Didrio da Republica, 1.“série—N.° 118—21 de junho de 2017

Servigo Nacional de Saude, promovendo a disponibili-
dade, a acessibilidade, a comodidade e a humanizagdo
dos servigos.

Neste sentido, as Portarias n.**83/2016, de 12 de abril,
€ 275/2016, de 18 de outubro, vieram proceder, respetiva-
mente, a quarta e quinta alteracdo a Portaria n.® 142-B/2012,
de 15 de maio, que define as condi¢des em que o SNS asse-
gura os encargos com o transporte ndo urgente de doentes
que seja instrumental a realizagdo das prestacdes de saude,
eliminando desigualdades entdo criadas, e garantindo a
equidade no acesso ao SNS através da implementacdo de
medidas assentes na diferenciacdo positiva dos grupos mais
vulneraveis, e com necessidades especificas de prestacao
de cuidados de saude.

Neste ambito, e tendo em vista o desenvolvimento dos
cuidados paliativos no SNS, no quadro do Plano Estra-
tégico para o Desenvolvimento dos Cuidados Paliati-
vos para o biénio 2017-2018, aprovado pelo Despacho
n.° 14311-A/2016, publicado no Didrio da Republica,
2.2 série, n.° 228, de 28 de novembro de 2016, ¢ definido
pela Comiss@o Nacional de Cuidados Paliativos, importa
abranger especificamente nas situagdes clinicas que neces-
sitam impreterivelmente da prestagdo de cuidados de saude
de forma prolongada e continuada, os doentes que recebem
cuidados paliativos pelas equipas especificas de cuidados
paliativos, clarificando assim que o transporte ndo urgente
destes doentes é assegurado pelo SNS, e assegurando a
protecdo dos utentes que padecem de uma doenga grave
e/ou prolongada, incuravel e progressiva.

Importa, ainda, clarificar a articulagdo do regime pre-
visto nesta portaria com o regime dos encargos com trans-
feréncias de doentes no ambito do sistema integrado de
gestdo de inscritos para cirurgias.

Assim:

Manda o Governo, pelo Secretario de Estado Adjunto e
da Saude, ao abrigo do disposto no artigo 5.° do Decreto-
-Lein.° 113/2011, de 29 de novembro, na sua atual redagao,
o0 seguinte:

Artigo 1.°
Objeto

A presente portaria procede a sexta alterag@o a Portaria
n.° 142-B/2012, de 15 de maio, alterada pelas Portarias
n.*178-B/2012, de 1 de junho, 184/2014, de 15 de se-
tembro, 28-A/2015, de 11 de fevereiro, 83/2016, de 12 de
abril, e 275/2016, de 18 de outubro.

Artigo 2.°

Alteracgio a Portaria n.’ 142-B/2012, de 15 de maio

Os artigos 4.°, 8.° ¢ 11.° da Portaria n.° 142-B/2012,
de 15 de maio, alterada pelas Portarias n.” 178-B/2012,
de 1 de junho, 184/2014, de 15 de setembro, 28-A/2015,
de 11 de fevereiro, 83/2016, de 12 de abril, € 275/2016, de
18 de outubro, passam a ter a seguinte redacao:

«Artigo 4.°
[...]
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e) Doentes que necessitem de cuidados paliativos, a
prestar pelas equipas prestadoras de cuidados paliativos
da Rede Nacional de Cuidados Paliativos;

1) [A anterior alinea e).]

3—[..]

4—1...]

5—1[..]

6—1..]

Artigo 8.°
[oo]

I—I[..]

2— 1.1

3—[.):

4 — [Revogado.]
5—1[..)

6—1..]

7—1..]

8—1...]-

9—1..]

Artigo 11.°
[o]

I—1[..]

a[...]

b)[...]

o) [...]

d)[..]

e) Transporte ndo urgente de doentes no ambito de
produgdo adicional, transferida para hospitais de destino,
realizada no &mbito do Sistema Integrado de Gestao de
Inscritos para Cirurgia.

2—[.].
3—1[..]»
Artigo 3.°
Norma revogatoria

E revogado o n.°4 do artigo 8.° da Portaria
n.° 142-B/2012, de 15 de maio, alterada pelas Portarias
n.*178-B/2012, de 1 de junho, 184/2014, de 15 de se-
tembro, 28-A/2015, de 11 de fevereiro, 83/2016, de 12 de
abril, e 275/2016, de 18 de outubro.

Artigo 4.°

Entrada em vigor

A presente portaria entra em vigor no primeiro dia 1til
do més seguinte ao da sua publicacio.

O Secretario de Estado Adjunto e da Saude, Fernando
Manuel Ferreira Aratijo, em 5 de junho de 2017.

ECONOMIA

Decreto-Lei n.° 74/2017
de 21 de junho

A defesa dos direitos dos consumidores, bem como
o relancamento da economia, constituem designios es-
senciais do Programa do XXI Governo Constitucional,
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traduzindo-se a facilitacdo do relacionamento entre os
consumidores e as empresas numa melhoria da qualidade
de vida dos cidaddos e em ganhos de eficiéncia para o
tecido empresarial.

A presente alteragdo legislativa enquadra-se na prio-
ridade do Programa do Governo que visa simplificar e
digitalizar a Administragdo, tendo em vista promover a
melhoria do relacionamento dos cidaddos com a Admi-
nistragdo Publica e a redug@o dos custos de contexto para
as empresas.

Volvidos mais de 10 anos sobre a data da entrada em
vigor do Decreto-Lei n.° 156/2005, de 15 de setembro, que
veio instituir a obrigatoriedade de existéncia e disponibi-
lizagdo do livro de reclamagdes a um conjunto alargado
de fornecedores de bens e prestadores de servigos importa
modernizar e simplificar este regime, em particular no que
se refere a desmaterializagdo do livro de reclamagoes e
respetivos procedimentos.

Neste ambito, consta do programa «SIMPLEX+ 2016y,
amedida «Livro de Reclamagdes On-line», que se traduz
na disponibilizacdo de uma plataforma digital que per-
mite aos consumidores apresentar reclamagdes e submeter
pedidos de informagdo de forma desmaterializada, bem
como consultar informag@o estruturada, promovendo-se
o tratamento mais célere e eficaz das solicitacdes € uma
maior satisfagdo daqueles.

Assim, os consumidores e utentes passam também a
poder exercer o seu direito de queixa por via eletronica.
Contudo, de modo a acautelar a melhor implementacao do
formato eletronico do livro de reclamagdes, esta efetuar-
-se-a de modo faseado e por setores de atividade economica.

Assim, numa primeira fase, a obriga¢do de disponibi-
lizagdo do formato eletrénico do livro de reclamacgdes ¢
aplicavel aos prestadores de servigos publicos essenciais
definidos na Lei n.° 23/96, de 26 de julho, alterada pelas
Leis n.”12/2008, de 26 de fevereiro, 24/2008, de 2 de
junho, 6/2011, de 10 de margo, 44/2011, de 22 de junho,
e 10/2013, de 28 de janeiro, prevendo-se o alargamento
posterior daquela obrigagéo a outros fornecedores de bens
e prestadores de servigos, com base nas conclusdes de um
relatorio de avaliacdo do impacto da sua aplicacdo.

De modo a incentivar a utilizacdo do procedimento
desmaterializado, estabelece-se que a reclamagao no for-
mato eletronico deve ser objeto de resposta aos consumi-
dores, pelos fornecedores e bens prestadores de servigos,
no prazo maximo de 15 dias uteis a contar da data da sua
apresentagdo na plataforma digital. Atendendo a especial
importancia e impacto que os servigos publicos essenciais
desempenham no quotidiano e bem-estar dos consumidores
e utentes, a resposta no prazo referido aplica-se, nestes
setores, a todas as reclamagdes, quer sejam lavradas no
formato eletronico ou no formato fisico do livro de re-
clamacdes.

O presente decreto-lei vem, também, agilizar os pro-
cedimentos relacionados com o tratamento das folhas de
reclamagdo do formato fisico do livro de reclamagées.
Assim, prevé-se o envio por via eletrénica das folhas de
reclamacdo as entidades reguladoras ou as entidades de
controlo de mercado competentes, caso estas assim o de-
terminem, ou o fornecedor de bens ou prestador de servigos
assim o entendam, eliminando-se, consequentemente, 0s
custos de contexto a cargo dos operadores econémicos
com o respetivo envio dos originais.

Reduzem-se, também, os custos de contexto eliminando-
-se a obrigatoriedade de aquisi¢ao de novo livro de recla-

Didario da Republica, 1.“série—N.° 118—21 de junho de 2017

magoes em caso de alteragao da atividade ou do respetivo
CAE, prevendo-se, nestas situagdes, o averbamento do
livro existente.

De forma a tornar mais célere o tratamento das recla-
magdes, o envio da folha de reclamagao passa a ser acom-
panhado de elementos relevantes, incluindo um exemplar
da mensagem publicitaria quando o objeto da reclamagédo
incida sobre publicidade, podendo as entidades reguladoras
ou de controlo de mercado competentes solicitar os escla-
recimentos considerados adequados sobre a reclamacao.

Importa igualmente destacar a alteragdo que visa as-
segurar aos consumidores e utentes vulneraveis o pleno
exercicio do direito de queixa, impondo-se ao fornecedor
de bens ou prestador do servigo o dever de auxilio no
preenchimento da reclamagao.

Aproveitou-se a oportunidade para clarificar as situa-
¢des em que a obrigagdo de disponibilizagdo do Livro de
Reclamagoes ndo € clara, como € o caso do fornecimento
de bens e prestagdo de servigos por associagdes sem fins
lucrativos e por empresas locais, bem como para ajustar
os montantes das coimas e respetiva proporcionalidade,
relativamente a contraordenacdes cujos montantes das
coimas aplicaveis se consideram desproporcionados face
a gravidade das infracdes.

Para a afixacdo da informacdo ao consumidor sobre a
existéncia do livro de reclamacgdes deixa de ser aprovado
um modelo especifico por portaria mantendo-se, no en-
tanto, o mesmo nivel de informagdo, em conformidade com
a simplificagdo harmonizada das obrigacdes a prestar aos
consumidores que esta a ser levada a cabo no ambito da
Medida Simplex «Informagdo ao consumidor + simplesy.

Por Gltimo, sdo identificados os fornecedores de bens e
prestadores de servigos, de forma sistematizada, até agora
elencados em anexos diferentes, que se encontram abran-
gidos pela obrigatoriedade de disponibilizagdo do livro
de reclamagoes.

O presente diploma altera, ainda, o regime do livro de
reclamagdes aplicavel ao setor publico, o denominado
livro amarelo, constante do Decreto-Lein.® 135/99, de 22
de abril, alterado pelos Decretos-Leis n.*29/2000, de 13
de margo, 72-A/2010, de 18 de junho, 73/2014, de 13 de
maio, e 58/2016, de 29 de agosto. Por um lado, simplifica-
-se a versdao em papel do livro, reduzindo o numero de
copias e a respetiva tramitagdo e, por outro lado, alarga-
-se a utilizacdo das plataformas que suportam a versdo
eletronica do livro.

Reforga-se, também, o mecanismo de avaliagdo do aten-
dimento publico pelos utilizadores através da fixagdo de
normas uniformes definidas pela Agéncia para a Moder-
nizagdo Administrativa, 1. P.

Foram ouvidos a Comissdo Nacional de Protegdo de
Dados, o plendrio e a comissdo de regulagdo econdmica
do Conselho Nacional do Consumo, a Ordem dos Médi-
cos Veterinarios, a Associa¢do Nacional de Municipios
Portugueses, a Associagdo Nacional de Freguesias e a
ACEPI — Associagao da Economia Digital.

Assim:

Nos termos da alinea a) don.® 1 do artigo 198.° da Cons-
tituicdo, o Governo decreta o seguinte:

Artigo 1.°
Objeto
O presente decreto-lei altera:

a) O Regime Juridico do Livro de Reclamagdes, apro-
vado pelo Decreto-Lei n.° 156/2005, de 15 de setembro,
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alterado pelos Decretos-Leis n.*371/2007, de 6 de novem-
bro, 118/2009, de 19 de maio, 317/2009, de 30 de outu-
bro, e 242/2012, de 7 de novembro, visando concretizar
a medida do SIMPLEX+ 2016 «Livro de reclamacoes
on-line».

b) O regime do livro de elogios, sugestdes e reclama-
¢oes aplicavel ao setor publico, constante do Decreto-Lei
n.° 135/99, de 22 de abril, alterado pelos Decretos-Leis
n.*29/2000, de 13 de margo, 72-A/2010, de 18 de junho,
73/2014, de 13 de maio, e 58/2016, de 29 de agosto, con-
cretizando as medidas SIMPLEX+ 2016 «Livro de recla-
magdes amareloy» e «Atendimento Publico avaliadoy.

Artigo 2.°
Alteracgao ao Decreto-Lei n.° 156/2005, de 15 de setembro

Os artigos 1.°a 13.° do Decreto-Lei n.° 156/2005, de 15
de setembro, alterado pelos Decretos-Leis n.”371/2007,
de 6 de novembro, 118/2009, de 19 de maio, 317/2009,
de 30 de outubro, e 242/2012, de 7 de novembro, passam
a ter a seguinte redacao:

«Artigo 1.°

[...]

1 — O presente decreto-lei visa reforgar os proce-
dimentos de defesa dos direitos dos consumidores e
utentes no ambito do fornecimento de bens e prestagdo
de servigos.

2 — O presente decreto-lei institui a obrigatoriedade
de existéncia e disponibilizagdo do livro de reclamagdes,
nos formatos fisico e eletronico.

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 distin¢do entre aqueles e o livro de reclamagdes.

Artigo 2.°
[oo]

1 — Sao abrangidos pela obrigacao de disponibili-
zagdo do formato fisico do livro de reclamagdes todos
os fornecedores de bens e prestadores de servigos, de-
signadamente os identificados no anexo ao presente
decreto-lei, do qual faz parte integrante, em todos os
estabelecimentos que:

a)[...];
b [..].

2 — Sao abrangidos pela obrigacdo de disponibili-
zagdo do formato eletrénico do livro de reclamagdes
todos os fornecedores de bens e prestadores de servigos
designadamente os identificados no anexo ao presente
decreto-lei, quer desenvolvam a atividade em estabele-
cimento que cumpra os requisitos previstos no nimero
anterior ou através de meios digitais.

3 — O regime previsto neste decreto-lei ndo se aplica
aos servicos e organismos da Administracdo Publica a
que se referem os artigos 35.°-A e 38.° do Decreto-Lei
n.° 135/99, de 22 de abril, alterado pelos Decretos-Leis
n.*29/2000, de 13 de margo, 72-A/2010, de 18 de junho,
73/2014, de 15 de maio, e 58/2016, de 29 de agosto.

4 — Sao abrangidas pela obrigagdo de disponibi-
lizagao do livro de reclamagdes as associagdes sem
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fins lucrativos que exergam atividades idénticas as dos
estabelecimentos identificados no anexo ao presente
decreto-lei.

5 — O livro de reclamagdes pode ser utilizado por
qualquer consumidor ou utente nas situagdes e nos ter-
mos previstos no presente decreto-lei.

6 — (Anterior n.°5.)

7 — Sem prejuizo do disposto no n.° 3, compete aos
fornecedores de bens e aos prestadores de servigos cuja
atividade esteja sujeita a regulacdo por entidade regu-
ladora do setor ou entidade de controlo de mercado
competente assegurar o cumprimento das obrigagdes
previstas no presente decreto-lei nos casos em que os
fornecimentos de bens e as prestagdes de servigos sejam
efetuados, ainda que de forma néo exclusiva ou princi-
pal, nos locais dos servigos e organismos da Adminis-
tracdo Publica que tenham contacto com o publico.

8 — A reclamacao apresentada no livro de reclama-
¢Oes em formato eletronico tem a mesma validade da
reclamacdo apresentada no livro de reclamagdes em
formato fisico.

Artigo 3.°
[
I—1..]
a)[...];

b) Facultar imediata e gratuitamente ao consumidor
ou utente o livro de reclamagdes sempre que por este
tal lhe seja solicitado, sem prejuizo de serem observa-
das as regras da ordem de atendimento previstas no
estabelecimento comercial, com respeito pelo regime
de atendimento prioritario;

¢) Afixar no seu estabelecimento, em local bem vi-
sivel e com caracteres facilmente legiveis pelo consu-
midor ou utente, a seguinte informacgao:

i) ‘Este estabelecimento dispde de livro de recla-
magoes’;

ii) ‘Entidade competente para apreciar a reclamagao:
[identifica¢do e morada completas da entidade]’;

d)[..];

e) Proceder ao envio dos originais das folhas de
reclamacdo e documentos a que se refere o n.° 2 do
artigo 5.°

2 — O fornecedor de bens ou prestador de servigos
nao pode, em caso algum, justificar a falta de livro de
reclamag¢des 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
eletronico do livro de reclamagdes.

3 — O fornecedor de bens ou o prestador de servigos
ndo pode impor qualquer meio alternativo de formaliza-
¢do da reclamagédo antes de ter disponibilizado o livro
de reclamacgdes, nem condicionar a apresentagdo da
reclamacdo, designadamente, a necessidade de identi-
ficacdo do consumidor ou utente.

4 — Quando o livro de reclamagdes ndo for ime-
diatamente 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 faga chegar a entidade competente
para fiscalizar o setor em causa.
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5 — O prestador de servico publico essencial, a que
se refere a Lei n.° 23/96, de 26 de julho, alterada pelas
Leis n.”12/2008, de 26 de fevereiro, 24/2008, de 2 de
junho, 6/2011, de 10 de margo, 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 reclamagdo lavrada no livro
de reclamacdes.

Artigo 4.°

]

1 — Areclamacao ¢ formulada através do preenchi-
mento da folha de reclamacgao no livro de reclamacdes.

2 — Na formulagdo da reclamagio, o consumidor ou
utente deve respeitar as regras de preenchimento pre-
vistas na folha de instrugdes e na folha de reclamagao,
devendo em especial:

a) [...];

b)[...];

¢) Descrever de forma clara e completa os factos
que motivam a reclamagdo, respeitando o espaco que
se destina a respetiva descrigao;

d) Apor a data da reclamacao.

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

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

Artigo 5.°
Envio da folha de reclamacio

1 — Apos o preenchimento da folha de reclama-
¢do, o fornecedor do bem, o prestador de servi¢os 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
reclamagoes, consoante o caso:

a) A entidade de controlo de mercado competente
ou a entidade reguladora do setor identificada no ar-
tigo 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 servigos nio identificado no
anexo ao presente decreto-lei;

¢) 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 ndo identificado no anexo ao presente decreto-
-lei e sujeito a processo de acreditagdo;

d) A Autoridade de Seguranga Alimentar e Econo-
mica (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 reclamacdo deve ser
acompanhada dos seguintes elementos:

a) A resposta ja enviada ao consumidor ou utente em
virtude da reclamac¢do 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 reclamagdo
pode, ainda, ser acompanhada dos esclarecimentos sobre
a situagdo objeto de reclamacdo, incluindo informagao
sobre o seguimento que tenha sido dado a mesma.

4 — Ap6s o preenchimento da folha de reclamacéo,
o fornecedor do bem, o prestador de servigos ou o fun-
cionario do estabelecimento tem ainda a obrigagdo de
entregar o duplicado da reclamag¢do ao consumidor ou
utente, conservando em seu poder o triplicado, que faz
parte integrante do livro de reclamagdes e que dele ndo
pode ser retirado.

5 — Caso o consumidor ou utente recuse receber o
duplicado da reclamac@o, o fornecedor do bem ou pres-
tador de servigo deve proceder ao arquivo do duplicado,
com a mengao desta recusa.

6 — Sem prejuizo do disposto nos nimeros ante-
riores, o consumidor ou utente pode também remeter o
duplicado da folha de reclamag@o a entidade de controlo
de mercado competente ou a entidade reguladora do
setor, de acordo com as instrug¢des constantes da mesma,
ou, tratando-se de fornecedor de bens ou de prestador de
servicos ndo identificado no anexo ao presente decreto-
-lei e ndo havendo uma e outra destas entidades, a en-
tidade que nos termos da lei é competente para emitir
a respetiva acreditagdo ou, na auséncia desta, a ASAE.

Artigo 6.°
[]
I—1..]:

a) Receber as reclamagdes em formato fisico ou ele-
trénico, acompanhadas da resposta ja enviada ao consu-
midor ou utente, quando aplicavel, e demais elementos
adicionais que lhe sejam enviados pelo fornecedor de
bens ou pelo prestador de servigos, designadamente
os respetivos esclarecimentos e informagao sobre os
seguimentos que tenham sido dados as reclamagdes;

b) Solicitar a prestagdo de esclarecimentos sobre a
situagdo objeto de reclamagio, incluindo informagao so-
bre o seguimento que tenha sido dado a mesma, quando
considere necessario;

¢) Analisar as reclamagdes, a documentagdo apresen-
tada pelo fornecedor de bens ou prestador de servigos e
instaurar o procedimento adequado se os factos resul-
tantes da reclamacdo indiciarem a pratica de contraorde-
nac¢ao ao disposto no presente decreto-lei ou em norma
especifica aplicavel a matéria objeto da reclamagdo.

2 — A entidade de controlo de mercado competente
ou a entidade reguladora do setor deve ainda, em fungao
do conteudo da reclamag@o formulada pelo consumidor
ou utente e dos esclarecimentos apresentados pelo for-
necedor de bens ou pelo prestador de servigos, tomar
as medidas que entenda adequadas, de acordo com as
atribuicdes que lhe estdo conferidas por lei.
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3 — A entidade de controlo de mercado competente
ou a entidade reguladora do setor, no ambito das atri-
buigdes que lhe estdo conferidas por lei, pode, através
de comunicag¢do escrita, informar o reclamante sobre o
procedimento ou sobre as medidas que tenham sido ou
que venham a ser adotadas na sequéncia da reclamagéo
formulada.

4 — Sempre que da reclamagdo resultar uma situagdo
de litigio, a entidade de controlo de mercado competente
ou a entidade reguladora do setor, no &mbito das atribui-
¢oes que lhe estdo conferidas por lei, deve, através de
comunicagdo escrita e apds concluidas todas as diligén-
cias 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 reclamagdo formulada e, quando se trate de litigio
de consumo nao resolvido pelo fornecedor de bens ou
prestador de servigos, informa, ainda, o consumidor
ou utente sobre a possibilidade de recurso aos meios
alternativos de resolucdo de litigios.

5 — Sem prejuizo do disposto nos nimeros ante-
riores, quando da folha de reclamagdo resultem apenas
sugestoes, elogios ou comentarios que nao configurem
uma reclamacgao, deve a entidade reguladora do setor ou
a entidade de controlo de mercado competente proceder
ao arquivamento da reclamacao.

6 — Para efeitos de aplicagdo do regime constante
no presente diploma, o fornecedor de bens e o prestador
de servicos devem prestar a colaboragdo 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
eletronico do livro de reclamagdes, doravante designada
como Plataforma Digital.

Artigo 7.°
[.]

Sédo aprovados por portaria dos membros do Governo
responsaveis pelas areas da modernizagdo administra-
tiva, das finangas e da defesa do consumidor:

a) O modelo do formato fisico do livro de recla-
magdes, bem como as regras relativas a sua edi¢do e
venda;

b) O modelo de formulario, edigdo, prego, forneci-
mento e distribuicdo do formato eletronico do livro de
reclamagdes.

Artigo 8.°

Aquisicao de novo livro de reclamacées em formato fisico

I—1..1

2 — A perda ou extravio do livro de reclamacgdes
obriga o fornecedor de bens ou o prestador de servigos
a comunicar por escrito esse facto a entidade reguladora
do setor ou a entidade de controlo de mercado compe-
tente, no prazo maximo de cinco dias uteis.

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

4 — A mudang¢a de morada do estabelecimento, a
alteragdo da atividade ou do respetivo CAE, ou a alte-
racdo da designacdo do estabelecimento ndo obriga a
aquisi¢ao de um novo livro de reclamagdes.

5 — Nos casos previstos no numero anterior o for-
necedor de bens ou prestador de servigos deve comu-
nicar eletronicamente, a Imprensa Nacional-Casa da
Moeda, S. A., a alteracdo efetuada, para efeitos de aver-
bamento no livro de reclamagoes.

Artigo 9.°
[]
1 —[..]

a) De €250 a € 3500 e de € 1500 a € 15000, con-
soante o infrator seja pessoa singular ou coletiva, a
violagdo do disposto nas alineas a), b) ¢ e) do n.° 1
do artigo 3.°, nos n.*1 e 2 do artigo 5.°, no n.° 3 do
artigo 5.°-A, nos n. 1 a 3 do artigo 5.°-B enos n.*1 e
3 do artigo 8.%

b)De € 150 a€ 2500 e de € 500 a € 5000, consoante
o infrator seja pessoa singular ou coletiva, a violagdo do
disposto non.° 3 do artigo 1.° nas alineas ¢) e d) don.® 1
enosn.”2,3 e 5 doartigo 3.°, nos n.” 3 e 4 do artigo 4.°,
nos n.”* 4 e 5 do artigo 5.°, no n.° 4 do artigo 5.°-B, no
n.° 6 do artigo 6.° e nos n.*2 e 5 do artigo 8.°

2 — A negligéncia ¢ punivel sendo os limites mi-
nimos ¢ maximos das coimas aplicaveis reduzidos a
metade.

3—[..]

4 — (Revogado.)

Artigo 10.°
[]

1 — Quando a gravidade da infracdo o justifique po-
dem ainda ser aplicadas sang¢des acessorias, nos termos
do regime geral das contraordenagdes.

2 — (Revogado.)

Artigo 11.°
[o]

1 — A fiscalizagdo do cumprimento do disposto no
presente decreto-lei, bem como a instru¢dao dos pro-
cessos € a aplicacdo das coimas e sangdes acessorias
relativa as contraordenagdes previstas no n.° 1 do ar-
tigo 9.° compete:

a) A ASAE, quando praticadas em estabelecimentos
de fornecimento de bens e de prestagdo de servigos
mencionados nas alineas @) a k) do n.° 1, nas alineas «)
af)don.” 3 enon.”5 do anexo ao presente decreto-lei;

b) A Inspegdo-Geral das Atividades Culturais, quando
praticadas em estabelecimentos mencionados na ali-
neam)don.® 1 enon.® 4 do anexo ao presente decreto-lei;

¢) Ao Instituto dos Registos e do Notariado, . P.,
quando praticadas em estabelecimentos mencionados
na alinea n) do n.° 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 /) do n.° 1, no n.° 6 e nas alineas a) a d) do
n.° 11 do anexo ao presente decreto-lei;

e) Ao Instituto dos Mercados Publicos, do Imobiliario
e da Construgdo, I. P., quando praticadas em estabele-
cimentos mencionados nas alineas a) a i) do n.°2 do
anexo ao presente decreto-lei;

f) As respetivas capitanias, quando praticadas em
estabelecimentos mencionados na alinea 4) do n.° 3 do
anexo ao presente decreto-lei;

g) Ao Servico de Regulacdo e Inspecao de Jogos do
Turismo de Portugal, . P.,quando praticadas em estabe-
lecimentos mencionados no n.° 8 do anexo ao presente
decreto-lei;

h) A Ordem dos Médicos Veterinarios, quando pra-
ticadas em estabelecimentos mencionados no n.° 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.° 7 e nas alineas b) e ¢)
do n.° 10 do anexo ao presente decreto-lei;

7) A Autoridade Nacional de Comunicagdes, quando
praticadas em estabelecimentos dos prestadores de ser-
vigos mencionados nas alineas d) e e) do n.° 10 do anexo
ao presente decreto-lei; )

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

/) A Autoridade Nacional de Aviagdo Civil, quando
praticadas em estabelecimentos mencionados na ali-
nea e) do n.° 11 do anexo ao presente decreto-lei;

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

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

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

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

q) A Inspec¢ao-Geral da Educagéo e Ciéncia, quando
praticadas em estabelecimentos mencionados nos n.” 16
e 17 do anexo ao presente decreto-lei;

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

s) Ao INFARMED — Autoridade Nacional do Me-
dicamento e dos Produtos de Saude, I. P., quando pra-
ticadas em estabelecimentos mencionados no n.° 19 do
anexo ao presente decreto-lei.

2 — Nos casos em que as entidades a que se refere o
nimero anterior ndo t&ém competéncias sancionatorias,
a aplicacdo das respetivas coimas e san¢des acessorias
compete:

a) A Inspegio-Geral dos Servigos de Justi¢a, quando
a fiscalizagdo e a instrugdo dos processos ¢é efetuada pela
entidade referida na alinea c¢) do nlimero anterior;
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b) A ASAE, quando a fiscalizagio e a instrugdo dos
processos ¢ efetuada pela entidade referida na alinea /)
do nimero anterior.

3 — Compete a ASAE a fiscalizagdo, a instru¢ao
dos processos ¢ a aplicacdo de coimas e sangdes aces-
sorias relativas as contraordenagdes previstas no n.° 1
do artigo 9.° quando praticadas em estabelecimentos
de fornecimento de bens e de prestacao de servigos nao
mencionados no anexo ao presente decreto-lei e quando
nao exista entidade de controlo de mercado competente
e entidade reguladora do setor.

4—1..]

5—1..]

Artigo 12.°

[

1 — Arede telematica de informagdo comum (RTIC),
criada pela Dire¢ao-Geral do Consumidor para registo e
tratamento das reclamagodes dos consumidores e utentes
constantes do livro de reclamagoes, integra-se na Pla-
taforma Digital a que se refere o n.° 1 do artigo 12.°-A.

2—1...]

3 — As entidades reguladoras e de controlo de mer-
cado competentes estdo obrigadas a registar e a tratar
diretamente as reclamagoes recebidas através do formato
fisico do livro de reclamagdes na RTIC ou a providenciar
ligagOes entre esta rede e a sua propria rede que permi-
tam a comunicacao de dados entre ambas, de forma a
cumprir 0s objetivos previstos no nimero anterior.

4—.].
5.1
6—1..].

7 — (Revogado.)

Artigo 13.°
Outros meios de reclamacio

1 — A formulagdo da reclamag@o nos termos pre-
vistos no presente decreto-lei ndo exclui a possibili-
dade de o consumidor ou utente apresentar reclamagdes
por quaisquer outros meios e ndo limita o exercicio de
quaisquer direitos constitucional ou legalmente con-
sagrados.

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 resolugao célere, de-
signadamente o tratamento conjunto de reclamagdes do
mesmo consumidor ou utente € com 0 mesmo objeto, e
que ndo diminuam as garantias de defesa das partes.»

Artigo 3.°

Alteracio do anexo I ao Decreto-Lei
n.° 156/2005, de 15 de setembro

O anexo I ao Decreto-Lei n.° 156/2005, de 15 de se-
tembro, alterado pelos Decretos-Leis n.371/2007, de 6
de novembro, 118/2009, de 19 de maio, 317/2009, de 30
de outubro, € 242/2012, de 7 de novembro, passa a ter a
redagdo constante do anexo I ao presente decreto-lei, do
qual faz parte integrante.
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Artigo 4.°
Aditamento ao Decreto-Lei n.° 156/2005, de 15 de setembro

Sdo aditados ao Decreto-Lei n.° 156/2005, de 15 de
setembro, alterado pelos Decretos-Leis n.*371/2007, de 6
de novembro, 118/2009, de 19 de maio, 317/2009, de 30 de
outubro, e 242/2012, de 7 de novembro, os artigos 5.°-A,
5.°-B, 5.°-C, 12.°-A e 13.°-A, com a seguinte reda¢ao:
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5 — O disposto no n.° 2 do artigo 5.° aplica-se, com
as devidas adaptagdes, as reclamag¢des do formato ele-
tronico do livro de reclamagdes.

6 — A existéncia e disponibilizagdo do formato ele-
tronico do livro de reclamagdes ndo afasta a obrigato-
riedade de disponibilizagdo, em simultaneo, do formato
fisico do livro de reclamagdes, nos estabelecimentos a
que se refere o n.° 1 do artigo 2.°

«Artigo 5.°-A

Envio digital das folhas do livro de reclamagdes
em formato fisico

1 — As entidades reguladoras sectoriais e as en-
tidades de controlo de mercado competentes podem
determinar a obrigatoriedade da remessa da folha de
reclamacao e dos elementos referidos no n.° 2 do ar-
tigo 5.° por via eletronica.

2 — Sem prejuizo do disposto no niimero anterior,
o fornecedor de bens ou prestador de servigos pode
enviar por via eletronica a folha de reclamagdo e demais
elementos a entidade reguladora do setor ou entidade
de controlo de mercado competente.

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

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

5 — Quando, por motivos de indisponibilidade téc-
nica, ndo for possivel o cumprimento do disposto nos
n.” 1 e 2, o fornecedor de bens ou o prestador de servigos
procede ao envio do original da folha de reclamagdo em
papel no prazo previsto no n.° 1 do artigo 5.°

Artigo 5.°-B

Obrigacoes do fornecedor de bens e do prestador de servicos
relativas ao formato eletrénico do livro de reclamacdes

1 — O fornecedor de bens ou prestador de servigos
¢ obrigado a possuir o formato eletronico do livro de
reclamacdes, nos termos previstos nos n.*2 e 3 do ar-
tigo 9.°

2 — Os fornecedores de bens e prestadores de ser-
vicos devem divulgar nos respetivos sitios na Internet,
em local visivel e de forma destacada, o acesso a Pla-
taforma Digital.

3 — Os fornecedores de bens e prestadores de servi-
¢os que ndo disponham de sitios na Internet devem ser
titulares de enderego de correio eletronico para efeitos
de rece¢do das reclamagdes submetidas através da Pla-
taforma Digital.

4 — O fornecedor de bens ou prestador de servigos
deve responder ao consumidor ou utente no prazo ma-
ximo de 15 dias uteis a contar da data da reclamacao,
salvo se for estabelecido prazo inferior em lei especial,
para o endereco de correio eletronico indicado no formu-
lario, informando-o, quando aplicavel, sobre as medidas
adotadas na sequéncia da mesma.

Artigo 5.°-C
Apresentaciio da reclamacgido em formato eletronico

1 — O consumidor ou utente pode formular a re-
clamacdo em formato eletronico através da Plataforma
Digital.

2 — O disposto no n.° 4 do artigo 4.° aplica-se, com
as devidas adaptagdes, a formulagao da reclamagdo em
formato eletronico, caso tal seja solicitado pelo consu-
midor ou utente, sem que isso implique a obrigagdo de
disponibilizar meio de acesso a Plataforma Digital.

Artigo 12.°-A
Plataforma Digital

1 — A Plataforma Digital visa, com observancia do
disposto na Lei n.° 67/98, de 26 de outubro, alterada
pela Lei n.° 103/2015, de 24 de agosto, possibilitar a
apresentacao de reclamagdes em formato eletronico,
bem como a submissao de pedidos de informagao rela-
cionados com a defesa do consumidor ou utente.

2 — O funcionamento da Plataforma Digital é apro-
vado por portaria dos membros do Governo responsa-
veis pelas areas da modernizagdo administrativa e da
defesa do consumidor.

3 — Sem prejuizo do disposto no nimero anterior,
o formulario eletrénico da reclamagdo deve cumprir as
regras de acessibilidade digital, por forma a permitir a
apresentagdo autonoma de reclamagdes por consumi-
dores ou utentes com deficiéncia visual.

Artigo 13.°-A
Relatorio sobre conflitualidade no consumo

A Direcao-Geral do Consumidor elabora, anualmente,
um relatorio estatistico global sobre a conflitualidade no
consumo, podendo para este efeito solicitar a coopera-
cdo das entidades reguladoras do setor e das entidades
de controlo de mercado competentes envolvidas na
aplicac@o do presente decreto-lei.»

Artigo 5.°

Alteracgoes sistematicas ao Decreto-Lei
n.° 156/2005, de 15 de setembro

Sao introduzidas as seguintes alteragdes sistematicas
ao Decreto-Lei n.° 156/2005, de 15 de setembro, alterado
pelos Decretos-Leis n.°°371/2007, de 6 de novembro,
118/2009, de 19 de maio, 317/2009, de 30 de outubro, €
242/2012, de 7 de novembro:

a) A epigrafe do capitulo Il passa a ter a seguinte redagéo
«Do formato fisico do livro de reclamacdes e do procedi-
mento do fornecedor de bens ou prestador de servigosy»;

b) E aditado o capitulo III com a epigrafe «Do formato
eletronico do livro de reclamagdes e do procedimento», o
qual integra os artigos 5.>-B e 5.°-C;
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¢) E aditado o capitulo IV com a epigrafe «Do proce-
dimento das entidades competentes», que integra o ar-
tigo 6.%

d) O capitulo III ¢ renumerado para capitulo V;

e) O capitulo IV é renumerado para capitulo VI e passa
a ter a seguinte epigrafe «Da fiscaliza¢do e regime con-
traordenacionaly;

f) E aditado o capitulo VII, com a epigrafe «Outras
disposigdesy, que integra os artigos 12.°a 13.°-A;

2) O capitulo VI é renumerado para capitulo VIII.

Artigo 6.°
Alteracdo ao Decreto-Lei n.° 135/99, de 22 de abril

Os artigos 35.°-A, 38.°, 39.°-A e 43.° do Decreto-Lei
n.° 135/99, de 22 de abril, alterado pelos Decretos-Leis
n.*29/2000, de 13 de margo, 72-A/2010, de 18 de junho,
73/2014, de 13 de maio, e 58/2016, de 29 de agosto, passam
a ter a seguinte redacdo:

«Artigo 35.°-A
[oo]

1—1..]

2—1[..]

3— AAMA, 1. P, disponibiliza uma plataforma na
Internet destinada a acolher os elogios, sugestdes e re-
clamagdes dos servicos e organismos da Administragio
Publica, sendo que podem ser disponibilizadas outras
plataformas especificas para o efeito quando fundada
razdo de interesse publico o justifique.

4—1.].
5—.].
6—[...].

Artigo 38.°

[...]

1 — Nos termos do disposto no artigo 35.°-A, os
servigos e organismos da Administragdo Publica de-
vem divulgar aos utentes de forma visivel a existéncia
da respetiva plataforma prevista no artigo 35.°-A e do
livro de reclamagdes.

2—1...]

3 — (Revogado.)

4 — (Revogado.)

5 — Compete a cada servico reclamado:

a) Dar resposta ao reclamante, acompanhada da de-
vida justificacdo, bem como das medidas tomadas ou a
tomar, se for caso disso, no prazo maximo de 15 dias;

b) Tomar as medidas corretivas necessarias, se for
caso disso;

¢) Registar a reclamacdo apresentada e a resposta
na plataforma aplicavel, referida no artigo 35.°-A,
removendo-se os dados pessoais dos reclamantes.

6 — Se para além da resposta dada pelo servico, a
reclamacg@o for objeto de decisdo final superior, esta
¢ comunicada ao reclamante, preferencialmente por
via eletrénica, pelo servigo ou gabinete do membro do
Governo responsavel.

7 — Se for caso disso, 0 membro do Governo res-
ponséavel deve diligenciar no sentido da realizagdo de
auditorias, nos termos legalmente previstos.
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8 — O modelo do livro de reclamacodes ¢ definido
por portaria dos membros do Governo responsaveis
pelas areas da Administracdo Publica e da modernizagéo
administrativa.

9 — O disposto nos numeros anteriores aplica-se com
as devidas adaptagdes as reclamagdes apresentadas nas
plataformas previstas no artigo 35.°-A.

10 —[...].

11 — (Revogado.)

Artigo 39.°-A
[oe]

1 — Séo criados mecanismos de avaliagdo automa-
tica pelos utentes dos locais e linhas de atendimento ao
publico da Administragdo Publica.

2—1[..]

3 — (Revogado.)

4 — Cabe a AMA, 1. P, aprovar e disponibilizar no
sitio na Internet um manual de normas orientadoras
de aplicagdo dos mecanismos de avaliagdo automatica
pelos utentes, dos locais e linhas de atendimento ao
publico da Administracdo Publica.

Artigo 43.°
[o]
1—1[..]

2—1..].
3—1[..]:
a)l...]

b) A informacao agregada relativa aos elogios, re-
clamacgdes e sugestdes apresentados nos termos dos
artigos 35.°-A a 38.°, bem como a informagao agregada
relativa a avaliagdo dos locais e linhas de atendimento
ao publico, prevista no artigo 39.°-A.»

Artigo 7.°
Norma revogatéria
Sao revogados:

a)Osn.*3,4 e 11 do artigo 38.°¢ o n.° 3 do artigo 39.°-A
do Decreto-Lei n.° 135/99, de 22 de abril, alterado pelos
Decretos-Leis n.”* 29/2000, de 13 de margo, 72-A/2010,
de 18 de junho, 73/2014, de 13 de maio, e 58/2016, de 29
de agosto;

b) O n.° 4 do artigo 9.°, o n.° 2 do artigo 10.°, 0n.° 7 do
artigo 12.°, os artigos 14.° ¢ 15.° ¢ 0 anexo Il do Decreto-Lei
n.° 156/2005, de 15 de setembro, alterado pelos Decretos-
-Leis n.*371/2007, de 6 de novembro, 118/2009, de 19
de maio, 317/2009, de 30 de outubro, ¢ 242/2012, de 7
de novembro.

Artigo 8.°
Republicacao
E republicado no anexo II ao presente decreto-lei, do
qual faz parte integrante, o Decreto-Lei n.° 156/2005, de
15 de setembro, com a redagao atual.
Artigo 9.°
Entrada em vigor e producio de efeitos

1 — O presente decreto-lei entra em vigor no dia 1 de
julho de 2017, sem prejuizo do disposto no n.° 5.
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2 — Os prestadores de servigos publicos essenciais
a que se refere a Lei n.° 23/96, de 26 de julho, alterada
pelas Leis n.**12/2008, de 26 de fevereiro, 24/2008,
de 2 de junho, 6/2011, de 10 de marco, e 44/2011, de
22 de junho, sdo obrigados a disponibilizar o livro de
reclamagdes, no formato eletronico, a data da entrada
em vigor do presente decreto-lei, através do acesso a
Plataforma Digital.

3 — As disposicdes relativas ao formato eletrénico do
livro de reclamagdes, nos termos do disposto no n.° 2 do
artigo 2.° e no capitulo III, s@o aplicaveis aos demais for-
necedores de bens e prestadores de servigos a partir do dia
1 de julho de 2018, apds apresentagdo, pela Direcdo-Geral
do Consumidor, de relatorio de avaliagdo de impacto sobre
os resultados de implementagao aos prestadores de servigos
publicos essenciais, no prazo de um ano apos a entrada em
vigor do presente decreto-lei.

4 — A integracdo da rede telematica de informacéao
comum (RTIC) na Plataforma Digital a que se refere o
n.° 2 do artigo 5.°-B, nos termos previstos no n.° 1 do ar-
tigo 12.°, efetua-se até seis meses apos a entrada em vigor
do presente decreto-lei, nos termos da definir, até essa data,
por portaria do membro do Governo responsavel pela area
da defesa do consumidor.

5 — As altera¢des ao Decreto-Lei n.° 135/99, de 22
de abril, alterado pelos Decretos-Leis n.” 29/2000, de 13
de margo, 72-A/2010, de 18 de junho, 73/2014, de 13 de
maio, e 58/2016, de 29 de agosto, entram em vigor no dia
seguinte a publicacdo do presente decreto-lei.

6 — Sem prejuizo do disposto no nimero anterior, até
que seja disponibilizada a respetiva plataforma destinada a
acolher os elogios, sugestdes e reclamagoes dos servigos e
organismos da Administragdo Publica, o servigo reclamado
deve enviar:

a) A copia azul do livro de reclamagdes a0 membro
do Governo competente, acompanhada de informagado
sobre a reclamagdo, do qual constem as medidas corretivas
adotadas;

b) A copia amarela do livro de reclamagdes a Agéncia
para a Modernizacdo Administrativa, I. P., acompanhada
da informagao referida na alinea anterior, sendo removidos
os dados pessoais dos reclamantes.

Visto e aprovado em Conselho de Ministros de 30 de
marg¢o de 2017. — Antonio Luis Santos da Costa— Maria
Manuel de Lemos Leitdo Marques — Mario José Gomes
de Freitas Centeno — Francisca Eugénia da Silva Dias
Van Dunem — Eduardo Arménio do Nascimento Ca-
brita— Luis Filipe Carrilho de Castro Mendes — Manuel
Frederico Tojal de Valsassina Heitor — Tiago Brandado Ro-
drigues — José Antonio Fonseca Vieira da Silva — Adal-
berto Campos Fernandes — Pedro Manuel Dias de Jesus
Marques — Ana Manuel Jeronimo Lopes Correia Mendes
Godinho — Jodo Pedro Soeiro de Matos Fernandes — Luis
Medeiros Vieira — Ana Paula Mendes Vitorino.

Promulgado em 6 de junho de 2017.

Publique-se.

O Presidente da Republica, MARCELO REBELO DE SOUSA.
Referendado em 7 de junho de 2017.

O Primeiro-Ministro, Antonio Luis Santos da Costa.
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ANEXO I

(a que se refere o artigo 3.°)

ANEXO

(a que se referem os n.*1, 2 e 4 do artigo 2.°, o0s n.*1 e 6
do artigo 5.° e os n.**1 e 3 do artigo 11.°)

Entidades que, nos termos do artigo 2.°, estao
abrangidas pela obrigagao
de disponibilizagao do livro de reclamagées

1 — Estabelecimentos de venda ao publico e de pres-
tagdo de servicos de:

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

b) Comércio, manutencéo e reparacdo de velocipedes,
ciclomotores, motociclos e veiculos automdveis novos e
usados;

¢) Restauracdo ou bebidas;

d) Lavandaria, limpeza a seco e engomadoria;

e) Cabeleireiro, beleza ou outros de natureza similar;

/) Tatuagens e colocacao de piercings,

£) Manutengao fisica, independentemente da designacao
adotada;

h) Reparagdo de bens pessoais e domésticos;

i) Estudos e de explicagdes;

j) Funerérios;

k) Prestamistas;

[) Aluguer de velocipedes, de motociclos e de veiculos
automoveis;

m) Aluguer de videogramas;

n) Notarios privados.

2 — Estabelecimento de empresas na area da construgéo
e do imobiliario:

a) Construgdo civil;

b) Promogao imobiliaria;

¢) Administragdo de condominios;

d) Avalia¢do imobiliaria;

e) Arrendamento, compra e venda de bens imobilié-
rios;

/) Administrag@o de iméveis por conta de outrem,;

2) Mediagao imobilidria;

h) Consultadoria e mediagdo de obras;

i) Gestao, planeamento e fiscalizagdo de obras.

3 — Estabelecimentos de prestacdo de servicos na area
do turismo:

a) Empreendimentos turisticos;

b) Alojamento local;

¢) Agéncias de viagens e turismo;

d) Empresas de animagao turistica;
e) Recintos com diversdes aquaticas;
/) Campos de férias;

g) Estabelecimentos termais;

h) Marinas.

4 — Recintos de espetaculos de natureza artistica.

5 — Parques de estacionamento subterraneo ou de su-
perficie.

6 — Centros de inspecao automovel, escolas de condu-
¢ao e centros de exames de condugdo.
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7 — Postos de abastecimento de combustiveis.

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

9 — Centros de Atendimento Médico-Veterinarios.

10 — Estabelecimento de prestadores de servigos pt-
blicos essenciais:

a) Fornecimento de agua;

b) Fornecimento de energia elétrica;

¢) Fornecimento de gés natural e gases de petroleo li-
quefeitos canalizados;

d) Comunicagdes eletronicas;

e) Postais;

f) Recolha e tratamento de aguas residuais;

2) Gestao de residuos solidos urbanos.

11 — Estabelecimento de prestadores de servigos de
transporte:

a) Rodovidrio;

b) Ferrovidrio;

¢) Maritimo;

d) Fluvial;

e) Aéreo, designadamente, entidades gestoras dos aero-
portos e aerddromos nacionais, entidades coordenadoras do
processo de atribuicdo e de facilitagdo de faixas horarias
nos aeroportos nacionais, prestadores de servigos de nave-
gacgdo aérea com excecdo dos prestadores de servigos de
meteorologia aeronautica, operadores de transporte aéreo
e operadores de trabalho aéreo, entidades prestadoras de
servigos de apoio ao transporte aéreo e prestadores de
servicos de assisténcia em escala.

12 — Estabelecimentos das Instituigdes Particulares
de Seguranca Social ou equiparadas, bem como estabe-
lecimentos das Instituicdes em relagdo as quais existam
acordos de cooperagdo ou protocolos celebrados com os
Centros Distritais de Seguranga Social, I. P.:

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

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

¢) No ambito do apoio a pessoas com deficiéncia: cen-
tros de atividades ocupacionais, lares residenciais, residén-
cias autdbnomas, centros de atendimento, acompanhamento
e animagao de pessoas com deficiéncia;

d) No ambito do apoio a pessoas com doencas do foro
mental ou psiquiatrico: foruns socio-ocupacionais, unida-
des de vida protegida, autonoma e apoiada;

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

/) No ambito do apoio a familia e comunidade: servigo
de atendimento e acompanhamento social, centros comu-
nitarios, cantinas sociais, casas de abrigo, centro de apoio
a vida e servigos de apoio domiciliario;

2) No ambito do apoio social: estabelecimentos em que
sejam desenvolvidas atividades similares as referidas nas
alineas anteriores ainda que sob designacgdo diferente.
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13 — Institui¢des de crédito, sociedades financeiras,
instituigdes de pagamento, institui¢des de moeda eletro-
nica e prestadores de servigos postais no que se refere a
prestacdo de servigos de pagamento.

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

15 — Prestadores de servigos de Intermediacao finan-
ceira em relagdo a instrumentos financeiros ou equipara-
dos 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 saide com internamento ou
sala de recobro;

b) Unidades privadas de satide com atividade especifica,
designadamente laboratérios; unidades com fins de diag-
nostico, terapéutica e de prevengao de radiagdes ionizantes,
ultrassons ou campos magnéticos; unidades privadas de
dialise; clinicas e consultorios dentarios e unidades de
medicina fisica e de reabilitacdo;

¢) Outros operadores sujeitos a atividade reguladora da
Entidade Reguladora da Satde;

d) Unidades privadas de prestacao de cuidados de satde
na area da toxicodependéncia.

19 — Farmacias.
ANEXO II
(a que se refere o artigo 8.°)

Republicagdo do Decreto-Lei n.° 156/2005,
de 15 de setembro

CAPITULO I

Do objeto e do Ambito de aplicacao

Artigo 1.°
Objeto

1 — O presente decreto-lei visa reforcar os procedimen-
tos 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 reclamacdes,
nos formatos fisico e eletronico.

3 — Os fornecedores de bens e os prestadores de servi-
¢os podem disponibilizar no seu sitio na Internet instrumen-
tos destinados a resolucdo de problemas dos consumidores
ou utentes, desde que assegurem uma clara distingao entre
aqueles e o livro de reclamacdes.

Artigo 2.°
Ambito

1 — Séo abrangidos pela obrigacdo de disponibilizagido
do formato fisico do livro de reclamagoes todos os forne-
cedores de bens e prestadores de servigos, designadamente
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os identificados no anexo ao presente decreto-lei, do qual
faz parte integrante, em todos os estabelecimentos que:

a) Se encontrem instalados com caracter fixo ou perma-
nente, e neles seja exercida, exclusiva ou principalmente,
de modo habitual e profissional, a atividade; e

b) Tenham contacto com o publico, designadamente
através de servigos de atendimento ao publico destinado
a oferta de produtos e servigos ou de manutengdo das
relagOes de clientela.

2 — S&o abrangidos pela obrigagdo de disponibilizagdo
do formato eletronico do livro de reclamacoes todos os
fornecedores de bens e prestadores de servigos designa-
damente os identificados no anexo ao presente decreto-
-lei, quer desenvolvam a atividade em estabelecimento
que cumpra os requisitos previstos no numero anterior ou
através de meios digitais.

3 — O regime previsto neste decreto-lei ndo se aplica
aos servigcos e organismos da Administragdo Publica a
que se referem os artigos 35.°-A e 38.° do Decreto-Lei
n.° 135/99, de 22 de abril, alterado pelos Decretos-Leis
n.*29/2000, de 13 de margo, 72-A/2010, de 18 de junho,
73/2014, de 15 de maio, e 58/2016, de 29 de agosto.

4 — Sao abrangidas pela obrigacdo de disponibilizaggo
do livro de reclamagdes as associa¢des sem fins lucrativos
que exercam atividades idénticas as dos estabelecimentos
identificados no anexo ao presente decreto-lei.

5 — O livro de reclamagdes pode ser utilizado por qual-
quer consumidor ou utente nas situagdes € nos termos
previstos no presente decreto-lei.

6 — Excetuam-se do disposto no n.° 3 os servigos e
organismos da Administracdo 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 obrigagdes cons-
tantes deste decreto-lei.

7 — Sem prejuizo do disposto no n.° 3, compete aos
fornecedores de bens e aos prestadores de servigos cuja
atividade esteja sujeita a regulagdo por entidade reguladora
do setor ou entidade de controlo de mercado competente
assegurar o cumprimento das obrigagdes previstas no pre-
sente decreto-lei nos casos em que os fornecimentos de
bens e as prestagdes de servigos sejam efetuados, ainda
que de forma ndo exclusiva ou principal, nos locais dos
servigos e organismos da Administragdo Publica que te-
nham contacto com o publico.

8 — Areclamacao apresentada no livro de reclamagdes
em formato eletrénico tem a mesma validade da recla-
macdo apresentada no livro de reclamagdes em formato
fisico.

CAPITULO II

Do formato fisico do livro de reclamacoes
e do procedimento do fornecedor
de bens ou prestador de servicos

Artigo 3.°
Obrigacdes do fornecedor de bens ou prestador de servicos

1 — O fornecedor de bens ou prestador de servigos ¢
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 reclamagdes sempre que por este tal
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lhe seja solicitado, sem prejuizo de serem observadas as
regras da ordem de atendimento previstas no estabeleci-
mento comercial, com respeito pelo regime de atendimento
prioritario;

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

i) «Este estabelecimento dispde de livro de reclama-
coes»;

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

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

e) Proceder ao envio dos originais das folhas de recla-
magdo e documentos a que se refere o n.° 2 do artigo 5.°

2 — O fornecedor de bens ou prestador de servigos ndo
pode, em caso algum, justificar a falta de livro de recla-
macodes 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 eletronico do livro
de reclamagoes.

3 — O fornecedor de bens ou o prestador de servigos
ndo pode impor qualquer meio alternativo de formaliza-
¢do da reclamacao antes de ter disponibilizado o livro de
reclamagdes, nem condicionar a apresentagdo da recla-
macdo, designadamente, a necessidade de identificacao
do consumidor ou utente.

4 — Quando o livro de reclamagdes ndo for imediata-
mente facultado ao consumidor ou utente, este pode reque-
rer 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 servigo publico essencial, a que
se refere a Lei n.° 23/96, de 26 de julho, alterada pelas
Leis n.”12/2008, de 26 de fevereiro, 24/2008, de 2 de
junho, 6/2011, de 10 de margo, 44/2011, de 22 de junho, e
10/2013, de 28 de janeiro, ¢ obrigado a responder ao con-
sumidor e utente no prazo maximo de 15 dias tteis a contar
da data da reclamag@o lavrada no livro de reclamagdes.

Artigo 4.°
Formulacio da reclamacio

1 — A reclamacao ¢ formulada através do preenchi-
mento da folha de reclamacdo no livro de reclamagdes.

2 — Na formulacdo da reclamag¢@o, o consumidor ou
utente deve respeitar as regras de preenchimento previstas
na folha de instruc¢des e na folha de reclamagéo, devendo
em especial:

a) Preencher de forma correta e completa todos os cam-
pos relativos a sua identificacao e endereco;

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

¢) Descrever de forma clara e completa os factos que
motivam a reclamacao, respeitando o espago que se destina
a respetiva descri¢ao;

d) Apor a data da reclamagio.

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

4 — Quando os consumidores ou utentes estejam im-
possibilitados de preencher a folha de reclamagio por ra-
z0es de analfabetismo ou incapacidade fisica, o fornecedor
de bens, o prestador dos servigos ou qualquer responsavel
pelo atendimento deve, no momento da apresentagdo da
reclamacao e a pedido do consumidor ou utente, efetuar o
respetivo preenchimento nos termos descritos oralmente
por este.

Artigo 5.°
Envio da folha de reclamacio

1 — Ap6s o preenchimento da folha de reclamacao, o
fornecedor do bem, o prestador de servigos ou o funcio-
nario 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 reclamagdes, con-
soante 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 servigos ndo identificado no
anexo ao presente decreto-lei;

¢) 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 servigos nao
identificado no anexo ao presente decreto-lei e sujeito a
processo de acreditagdo;

d) A Autoridade de Seguranca Alimentar e Econdmica
(ASAE), caso ndo exista entidade competente nos termos
das alineas anteriores.

2 — Para efeitos do disposto nos nimeros anteriores,
a remessa do original da folha de reclamacdo deve ser
acompanhada dos seguintes elementos:

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

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

3 — Aremessa do original da folha de reclamacgao pode,
ainda, ser acompanhada dos esclarecimentos sobre a situa-
¢do objeto de reclamagdo, incluindo informacao sobre o
seguimento que tenha sido dado a mesma.

4 — Apos o preenchimento da folha de reclamacgao, o
fornecedor do bem, o prestador de servi¢os ou o funciona-
rio do estabelecimento tem ainda a obrigacdo de entregar o
duplicado da reclamacao ao consumidor ou utente, conser-
vando em seu poder o triplicado, que faz parte integrante
do livro de reclamacdes e que dele ndo pode ser retirado.

5 — Caso o consumidor ou utente recuse receber o du-
plicado da reclamag@o, o fornecedor do bem ou prestador
de servigo deve proceder ao arquivo do duplicado, com a
mengdo desta recusa.

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

Artigo 5.°-A
Envio digital das folhas do livro de reclamagdes 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 reclamagédo e
dos elementos referidos no n.° 2 do artigo 5.° por via ele-
trénica.

2 — Sem prejuizo do disposto no ntimero anterior, o
fornecedor de bens ou prestador de servigos pode enviar
por via eletronica a folha de reclamacao e demais elemen-
tos a entidade reguladora do setor ou entidade de controlo
de mercado competente.

3 — O fornecedor de bens ou o prestador de servigos
deve manter, por um periodo de trés anos, um arquivo
devidamente organizado dos documentos originais ¢ dos
comprovativos da respetiva remessa no formato eletro-
nico, salvo se prazo superior for fixado em legislagdo
especial.

4 — Para efeitos do disposto nos n.” 1 e 2, a entidade
reguladora do setor ou a entidade de controlo de mercado
competente deve, pela mesma via, acusar a rece¢do das
folhas de reclamagdo ¢ demais elementos documentais.

5 — Quando, por motivos de indisponibilidade técnica,
ndo for possivel o cumprimento do disposto nosn.* 1 e 2,
o fornecedor de bens ou o prestador de servi¢os procede
ao envio do original da folha de reclamagdo em papel no
prazo previsto no n.° 1 do artigo 5.°

CAPITULO III

Do formato eletronico do livro de reclamacio
e do procedimento

Artigo 5.°-B

Obrigacdes do fornecedor de bens e do prestador de servigcos
relativas ao formato eletrénico do livro de reclamacdes

1 — O fornecedor de bens ou prestador de servigos ¢
obrigado a possuir o formato eletrénico do livro de recla-
magdes, nos termos previstos nos n.*2 e 3 do artigo 9.°

2 — Os fornecedores de bens e prestadores de servi-
¢os 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 servi-
¢os que nao disponham de sitios na Internet devem ser
titulares de enderego de correio eletronico para efeitos de
rececdo das reclamagdes submetidas através da Plataforma
Digital.

4 — O fornecedor de bens ou prestador de servigos
deve responder ao consumidor ou utente no prazo maximo
de 15 dias uteis a contar da data da reclamagdo, salvo
se for estabelecido prazo inferior em lei especial, para o
endereco de correio eletronico indicado no formulario,
informando-o, quando aplicdvel, sobre as medidas adotadas
na sequéncia da mesma.
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5 — O disposto no n.° 2 do artigo 5.° aplica-se, com as
devidas adaptacdes, as reclamagdes do formato eletronico
do livro de reclamacdes.

6 — A existéncia e disponibilizagdo do formato eletro-
nico do livro de reclamagdes ndo afasta a obrigatoriedade
de disponibiliza¢do, em simultaneo, do formato fisico do
livro de reclamagdes, nos estabelecimentos a que se refere
on.° 1 do artigo 2.°

Artigo 5.>-C
Apresentacdo da reclamac¢io em formato eletrénico

1 — O consumidor ou utente pode formular a reclama-
¢do em formato eletronico através da Plataforma Digital.

2 — O disposto no n.° 4 do artigo 4.° aplica-se, com as
devidas adaptagoes, a formulagdo da reclamacgao em for-
mato eletronico, caso tal seja solicitado pelo consumidor ou
utente, sem que isso implique a obriga¢ao de disponibilizar
meio de acesso a Plataforma Digital.

CAPITULO IV

Do procedimento das entidades competentes

Artigo 6.°

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

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

a) Receber as reclamagdes em formato fisico ou eletro-
nico, acompanhadas da resposta ja enviada ao consumidor
ou utente, quando aplicavel, e demais elementos adicio-
nais que lhe sejam enviados pelo fornecedor de bens ou
pelo prestador de servigos, designadamente os respetivos
esclarecimentos e informagdo sobre os seguimentos que
tenham sido dados as reclamacdes;

b) Solicitar a prestagdo de esclarecimentos sobre a si-
tuacdo objeto de reclamacdo, incluindo informacgao sobre
o seguimento que tenha sido dado a mesma, quando con-
sidere necessario;

¢) Analisar as reclamagdes, a documentagdo apresen-
tada pelo fornecedor de bens ou prestador de servigos e
instaurar o procedimento adequado se os factos resultantes
da reclamacgao indiciarem a pratica de contraordenagdo ao
disposto no presente decreto-lei ou em norma especifica
aplicavel a matéria objeto da reclamagao.

2 — A entidade de controlo de mercado competente ou
a entidade reguladora do setor deve ainda, em fung¢do do
conteido da reclamagédo 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 atribui¢des que
lhe estdo conferidas por lei.

3 — Aentidade de controlo de mercado competente ou a
entidade reguladora do setor, no ambito das atribuigdes que
lhe estdo conferidas por lei, pode, através de comunicagao
escrita, informar o reclamante sobre o procedimento ou
sobre as medidas que tenham sido ou que venham a ser
adotadas na sequéncia da reclamacao formulada.

4 — Sempre que da reclamagao resultar uma situagdo de
litigio, a entidade de controlo de mercado competente ou a
entidade reguladora do setor, no ambito das atribui¢des que
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lhe estdo conferidas por lei, deve, através de comunicagao
escrita e apos concluidas todas as diligéncias necessarias a
reposicdo legal da situagdo, informar o reclamante sobre o
procedimento ou as medidas que tenham sido ou venham
a ser adotadas na sequéncia da reclamagéo formulada e,
quando se trate de litigio de consumo nao resolvido pelo
fornecedor de bens ou prestador de servigos, informa,
ainda, o consumidor ou utente sobre a possibilidade de
recurso aos meios alternativos de resolucdo de litigios.

5 — Sem prejuizo do disposto nos nimeros anteriores,
quando da folha de reclamagao resultem apenas sugestoes,
elogios ou comentarios que ndo configurem uma reclama-
¢do, deve a entidade reguladora do setor ou a entidade de
controlo de mercado competente proceder ao arquivamento
da reclamagao.

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

7 — Para efeitos do disposto no capitulo anterior, as
entidades reguladoras e as entidades de controlo de mer-
cado 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 Pla-
taforma Digital.

CAPITULO V

Da edicio e venda do livro de reclamacées

Artigo 7.°
Modelo de livro de reclamacoes

Sao aprovados por portaria dos membros do Governo
responsaveis pelas areas da modernizacdo 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 edig¢do e venda;

b) O modelo de formulario, edi¢do, preco, fornecimento
e distribuigdo do formato eletrénico do livro de reclama-
¢des.

Artigo 8.°
Aquisicio de novo livro de reclamacdes em formato fisico

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 reclamagdes obriga
o fornecedor de bens ou o prestador de servigos a comuni-
car 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 reclamacgdes 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 reclamacao.

4 — A mudanc¢a de morada do estabelecimento, a al-
teracdo da atividade ou do respetivo CAE, ou a alteragdo
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da designag¢do do estabelecimento ndo obriga a aquisi¢ao
de um novo livro de reclamagdes.

5 — Nos casos previstos no niimero anterior o fornece-
dor de bens ou prestador de servigos deve comunicar ele-
tronicamente, a Imprensa Nacional-Casa da Moeda, S. A.,
a alteragdo efetuada, para efeitos de averbamento no livro
de reclamacoes.

CAPITULO VI

Da fiscalizacdo e regime contraordenacional

Artigo 9.°
Contraordenagoes

1 — Constituem contraordenagdes puniveis com a apli-
cacdo das seguintes coimas:

a)De€250a€ 3500 ede € 1500 a€ 15 000, consoante
o infrator seja pessoa singular ou coletiva, a violagdo do
disposto nas alineas a), b) e ¢) do n.° 1 do artigo 3.°, nos
n.*1 e 2 do artigo 5.°, no n.° 3 do artigo 5.°-A, nos n.” 1
a 3 do artigo 5.°-B e nos n.* 1 e 3 do artigo 8.°;

b) De € 150 a € 2500 e de € 500 a € 5000, consoante
o infrator seja pessoa singular ou coletiva, a violagdo do
disposto no n.° 3 do artigo 1.° nas alineas c¢) e d) don.° 1
enos n.*2, 3 e 5 do artigo 3.°, nos n.”*3 e 4 do artigo 4.°,
nos n.”*4 e 5 do artigo 5.°, non.° 4 do artigo 5.°-B, non.° 6
do artigo 6.° e nos n.*2 e 5 do artigo 8.°

2 — A negligéncia € punivel sendo os limites minimos
e maximos das coimas aplicaveis reduzidos a metade.

3 — Em caso de violag@o do disposto na alinea b) do
n.° 1 do artigo 3.°, acrescida da ocorréncia da situacao
prevista no n.° 4 do mesmo artigo, o montante da coima a
aplicar ndo pode ser inferior a metade do montante maximo
da coima prevista.

4 — (Revogado.)

Artigo 10.°
Sangdes acessérias

1 — Quando a gravidade da infracdo o justifique po-
dem ainda ser aplicadas sangdes acessorias, nos termos do
regime geral das contraordenagdes.

2 — (Revogado.)

Artigo 11.°
Fiscalizacio e instrucio dos processos de contraordenacio

1 — A fiscalizacdo do cumprimento do disposto no
presente decreto-lei, bem como a instru¢do dos processos e
aaplicagdo das coimas e sangdes acessorias relativa as con-
traordenagdes previstas no n.° 1 do artigo 9.° compete:

a) A ASAE, quando praticadas em estabelecimentos
de fornecimento de bens e de prestacdo de servicos men-
cionados nas alineas a) a k) do n.° 1, nas alineas a) a f) do
n.° 3 e non.” 5 do anexo ao presente decreto-lei;

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

¢) Ao Instituto dos Registos e do Notariado, I. P., quando
praticadas em estabelecimentos mencionados na alinea »)
do n.° I do anexo ao presente decreto-lei;

d) A Autoridade da Mobilidade e dos Transportes,
quando praticadas em estabelecimentos mencionados na
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alinea /) do n.° 1, no n.° 6 e nas alineas a) a d) do n.° 11
do anexo ao presente decreto-lei;

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

f) As respetivas capitanias, quando praticadas em esta-
belecimentos mencionados na alinea /) do n.° 3 do anexo
ao presente decreto-lei;

g) Ao Servigo de Regulacdo e Inspecao de Jogos do
Turismo de Portugal, I. P.,quando praticadas em estabe-
lecimentos mencionados no n.° 8 do anexo ao presente
decreto-lei;

#) A Ordem dos Médicos Veterindrios, quando pratica-
das em estabelecimentos mencionados no n.° 9 do anexo
ao presente decreto-lei;

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

j) A Autoridade Nacional de Comunicagdes, quando
praticadas em estabelecimentos dos prestadores de servi-
¢os mencionados nas alineas d) e ¢) do n.° 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.° 10 do anexo ao presente decreto-lei;

/) A Autoridade Nacional de Aviagdo Civil, quando
praticadas em estabelecimentos mencionados na alinea ¢)
do n.° 11 do anexo ao presente decreto-lei;

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

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

0) A Autoridade de Supervisdo de Seguros e Fundos de
Pensdes, quando praticadas em estabelecimentos mencio-
nados no n.° 14 do anexo ao presente decreto-lei;

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

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

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

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

2 — Nos casos em que as entidades a que se refere o
numero anterior ndo t€ém competéncias sancionatdrias,
a aplicag@o das respetivas coimas e sangdes acessorias
compete:

a) A Inspecio-Geral dos Servigos de Justi¢a, quando
a fiscalizagdo e a instrugdo dos processos ¢é efetuada pela
entidade referida na alinea c¢);

b) A ASAE, quando a fiscalizagio e a instrugdo dos
processos ¢ efetuada pela entidade referida na alinea 4).
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3 — Compete a ASAE a fiscalizagdo, a instrucdo dos
processos e a aplicagdo de coimas e sangdes acessorias re-
lativas as contraordenagdes previstas no n.° 1 do artigo 9.°
quando praticadas em estabelecimentos de fornecimento
de bens e de prestacdo de servigos ndo mencionados no
anexo ao presente decreto-lei e quando ndo exista entidade
de controlo de mercado competente e entidade reguladora
do setor.

4 — A receita das coimas reverte em 60 % para o Es-
tado, em 30 % para a entidade que instrui o processo con-
traordenacional e em 10 % para a entidade que aplica a
coima quando esta ndo coincida com a entidade que faz
a instrugao.

5 — Coincidindo na mesma entidade a instrucdo e a
aplicagdo das coimas, a distribui¢do da receita ¢ de 60 %
para o Estado e de 40 % para a entidade que instrui o
processo.

CAPITULO VII

Outras disposicoes

Artigo 12.°

Rede telematica de informagao comum

1 — A rede telematica de informagdo comum (RTIC),
criada pela Dire¢do-Geral do Consumidor para registo e
tratamento das reclamacgdes dos consumidores e utentes
constantes do livro de reclamacdes, integra-se na Plata-
forma Digital a que se refere o n.° 1 do artigo 12.°-A.

2 — A RTIC visa garantir a comunicagao e o intercam-
bio de informagéo estatistica em matéria de conflitualidade
de consumo decorrente das reclamagdes e assegura o seu
armazenamento e gestdo por parte das entidades regulado-
ras e de controlo de mercado competentes, proporcionando
aos reclamantes e reclamados o acesso a informagao sobre
a sua reclamagdo, com observancia do disposto na Lei
n.° 67/98, de 26 de outubro.

3 — As entidades reguladoras e de controlo de mercado
competentes estdo obrigadas a registar e a tratar direta-
mente as reclamagdes recebidas através do formato fisico
do livro de reclamagdes na RTIC ou a providenciar liga-
¢des entre esta rede e a sua propria rede que permitam a
comunica¢do de dados entre ambas, de forma a cumprir
0s objetivos previstos no nimero anterior.

4 — A participagdo da entidade reguladora ou de con-
trolo de mercado competente na RTIC formaliza-se através
de protocolo a celebrar com a Dire¢do-Geral do Consu-
midor, devendo respeitar os principios de cooperagdo e
boa gestao.

5 — O consumidor ou utente reclamante bem como o
profissional reclamado t€ém acesso & RTIC para consulta
da fase em que se encontra a sua reclamagao.

6 — O modo de funcionamento da RTIC, a forma
como sdo registadas as reclamag¢des, bem como o
acesso das entidades reguladoras ou de controlo de
mercado ¢ dos reclamantes e reclamados a rede, sao
objeto de portaria do membro do Governo responsavel
pela area da defesa dos consumidores, a emitir no prazo
de 30 dias a contar da data da publicagdo do presente
decreto-lei.

7 — (Revogado.)
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Artigo 12.°-A
Plataforma Digital

1 — A Plataforma Digital visa, com observancia do
disposto na Lei n.° 67/98, de 26 de outubro, alterada pela
Lein.° 103/2015, de 24 de agosto, possibilitar a apresen-
tagdo de reclamag¢des em formato eletronico, bem como a
submissdo de pedidos de informagao relacionados com a
defesa do consumidor ou utente.

2 — O funcionamento da Plataforma Digital ¢ apro-
vado por portaria dos membros do Governo responsaveis
pelas areas da modernizagdo administrativa e da defesa
do consumidor.

3 — Sem prejuizo do disposto no niimero anterior, o
formulario eletronico da reclamagao deve cumprir as regras
de acessibilidade digital, por forma a permitir a apresenta-
¢do autéonoma de reclamagdes por consumidores ou utentes
com deficiéncia visual.

Artigo 13.°
Outros meios de reclamacao

1 — A formulagdo da reclamagao nos termos previstos
no presente decreto-lei ndo exclui a possibilidade de o con-
sumidor ou utente apresentar reclamagdes por quaisquer
outros meios e ndo 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 com-
peténcias, que permitam uma resolugdo célere, designada-
mente o tratamento conjunto de reclamag¢des do mesmo
consumidor ou utente ¢ com 0 mesmo objeto, e que niao
diminuam as garantias de defesa das partes.

Artigo 13.°-A
Relatorio sobre conflitualidade no consumo

A Dire¢ao-Geral do Consumidor elabora, anualmente,
um relatorio estatistico global sobre a conflitualidade no
consumo, podendo para este efeito solicitar a cooperacao
das entidades reguladoras do setor e das entidades de con-
trolo de mercado competentes envolvidas na aplicacdo do
presente decreto-lei.

Artigo 14.°
Avaliaciio da execuciio
(Revogado.)
Artigo 15.°
Uniformizagio de regime e revogacio
(Revogado.)
CAPITULO VIII

Entrada em vigor

Artigo 16.°
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.*1,2 e 4 do artigo 2.°,0s n.*1e 6
do artigo 5.° e os n.**1 e 3 do artigo 11.°)

Entidades que, nos termos do artigo 2.°, estao
abrangidas pela obrigagao
de disponibiliza¢ao do livro de reclamagoes

1 — Estabelecimentos de venda ao publico e de pres-
tagdo de servigos de:

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

b) Comércio, manuten¢ao e reparacao de velocipedes,
ciclomotores, motociclos e veiculos automoveis novos €
usados;

¢) Restauracao ou bebidas;

d) Lavandaria, limpeza a seco e engomadoria;

e) Cabeleireiro, beleza ou outros de natureza similar;

/) Tatuagens e colocagdo de piercings;

g) Manutengao fisica, independentemente da designagéo
adotada;

h) Reparagdo de bens pessoais e domésticos;

i) Estudos e de explicagdes;

j) Funerarios;

k) Prestamistas;

/) Aluguer de velocipedes, de motociclos e de veiculos
automoveis;

m) Aluguer de videogramas;

n) Notarios privados.

2 — Estabelecimento de empresas na area da construgio
e do imobiliario:

a) Construcao civil;

b) Promogdo imobiliaria;

¢) Administragdo de condominios;

d) Avaliagdo imobiliaria;

e) Arrendamento, compra ¢ venda de bens imobilia-
rios;

/) Administragdo de imoveis por conta de outrem;

2) Mediacao imobiliaria;

h) Consultadoria e mediagdo de obras;

i) Gestdo, planeamento e fiscaliza¢do de obras.

3 — Estabelecimentos de prestacdo de servigos na area
do turismo:

a) Empreendimentos turisticos;

b) Alojamento local;

¢) Agéncias de viagens e turismo;

d) Empresas de animagao 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 su-
perficie.

6 — Centros de inspec¢ao automovel, escolas de condu-
¢do e centros de exames de conducdo.

7 — Postos de abastecimento de combustiveis.

8 — Casinos, salas de maquinas, salas de jogo do
bingo.
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9 — Centros de Atendimento Médico-Veterinarios.
10 — Estabelecimento de prestadores de servigos pu-
blicos essenciais:

a) Fornecimento de agua;

b) Fornecimento de energia elétrica;

¢) Fornecimento de gas natural e gases de petrdleo li-
quefeitos canalizados;

d) Comunicagdes eletronicas;

e) Postais;

/) Recolha e tratamento de dguas residuais;

2) Gestdo de residuos solidos urbanos.

11 — Estabelecimento de prestadores de servigos de
transporte:

a) Rodoviério;

b) Ferroviario;

¢) Maritimo;

d) Fluvial;

e) Aéreo, designadamente, entidades gestoras dos aero-
portos e aerédromos nacionais, entidades coordenadoras do
processo de atribuicdo e de facilitagdo de faixas horarias
nos aeroportos nacionais, prestadores de servigos de nave-
gacdo aérea com excecdo dos prestadores de servigos de
meteorologia aeronautica, 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.

12 — Estabelecimentos das Institui¢cdes Particulares
de Seguranga Social ou equiparadas, bem como estabe-
lecimentos das Instituicdes em relagdo as quais existam
acordos de cooperagdo ou protocolos celebrados com os
Centros Distritais de Seguranca Social, I. P.:

a) No ambito do apoio as criangas e jovens: creches,
creche familiar, estabelecimento de educagéo pré-escolar,
centros de atividades de tempos livres, centros de apoio
familiar e aconselhamento parental, lares de infincia 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 resi-
denciais para pessoas idosas e acolhimento familiar para
pessoas idosas;

¢) No ambito do apoio a pessoas com deficiéncia: cen-
tros de atividades ocupacionais, lares residenciais, residén-
cias autdbnomas, centros de atendimento, acompanhamento
e animagdo de pessoas com deficiéncia;

d) No ambito do apoio a pessoas com doengas do foro
mental ou psiquiatrico: féruns socio-ocupacionais, unida-
des de vida protegida, autonoma e apoiada;

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

/) No ambito do apoio a familia e comunidade: servigo
de atendimento e acompanhamento social, centros comu-
nitarios, cantinas sociais, casas de abrigo, centro de apoio
a vida e servigos de apoio domiciliario;

2) No ambito do apoio social: estabelecimentos em que
sejam desenvolvidas atividades similares as referidas nas
alineas anteriores ainda que sob designacdo diferente.
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13 — Institui¢des de crédito, sociedades financeiras,
instituigdes de pagamento, instituigdes de moeda eletro-
nica e prestadores de servigos postais no que se refere a
prestagdo de servicos de pagamento.

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

15 — Prestadores de servigos de Intermediagdo finan-
ceira em relacdo a instrumentos financeiros ou equipara-
dos sob supervisdo da Comissdo do Mercado de Valores
Mobilidrios.

16 — Estabelecimentos particulares e cooperativos
de educagdo pré-escolar e dos ensinos basico e secun-
dario.

17 — Estabelecimentos do ensino superior particular
e cooperativo.
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18 — Estabelecimentos dos prestadores de cuidados
na area da saude:

a) Unidades privadas de saude com internamento ou
sala de recobro;

b) Unidades privadas de satide com atividade especifica,
designadamente laboratérios; unidades com fins de diag-
ndstico, terapéutica e de prevengao de radiagdes ionizantes,
ultrassons ou campos magnéticos; unidades privadas de
dialise; clinicas e consultorios dentarios ¢ unidades de
medicina fisica e de reabilitacdo;

¢) Outros operadores sujeitos a atividade reguladora da
Entidade Reguladora da Satde;

d) Unidades privadas de prestacao de cuidados de satude
na area da toxicodependéncia.

19 — Farmacias.



