
Plataforma Digital.

2 - O disposto no n.2 4 do artigo 4.2 aplica-se, com as devidas adaptacdes, a formulagdo da
reclamacdo em formato eletrdnico, caso tal seja solicitado pelo consumidor ou utente, sem que isso
implique a obrigacdo de disponibilizar meio de acesso a Plataforma Digital.

CAPITULO IV
Do procedimento das entidades competentes
Artigo 6.2

Procedimento da entidade de controlo de mercado competente e da entidade reguladora do
setor

1 - Para efeitos de aplicacdo do presente decreto-lei, cabe a entidade de controlo de mercado
competente ou a entidade reguladora do setor:

a) Receber as reclamacdes em formato fisico ou eletrénico, acompanhadas da resposta ja enviada
ao consumidor ou utente, quando aplicavel, e demais elementos adicionais que lhe sejam enviados
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pelo fornecedor de bens ou pelo prestador de servicos, designadamente os respetivos
esclarecimentos e informacdo sobre os seguimentos que tenham sido dados as reclamacdes;

b) Solicitar a prestacdo de esclarecimentos sobre a situacdo objeto de reclamacgdo, incluindo
informacdo sobre o seguimento que tenha sido dado a mesma, quando considere necessario;

c) Analisar as reclamagdes, a documentacdo apresentada pelo fornecedor de bens ou prestador
de servicos e instaurar o procedimento adequado se os factos resultantes da reclamacgao indiciarem
a pratica de contraordenacdo ao disposto no presente decreto-lei ou em norma especifica aplicavel a
matéria objeto da reclamacao.

2 - A entidade de controlo de mercado competente ou a entidade reguladora do setor deve ainda,
em funcdo do conteudo da reclamagdo formulada pelo consumidor ou utente e dos esclarecimentos
apresentados pelo fornecedor de bens ou pelo prestador de servigos, tomar as medidas que entenda
adequadas, de acordo com as atribuicGes que lhe estdo conferidas por lei.

3 - A entidade de controlo de mercado competente ou a entidade reguladora do setor, no ambito
das atribuicGes que Ihe estdo conferidas por lei, pode, através de comunicacdo escrita, informar o
reclamante sobre o procedimento ou sobre as medidas que tenham sido ou que venham a ser
adotadas na sequéncia da reclamacédo formulada.

4 - Sempre que da reclamacdo resultar uma situacdo de litigio, a entidade de controlo de mercado
competente ou a entidade reguladora do setor, no ambito das atribuices que lhe estdo conferidas
por lei, deve, através de comunicagdo escrita e apds concluidas todas as diligéncias necessarias a
reposicao legal da situacdo, informar o reclamante sobre o procedimento ou as medidas que tenham
sido ou venham a ser adotadas na sequéncia da reclamac¢do formulada e, quando se trate de litigio
de consumo ndo resolvido pelo fornecedor de bens ou prestador de servigos, informa, ainda, o
consumidor ou utente sobre a possibilidade de recurso aos meios alternativos de resolugao de
litigios.

5 - Sem prejuizo do disposto nos numeros anteriores, quando da folha de reclamacgdo resultem
apenas sugestdes, elogios ou comentdrios que ndo configurem uma reclamacdo, deve a entidade
reguladora do setor ou a entidade de controlo de mercado competente proceder ao arquivamento
da reclamacgao.

6 - Para efeitos de aplicagdo do regime constante no presente diploma, o fornecedor de bens e o
prestador de servicos devem prestar a colaboracao requerida pela entidade de controlo de mercado
competente ou entidade reguladora do setor, nomeadamente garantindo o acesso direto as
informacdes e apresentando os documentos ou registos solicitados.

7 - Para efeitos do disposto no capitulo anterior, as entidades reguladoras e as entidades de
controlo de mercado competentes disponibilizam e divulgam, em lugar de destaque, nos respetivos
sitios na Internet, o acesso a plataforma digital que disponibiliza o formato eletrénico do livro de
reclamacgdes, doravante designada como Plataforma Digital.
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CAPITULO V
Da edi¢ao e venda do livro de reclamagodes

Artigo 7.2
Modelo de livro de reclamagoes

Sdo aprovados por portaria dos membros do Governo responsaveis pelas areas da modernizagdo
administrativa, das financas e da defesa do consumidor:

a) O modelo do formato fisico do livro de reclamagdes, bem como as regras relativas a sua edicdo
e venda;

b) O modelo de formulario, edicdo, preco, fornecimento e distribuicdo do formato eletrénico do
livro de reclamacgdes.

Artigo 8.2
Aquisicdo de novo livro de reclamagées em formato fisico

1 - O encerramento, perda ou extravio do livro de reclamacées obriga o fornecedor de bens ou o
prestador de servicos a adquirir um novo livro.

2 - A perda ou extravio do livro de reclamagdes obriga o fornecedor de bens ou o prestador de
servigcos a comunicar por escrito esse facto a entidade reguladora do setor ou a entidade de controlo
de mercado competente, no prazo maximo de cinco dias Uteis.

3 - Em caso de encerramento, perda ou extravio do livro de reclamacdes deve ainda o fornecedor
de bens ou prestador de servigos, durante o periodo de tempo em que ndo disponha do livro,
informar o consumidor ou utente sobre a entidade reguladora do setor ou de controlo de mercado
competente para apresentar reclamagao.

4 - A mudancga de morada do estabelecimento, a alteracao da atividade ou do respetivo CAE, ou a
alteracdo da designacdo do estabelecimento ndo obriga a aquisicio de um novo livro de
reclamacoes.

5 - Nos casos previstos no niumero anterior o fornecedor de bens ou prestador de servicos deve
comunicar eletronicamente, a Imprensa Nacional-Casa da Moeda, S. A., a alteracdo efetuada, para
efeitos de averbamento no livro de reclamacées.

CAPITULO VI
Da fiscalizagao e regime contraordenacional

Artigo 9.2
Contraordenacgodes

1 - Constitui contraordenagcdo econdmica grave, punivel nos termos do Regime Juridico das
ContraordenacGes Econdmicas (RICE), a violacdo ao disposto nas alineas a), b) e ) do n.2 1 do artigo
3.2, nosn.os 1 e 2doartigo 5.2, non.23doartigo 5.2-A, nos n.os 1 a3 do artigo 5.2-Benosn.os le
3 do artigo 8.2

2 - Constitui contraordenacdo econdmica leve, punivel nos termos do RICE, a violacdo ao disposto
no n.2 3 do artigo 1.2, nas alineas c) e d) do n.2 1 e nos n.os 2, 3 e 5 do artigo 3.2, nos n.os 3 e 4 do



Mod. 99999923/T - 01/14

Decreto-Lei n.° 156/2005 15-09-2005

artigo 4.2, nos n.os 4 e 5 do artigo 5.2, no n.2 4 do artigo 5.2-B, non.2 6 do artigo 6.2 e nosn.os2e 5
do artigo 8.2

3 - A violacdo do disposto na alinea b) do n.2 1 do artigo 3.9, acrescida da ocorréncia da situagdo
prevista no n.2 4 do mesmo artigo, constitui contraordenagdo econdmica muito grave, punivel nos
termos do RJCE.

4 - A negligéncia é punivel nos termos do RICE.

| Alterado pelo Decreto-Lei n.2 9/2021, de 29 de janeiro. |

Artigo 9.2-A
Adverténcia
| Alterada pelo Decreto-Lei n.2 9/2021, de 29 de janeiro. |

1 - Para além dos casos previstos no RICE, a instaura¢do de procedimento contraordenacional por
violacdo do disposto nos n.os 1 a 3 do artigo 5.2-B é precedida de notificacdo de adverténcia ao
infrator para a adocdo das medidas necessarias ao cumprimento das obrigacGes previstas naquelas

disposic¢des, no prazo de 90 dias consecutivos.
| Alterado pelo Decreto-Lei n.2 9/2021, de 29 de janeiro. |

2 - A entidade competente para a fiscalizacdo e instrucdo dos processos de contraordenacgdo
determina o arquivamento dos autos ou a instaura¢ao do processo de contraordenacgao, consoante o
infrator cumpra ou ndo o disposto no nimero anterior.

3 - O disposto nos numeros anteriores ndo é aplicdvel aos prestadores de servicos publicos
essenciais.

| Aditado pelo Decreto-Lei n.2 9/2020, de 10 de margo. |

Artigo 10.2
Sancgoes acessorias

1 - Quando a gravidade da infragdo o justifique podem ainda ser aplicadas sanc¢es acessoérias, nos
termos do regime geral das contraordenacdes.

2 - (Revogado.)

Artigo 11.2
Fiscalizacdo e instrugao dos processos de contraordenagao

1 - A fiscalizagdo do cumprimento do disposto no presente decreto-lei, bem como a instrucao dos
processos e a aplicacdo das coimas e san¢Ges acessorias relativa as contraordenacgdes previstas no
n.2 1 do artigo 9.2 compete:

a) A ASAE, quando praticadas em estabelecimentos de fornecimento de bens e de prestacdo de
servicos mencionados nas alineas a) a k) do n.2 1, nas alineas a) a f) do n.2 3 e no n.os 5 do anexo ao
presente decreto-lei;

b) A Inspecdo-Geral das Atividades Culturais, quando praticadas em estabelecimentos
mencionados na alinea m) do n.2 1 e no n.2 4 do anexo ao presente decreto-lei;

c) Ao Instituto dos Registos e do Notariado, I. P., quando praticadas em estabelecimentos
mencionados na alinea n) do n.2 1 do anexo ao presente decreto-lei;
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d) A Autoridade da Mobilidade e dos Transportes, quando praticadas em estabelecimentos
mencionados na alinea I) do n.2 1, no n.2 6 e nas alineas a) a d) do n.2 11 do anexo ao presente
decreto-lei;

e) Ao Instituto dos Mercados Publicos, do Imobilidrio e da Construgado, I. P., quando praticadas em
estabelecimentos mencionados nas alineas a) a i) do n.2 2 do anexo ao presente decreto-lei;

f) As respetivas capitanias, quando praticadas em estabelecimentos mencionados na alinea h) do
n.2 3 do anexo ao presente decreto-lei;

g) Ao Servico de Regulacdo e Inspec¢do de Jogos do Turismo de Portugal, I. P.,quando praticadas
em estabelecimentos mencionados no n.2 8 do anexo ao presente decreto-lei;

h) A Ordem dos Médicos Veterinarios, quando praticadas em estabelecimentos mencionados no
n.2 9 do anexo ao presente decreto-lei;

i) A Entidade Reguladora dos Servicos Energéticos, quando praticadas em estabelecimentos dos
prestadores de servicos mencionados no n.2 7 e nas alineas b) e c) do n.2 10 do anexo ao presente
decreto-lei;

j) A Autoridade Nacional de Comunicacdes, quando praticadas em estabelecimentos dos
prestadores de servicos mencionados nas alineas d) e e) do n.2 10 do anexo ao presente decreto-lei;

k) A Entidade Reguladora dos Servicos de Aguas e Residuos, quando praticadas em
estabelecimentos dos prestadores de servicos mencionados nas alineas a), f) e g) do n.2 10 do anexo
ao presente decreto-lei;

[) A Autoridade Nacional de Aviacdo Civil, quando praticadas em estabelecimentos mencionados
na alinea e) do n.2 11 do anexo ao presente decreto-lei;

m) Ao Instituto da Seguranca Social, I. P., e respetivos centros distritais da seguranga social
guando praticadas em estabelecimentos mencionados no n.2 12 do anexo ao presente decreto-lei;

n) Ao Banco de Portugal, quando praticadas nos estabelecimentos mencionados no n.2 13 do
anexo ao presente decreto-lei;

o) A Autoridade de Supervisio de Seguros e Fundos de Pensdes, quando praticadas em
estabelecimentos mencionados no n.2 14 do anexo ao presente decreto-lei;

p) A Comissdo do Mercado de Valores Mobilidrios, quando praticadas em estabelecimentos
mencionados no n.2 15 do anexo ao presente decreto-lei;

q) A Inspecdo-Geral da Educacéo e Ciéncia, quando praticadas em estabelecimentos mencionados
nos n.os 16 e 17 do anexo ao presente decreto-lei;

r) A Entidade Reguladora da Salde, quando praticadas em estabelecimentos mencionados na
alinea g) do n.2 3 e no n.2 18 do anexo ao presente decreto-lei;

s) Ao INFARMED - Autoridade Nacional do Medicamento e dos Produtos de Saude, I. P., quando
praticadas em estabelecimentos mencionados no n.2 19 do anexo ao presente decreto-lei.

2 - Nos casos em que as entidades a que se refere o niUmero anterior ndo tém competéncias
sancionatarias, a aplicacdo das respetivas coimas e san¢des acessorias compete:
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a) A Inspecdo-Geral dos Servicos de Justica, quando a fiscalizacdo e a instrucdo dos processos é
efetuada pela entidade referida na alinea c);

b) A ASAE, quando a fiscalizacdio e a instrucdo dos processos é efetuada pela entidade referida na
alinea h).

3 - Compete a ASAE a fiscalizagdo, a instrucdo dos processos e a aplicacdo de coimas e sangdes
acessdrias relativas as contraordenacgbes previstas no n.2 1 do artigo 9.2 quando praticadas em
estabelecimentos de fornecimento de bens e de prestagdo de servicos ndo mencionados no anexo ao
presente decreto-lei e quando nao exista entidade de controlo de mercado competente e entidade
reguladora do setor.

4 - O produto das coimas aplicadas pela pratica das contraordenagdes econdmicas previstas no

presente diploma é repartido nos termos do RICE.
| Alterado pelo Decreto-Lei n.2 9/2021, de 29 de janeiro. |

5 - (Revogado.)

| Revogado pelo Decreto-Lei n.2 9/2021, de 29 de janeiro. |

CAPITULO VII
Outras disposi¢oes

Artigo 12.2
Rede telematica de informa¢ao comum

1 - Arede telematica de informa¢do comum (RTIC), criada pela Direcdo-Geral do Consumidor para
registo e tratamento das reclamagdes dos consumidores e utentes constantes do livro de
reclamacgdes, integra-se na Plataforma Digital a que se refere o n.2 1 do artigo 12.2-A.

2 - A RTIC visa garantir a comunicacdo e o intercimbio de informacgdo estatistica em matéria de
conflitualidade de consumo decorrente das reclamacdes e assegura o seu armazenamento e gestdo
por parte das entidades reguladoras e de controlo de mercado competentes, proporcionando aos
reclamantes e reclamados o acesso a informacdo sobre a sua reclamacdo, com observancia do
disposto na Lei n.2 67/98, de 26 de outubro.

3 - As entidades reguladoras e de controlo de mercado competentes estdao obrigadas a registar e a
tratar diretamente as reclamacGes recebidas através do formato fisico do livro de reclamacgées na
RTIC ou a providenciar ligacGes entre esta rede e a sua propria rede que permitam a comunicagdo de
dados entre ambas, de forma a cumprir os objetivos previstos no nimero anterior.

4 - A participacdao da entidade reguladora ou de controlo de mercado competente na RTIC
formaliza-se através de protocolo a celebrar com a Direcao-Geral do Consumidor, devendo respeitar
os principios de cooperacdo e boa gestdo.

5 - O consumidor ou utente reclamante bem como o profissional reclamado tém acesso a RTIC
para consulta da fase em que se encontra a sua reclamacgao.

6 - O modo de funcionamento da RTIC, a forma como sdo registadas as reclamagées, bem como o
acesso das entidades reguladoras ou de controlo de mercado e dos reclamantes e reclamados a rede,
sdo objeto de portaria do membro do Governo responsavel pela drea da defesa dos consumidores, a
emitir no prazo de 30 dias a contar da data da publicacdo do presente decreto-lei.
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7 - (Revogado.)

Artigo 12.2-A
Plataforma Digital

1 - A Plataforma Digital visa, com observancia do disposto na Lei n.2 67/98, de 26 de outubro,
alterada pela Lei n.2 103/2015, de 24 de agosto, possibilitar a apresentacdo de reclamacbes em
formato eletrénico, bem como a submissdo de pedidos de informacao relacionados com a defesa do
consumidor ou utente.

2 - O funcionamento da Plataforma Digital é aprovado por portaria dos membros do Governo
responsaveis pelas areas da modernizagdo administrativa e da defesa do consumidor.

3 - Sem prejuizo do disposto no numero anterior, o formuldrio eletronico da reclamacdo deve
cumprir as regras de acessibilidade digital, por forma a permitir a apresentacdo auténoma de
reclamagdes por consumidores ou utentes com deficiéncia visual.

Artigo 13.2
Outros meios de reclamagao

1 - A formulagdo da reclamagdo nos termos previstos no presente decreto-lei ndo exclui a
possibilidade de o consumidor ou utente apresentar reclamacgdes por quaisquer outros meios e nao
limita o exercicio de quaisquer direitos constitucional ou legalmente consagrados.

2 - Sem prejuizo dos procedimentos previstos no presente decreto-lei, as entidades reguladoras
do setor e entidades de controlo de mercado competentes podem estabelecer mecanismos internos,
no ambito das suas competéncias, que permitam uma resolucdo célere, designadamente o
tratamento conjunto de reclama¢des do mesmo consumidor ou utente e com o mesmo objeto, e que
ndo diminuam as garantias de defesa das partes.

Artigo 13.2-
Relatoério sobre conflitualidade no consumo

A Direcdo-Geral do Consumidor elabora, anualmente, um relatério estatistico global sobre a
conflitualidade no consumo, podendo para este efeito solicitar a cooperacdo das entidades
reguladoras do setor e das entidades de controlo de mercado competentes envolvidas na aplicagao
do presente decreto-lei.

Artigo 14.2
Avaliagao da execugao

(Revogado.)

Artigo 15.2
Uniformizagdo de regime e revogacao

(Revogado.)
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CAPITULO VI
Entrada em vigor

Artigo 16.2
Entrada em vigor

O presente diploma entra em vigor no dia 1 de janeiro de 2006.
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ANEXO
(a que se referem os n.os 1, 2 e 4 do artigo 2.2, os n.os 1 e 6 do artigo 5.2 e os n.os 1 e 3 do artigo
11.9)
Entidades que, nos termos do artigo 2.2, estdao abrangidas pela obrigacao de disponibiliza¢gao do
livro de reclamagodes

1 - Estabelecimentos de venda ao publico e de prestagdo de servigos de:

a) Comércio a retalho e conjuntos comerciais, bem como estabelecimentos de comércio por
grosso com revenda ao consumidor final;

b) Comércio, manutencdo e reparacdo de velocipedes, ciclomotores, motociclos e veiculos
automoveis novos e usados;

c) Restauragdo ou bebidas;

d) Lavandaria, limpeza a seco e engomadoria;

e) Cabeleireiro, beleza ou outros de natureza similar;

f) Tatuagens e colocacdo de piercings;

g) Manutencao fisica, independentemente da designacdo adotada;
h) Reparacdo de bens pessoais e domésticos;

i) Estudos e de explicagdes;

j) Funerarios;

k) Prestamistas;

I) Aluguer de velocipedes, de motociclos e de veiculos automoveis;
m) Aluguer de videogramas;

n) Notdarios privados.

2 - Estabelecimento de empresas na area da construcdo e do imobiliario:
a) Construcao civil;

b) Promocdo imobiliaria;

¢) Administracdo de condominios;

d) Avaliacdo imobilidria;

e) Arrendamento, compra e venda de bens imobiliarios;

f) Administracdo de imdveis por conta de outrem;

g) Mediacdo imobilidria;

h) Consultadoria e mediacdo de obras;

i) Gestao, planeamento e fiscalizagdo de obras.

3 - Estabelecimentos de presta¢do de servicos na area do turismo:

a) Empreendimentos turisticos;
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b) Alojamento local;

c) Agéncias de viagens e turismo;

d) Empresas de animacao turistica;

e) Recintos com diversdes aquaticas;

f) Campos de férias;

g) Estabelecimentos termais;

h) Marinas.

4 - Recintos de espetaculos de natureza artistica.

5 - Parques de estacionamento subterraneo ou de superficie.

6 - Centros de inspe¢do automovel, escolas de conducdo e centros de exames de condugao.
7 - Postos de abastecimento de combustiveis.

8 - Casinos, salas de maquinas, salas de jogo do bingo.

9 - Centros de Atendimento Médico-Veterindrios.

10 - Estabelecimento de prestadores de servigos publicos essenciais:
a) Fornecimento de agua;

b) Fornecimento de energia elétrica;

c) Fornecimento de gds natural e gases de petréleo liquefeitos canalizados;
d) Comunicaces eletrdnicas;

e) Postais;

f) Recolha e tratamento de aguas residuais;

g) Gestdo de residuos sdlidos urbanos.

11 - Estabelecimento de prestadores de servicos de transporte:

a) Rodoviario;

b) Ferroviario;

c) Maritimo;

d) Fluvial;

e) Aéreo, designadamente, entidades gestoras dos aeroportos e aerédromos nacionais, entidades
coordenadoras do processo de atribuicdo e de facilitacdo de faixas horarias nos aeroportos nacionais,
prestadores de servicos de navegacdo aérea com excecdo dos prestadores de servigos de
meteorologia aerondautica, operadores de transporte aéreo e operadores de trabalho aéreo,
entidades prestadoras de servicos de apoio ao transporte aéreo e prestadores de servicos de
assisténcia em escala.
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12 - Estabelecimentos das Instituicdes Particulares de Seguranga Social ou equiparadas, bem
como estabelecimentos das Instituicbes em relagdo as quais existam acordos de cooperagdo ou
protocolos celebrados com os Centros Distritais de Segurancga Social, I. P.:

a) No ambito do apoio as criancas e jovens: creches, creche familiar, estabelecimento de
educacdo pré-escolar, centros de atividades de tempos livres, centros de apoio familiar e
aconselhamento parental, lares de infancia e juventude e apartamentos de autonomizagdo, casas de
acolhimento temporario;

b) No ambito do apoio a pessoas idosas: centros de convivio, centros de dia, centros de noite,
estruturas residenciais para pessoas idosas e acolhimento familiar para pessoas idosas;

c) No ambito do apoio a pessoas com deficiéncia: centros de atividades ocupacionais, lares
residenciais, residéncias autdonomas, centros de atendimento, acompanhamento e animacdo de
pessoas com deficiéncia;

d) No ambito do apoio a pessoas com doencas do foro mental ou psiquiatrico: féruns socio-
ocupacionais, unidades de vida protegida, autdnoma e apoiada;

e) No ambito do apoio a outros grupos: apartamentos de reinsercdo social, residéncias para
pessoas com VIH/sida, centros de alojamento temporario e comunidades de inser¢do;

f) No ambito do apoio a familia e comunidade: servico de atendimento e acompanhamento social,
centros comunitdrios, cantinas sociais, casas de abrigo, centro de apoio a vida e servicos de apoio
domiciliario;

g) No ambito do apoio social: estabelecimentos em que sejam desenvolvidas atividades similares

as referidas nas alineas anteriores ainda que sob designacdo diferente.

13 - Instituicdes de crédito, sociedades financeiras, instituicdes de pagamento, instituicbes de
moeda eletrdnica, prestadores de servigos postais no que se refere a prestacdo de servicos de
pagamento, e intermediarios de crédito.

14 - Estabelecimentos das empresas de seguros, bem como os estabelecimentos de mediadores
de seguros e de sociedades gestoras de fundos de pensées.

15 - Prestadores de servicos de Intermediacdo financeira em relagdo a instrumentos financeiros
ou equiparados sob supervisdo da Comissdo do Mercado de Valores Mobiliarios.

16 - Estabelecimentos particulares e cooperativos de educagdo pré-escolar e dos ensinos basico e
secundario.

17 - Estabelecimentos do ensino superior particular e cooperativo.
18 - Estabelecimentos dos prestadores de cuidados na area da saude:
a) Unidades privadas de salide com internamento ou sala de recobro;

b) Unidades privadas de salde com atividade especifica, designadamente laboratdrios; unidades
com fins de diagndstico, terapéutica e de prevengdo de radiagdes ionizantes, ultrassons ou campos
magnéticos; unidades privadas de didlise; clinicas e consultdrios dentarios e unidades de medicina
fisica e de reabilitacdo;

c) Outros operadores sujeitos a atividade reguladora da Entidade Reguladora da Saude;
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d) Unidades privadas de prestacdo de cuidados de salde na drea da toxicodependéncia.

19 - Farmacias.

| Anexo alterado pelo Decreto-Lei n.2 81-C/2017, de 7 de julho. |

| Republicado pelo Decreto-Lei n.2 74/2017, de 21 de junho. |




