Decreto-Lei n.° 371/2007
de 6 de Novembro

Com a entrada em vigor do Decreto-Lei n.° 156/2005, de 15 de Setembro, foi alargada
a obrigatoriedade de existéncia e disponibilizagdo do livro de reclamag¢des a um
conjunto amplo de actividades do comércio e dos servigos.

Ao abrigo daquele decreto-lei, passou a ser exigida a existéncia e disponibilizagéo do
livro de reclamag0des, designadamente, nos estabelecimentos de comeércio a retalho,
nos postos de abastecimento de combustiveis, nos saldes de cabeleireiro, nos
estabelecimentos de tatuagens e colocacdo de piercings, nos parques de
estacionamento, nos estabelecimentos dos prestadores de servicos publicos
essenciais e nas instituices de crédito.

O exercicio do direito de queixa, enquanto exercicio de cidadania, tornou-se, assim,
mais acessivel aos consumidores e utentes.

Do mesmo modo, o livro de reclamacdes, enquanto ferramenta importante de
avaliacéo e conhecimento do mercado, permitiu reconhecer os sectores de actividade
em gue os direitos e interesses dos consumidores e utentes se encontram menos
acautelados.

Passado algum tempo sobre a entrada em vigor do Decreto-Lei n.° 156/2005, de 15 de
Setembro, a experiéncia recolhida com a sua aplicagéo permite, agora, optimizar este
instrumento.

Assim, ndo so é alterado o anexo i do referido decreto-lei, pela introducédo de novos
estabelecimentos, como € criada uma obrigacao geral, para todos os fornecedores de
bens ou prestadores de servicos que nédo se encontrem identificados naquele anexo,
de possuirem e disponibilizarem o livro de reclamacgdes. S&o pressupostos desta
obrigacdo a existéncia de um estabelecimento fisico, fixo ou permanente, o contacto
directo com o publico e o fornecimento de um bem ou a prestacdo de um servigo.
Pretende-se com esta regra evitar uma constante alteracdo legislativa ao Decreto-Lei
n.° 156/2005, de 15 de Setembro, sempre que surja uma nova actividade economica
nomercado.

Deste modo, ao anexo i foram aditados, designadamente, os estabelecimentos de
reparacao de bens pessoais e domésticos, os estabelecimentos notariais privados, 0s
estabelecimentos das empresas de promocao imobiliaria, os estabelecimentos das
empresas de ocupacao ou de actividades de tempos livres e as clinicas veterindrias.
Na impossibilidade de se proceder no presente decreto-lei a identificacéo, para efeitos
de aplicacdo dos artigos 5.° e 11.°, da entidade para a qual a reclamacao deve ser
remetida e das entidades responsaveis pela fiscalizacdo, instrucdo e aplicacdo das
coimas e sanclOes acessorias relativamente as reclamacdes resultantes do
fornecimento de um bem ou da prestacédo de um servigo pelos agentes econdmicos
ndo identificados no anexo i, estas devem ser remetidas a entidade de controlo de
mercado competente ou a entidade reguladora do sector de actividade no qual os
agentes economicos se inserem. N&o existindo uma e outra, a reclamacao deve ser
enviada a Autoridade de Seguranca Alimentar e Econémica.

O presente decreto-lei procede, ainda, a clarificacao de alguns aspectos do regime do
Decreto-Lei n.° 156/2005, de 15 de Setembro, ao afastar do seu a&mbito subjectivo de
aplicacdo os fornecedores de bens e prestadores de servicos que exercam a
actividade de forma ndo sedentaria.

Foi promovida a audi¢cdo do Conselho Nacional do Consumo.

Foram ouvidos, a titulo facultativo, a Associacdo Portuguesa para a Defesa do
Consumidor, a Associacdo de Consumidores da Regido dos Acores, a Federacao
Nacional das Cooperativas de Consumidores, a Unido Geral dos Consumidores e a
Confederacgéo do Comércio e Servicos de Portugal.

Assim:



Nos termos da alinea a) do n.° 1 do artigo 198.° da Constituicdo, 0 Governo decreta o
seguinte:
Artigo 1.°
Alteracdo ao Decreto-Lei n.° 156/2005, de 15 de Setembro
Os artigos 1.2, 2.9,4°,5.°,6.°,9.°2 11.°,12.9 13.°e 14.° do Decreto-Lei n.° 156/2005, de
15 de Setembro, passam a ter a seguinte redacgao:
«Artigo 1.°

2 - O presente decreto-lei institui a obrigatoriedade de existéncia e disponibilizacéo do
livro de reclamagbes em todos os estabelecimentos de fornecimento de bens ou
prestacdo de servicos, designadamente os constantes do anexo i do presente
decreto-lei e que dele faz parte integrante.
3 - Sem prejuizo do disposto no numero anterior, os fornecedores de bens e os
prestadores de servigos podem disponibilizar no seu sitio de Internet instrumentos que
permitam aos consumidores reclamarem.

Artigo 2.°

[...]

1 - Para efeitos do presente decreto-lei, a referéncia a «fornecedor de bens ou
prestador de servigos» compreende os estabelecimentos referidos no artigo anterior
que:
a) Se encontrem instalados com caracter fixo ou permanente, e neles seja exercida,
exclusiva ou principalmente, de modo habitual e profissional, a actividade; e
b) Tenham contacto com o publico, designadamente através de servicos de
atendimento ao publico destinado a oferta de produtos e servigos ou de manutencao
das relacdes de clientela.

5 - Exceptuam-se do disposto no n.° 3 os servigos e organismos da Administragédo
Publica encarregues da prestagdo dos servigos de abastecimento publico de agua, de
saneamento de 4guas residuais e de gestéo de residuos urbanos que passam a estar
sujeitos as obrigacdes constantes deste decreto-lei.

Artigo 4.°

[...]

1 - Areclamacgéo é formulada através do preenchimento da folha de reclamacéo.
2 - Na formulacgéo da reclamacéo, o utente deve:
a) Preencher de forma correcta e completa todos os campos relativos a sua
identificagé@o e endereco;
b) Preencher de forma correcta 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 reclamacao.
3 - Para efeitos do disposto na alinea b) do nimero anterior, o fornecedor de bens ou o
prestador de servicos estd obrigado a fornecer todos os elementos necessarios ao
correcto preenchimento dos campos relativos a sua identificacdo, devendo ainda
confirmar que o utente os preencheu correctamente.

Artigo 5.°

Envio da folha de reclamacéao e alegacfes

1 - Apos o preenchimento da folha de reclamacéo, o fornecedor do bem, o prestador
de servicos ou o funcionario do estabelecimento tem a obrigacao de destacar do livro
de reclamacdes o original que, no prazo de 10 dias Uteis, deve ser remetido a entidade
de controlo de mercado competente ou a entidade reguladora do sector.



2 - Tratando-se de fornecedor de bens ou prestador de servicos ndo identificado no
anexo i do presente decreto-lei, observado o disposto no niumero anterior, o original da
folha de reclamacéo deve ser remetido a entidade de controlo de mercado competente
ou a entidade reguladora do sector ou, na auséncia de uma e outra, a Autoridade de
Seguranca Alimentar e Economica.
3 - Para efeitos do disposto nos nimeros anteriores, a remessa do original da folha de
reclamacéo pode ser acompanhada das alegacGes que o fornecedor de bens ou o
prestador de servico entendam dever prestar, bem como dos esclarecimentos
dispensados ao reclamante em virtude da reclamacéo.
4 - Apos o preenchimento da folha de reclamagcéo, o fornecedor do bem, o prestador
de servigcos ou o funcionario do estabelecimento tem ainda a obrigacdo de entregar o
duplicado da reclamacao ao utente, conservando em seu poder o triplicado, que faz
parte integrante do livro de reclamacdes e dele ndo pode ser retirado.
5 - Sem prejuizo do disposto nos nimeros anteriores, o0 utente pode também remeter
o duplicado da folha de reclamacao a entidade de controlo de mercado competente ou
a entidade reguladora do sector, de acordo com as instru¢gées constantes da mesma
ou, tratando-se de fornecedor de bens ou prestador de servicos ndo identificado no
anexo i ao presente decreto-lei e, ndo havendo uma e outra destas entidades, a
Autoridade de Seguranca Alimentar e Econémica.
6 - (Anteriorn.°4.)
Artigo 6.°
Procedimento da entidade de controlo de mercado competente e da entidade
reguladora do sector
1 - Para efeitos de aplicacédo do presente decreto-lei, cabe a entidade de controlo de
mercado competente ou a entidade reguladora do sector:
a) Receber as folhas de reclamacéo e, se for o caso, as respectivas alegagoes;
D) e
2 - Fora dos casos a que se refere a alinea b) do nimero anterior, a entidade de
controlo de mercado competente ou a entidade reguladora deve notificar o fornecedor
de bens ou prestador de servigos para que, no prazo de 10 dias Uteis, apresente as
alegacdes que entenda por convenientes.
3 - Quando da folha de reclamacéo resultar a identificacao suficiente do reclamante, a
entidade de controlo de mercado competente ou a entidade reguladora do sector
podem, através de comunicagao escrita, informar aquele sobre o procedimento ou as
medidas que tenham sido ou venham a ser adoptadas na sequéncia da reclamacao
formulada.
4 - Quando da folha de reclamacao resultar uma situacdo de litigio, a entidade de
controlo de mercado competente ou a entidade reguladora do sector deve, através de
comunicacao escrita e apos concluidas todas as diligéncias necessarias a reposicao
legal da situacéo, informar o reclamante sobre o procedimento ou as medidas que
tenham sido ou venham a ser adoptadas na sequéncia da reclamacao formulada.
Artigo 9.°
[...]

1 - Constituem contra-ordenacdes puniveis com a aplica¢do das seguintes coimas:
a) De (euro) 250 a (euro) 3500 e de (euro) 3500 a (euro) 30 000, consoante o infractor
seja pessoa singular ou pessoa colectiva, a violagdo do disposto nas alineas a), b) e c)
do n.°1 do artigo 3.°, nos n.os 1, 2 e 4 do artigo 5.° e no artigo 8.%;
b) De (euro) 250 a (euro) 2500 e de (euro) 500 a (euro) 5000, consoante o infractor
seja pessoa singular ou pessoa colectiva, a violagado do disposto na alinea d) do n.° 1
do artigo 3.°, no n.° 3 do artigo 4.° e no n.° 6 do artigo 5.°
2 - A negligéncia é punivel sendo os limites minimos e maximos das coimas aplicaveis
reduzidos a metade.



Artigo 11.°

Fiscalizagao e instru¢cédo dos processos de contra-ordenacao
1 - A fiscalizacdo e a instrucdo dos processos relativos as contra-ordenacdes
previstas no n.° 1 do artigo 9.° compete:
a) A Autoridade de Seguranca Alimentar e Econdmica, quando praticadas em
estabelecimentos de fornecimento de bens e de prestacdo de servicos mencionados
nas alineas a), b), ¢), d), e), f), i), ), m) e t) do n.° 1 do anexo i;
b) Ao Instituto do Desporto de Portugal, I. P., quando praticadas em estabelecimentos
mencionados na alinea g) do n.° 1 do anexo i;
c) A Inspeccdo-Geral das Actividades Culturais, quando praticadas em
estabelecimentos mencionados nas alineas h) e n) do n.° 1 do anexo i;
d) Ao INFARMED - Autoridade Nacional do Medicamento e dos Produtos de Saude, |.
P., quando praticadas em estabelecimentos mencionados na alinea j) do n.° 1 do
anexoi;

e) Ao Instituto dos Registos e do Notariado, I. P., quando praticadas em
estabelecimentos mencionados na alinea 0) do n.° 1 do anexo i;
f) Ao Instituto da Constru¢cdo e do Imobiliario, 1. P., quando praticadas em

estabelecimentos mencionados nas alineas p), g), r) e s) do n.° 1 do anexo i;

g) Ao Instituto da Seguranca Social, I. P., quando praticadas em estabelecimentos
mencionados na alinea n) do n.° 3 do anexo i;

h) As respectivas entidades reguladoras, quando praticadas em estabelecimentos dos
prestadores de servigcos mencionados no n.° 2 do anexo i;

i) Aos respectivos centros distritais da seguranca social, quando praticadas em
estabelecimentos mencionados nas alineas a) a m) do n.° 3 do anexo i;

j) Ao Banco de Portugal, quando praticadas nos estabelecimentos mencionados no n.°
4 do anexoi;

[) Ao Instituto de Seguros de Portugal, quando praticadas em estabelecimentos
mencionados no n.°5 do anexo i;

m) As respectivas capitanias, quando praticadas em estabelecimentos mencionados
no n.° 6 do anexo i;

n) A Ordem dos Médicos Veterinarios, quando praticadas em estabelecimentos
mencionados no n.° 7 do anexo i;

0) A Inspeccdo-Geral da Educacdo, quando praticadas em estabelecimentos
mencionados no n.° 8 do anexo i;

p) A Secretaria-Geral do Ministério da Ciéncia, Tecnologia e Ensino Superior, quando
praticadas em estabelecimentos mencionados no n.° 9 do anexo i.

3 - Compete a Autoridade de Seguranca Alimentar e Econémica a fiscalizacéo e a
instrucdo dos processos relativos as contra-ordenacgdes previstas no n.° 1 do artigo
9.°, quando praticadas em estabelecimentos de fornecimento de bens e de prestacéo
de servicos ndo mencionados no anexo i deste decreto-lei e quando ndo exista
entidade de controlo de mercado competente e entidade reguladora do sector.
4 - A receita das coimas reverte em 60 % para o Estado, em 30 % para a entidade que
instrui 0 processo contra-ordenacional e em 10 % para a entidade que aplica a coima
qguando esta néo coincida com a entidade que faz a instrucao.
5 - Coincidindo na mesma entidade a instrucdo e a aplicacdo das coimas, a
distribuicdo da receita € de 60 % para o Estado e de 40 % para a entidade que instrui o
processo.
Artigo 12.°

Informacé&o sobre reclamagdes recebidas
1 - As entidades reguladoras e as entidades de controlo de mercado competentes
devem remeter a Direccdo-Geral do Consumidor, com uma periodicidade semestral,



informacéo, designadamente sobre o tipo, natureza e objecto das reclamacdes
apresentadas, identificagdo das entidades reclamadas e prazo de resolugédo das
reclamacdes.
2 - Para efeitos de aplicagdo do numero anterior, a Direccdo-Geral do Consumidor
define, em documento a ser remetido as entidades reguladoras do sector e as
entidades de controlo de mercado competentes no prazo de 30 dias a contar da data
de entrada em vigor do presente decreto-lei, a informagéo pretendida.

Artigo 13.°

[...]

1 - A formulacdo da reclamacédo nos termos previstos no presente decreto-lei ndo
exclui a possibilidade de o utente apresentar reclamacdes 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 de
controlo de mercado competentes e as entidades reguladoras do sector podem
estabelecer mecanismos internos, no ambito das suas competéncias, que permitam
uma resolucdo mais célere da reclamacdo e que ndo diminuam as garantias de
defesa das partes.

Artigo 14.°

Avaliacdo da execucéo

No final do 1.° ano a contar da data de entrada em vigor do presente decreto-lei, e
bianualmente nos anos subsequentes, a Direc¢cdo-Geral do Consumidor elabora um
relatério de avaliacdo sobre a aplicacdo e execucdo do mesmo, devendo remeté-lo ao
membro do Governo responsavel pela area da defesa do consumidor.»

Artigo 2.°

Alteracdo aos anexos i e ii do Decreto-Lei n.° 156/2005, de 15 de Setembro

Os anexos i e ii do Decreto-Lei n.° 156/2005, de 15 de Setembro, passam a ter a
seguinteredaccao:

«ANEXO |

[...]

1 - Estabelecimentos de venda ao publico e de prestacdo de servigos:
a) Estabelecimentos de comércio a retalho e conjuntos comerciais, bem como
estabelecimentos de comércio por grosso com revenda ao consumidor final,
b) [Anterior subalinea ii) da alinea a).]
c) [Anterior subalinea iii) da alinea a).]
d) [Anterior subalinea iv) da alinea a).]
e) [Anterior subalinea v) da alinea a).]
f) Estabelecimentos de comércio, manutencdo e reparacdo de velocipedes,
ciclomotores, motociclos e veiculos automoveis novos e usados;
g) [Anterior subalinea vii) da alinea a).]
h) [Anterior subalinea viii) da alinea a).]
i) [Anterior subalinea ix) da alinea a).]
J) [Anterior subalinea x) da alinea a).]
l) Estabelecimentos de aluguer de velocipedes, de motociclos e de veiculos
automoveis;
m) Estabelecimentos de reparagéo de bens pessoais e domésticos;
n) Estabelecimentos de aluguer de videogramas;
0) Estabelecimentos notariais privados;
p) Estabelecimentos das empresas de construgéo civil;
q) Estabelecimentos das empresas de promocao imobiliaria;
r) Estabelecimentos das empresas de administracdo de condominios;
s) Estabelecimentos das empresas de avaliacdo imobiliéria;



t) Estabelecimentos de centros de estudos e de explicacdes.
2 - Estabelecimentos dos prestadores de servi¢os seguintes:
a) [Anterior subalinea i) da alinea b).]
b) [Anterior subalinea ii) da alinea b).]
c) Prestadores de servicos de abastecimento de agua, de saneamento de aguas
residuais e de gestdo de residuos urbanos, incluindo os servicos e organismos da
Administracdo Publica que actuem neste sector.
3 - [Anterior alineac).]
a) [Anterior subalinea i) da alinea c).]
b) [Anterior subalinea ii) da alinea c).]
¢) [Anterior subalinea iii) da alinea c).]
d) [Anterior subalinea iv) da alinea c).]
e) [Anterior subalinea v) da alinea c).]
f) [Anterior subalinea vi) da alinea c).]
g) [Anterior subalinea vii) da alinea c).]
h) [Anterior subalinea viii) da alinea c).]
i) [Anterior subalinea ix) da alinea c).]
J) [Anterior subalinea x) da alinea c).]
[) [Anterior subalinea xi) da alinea c).]
m) [Anterior subalinea xii) da alinea c).]
n) Estabelecimentos das empresas de ocupacao de actividades de tempos livres ou
outros de natureza similar independentemente da denominacao adoptada.
4 - InstituicBes de crédito e sociedades financeiras.
5 - Estabelecimentos das empresas de seguros, bem como os estabelecimentos de
mediadores, corretores de seguros e sociedades gestoras de fundos de pensdes.
6 - Marinas.
7 - Clinicas veterinarias.
8 - Estabelecimentos particulares e cooperativos de educacdo pré-escolar e dos
ensinos basico e secundario.
9 - Estabelecimentos do ensino superior particular e cooperativo.

ANEXO Il

[...]

1 - [Anterior alinea a).]
a) [Anterior subalinea i) da alinea a).]
b) [Anterior subalinea ii) da alinea a).]
¢) [Anterior subalinea iii) da alinea a).]
d) [Anterior subalinea iv) da alinea a).]
e) [Anterior subalinea v) da alinea a).]
f) [Anterior subalinea vi) da alinea a).]
2 - [Anterior alinea b).]
a) [Anterior subalinea i) da alinea b).]
b) [Anterior subalinea ii) da alinea b).]
c) [Anterior subalinea iii) da alinea b).]
d) [Anterior subalinea iv) da alinea b).]
e) [Anterior subalinea v) da alinea b).]
f) [Anterior subalinea vi) da alinea b).]
g) [Anterior subalinea vii) da alinea b).]
h) [Anterior subalinea viii) da alinea b).]
i) [Anterior subalinea ix) da alinea b).]
J) [Anterior subalinea x) da alinea b).]
[) [Anterior subalinea xi) da alinea b).]
3 - [Anterior alineac).]



a) [Anterior subalinea i) da alinea c).]
b) [Anterior subalinea ii) da alinea c).]
¢) [Anterior subalinea iii) da alinea c).]
4 - [Anterior alinea d).]
a) [Anterior subalinea i) da alinea d).]
b) [Anterior subalinea ii) da alinea d).]
c) [Anterior subalinea iii) da alinea d).]
d) [Anterior subalinea iv) da alinea d).]»

Artigo 3.°

Republicagdo

E republicado, em anexo, que faz parte integrante do presente decreto-lei, o
Decreto-Lei n.° 156/2005, de 15 de Setembro, com a redacc¢éo actual.

Artigo 4.°

Entrada em vigor

O presente decreto-lei entra em vigor 60 dias apés a sua publicacao.

Visto e aprovado em Conselho de Ministros de 26 de Julho de 2007. - José Sécrates
Carvalho Pinto de Sousa - Fernando Teixeira dos Santos - Manuel Pedro Cunha da
Silva Pereira - Henrique Nuno Pires Severiano Teixeira - Alberto Bernardes Costa -
Anténio José de Castro Guerra - Rui Nobre Gongalves - Mario Lino Soares Correia -
José Antdnio Fonseca Vieira da Silva - Anténio Fernando Correia de Campos - Valter
Victorino Lemos - José Mariano Rebelo Pires Gago - Maria Isabel da Silva Pires de
Lima.

Promulgado em 19 de Outubro de 2007.
Publique-se.
O Presidente da Republica, Anibal Cavaco Silva.

Referendado em 25 de Outubro de 2007.
O Primeiro-Ministro, José Sdcrates Carvalho Pinto de Sousa.

ANEXO
Capitulo |
Do objecto e do ambito de aplicacao

Artigo 1.°

Objecto
1 - O presente diploma visa reforcar os procedimentos de defesa dos direitos dos
consumidores e utentes no ambito do fornecimento de bens e prestagéo de servicos.
2 - O presente decreto-lei institui a obrigatoriedade de existéncia e disponibilizacéo do
livro de reclamagbes em todos os estabelecimentos de fornecimento de bens ou
prestacdo de servicos, designadamente os constantes do anexo i ao presente
decreto-lei e que dele faz parte integrante.
3 - Sem prejuizo do disposto no numero anterior, os fornecedores de bens e os
prestadores de servigos podem disponibilizar no seu sitio de Internet instrumentos que
permitam aos consumidores reclamarem.

Artigo 2.°

Ambito
1 - Para efeitos do presente decreto-lei, a referéncia a «fornecedor de bens ou
prestador de servigos» compreende os estabelecimentos referidos no artigo anterior
que:
a) Se encontrem instalados com caracter fixo ou permanente, e neles seja exercida,
exclusiva ou principalmente, de modo habitual e profissional, a actividade; e
b) Tenham contacto com o publico, designadamente através de servicos de



atendimento ao publico destinado a oferta de produtos e servigos ou de manutencao
das relacdes de clientela.
2 - O anexo a que se refere o artigo anterior pode ser objecto de aditamentos.
3 - O regime previsto neste diploma ndo se aplica aos servigos e organismos da
Administracao Publica a que se refere o artigo 38.° do Decreto-Lei n.° 135/99, de 22 de
Abril.
4 - O livro de reclamag0des pode ser utilizado por qualquer utente nas situagdes e nos
termos previstos no presente diploma.
5 - Exceptuam-se do disposto no n.° 3 os servigos e organismos da Administragéo
Publica encarregues da prestacdo dos servigos de abastecimento publico de agua, de
saneamento de aguas residuais e de gestao de residuos urbanos que passam a estar
sujeitos as obrigacdes constantes deste decreto-lei.

Capitulo Il

Do livro de reclamacéo e do procedimento
Artigo 3.°
Obrigacdes do fornecedor de bens ou prestador de servicos

1 - O fornecedor de bens ou prestador de servigos é obrigado a:
a) Possuir o livro de reclamacgdes nos estabelecimentos a que respeita a actividade;
b) Facultar imediata e gratuitamente ao utente o livro de reclamacgfes sempre que por
este tal lhe seja solicitado;
c) Afixar no seu estabelecimento, em local bem visivel e com caracteres facilmente
legiveis pelo utente, um letreiro com a seguinte informacao: «Este estabelecimento
dispde de livro de reclamagbes»;
d) Manter, por um periodo minimo de trés anos, um arquivo organizado dos livros de
reclamacdes que tenha encerrado.
2 - O fornecedor de bens ou prestador de servigos ndo pode, em caso algum, justificar
a falta de livro de reclamacgdes no estabelecimento onde o utente o solicita pelo facto
de o mesmo se encontrar disponivel noutros estabelecimentos, dependéncias ou
sucursais.
3 - Sem prejuizo da regra relativa ao preenchimento da folha de reclamacgéo a que se
refere o artigo 4.°, o fornecedor de bens ou prestador de servicos ou o funcionario do
estabelecimento ndo pode condicionar a apresentacdo do livro de reclamacdes,
designadamente a necessidade de identificacéo do utente.
4 - Quando o livro de reclamacgdes nédo for imediatamente facultado ao utente, este
pode requerer a presenca da autoridade policial a fim de remover essa recusa ou de
gue essa autoridade tome nota da ocorréncia e a faca chegar a entidade competente
para fiscalizar o sector em causa.

Artigo 4.°

Formulagéo dareclamacgéo

1 - Areclamacéo é formulada através do preenchimento da folha de reclamacéo.
2 - Na formulacéo da reclamacéo, o utente deve:
a) Preencher de forma correcta e completa todos os campos relativos a sua
identificacé@o e endereco;
b) Preencher de forma correcta a identificagdo e o local do fornecedor de bens ou
prestador do servicgo;
c) Descrever de forma clara e completa os factos que motivam a reclamacao.
3 - Para efeitos do disposto na alinea b) do nimero anterior, o fornecedor de bens ou o
prestador de servicos estd obrigado a fornecer todos os elementos necessarios ao
correcto preenchimento dos campos relativos a sua identificacdo, devendo ainda
confirmar que o utente os preencheu correctamente.

Artigo 5.°

Envio da folha de reclamacéao e alegacfes



1 - Apos o preenchimento da folha de reclamacéo, o fornecedor do bem, o prestador
de servicos ou o funcionério do estabelecimento tem a obrigacao de destacar do livro
de reclamacdes o original que, no prazo de 10 dias Uteis, deve ser remetido a entidade
de controlo de mercado competente ou a entidade reguladora do sector.
2 - Tratando-se de fornecedor de bens ou prestador de servigos nao identificado no
anexo i ao presente decreto-lei, observado o disposto no niumero anterior, o original da
folha de reclamacao deve ser remetido a entidade de controlo de mercado competente
ou a entidade reguladora do sector ou, na auséncia de uma e outra, a Autoridade de
Seguranga Alimentar e Econémica.
3 - Para efeitos do disposto nos nameros anteriores, a remessa do original da folha de
reclamacéo pode ser acompanhada das alegacfes que o fornecedor de bens ou o
prestador de servico entendam dever prestar, bem como dos esclarecimentos
dispensados ao reclamante em virtude da reclamacéo.
4 - Apo6s o preenchimento da folha de reclamacéo, o fornecedor do bem, o prestador
de servicos ou o funciondrio do estabelecimento tem ainda a obrigac@o de entregar o
duplicado da reclamacédo ao utente, conservando em seu poder o triplicado, que faz
parte integrante do livro de reclamacdes e dele ndo pode ser retirado.
5 - Sem prejuizo do disposto nos nimeros anteriores, 0 utente pode também remeter
o duplicado da folha de reclamacéo a entidade de controlo de mercado competente ou
a entidade reguladora do sector, de acordo com as instru¢des constantes da mesma
ou, tratando-se de fornecedor de bens ou prestador de servigos néo identificado no
anexo i ao presente decreto-lei e, ndo havendo uma e outra destas entidades, a
Autoridade de Seguranca Alimentar e Econémica.
6 - Para efeitos do nimero anterior, o letreiro a que se refere a alinea c) do n.° 1 do
artigo 3.° deve conter ainda, em caracteres facilmente legiveis pelo utente, a
identificacdo completa e a morada da entidade junto da qual o utente deve apresentar
areclamacao.

Artigo 6.°

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

1 - Para efeitos de aplicacédo do presente decreto-lei, cabe a entidade de controlo de
mercado competente ou a entidade reguladora do sector:
a) Receber as folhas de reclamacéo e, se for o caso, as respectivas alegagoes;
b) Instaurar o procedimento adequado se os factos resultantes da reclamacao
indiciarem a pratica de contra-ordenacéo prevista em norma especifica aplicavel.
2 - Fora dos casos a que se refere a alinea b) do nimero anterior, a entidade de
controlo de mercado competente ou a entidade reguladora deve notificar o fornecedor
de bens ou prestador de servigos para que, no prazo de 10 dias Uteis, apresente as
alegacdes que entenda por convenientes.
3 - Quando da folha de reclamacéo resultar a identificacao suficiente do reclamante, a
entidade de controlo de mercado competente ou a entidade reguladora do sector
podem, através de comunicacgao escrita, informar aquele sobre o procedimento ou as
medidas que tenham sido ou venham a ser adoptadas na sequéncia da reclamacgéo
formulada.
4 - Quando da folha de reclamacéo resultar uma situacé@o de litigio, a entidade de
controlo de mercado competente ou a entidade reguladora do sector deve, através de
comunicacao escrita e apos concluidas todas as diligéncias necessarias a reposicao
legal da situacéo, informar o reclamante sobre o procedimento ou as medidas que
tenham sido ou venham a ser adoptadas na sequéncia da reclamacao formulada.

Capitulo Il

Da edicéo e venda do livro de reclamagdes
Artigo 7.°
Modelo de livro de reclamagdes



O modelo do livro de reclamacdes e as regras relativas a sua edi¢do e venda, bem
como o modelo de letreiro a que se refere a alinea ¢) do n.° 1 do artigo 3.° do presente
diploma, séo aprovados por portaria conjunta dos membros do Governo responsaveis
pelas areas das finangas e da defesa do consumidor, a emitir no prazo de 90 dias a
contar da data da publicacéo do presente diploma.

Artigo 8.°

Aquisicado de novo livro de reclamacdes

1 - O encerramento, perda ou extravio do livro de reclamagdes obriga o fornecedor de
bens ou o prestador de servigos a adquirir um novo livro.
2 - A perda ou extravio do livro de reclamacgdes obriga o fornecedor de bens ou o
prestador de servicos a comunicar imediatamente esse facto a entidade reguladora
ou, na falta desta, a entidade de controlo de mercado sectorialmente competente junto
da qual adquiriu o livro.
3 - A perda ou extravio do livro de reclamagdes obriga ainda o fornecedor de bens ou
prestador de servi¢os, durante o periodo de tempo em que ndo disponha do livro, a
informar o utente sobre a entidade a qual deve recorrer para apresentar a reclamacao.

Capitulo IV

Das contra-ordenagdes
Artigo 9.°
Contra-ordenacdes

1 - Constituem contra-ordenacgdes puniveis com a aplicacdo das seguintes coimas:
a) De (euro) 250 a (euro) 3500 e de (euro) 3500 a (euro) 30 000, consoante o infractor
seja pessoa singular ou pessoa colectiva, a viola¢do do disposto nas alineas a), b) e c¢)
do n.°1 do artigo 3.°, nos n.os 1, 2 e 4 do artigo 5.° e no artigo 8.°;
b) De (euro) 250 a (euro) 2500 e de (euro) 500 a (euro) 5000, consoante o infractor
seja pessoa singular ou pessoa colectiva, a viola¢do do disposto na alinea d) do n.° 1
do artigo 3.°, no n.° 3 do artigo 4.° e no n.° 6 do artigo 5.°
2 - A negligéncia é punivel sendo os limites minimos e maximos das coimas aplicaveis
reduzidos a metade.
3 - Em caso de violagéo do disposto na alinea b) do n.° 1 do artigo 3.2, acrescida da
ocorréncia da situacdo prevista no n.° 4 do mesmo artigo, 0 montante da coima a
aplicar ndo pode ser inferior a metade do montante maximo da coima prevista.
4 - A violagdo do disposto nas alineas a) e b) do n.° 1 do artigo 3.° da lugar, para além
da aplicacé@o da respectiva coima, a publicidade da condenac&o por contra-ordenacédo
num jornal de expansao local ou nacional, a expensas do infractor.

Artigo 10.°

Sanc¢des acessorias

1 - Quando a gravidade da infraccdo o justifique, podem ainda ser aplicadas as
seguintes san¢des acessorias, nos termos do regime geral das contra-ordenacdes:
a) Encerramento temporario das instalacdes ou estabelecimentos;
b) Interdic@o do exercicio da actividade;
c) Privacdo do direito a subsidio ou beneficio outorgado por entidade ou servico
publico.
2 - As sancgbes referidas no numero anterior tém duracdo maxima de dois anos
contados a partir da data da decisdo condenatoria definitiva.

Artigo 11.°

Fiscalizagao e instru¢cdo dos processos de contra-ordenagao

1 - A fiscalizacdo e a instrucdo dos processos relativos as contra-ordenacdes
previstas no n.° 1 do artigo 9.° compete:
a) A Autoridade de Seguranca Alimentar e Econdmica, quando praticadas em
estabelecimentos de fornecimento de bens e de prestacdo de servicos mencionados
nas alineas a), b), c), d), e), f), i), [), m) et) do n.° 1 do anexo i;



b) Ao Instituto do Desporto de Portugal, I. P., quando praticadas em estabelecimentos
mencionados na alinea g) do n.° 1 do anexo i;
c) A Inspecgdo-Geral das Actividades Culturais, quando praticadas em
estabelecimentos mencionados nas alineas h) e n) do n.° 1 do anexo i
d) Ao INFARMED - Autoridade Nacional do Medicamento e dos Produtos de Saude, |.
P., quando praticadas em estabelecimentos mencionados na alinea j) do n.° 1 do
anexoi;
e) Ao Instituto dos Registos e do Notariado, |. P., quando praticadas em
estabelecimentos mencionados na alinea 0) do n.° 1 do anexo i;
f) Ao Instituto da Construcdo e do Imobilidrio, I. P., quando praticadas em
estabelecimentos mencionados nas alineas p), g), r) e s) do n.° 1 do anexo i;
g) Ao Instituto da Seguranga Social, I. P., quando praticadas em estabelecimentos
mencionados na alinea n) do n.° 3 do anexo i;
h) As respectivas entidades reguladoras, quando praticadas em estabelecimentos dos
prestadores de servicos mencionados no n.° 2 do anexo i;
i) Aos respectivos centros distritais da seguranca social, quando praticadas em
estabelecimentos mencionados nas alineas a) a m) do n.° 3 do anexo i;
j) Ao Banco de Portugal, quando praticadas nos estabelecimentos mencionados no n.°
4 doanexoi;
[) Ao Instituto de Seguros de Portugal, quando praticadas em estabelecimentos
mencionados no n.° 5 do anexo i;
m) As respectivas capitanias, quando praticadas em estabelecimentos mencionados
non.°6 do anexo i;
n) A Ordem dos Médicos Veterinarios, quando praticadas em estabelecimentos
mencionados no n.° 7 do anexo i;
0) A Inspeccdo-Geral da Educacdo, quando praticadas em estabelecimentos
mencionados no n.° 8 do anexo i;
p) A Secretaria-Geral do Ministério da Ciéncia, Tecnologia e Ensino Superior, quando
praticadas em estabelecimentos mencionados no n.° 9 do anexo i.
2 - A aplicacdo das coimas e sancdes acessOrias compete as entidades que, nos
termos da lei, séo responsaveis pela respectiva aplicacéo.
3 - Compete a Autoridade de Seguranca Alimentar e Econdmica a fiscalizacdo e a
instrucao dos processos relativos as contra-ordenacgdes previstas no n.° 1 do artigo 9.°
guando praticadas em estabelecimentos de fornecimento de bens e de prestagéo de
servigos ndo mencionados no anexo i a este decreto-lei e quando nédo exista entidade
de controlo de mercado competente e entidade reguladora do sector.
4 - A receita das coimas reverte em 60 % para o Estado, em 30 % para a entidade que
instrui o0 processo contra-ordenacional e em 10 % para a entidade que aplica a coima
guando esta ndo coincida com a entidade que faz a instrucao.
5 - Coincidindo na mesma entidade a instrucdo e a aplicagdo das coimas, a
distribuicdo da receita € de 60 % para o Estado e de 40 % para a entidade que instrui o
processo.

Capitulo V

Dainformacéo estatistica, da uniformizacao do regime e da avaliacéo do
diploma
Artigo 12.°
Informacé&o sobre reclamagdes recebidas

1 - As entidades reguladoras e as entidades de controlo de mercado competentes
devem remeter a Direccao-Geral do Consumidor, com uma periodicidade semestral,
informagéo, designadamente sobre o tipo, natureza e objecto das reclamacdes
apresentadas, identificagdo das entidades reclamadas e prazo de resolucdo das
reclamacdes.



2 - Para efeitos de aplicagdo do numero anterior, a Direccdo-Geral do Consumidor
define, em documento a ser remetido as entidades reguladoras do sector e as
entidades de controlo de mercado competentes no prazo de 30 dias a contar da data
de entrada em vigor do presente decreto-lei, a informagéo pretendida.

Artigo 13.°

Outros procedimentos

1 - A formulacdo da reclamacgé@o nos termos previstos no presente decreto-lei ndo
exclui a possibilidade de o utente apresentar reclamagdes por quaisquer outros meios
e nado limita o exercicio de quaisquer direitos constitucional ou legalmente
consagrados.
2 - Sem prejuizo dos procedimentos previstos no presente decreto-lei, as entidades de
controlo de mercado competentes e as entidades reguladoras do sector podem
estabelecer mecanismos internos, no a&mbito das suas competéncias, que permitam
uma resolucdo mais célere da reclamacgédo e que nao diminuam as garantias de
defesa das partes.

Artigo 14.°

Avaliacdo da execucéo

No final do primeiro ano a contar da data de entrada em vigor do presente decreto-lei, e
bianualmente nos anos subsequentes, a Direcgdo-Geral do Consumidor elabora um
relatério de avaliagcdo sobre a aplicacédo e execucdo do mesmo, devendo remeté-lo ao
membro do Governo responséavel pela area da defesa do consumidor.

Artigo 15.°

Uniformizac&o de regime e revogacao

1 - O regime previsto no presente diploma aplica-se igualmente aos fornecedores de
bens, prestadores de servicos e estabelecimentos constantes no anexo ii a este
diploma, que dele faz parte integrante, sendo revogadas quaisquer outras normas que
contrariem o disposto neste decreto-lei.
2 - A fiscalizacgéo, a instru¢cdo dos processos e a aplicagdo das coimas e sanc¢des
acessoOrias previstas no presente diploma aos fornecedores de bens, prestadores de
servicos e estabelecimentos constantes do anexo ii cabem as entidades que, nos
termos da legislacdo especifica existente que estabelece a obrigatoriedade do livro de
reclamacdes, sdo competentes para o efeito.
3 - O disposto no presente artigo ndo prejudica a manutencao do livro de reclamacdes
do modelo que, a data da entrada em vigor deste diploma, estiver a ser utilizado até ao
respectivo encerramento.

Capitulo VI

Entrada em vigor
Artigo 16.°
Entrada em vigor

O presente diploma entra em vigor no dia 1 de Janeiro de 2006.

ANEXO |
Entidades que, nos termos do n.° 2 do artigo 1.°, passam a estar sujeitas a
obrigatoriedade de existéncia e disponibilizacdo do livro de reclamacdes
1 - Estabelecimentos de venda ao publico e de prestacdo de servigos:
a) Estabelecimentos de comércio a retalho e conjuntos comerciais, bem como
estabelecimentos de comércio por grosso com revenda ao consumidor final,
b) Postos de abastecimento de combustiveis;
c¢) Lavandarias, estabelecimentos de limpeza a seco e de engomadoria;
d) Salées de cabeleireiro, institutos de beleza ou outros de natureza similar,
independentemente da denominagéo adoptada;
e) Estabelecimentos de tatuagens e colocacao de piercings;



f) Estabelecimentos de comércio, manutencdo e reparacdo de velocipedes,
ciclomotores, motociclos e veiculos automoveis novos e usados;
g) Estabelecimentos de manutengéo fisica, independentemente da designagdo
adoptada;
h) Recintos de espectaculos de natureza artistica;
i) Parques de estacionamento subterraneo ou de superficie;
j) Farmécias;
[) Estabelecimentos de aluguer de velocipedes, de motociclos e de veiculos
automoveis;
m) Estabelecimentos de reparacéo de bens pessoais e domésticos;
n) Estabelecimentos de aluguer de videogramas;
0) Estabelecimentos notariais privados;
p) Estabelecimentos das empresas de construcéo civil;
g) Estabelecimentos das empresas de promoc¢ao imobiliaria;
r) Estabelecimentos das empresas de administracdo de condominios;
s) Estabelecimentos das empresas de avaliagdo imobiliaria;
t) Estabelecimentos de centros de estudos e de explicacoes.
2 - Estabelecimentos dos prestadores de servi¢os seguintes:
a) Prestadores de servigos publicos essenciais a que se refere a Lei n.° 23/96, de 26
de Julho;
b) Prestadores de servigcos de transporte rodoviarios, ferroviarios, maritimos, fluviais,
aéreos, de comunicacdes electronicas e postais;
c) Prestadores de servicos de abastecimento de agua, de saneamento de aguas
residuais e de gestdo de residuos urbanos, incluindo os servicos e organismos da
Administracéo Puablica que actuem neste sector.
3 - Estabelecimentos das instituicdes particulares de seguranga social em rela¢do aos
guais existam acordos de cooperacdo celebrados com os centros distritais de
segurancgasocial:
a)Creches;
b) Pré-escolar;
c) Centros de actividade de tempos livres;
d) Lares para criangas e jovens;
e) Lares para idosos;
f) Centros de dia;
g) Apoio domiciliario;
h) Lares para pessoas com deficiéncias;
i) Centros de actividades ocupacionais para deficientes;
j) Centros comunitérios;
[) Cantinas sociais;
m) Casa-abrigos;
n) Estabelecimentos das empresas de ocupacao de actividades de tempos livres ou
outros de natureza similar independentemente da denominacéo adoptada.
4 - InstituicBes de crédito e sociedades financeiras.
5 - Estabelecimentos das empresas de seguros bem como os estabelecimentos de
mediadores, corretores de seguros e sociedades gestoras de fundos de pensdes.
6 - Marinas.
7 - Clinicas veterinarias.
8 - Estabelecimentos particulares e cooperativos de educacd@o pré-escolar e dos
ensinos basico e secundario.
9 - Estabelecimentos do ensino superior particular e cooperativo.
ANEXO I



Entidades que ja se encontram sujeitas a obrigatoriedade de existéncia e
disponibilizac&o do livro de reclamacgdes, de acordo com a legislac&o existente
a data da entrada em vigor deste decreto-lei, a que se refere o n.° 1 do artigo
15.°
1 - Estabelecimentos de venda ao publico e de prestacdo de servigos:
a) Centros de inspec¢éo automével;
b) Escolas de conducéo;
c) Centros de exames de conducao;
d) Empresas de mediacao imobiliaria;
e) Agéncias funerarias;
f) Postos consulares.
2 - Estabelecimentos de prestacdo de servi¢os na area do turismo:
a) Empreendimentos turisticos;
b) Estabelecimentos de restauracéo e bebidas;
¢) Turismo no espaco rural;
d) Agéncias de viagens e turismo;
e) Salas de jogo do bingo;
f) Turismo da natureza;
g) Empresas de animagao turistica;
h) Recintos com diversfes aquéaticas;
i) Campos de férias;
j) Estabelecimentos termais;
[) Marina de Ponta Delgada.
3 - Estabelecimentos das instituic6es particulares de seguranca social:
a) Instituicdes particulares de solidariedade social;
b) Estabelecimentos de apoio social;
¢) Servigos de apoio domiciliario.
4 - Estabelecimentos dos prestadores de servicos na area da saude:
a) Unidades privadas de saude com internamento ou sala de recobro;
b) Unidades privadas de salde com actividade especifica, designadamente
laboratorios; unidades com fins de diagndstico, terapéutica e de prevencdo de
radiacdes ionizantes, ultra-sons ou campos magnéticos; unidades privadas de dialise;
clinicas e consultérios dentarios e unidades de medicina fisica e de reabilitacao;
c) Unidades privadas de prestacdo de cuidados de saude na area da
toxicodependéncia;
d) Outros operadores sujeitos a actividade reguladora da Entidade Reguladora da
Saude.



