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da documentacdo necessaria para a sua emissao junto das
autoridades competentes devem ser utilizados os meios
mais expeditos disponiveis.

Artigo 22.°
Norma revogatoria
1 — S3ao revogados:

a) O Decreto-Lei n.° 325/73, de 2 de Julho;

b) Os artigos 139.°, 140.°, 144.°, 145.° ¢ 151.° a 153.°
do Decreto-Lei n.° 265/72, de 31 de Julho;

¢) O Decreto-Lei n.° 519/80, de 5 de Novembro.

2 — Os artigos 139.°, 140.°, 144.° ¢ 151.° a 153.° do
Decreto-Lein.® 265/72, de 31 de Julho, mantém-se vigentes
até a entrada em vigor do diploma referido no artigo 12.°

Visto e aprovado em Conselho de Ministros de 6 de
Setembro de 2007. — José Socrates Carvalho Pinto de
Sousa — Fernando Teixeira dos Santos — Henrique Nuno
Pires Severiano Teixeira — Rui Carlos Pereira — José
Manuel Vieira Conde Rodrigues — Mario Lino Soares
Correia — Antonio Fernando Correia de Campos.

Promulgado em 25 de Outubro de 2007.
Publique-se.

O Presidente da Republica, ANiBAL CAVACO SILVA.
Referendado em 29 de Outubro de 2007.

O Primeiro-Ministro, José Socrates Carvalho Pinto
de Sousa.

MINISTERIOS DO AMBIENTE, DO ORDENAMENTO
DO TERRITORIO E DO DESENVOLVIMENTO REGIO-
NAL E DA AGRICULTURA, DO DESENVOLVIMENTO
RURAL E DAS PESCAS.

Portaria n.° 1435/2007

de 6 de Novembro

Com fundamento no disposto no artigo 26.° e no n.° 1
do artigo 118.° do Decreto-Lei n.° 202/2004, de 18 de
Agosto, com as alteragoes introduzidas pelo Decreto-Lei
n.°201/2005, de 24 de Novembro;

Ouvido o Conselho Cinegético Municipal de Sesimbra:

Manda o Governo, pelos Ministros do Ambiente, do
Ordenamento do Territorio e do Desenvolvimento Regional
e da Agricultura, do Desenvolvimento Rural e das Pescas,
o0 seguinte:

1.° Pela presente portaria € criada a zona de caga muni-
cipal do Castelo (processo n.° 4247-DGRF), pelo periodo
de seis anos, e transferida a sua gestdo para a Associacao
de Cagadores e Pescadores do Castelo de Sesimbra, com
o nimero de pessoa colectiva 507023625, com sede na
Estrada Nacional n.° 379 (Espingardaria Pombo), Zam-
bujal, 2970 Sesimbra.

2.° Passam a integrar esta zona de caca os terrenos cine-
géticos cujos limites constam da planta anexa a presente
portaria e que dela faz parte integrante, sitos nas freguesias
de Castelo e Santiago, municipio de Sesimbra, com a area
de 2742 ha.

3.° De acordo com o estabelecido no artigo 15.° do
Decreto-Lei n.° 202/2004, de 18 de Agosto, com as alte-
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ragdes introduzidas pelo Decreto-Lei n.° 201/2005, de
24 de Novembro, os critérios de proporcionalidade de
acesso dos cagadores a esta zona de caga compreendem
as seguintes percentagens:

a) 30 % relativamente aos cagadores referidos na ali-
nea a) do citado artigo 15.°%

b) 20 % relativamente aos cagadores referidos na
alinea b) do citado artigo 15.%

¢) 25 % relativamente aos cagadores referidos na ali-
nea ¢) do citado artigo 15.°;

d) 25 % aos demais cagadores, conforme ¢ referido na
alinea d) do citado artigo 15.°

4.° As regras de funcionamento da zona de caga muni-
cipal ndo constantes desta portaria serdo divulgadas pela
entidade gestora nos locais do costume e, pelo menos, num
jornal de expansdo nacional.

5.° As restantes condi¢des de transferéncia de gestdo
encontram-se definidas no plano de gestao.

6.° A zona de caga criada pela presente portaria produz
efeitos, relativamente a terceiros, com a instalacdo da res-
pectiva sinalizagdo.

Pelo Ministro do Ambiente, do Ordenamento do Ter-
ritério e do Desenvolvimento Regional, Humberto Delgado
Ubach Chaves Rosa, Secretario de Estado do Ambiente,
em 26 de Outubro de 2007. — O Ministro da Agricultura,
do Desenvolvimento Rural e das Pescas, Jaime de Jesus
Lopes Silva, em 29 de Outubro de 2007.
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MINISTERIO DA ECONOMIA E DA INOVAGAO

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 exis-
téncia e disponibilizacdo do livro de reclamagdes a um
conjunto amplo de actividades do comércio e dos servigos.
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Republica e altera o D.L. 156/2006.
Alterado  peslos seguintes diplomas:
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ANEXON.°3

Relagao dos sujeitos passivos a que respeitam as regularizagoes

[a que se refere a alinea c) do n.° 1]

PERIODO DE IMPOSTO

N° ANEXO | |

BASE DE INCIDENCIA DA

NUMERO DE IDENTIFICAGAO FISCAL
LINHA ANO I

MES

IVA REGULARIZADO

REGULARIZAGAO

(1) (2)

(3) (4)

(OPERAGOES EFECTUADAS COM SUJEITOS PASSIVOS NACIONAIS

REGULARIZAGOES DE IMPOSTO INFERIORES A 1 000,00 EUROS

REGULARIZAGOES POR ALTERAGAO DO PRO-RATA

(OUTRAS REGULARIZAGOES

TOTAL

Instrucdes de preenchimento da relacido de sujeitos passivos a que
respeitam as regularizacdoes mencionadas no campo 40 do qua-
dro 06 da declaracao periddica do IVA.

1 — Esta relacdo deve ser submetida conjuntamente
com a declaragio periddica em que seja feito o pedido
de reembolso e destina-se a identificar as regularizagoes
a favor do sujeito passivo constantes do campo 40 da
referida declaragao.

2 — Deveré ser utilizada uma sé linha, por sujeito
passivo nacional objecto de regularizacdo de imposto,
que englobaré todos os valores regularizados no periodo
considerado. No caso de terem sido efectuadas mais
regularizacdes em nome do mesmo sujeito passivo, mas
com datas diferentes da do periodo declarativo, esses
valores deverdo ser discriminados por linhas, de acordo
com o0 periodo de emissdo dos documentos em causa.

3 — Desta relagdo poderdo ser excluidas as regula-
rizagoes de imposto nao previstas nos artigos 23.° a 25.°
do CIVA inferiores a € 1000, por operagao de regu-
larizacao e até ao limite de 5 % do total relacionado
no presente anexo, devendo o montante excluido ser
indicado globalmente na correspondente linha, «Regu-
larizagoes de imposto inferiores a € 1000».

4 — Tendo havido crédito reportado de periodo ante-
rior de valor superior a 25 % do reembolso pedido, e
se o imposto dedutivel do periodo for inferior ao pedido
de reembolso, deverdo ser submetidas, quando ainda
nao o tenha sido feito, as relagdes, no maximo de trés,
correspondentes aos periodos de reporte que estdo a
influenciar o pedido de reembolso.

5 — A coluna 1 devera ser preenchida com o ndimero
de identificagdo fiscal dos clientes ou fornecedores
nacionais que sejam sujeitos passivos de imposto.

6 — Na coluna 2 deve ser indicado o més e ano da
operacao em que houve regularizacao de imposto cor-
respondente a data de emissao da factura ou documento
equivalente.

7— Na coluna 3 deve ser indicada a base de inci-
déncia da regularizacao.

8 — Na coluna 4 deve ser inscrito o montante do
IV A regularizado.

9 — Para além das regularizacoes do imposto infe-
riores a € 1000 e das regularizagdes por alteracdo do
pro rata, as restantes regularizacoes deverao igualmente
ser discriminadas de forma global na linha respectiva,
«Outras regularizacoes».

MINISTERIOS DAS FINANGAS E DA ADMINISTRAGAOQ
PUBLICA E DA ECONOMIA E DA INOVAGAO

Portaria n.° 1288/2005

de 15 de Dezembro

O Decreto-Lei n.° 156/2005, de 15 de Setembro, que
institui a obrigatoriedade de existéncia e disponibiliza-
¢ao do livro de reclamagoes a todos os fornecedores
de bens e prestadores de servigos mencionados no seu
anexo I, prevé no artigo 7.° que o modelo do livro de
reclamacoes e as regras relativas a sua edicao e venda,
bem como o modelo de letreiro que deve ser afixado
nos estabelecimentos comerciais, sao aprovados por por-
taria conjunta dos membros do Governo que tutelam
as financas e a defesa do consumidor.
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Realce

Alterado pelos seguintes diplomas: Portaria 70/2008;
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ANEXO 9

[o presente documento é parte integrante da declaragéao
geral da aeronave promulgada pela
Organizacéo Internacional da Aviagao Civil (')]

Parte respeitante a saiide da declaraciao geral da aeronave

Declaragio de Satide

Casos de doenga, excepto enjoo no ar ou acidentes (incluindo as pessoas que
apresentem sintomas ou sinais de doenga tais como erupgio, febre, arrepios,
diarreia), constatados a bordo ou pessoas doentes que tenham desembarcado

durante a viagem

Qualquer outra afec¢do a bordo que possa provocar a propagagio de uma

doenca

Detalhes relativos a cada desinsectagido ou a outras medidas sanitarias (local,
data, hora, método) praticadas durante o voo. Caso nac se tenha procedido a

desinsectagio durante o voo, indicar dados relativos a desinsectagdo mais recente

Assinatura (se exigida):

Membro da tripulagio
(Oitava sessdo plenaria, 23 de Maio
de 2005)

Comissdo A, terceiro relatorio)

Wi grupo de trabalho oficioso reuniu-se durante a segunda sessio do Grupe de Trabalho Intergovernamental e

recomendou a introdugio de alteragies ao presente documento, que a OMS sub i consideragio da O i da

Aviagio Civil Internacional.

MINISTERIOS DAS FINANGAS E DA ADMINISTRAGAO
PUBLICA E DA ECONOMIA E DA INOVAGAO

Portaria n.° 70/2008
de 23 de Janeiro

O Decreto-Lei n.° 156/2005, de 15 de Setembro, que
institui a obrigatoriedade de existéncia e disponibiliza¢ao
do livro de reclamacdes a todos os fornecedores de bens
e prestadores de servigos mencionados no seu anexo 1, foi
alterado pelo Decreto-Lein.® 371/2007, de 6 de Novembro.
Ao abrigo do disposto no artigo 7.° daquele decreto-lei, foi
publicada a Portaria n.° 1288/2005, de 15 de Dezembro,
que aprovou o modelo, a edi¢do, o preco, o fornecimento
e a distribui¢do do livro de reclamagdes, bem como o
modelo de letreiro a ser afixado nos respectivos estabele-
cimentos. O Decreto-Lein.® 371/2007, de 6 de Novembro,
veio estender o ambito de aplicagdo daquela obrigagio a
todos os estabelecimentos que se encontram instalados
com caracter fixo ou permanente nos quais seja exercida,
de modo habitual e profissional, uma actividade e que te-
nham contacto com o ptblico. Em virtude desta alteracio
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legislativa, é necessario, também, proceder a alteracdo da
Portarian.® 1288/2005, de 15 de Setembro, alterando a gre-
lha indicativa, e ndo exaustiva, de entidades competentes a
que se refere a folha de instrugdes; aperfeicoando a folha
de reclamacdes, pela introdugdo de novos elementos de
identificagdo, e actualizando as referéncias feitas ao Ins-
tituto do Consumidor que, na sequéncia da aprovagdo do
Decreto-Lei n.° 208/2006, de 27 de Outubro, e do Decreto
Regulamentar n.° 57/2007, de 27 de Abril, passa a integrar
a administragd@o directa do Estado, com a designacdo de
Direcgao-Geral do Consumidor.

Assim:

Manda o Governo, pelos Ministros de Estado e das
Financas e da Economia e da Inovagdo, o seguinte:

1 o
Alteracées a Portaria n.” 1288/2005, de 15 de Dezembro

Osn.®1.° 2.2 3° 5°¢e 7.° e 0 anexo 1 da Portaria
n.° 1288/2005, de 15 de Dezembro, passam a ter a se-
guinte redaccao:

«l.°

o]

Pela presente portaria procede-se a aprovagdo do
modelo, edigdo, preco, fornecimento e distribuigdo do
livro de reclamagodes a ser disponibilizado pelos forne-
cedores de bens e prestadores de servigos abrangidos
pelo Decreto-Lein.® 156/2005, de 15 de Setembro, com
a alteracdo introduzida pelo Decreto-Lei n.° 371/2007,
de 6 de Novembro, bem como a aprovagdo do modelo
de letreiro a ser afixado nos respectivos estabeleci-
mentos.

4 — Sem prejuizo do disposto nos nimeros ante-
riores, os modelos s3o objecto de adequado tratamento
grafico, nomeadamente através de inclusdo de cores e
de holograma da Direc¢do-Geral do Consumidor e da
Imprensa Nacional-Casa da Moeda, S. A.

3°
o]

1 — O livro de reclamagdes é editado conjuntamente
pela Imprensa Nacional-Casa da Moeda, S. A., e pela
Direcgao-Geral do Consumidor, constituindo modelo ex-
clusivo da Imprensa Nacional-Casa da Moeda, S. A.

2

3 — Sem prejuizo do disposto no nimero anterior, o
livro de reclamagdes pode ser vendido pelas entidades
reguladoras e entidades de controlo de mercado com-
petentes mencionadas no Decreto-Lei n.® 156/2005, de
15 de Setembro, com as alteracdes introduzidas pelo
Decreto-Lein.® 371/2007, de 6 de Novembro, bem como
pela Direc¢do-Geral do Consumidor.

4 — Para além das entidades mencionadas no numero
anterior, o livro de reclamagdes pode ainda ser vendido
pelas associagdes representativas dos profissionais dos
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sectores de actividades abrangidos pelo regime cons-
tante no Decreto-Lei n.° 371/2007, de 6 de Novembro,
devendo estas para esse efeito estar autorizadas por
despacho do director-geral do Consumidor, a emitir no
prazo de 30 dias a contar da data da entrada do reque-
rimento da entidade interessada.

5.°

3 — A Imprensa Nacional-Casa da Moeda, S. A., co-
munica mensalmente a Direc¢do-Geral do Consumidor
a lista das numeragdes de livros entregues as entidades
reguladoras, as entidades de controlo de mercado com-
petentes e as entidades autorizadas nos termos do n.° 4
do n.° 3.° da presente portaria a lista das numeragdes
de livros vendidos directamente por si aos estabeleci-
mentos.

4 — A Direccao-Geral do Consumidor apresenta
anualmente ao membro do Governo que tutela a de-
fesa do consumidor um relatorio elaborado com base
na informacao disponibilizada pela Imprensa Nacional-
-Casa da Moeda, S. A.

7.°
[..]

A Imprensa Nacional-Casa da Moeda, S. A., assegura
aprodugdo, a gestdo e a reposigdo de livros de reclama-
¢des com base na previsdo de consumos fornecida pela
Direcgdo-Geral do Consumidor.»

2.°

Revogaciao do artigo 6.° da Portaria
n.° 1288/2005, de 15 de Dezembro

E revogado o n.° 6.° da Portaria n.° 1288/2005, de 15 de
Dezembro, que passa a ter a seguinte redac¢ao:

«6.°

[...]

A Imprensa Nacional-Casa da Moeda, S. A., elabora
e disponibiliza uma adenda para efeitos de inclusdo
nos livros de reclamagdes do modelo aprovado pela
Portaria n.° 1288/2005, de 15 de Dezembro, que a data
da entrada em vigor da presente portaria se encontrem
na posse das entidades editoras e entidades vendedoras
mencionadas nosn.3 e 4 do n.® 3.»

3 o
Entrada em vigor

A presente portaria entra em vigor na data da entrada em
vigor do Decreto-Lei n.° 371/2007, de 6 de Setembro.

Em 4 de Janeiro de 2008.

O Ministro de Estado e das Financas, Fernando Teixeira
dos Santos. — O Ministro da Economia e da Inovagéo,
Manuel Antonio Gomes de Almeida de Pinho.

Didrio da Republica, 1.“ série—N.° 16—23 de Janeiro de 2008

MINISTERIOS DAS FINANGAS E DA ADMINISTRAGAO
PUBLICA E DO TRABALHO
E DA SOLIDARIEDADE SOCIAL

Portaria n.° 71/2008

de 23 de Janeiro

O Decreto-Lei n.° 209/2007, de 29 de Maio, aprovou
a organica do Gabinete de Estratégia e Planeamento, de-
terminando que lhe compete garantir o apoio técnico ao
planeamento estratégico e operacional e a formulacgdo de
politicas internas e internacionais do Ministério do Tra-
balho e da Solidariedade Social.

Por for¢a do referido Decreto-Lei n.° 209/2007, de 29
de Maio, o Gabinete de Estratégia e Planeamento passou
a assumir as atribuigdes da Direccdo-Geral de Estudos,
Estatistica e Planeamento, do Gabinete para os Assuntos
Europeus e Relagdes Internacionais e do Gabinete para a
Cooperagao, bem como atribuigdes em matéria de estatis-
ticas da segurancga social.

Considerando, que nos termos do n.° 2 do artigo 11.°
do Decreto-Lei n.° 209/2007, de 29 de Maio, no Gabi-
nete de Estratégia e Planeamento as fungdes técnicas
que requeiram conhecimentos especificos nas areas do
emprego, seguranca social e ac¢ao social sdo desempenha-
das em regime de contrato individual de trabalho. E que,
nenhum dos organismos a que o Gabinete de Estratégia
e Planeamento sucede ¢ dotado de quadro de pessoal em
regime de contrato individual de trabalho da Adminis-
tragao Publica:

Impde-se pois, para cumprimento do dispostonon.® 2
do artigo 11.° do Decreto-Lei n.° 209/2007, de 29 de
Maio, e tendo em conta instantes necessidades operacio-
nais, proceder a aprovagdo do quadro de pessoal em re-
gime de contrato individual de trabalho da Administragao
Publica, no total de 35 lugares, de forma a, gradualmente,
suprir caréncias de pessoal, designadamente para o exer-
cicio de fungdes técnicas que requeiram conhecimentos
especificos nas areas do emprego, seguranga social e
acgdo social.

Assim:

Manda o Governo, pelos Ministros de Estado e das Fi-
nangas e do Trabalho e da Solidariedade Social, ao abrigo
do disposto nosn.” 1 e 3 do artigo 25.° da Lei n.® 23/2004,
de 22 de Junho, e dosn.”2 e 3 do artigo 11.° do Decreto-
-Lei n.° 209/2007, de 29 de Maio, o seguinte:

Artigo tnico

E aprovado o quadro de pessoal do Gabinete de Es-
tratégia e Planeamento, do Ministério do Trabalho e da
Solidariedade Social, abrangido pelo regime do contrato
individual de trabalho, o qual consta em anexo a presente
portaria, da qual faz parte integrante.

Em 14 de Janeiro de 2008.

O Ministro de Estado e das Finangas, Fernando Teixeira
dos Santos. — O Ministro do Trabalho e da Solidariedade
Social, José Antonio Fonseca Vieira da Silva.
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Assim:

Ao abrigo do disposto no artigo 7.° do Decreto-Lei
n.° 156/2005, de 15 de Setembro, manda o Governo,
pelos Ministros de Estado e das Financas e da Economia
e da Inovacao, o seguinte:

1.°
Ambito

Pela presente portaria procede-se a aprovagao do
modelo, edigao, preco, fornecimento e distribuicdo do
livro de reclamagdes a ser disponibilizado pelos forne-
cedores de bens e prestadores de servigos abrangidos
pelo Decreto-Lei n.° 156/2005, de 15 de Setembro, bem
como a aprovagao do modelo de letreiro a ser afixado
nos respectivos estabelecimentos.

20
Modelos

1 — O modelo do livro de reclamacdes ¢ o do letreiro
constam, respectivamente, dos anexos I e II da presente
portaria, que dela fazem parte integrante.

2 — O livro de reclamacoes tem formato A4 e é cons-
tituido por 25 impressos para reclamacao, feitos em tri-
plicado e redigidos nas linguas portuguesa e inglesa.

3 — O duplicado da reclamacio permite a sua trans-
formacao, apds dobragem e colagem, em envelope de
mensagem que pode ser enderecado e franqueado.

4 — Sem prejuizo do disposto nos ndmeros anterio-
res, os modelos sao objecto de adequado tratamento
grafico, nomeadamente através de inclusao de cores e
de holograma do Instituto do Consumidor e da Imprensa
Nacional-Casa da Moeda, S. A.

30
Edicao e venda do livro de reclamacées

1 — O livro de reclamacoes € editado conjuntamente
pela Imprensa Nacional-Casa da Moeda, S. A., e pelo
Instituto do Consumidor, constituindo modelo exclusivo
da Imprensa Nacional-Casa da Moeda, S. A.

2 — O livro de reclamacoes € vendido pela Imprensa
Nacional-Casa da Moeda, S. A.

3 — Sem prejuizo do disposto no niimero anterior,
o livro de reclamagdes pode ser vendido pelas entidades
reguladoras e entidades de controlo de mercado com-
petentes mencionadas no Decreto-Lei n.° 156/2005, de
15 de Setembro, bem como pelo Instituto do Con-
sumidor.

4 — O livro de reclamacoes pode ainda ser vendido
por outras entidades para além das mencionadas no
numero anterior, devendo estas para tal estar autori-
zadas mediante despacho do presidente do Instituto do
Consumidor, a emitir no prazo de 30 dias a contar da
data da entrada do requerimento da entidade inte-
ressada.

4.0
Preco do livro de reclamacoes

1— O preco de venda ao publico do livro de recla-
macodes € de € 18 por unidade e inclui o letreiro infor-
mativo constante do anexo II.

2 — Quando o livro de reclamacoes for vendido pela
Imprensa Nacional-Casa da Moeda, S. A., as entidades
a que se referem os n.°° 3 e 4 do n.° 3.° aplica-se sobre
0 prego o seguinte desconto:

a) 20% para encomendas até 500 unidades;
b) 30% para encomendas iguais ou superiores a
500 unidades;

¢) 40% para encomendas iguais ou superiores a
1000 unidades.

3 — O preco expresso em euros referido no n.° 1
deste ndmero, com poder aquisitivo referente ao ano
de 2006, sera actualizado quando se justifique com efei-
tos a partir de Marco de cada ano, tendo em conta
o indice médio de pregos ao consumidor no continente,
excluindo a habitacao, publicado pelo Instituto Nacional
de Estatistica.

5 o
Registos

1 — Esté sujeita a registo, a efectuar pelas entidades
vendedoras nos termos do n.° 3.°, a identificacdo dos
fornecedores de bens ou prestadores de servigos a quem
sao vendidos livros de reclamagdes com indicacdo obri-
gatdria das respectivas quantidades.

2—No que se refere ao estabelecido no n.° 4 do
n.° 3.9, a informagio constante do registo é facultada
sempre que seja solicitada pelas entidades reguladoras
ou pelas entidades de controlo de mercado competentes.

3 — A Imprensa Nacional-Casa da Moeda, S. A,
comunica mensalmente ao Instituto do Consumidor a
lista das numeracOes de livros entregues as entidades
reguladoras, as entidades de controlo de mercado com-
petentes e as entidades autorizadas nos termos do n.° 4
do n.° 3.° a lista das numeragdes de livros vendidos
directamente por si aos estabelecimentos.

4 — O Instituto do Consumidor apresenta anualmente
ao membro do Governo que tutela a defesa do consumidor
um relatério elaborado com base na informagio dispo-
nibilizada pela Imprensa Nacional-Casa da Moeda, S. A.

6 o
Livros de reclamacoes existentes

A Imprensa Nacional-Casa da Moeda, S. A., assegura
a substitui¢do, de forma gratuita, dos livros de recla-
macdes que a data da entrada em vigor da presente
portaria se encontrem na posse de entidades editoras,
bem como de entidades legalmente autorizadas para
o venderem.

7 o
Producao, gestio e reposicao de livros de reclamacoes
A Imprensa Nacional-Casa da Moeda, S. A., assegura
a producio, a gestao e a reposicao de livros de recla-

macoes com base na previsao de consumos fornecida
pelo Instituto do Consumidor.

8.0
Articulacao entre o Instituto do Consumidor

e a Imprensa Nacional-Casa da Moeda, S. A.

No ambito de aplicacao da presente portaria, o Ins-
tituto do Consumidor e a Imprensa Nacional-Casa da
Moeda, S. A., devem celebrar um protocolo que esta-
beleca o quadro de articulagao entre ambas as entidades,
os respectivos procedimentos e demais condigoes.

9 [¢]
Entrada em vigor

A presente portaria entra em vigor no dia 1 de Janeiro
de 2006.

Em 7 de Dezembro de 2005.

O Ministro de Estado e das Financas, Fernando Tei-
xeira dos Santos. — O Ministro da Economia e da Ino-
vacdo, Manuel Antonio Gomes de Almeida de Pinho.
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AVISO

NOS TERMOS DA LEGISLACAC EM VIGOR, ESTE LIVRO DE RECLAMACOES DEVE ESTAR
SEMPRE DISPONIVEL MO ESTABELECIMENTO, MESMO QUANDO OS RESPONSAVEIS SE
ENCONTREM AUSENTES E DEVE SER IMEDIATAMENTE FACULTADD QUANDO SEIA
SOLICITADC PELO UTENTE.

A PREEMCHER OERIGATORIAMENTE PELA ENTICADE QUE FORNECE ESTE LIVRC)
O presente Livro de Reclamagdes pertence a

m

Fol adquirido am de de20_ .
2

3)

(o i o ok b dur o g,

(2 Envicdad que forneceu o Livio,
(3) Aessinatura oo ipsponsivel o carimbo da entidad,

Edigao conjunta Instituta do Consumidar — Imprensa Macional-Casa da Maada, 5. A

ANEXO1

ds Reclamacoes

Complaints Book

FOLHA DE RECLAMACAO | COMPLAINT FORM
Atencio | Anention: iy

Use caneta esfercgraiica e escreva com letra leglvel de forma concisa e objectiva | Usz a ball-point pen and write
I=gibly, concisly and objectively

1 - Identificacio do fomecedor do bemyprastadordo ssrvico contra o qual & faita a reclamagan | Identification of the
product supplisrfsarvice provider against whom the complaint is filed

a) Home do fornecedor do bemyprestador do servigo | Mame of the praduct supplier/service provider
5} Morada | Address

2 - Wentificagio do reclamante | Identification of the complainant
a} Nome | Hame
B Morada | Address
¢} Naclonalidade | Natianalley ) Tel | Telephone
&} Passaporte cu Bl | dentity card ) E-mail

3 - Motivo da reclamacio | Cause of complaint

Hotddon.” 15an Eoh b koL 5.6 B

Data| Dare Hora | Tl
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FOLHA DE RECLAMAGAQ | COMPLAINT FORM

ke i Duplicacte® | Duplicate>
Use caneta esfercgrafica e escreva com latra laglvel de forma concisa e objectiva | Usz2 a ball-point pen and write
legibly, concisly and chjectively

1 - Idertificacio do fomecedor do bemyprestader do service contra o qual & feita a reclamagac | Identificaticn of the
product supplizrfsarvice provider against whom the complaint is filed

4] Mome da farnecedar do bem/prestador do serviga | Mame of the praduct supplier/service provider

) Moradla | Address

2 - Wentificagdo do reclamante | Identification of the complainant
a) Mame | Name
&) Moracla [ Address
¢} Naclonalidade | Nationallty d) Tel | Telephone
e} Passaport= ou Bl | Identity card £) E-mail

3 -Motivo da reclamagio | Cause of complaint

Hoteton.* 150 ok 4 ko s.a) B

Data | Date Hora | Thie

TASSAITS o |

Destacar pela plootado, hurmedecer a superlicie de cola e dolrar a0 meio,
CUE 310N e cleEted ling, Molsten e e aren s fold Inhar.

S TEAMOS DA LEGISLACAD EM VIGOR, DESTING-SE ESTE DUPLICADO A FICAR Na POSSE DO UTENTE QUE O PODE
TER, QUERENDIC A EHTIDADE COMPETENTE PARA O EFEITD, CONSULTE A FOLHA DF INSTRUCOES DESTE LiVilio:

** [JNDER THE TERMS OF FREVAILING LEGISLATION, THIS DUPLICATE COPY IS 10 REMAIN 1M THE CUSTOMER'S POSSESSION,
WHO MAY THEN CHOOSE TO SUBMIT IT 70 THE COMPETENT ALITHORITY. FOR THIS PURPOSE, PLEASE COMNEULT THIS BODK'S

FOLHA DE RECLAMACAO | COMPLAINT FORM
Triglicado® | Tripled®
Atengio | Anention:
Use caneta esfercgrafica e escreva com latra lagfvel de forma conciza e objectiva | Usz2 a ball-point pen and write
legibly, concisly and chjectively

1 - Idertificagio do fomecedor do bemyprestadoerdo servige contra o qual & feita a reclamagac | Identification of the
product supplizrfsarvice provider against whom the complaint is filed

&) Nome do formecedor do bemyprastador do servige | Mame of the praduct supplier/servica provider
) Moracla | Address

2 - Wentificagdo do reclamante | Identification of the complainant
a} Home | Name
&) Moracla [ Address
¢} Naclonalidade | Natianaliy o) Tel | Telephone
e} Passapaort= ou Bl | Identity card £) E-mail

3 -Motivo da reclamagio | Cause of complaint

Woteton.” 158 sk 4 ket a4 B

Data | Date Hora | Thie

S WIS TEAMDS DA LEGISEATAT ERMARCOR 51 E 90 (B FRZ IV T (MYECILANTE DE LR/ PR AE

S| AT AT S T CCIPY T MAAS L W NTETR A, PARTCFTHE ROCK A NCHARY

== [ INDFI TR ETIRRME T Ty AL
HCITBE o

INSTRUCTIONS SHEET

Remetente | From

Destinatério | To

FOLHA DE INSTRUCOES | INSTRUCTIONS SHEET

Antas da reclamar, leia com atengio

1.4 Jiggkl wlectupda foul el i
2. Papeks da o i & pacl sar o ariginal, que, no Gireis, o sex erndaclis palo ¢ i
¢ wizas el e i b pana o 1
nagka, o o duplicacs, que deve ser entreque ao reclamante.
2.0 duplicado dh Ficar dn recl sar remelica por oste & sladara ou & entidade ol 4
Para saber qual iclach para o © letreir ok it Aorelha
Tedha de instr ¢ indicali alteragmes.
4, Hakgws cisoy itir arsaia che tirk enliclad utente i ik, 1 et a ehectici-
ach: & a ERSE inas e Vi J: encia s DOGE - i i i
5. Casa o pcamante dacila remater 7 reclamacia & amidack et /! Juntar eleenan el fatat que el

& 0% utentes bém o dirclto a sor atencidas com cartesia e efioiEncla mas devem Iquaimente respeltar as narmas usuals de whankdade ne el
denamendo cam oz prafizsonais.

Prior to filing int, pl fons carefully

Lall-peieit e, T Lainl st b

. The complaint must

2. Arer camglering che camplainr, the ariginal capy ewst ha remesed ansl, witkin a maginn of flee weeking days, must e sent by the peecducr
sl;rpllqr.fsmlw pravidar 10 tha campérant requatary authariny or markes sendsory bady, an penalty of committing a conmarmanding
oifence, 2 the dupllcate copy must e submicted to ibe clalmant,

then chacse 1o submit It to 1he competent regulcey authorlty
i b laint should b= s=nt, pl conzult the inscription
in this i heet is purely indicative and may undeigo alterations.

2 The duplcate copy s b clal possesslon. th
or market supervisory bady. In cidzr ta idenlify th
affived ins the respecii i The

£ it tlie ERSE i Ihe Cmpe-
e enilbenily For electricity Bl r inaes e of e DG e
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name: o

£ I0 11 G4a0T Chat the
the
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GRELHA INDICATIVA E NAO EXAUSTIVA DE ENTIDADES COMPETENTES
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ANEXO II

ds Reclamacgoes

Complaints Book

Este estabelecimento dispée
de livro de reclamacoes

“Enticlade Competente

*Morada

A o B o 3

MINISTERIOS DA JUSTIGA E DA SAUDE

Portaria n.° 1289/2005

de 15 de Dezembro

Os gabinetes médico-legais sdo estruturas desconcen-
tradas do Instituto Nacional de Medicina Legal de fun-
damental importincia para a realizacao de pericias nas
areas de tanatologia e clinica médico-legal, contribuindo
dessa forma para a aproximagao da justica as popu-
lagoes.

Constitui objectivo fundamental do Governo impul-
sionar e concretizar o plano tendente a plena cobertura
do territério nacional, num processo gradual que tenha
em conta as disponibilidades financeiras e as condicoes
da sua instalacdo em cada caso concreto.

Encontrando-se reunidas as condi¢oes minimas indis-
pensdveis, designadamente no que diz respeito as ins-
talagdes e equipamentos necessarios ao funcionamento
do Gabinete Médico-Legal de Castelo Branco, nele
poderao realizar-se as pericias médico-legais relativas
a comarcas localizadas no circulo judicial de Castelo
Branco.

Assim:

Manda o Governo, pelos Ministros da Justica e da
Saude, ao abrigo do disposto no n.° 3 do artigo 34.°
do Decreto-Lei n.° 96/2001, de 26 de Margo, o seguinte:

1.° E declarado instalado o Gabinete Médico-Legal
de Castelo Branco.

2.° O Gabinete Médico-Legal de Castelo Branco fun-
ciona nas instalacdes do Hospital Amato Lusi-
tano — Castelo Branco.

Em 29 de Novembro de 2005.

O Ministro da Justica, Alberto Bernardes Costa. —
O Ministro da Saude, Antonio Fernando Correia de
Campos.

MINISTERIO DA AGRICULTURA,
DO DESENVOLVIMENTO RURAL E DAS PESCAS

Portaria n.° 1290/2005

de 15 de Dezembro

Com fundamento no disposto no artigo 160.° e na
alinea a) do artigo 40.° do Decreto-Lei n.° 202/2004,
de 18 de Agosto;

Ouvido o Conselho Cinegético Municipal de Beja:

Manda o Governo, pelo Ministro da Agricultura, do
Desenvolvimento Rural e das Pescas, o seguinte:

1.° Pela presente portaria é concessionada, pelo

periodo de 12 anos, renovéavel automaticamente por um
perlodo igual, a Sociedade Agricola das Pedras
Alvas, L9 com o ntimero de identificacio fiscal
503130745, a zona de caca turistica da Herdade da Zam-
bujeira e Brunheira (processo n.° 4221-DGRF), com
sede no Alto das Necessidades, Sao Simao, 2900 Setubal,
englobando os prédios rusticos cujos limites constam
da planta anexa a presente portaria e que dela faz parte
integrante, sitos na freguesia de Cabeca Gorda, muni-
cipio de Beja, com a 4rea de 838 ha.
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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.°
[...]

3141

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-
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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;

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

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).





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

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.
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ASSEMBLEIA DA REPUBLICA

Resolugao da Assembleia
da Republica n.° 139-A/2017

Deslocagao do Presidente da Republica a Bruxelas

A Assembleia da Republica resolve, nos termos da ali-
nea b) do artigo 163.° e do n.° 5 do artigo 166.° da Cons-
titui¢do, dar assentimento a deslocagdo de Sua Exceléncia
o Presidente da Republica a Bruxelas no dia 1 de julho
préximo.

Aprovada em 30 de junho de 2017.

O Presidente da Assembleia da Republica, Eduardo
Ferro Rodrigues.

PRESIDENCIA E DA MODERNIZAGAO
ADMINISTRATIVA, FINANGAS E ECONOMIA

Portaria n.° 201-A/2017
de 30 de junho

O regime juridico aplicavel ao livro de reclamagoes, es-
tabelecido no Decreto-Lei n.° 156/2005, de 15 de setembro,
e sucessivas alteragdes, foi objeto de nova revisdo através
do Decreto-Lei n.° 74/2017, de 21 de junho.

Esta alteragdo legislativa enquadra-se na prioridade
do Programa do XXI Governo Constitucional, que visa
simplificar e digitalizar a Administragdo, tendo em vista
promover a melhoria do relacionamento dos cidaddos com
a Administragdo Publica e a redug@o dos custos de contexto
para as empresas, dando execucdo a Medida «Livro de
Reclamagodes On-liney, inscrita no programa «SIMPLEX +
2016», que moderniza o regime aplicavel ao livro de re-
clamagoes e desmaterializa o procedimento, facultando
aos consumidores e utentes a possibilidade de apresentar
reclamacgdes em formato eletronico, através de uma Pla-
taforma informatica criada para o efeito, promovendo o
seu tratamento mais célere e eficaz e facilitando o contacto
com as entidades pliblicas competentes.

A obrigatoriedade da rececdo de reclamagdes em for-
mato eletronico ¢, inicialmente, circunscrita aos presta-
dores de servigos publicos essenciais, tal como referidos
na Lei n.° 23/96, de 26 de julho, na sua redagdo atual,
sendo posteriormente estendida a fornecedores de bens
ou prestadores de servigos de outros setores de atividades
economicas.

Na segunda fase de implementacdo do formato eletrd-
nico do livro de reclamagdes, além da extensdo a outros
setores de atividade, sera efetuada a integragdo da respetiva
plataforma com a Rede Telematica de Informagdo Comum
(RTIC) e desenvolvidas funcionalidades que permitirdo as
entidades reguladoras setoriais ou de controlo de mercado
competentes, efetuar a gestdo das reclamagdes através desta
plataforma, sem prejuizo de poderem optar por solugdes
proprias de gestdo, desde que seja dado o devido reporte
a esta plataforma. Ser4, ainda, implementada a funcionali-
dade de acesso a folha de reclamacao eletronica mediante
o pré-preenchimento da informagao relativa ao operador
econdmico visado e respetiva entidade reguladora, por
leitura de «QR (Quick Response) Codey através de um
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smartphone ou tablet, com recurso a uma aplica¢do para
o efeito.

Neste enquadramento, a presente portaria define, a par
do modelo de livro de reclamagdes fisico, fixado pela
Portarian.® 1288/2005, de 15 de dezembro, alterada pelas
Portarias n.”* 70/2008, de 23 de janeiro, ¢ 896/2008, de 18
de agosto, o formato eletrénico do livro de reclamacdes,
a sua edi¢do, preco, fornecimento e distribui¢ao aos for-
necedores de bens e prestadores de servigos abrangidos
pelo Decreto-Lei n.° 156/2005, de 15 de setembro, com
as alteragdes subsequentes.

A presente portaria define, ainda, as funcionalidades da
Plataforma informatica que aloja o formato eletrénico do
livro de reclamacdes a qual permite, além da apresentacdo
de reclamacgdes, a submissao de pedidos de informagao
relacionados com a defesa do consumidor, com obser-
vancia do disposto na Lei n.° 67/98, de 26 de outubro, e
disponibiliza um conjunto de informagédo estruturada sobre
os setores de atividade econdmica abrangidos.

Foi ouvida a Comissdo Nacional de Protecdo de Da-
dos.

Assim,

Manda o Governo, pela Secretaria de Estado Adjunta
e da Modernizacao Administrativa e pelos Secretarios de
Estado do Tesouro ¢ Adjunto e do Comércio, ao abrigo
do artigo 7.° e do n.° 2 do artigo 12.°-A do Decreto-Lei
n.° 156/2005, de 15 de setembro, na redacdo que lhe foi
dada pelo Decreto-Lei n.° 74/2017, de 21 de junho, o se-
guinte:

Artigo 1.°
Ambito

1 — A presente portaria aprova o modelo, edi¢do, pre-
¢os, fornecimento e distribui¢ao do livro de reclamacdes,
nos formatos fisico e eletronico, a serem disponibiliza-
dos pelos fornecedores de bens e prestadores de servigos
abrangidos pelo Decreto-Lei n.® 156/2005, de 15 de setem-
bro, com as alteragdes introduzidas 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,
e 74/2017, de 21 de junho.

2 — A presente portaria estabelece, ainda, as funciona-
lidades da plataforma digital que disponibiliza o formato
eletronico do livro de reclamagoes.

Artigo 2.°
Modelo do livro de reclamacdes fisico

1 — O modelo do livro de reclamagoes consta do anexo |
da presente portaria, que dela faz parte integrante.

2 — O livro de reclamagoes tem formato A4 e é cons-
tituido por 25 impressos para reclamagdo, feitos em tripli-
cado e redigidos nas linguas portuguesa e inglesa.

3 — O duplicado da reclamagdo permite a sua trans-
formacdo, ap6s dobragem e colagem, em envelope de
mensagem que pode ser enderecado e franqueado.

4 — Sem prejuizo do disposto nos numeros anteriores,
os modelos sdo objeto de adequado tratamento grafico,
nomeadamente através de inclusdo de cores e de holograma
da Dire¢do-Geral do Consumidor (DGC) e da Imprensa
Nacional-Casa da Moeda, S. A. (INCM, S. A.).
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Artigo 3.°
Formato eletrénico do livro de reclamacdes

1 — O modelo de formulario do livro de reclamagdes
em formato eletrénico consta do anexo Il da presente por-
taria, que dela faz parte integrante.

2 — O livro de reclamagdes em formato eletronico é
disponibilizado em quatro modalidades constituidas por
25, 250, 500 e 1500 folhas de reclamacdo, redigidas nas
linguas portuguesa ou inglesa e encontra-se alojado na
Plataforma Digital, a que se refere o artigo 10.° da presente
portaria.

Artigo 4.°
Aquisic¢iio do livro de reclamacdes em formato eletrénico

1 — A aquisig@o do livro de reclamagdes em formato
eletronico, em qualquer uma das suas diferentes modali-
dades, ¢ efetuada pelo fornecedor de bens ou prestador de
servigo através da loja online da INCM, S. A.

2 — O livro de reclamacgdes em formato eletronico é
propriedade do fornecedor de bens ou prestador de servigos,
sendo disponivel um Uinico exemplar independentemente
do numero de estabelecimentos fixos ou permanentes de
que disponham, ou de efetuarem vendas em linha.

Artigo 5.°
Edicao e venda dos livros de reclamacoes

1 — Os livros de reclamagoes, em formato fisico e eletro-
nico, sdo editados conjuntamente pela INCM, S. A., e pela
DGC, constituindo modelos exclusivos da INCM, S. A.

2 — Os livros de reclamacgdes, em formato fisico e ele-
tronico, sdo vendidos pela INCM, S. A.

3 — Sem prejuizo do disposto no nimero anterior, o
livro de reclamacgdes, em formato fisico, pode ser ven-
dido pelas entidades reguladoras e entidades de controlo
de mercado competentes mencionadas no Decreto-Lei
n.° 156/2005, de 15 de setembro, alterado e republicado
pelo Decreto-Lei n.° 74/2017, de 21 de junho, bem como
pela DGC.

4 — Para além das entidades mencionadas no nimero
anterior, o livro de reclamagdes em formato fisico pode,
ainda, ser vendido pelas associa¢des representativas dos
profissionais dos sectores de atividades abrangidos, de-
vendo estas, para esse efeito, estar autorizadas por des-
pacho do diretor-geral do Consumidor, a emitir no prazo
de 30 dias a contar da data da entrada do requerimento da
entidade interessada.

Artigo 6.°
Preco do livro de reclamacdes

1 — O preco de venda ao puiblico dos livros de recla-
magoes em formato fisico € de € 19,76 por unidade.

2 — O prego de venda ao publico do livro de recla-
magdes em formato eletronico € de 50 % do Livro de
Reclamagdes em formato fisico.

3 — Sempre que for adquirido um livro de reclamagdes
em formato fisico é oferecido um livro de 25 reclamagdes
em formato eletronico.

4 — Quando o livro de reclamagdes em formato fisico
for vendido pela INCM, S. A., as entidades a que se re-
ferem os n.”*3 e 4 do artigo 5.° aplica-se sobre o preco o
seguinte desconto:

a) 20 % para encomendas até 500 unidades;
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b) 30 % para encomendas iguais ou superiores a 500 uni-
dades;

¢) 40 % para encomendas iguais ou superiores a
1000 unidades.

5 — Ao livro de reclamagoes em formato eletronico
aplica-se sobre o pre¢o o seguinte desconto:

a) 250 reclamagdes em formato eletronico: desconto de
2 % em valor absoluto;

b) 500 reclamagdes em formato eletronico: desconto de
5 % em valor absoluto;

¢) 1500 reclamagdes em formato eletrénico: desconto
de 10 % em valor absoluto.

6 — O prego referido no n.° 1 seré atualizado, quando
se justifique, com efeitos a partir de marco de cada ano,
tendo em conta o indice médio de precos ao consumidor no
continente, excluindo a habitagédo, publicado pelo Instituto
Nacional de Estatistica.

Artigo 7.°
Registos

1 — Esta sujeita a registo, a efetuar pela INCM, S. A.,
a identificacdo dos fornecedores de bens ou prestadores
de servigos, com nome, morada, nimero de contribuinte,
Codigo de Classificagao de Atividade Econémicas (CAE)
a cinco digitos e enderego de correio eletronico, a quem
sdao vendidos livros de reclamagdes, em formato fisico
ou eletrénico, com indicacdo obrigatoria das respetivas
quantidades.

2 — Esta sujeita a registo, a efetuar pelas entidades
vendedoras nos termos dos niumeros 3 e 4 do artigo 5.°, a
informacao referida no numero anterior.

3 — A informacgao constante do registo efetuado pelas
entidades previstas no n.° 4 do artigo 5.° deve ser facultada
sempre que solicitada pelas entidades reguladoras ou pelas
entidades de controlo de mercado competentes.

4 — A INCM, S. A., comunica mensalmente a DGC
a lista das numeragdes de livros entregues as entidades
reguladoras, as entidades de controlo de mercado com-
petentes e as entidades autorizadas nos termos do n.° 4
do artigo 5.° da presente portaria, bem como a lista das
numeragdes de livros vendidos diretamente por si aos
estabelecimentos.

5 — A DGC apresenta anualmente ao membro do Go-
verno que tutela a defesa do consumidor um relatorio
elaborado com base na informacdo disponibilizada pela
INCM, S. A.

Artigo 8.°

Averbamentos ao termo de abertura do livro
de reclamacdes em formato fisico

1 — AINCM, S. A., assegura o averbamento ao termo
de abertura do livro de reclamag¢des quando ocorra a mu-
danga de morada do estabelecimento, a alteragdo da ativi-
dade ou do respetivo CAE, ou a alteracdo da designacao
do estabelecimento do fornecedor de bens ou prestador de
servigos, até um maximo de 8 averbamentos por livro.

2 — Para efeitos do disposto no nimero anterior o for-
necedor de bens ou prestador de servigos deve comuni-
car, através da loja online da Imprensa Nacional-Casa da
Moeda, a alteracdo pretendida, para averbamento no livro
de reclamacoes.
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3 —AINCM, S. A., fornece, exclusivamente através
de envio postal registado, uma folha de averbamento au-
toadesiva, com holograma, personalizada com os novos
dados do fornecedor de bens ou prestador de servicos e
com a numeracao do livro a que se destina, que devera ser
aplicada no livro de reclamagdes.

4 — O prego da folha de averbamento a que se refere
o numero anterior é de € 6,00.

5 — O prego referido no numero anterior, que inclui o
servigo de expedigdo postal, é atualizado de acordo com
as atualizagdes do prego do envio postal registado em
conformidade com os critérios de fixacdo de pregos do
Servigo Postal Universal.

6 — O modelo de averbamento consta do anexo III da
presente portaria, que dela faz parte integrante.

Artigo 9.°
Producio, gestio e reposiciio de livros de reclamacoes

AINCM, S. A., assegura a producio, a gestdo e a repo-
si¢do de livros de reclamagdes com base na previsdo de
consumos fornecida pela DGC.

Artigo 10.°
Plataforma Digital

1 — A plataforma digital que disponibiliza o formato
eletronico do livro de reclamagdes, criada pelo Decreto-Lei
n.° 74/2017, de 21 de junho, adiante denominada Plata-
forma Digital, permite aos consumidores e utentes:

a) Apresentar reclamagdes em formato eletronico;

b) Apresentar pedidos de informagdo em formato ele-
tronico as entidades reguladoras setoriais ou de controlo
do mercado competentes;

¢) Consultar informag@o em matéria de consumo forne-
cida pelas entidades reguladoras setoriais ou de controlo
do mercado competentes, designadamente, a relacionada
com os direitos dos consumidores e utentes nos sectores
de atividade econdémica abrangidos e com as entidades de
resolugdo alternativa de litigios de consumo.

2 — A Plataforma Digital assegura as entidades regu-
ladoras sectoriais e de controlo de mercado competentes
0 acesso aos respetivos pedidos de informacao e reclama-
¢oes apresentadas em formato eletronico permitindo a sua
gestdo e tratamento.

3 — A Plataforma Digital direciona, para os enderecos
eletronicos dos fornecedores de bens e prestadores de
servicos, as reclamagoes apresentadas pelos consumidores
e utentes na plataforma.

4 — A Plataforma Digital possibilita, ainda, a comu-
nicac¢do com outros sistemas informatizados de gestdo de
reclamagoes, das entidades com especifica competéncia
para apreciar as reclamacdes, ja existentes ou que ve-
nham a ser criados apos a entrada em vigor da presente
portaria.

5 — Numa segunda fase de desenvolvimento, a Plata-
forma integrara a Rede Telematica de Informacao Comum
(RTIC), regulamentada pela Portaria n.° 866/2009, de 13
de agosto, bem como funcionalidades de leitura de um
codigo QR, através de um smartphone ou tablet, com re-
curso a uma aplicagdo para o efeito, e para preenchimento
automatico dos dados do operador econémico visado e
respetiva entidade reguladora.
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6 — A gestdo e a manutengdo da plataforma competem
a DGC, em parceria com a INCM, S. A.

Artigo 11.°
Acesso a Plataforma

1 — O acesso a Plataforma realiza-se através do ende-
reco www.livroreclamacoes. pt cujo dominio esta alojado
na INCM, S. A.

2 — Sem prejuizo do disposto no niimero anterior, o
acesso a Plataforma ¢ disponibilizado nas paginas de en-
trada dos sitios da Internet das entidades reguladoras e de
controlo de mercado, bem como do Portal do Consumidor
da DGC e do Portal do Cidadao.

3 — Os fornecedores de bens e os prestadores de ser-
vigos disponibilizam na pagina de entrada do respetivo
sitio da Internet, de forma visivel e destacada, o acesso a
Plataforma Digital.

Artigo 12.°

Ligacio a Plataforma pelas entidades
reguladoras e de controlo de mercado

A DGC e as entidades reguladoras e de controlo de
mercado estdo, nos termos da presente portaria, obrigadas
a estabelecer uma ligacdo informatica dos seus sistemas a
Plataforma Digital, que deve respeitar os principios de coo-
peragdo e de boa gestdo e deve ser submetida a apreciagao
da Comissdo Nacional de Prote¢do de Dados.

Artigo 13.°
Registo e tratamento de pedidos de informacio

O pedido de informagao ¢ efetuado pelo consumidor, ou
utente, através de formulario proprio no modelo constante
do Anexo IV a presente portaria ¢ de que dela faz parte
integrante.

Artigo 14.°

Articulacio entre a Dire¢ao-Geral do Consumidor
e a Imprensa Nacional-Casa da Moeda, S. A.

No ambito de aplicagdo da presente portaria, a DGC e
aINCM, S. A., devem celebrar um protocolo que estabe-
leca o quadro de articulagdo entre ambas as entidades, os
respetivos procedimentos e demais condigdes.

Artigo 15.°
Dados pessoais

1 — A Plataforma Digital que disponibiliza o livro de
reclamagdes eletronico assegura o estrito cumprimento das
regras sobre a prote¢@o de dados pessoais, definidas na Lei
n.° 67/98, de 26 de outubro, alterada pela Lei n.° 103/2015,
de 24 de agosto.

2 — As reclamacdes e pedidos de informacgao sdo ar-
mazenadas na Plataforma Digital durante um periodo de
3 anos, salvo se prazo superior for fixado para o fornecedor
de bens ou prestador de servigos em legislacdo especial,
em conformidade com o disposto no n.° 3 do artigo 5.°-A
do Decreto-Lei n.° 156/2005, de 15 de setembro, alte-
rado e republicado pelo Decreto-Lei n.° 74/2017, de 21
de junho.
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Artigo 16.°
Norma transitoria

1 — O fornecimento do livro de reclamag¢ées em for-
mato fisico, com nova folha de instrugdes e folha para
aplicagdo de averbamentos, esta disponivel a partir de 15
de outubro de 2017.

2 — O averbamento ao livro de reclamacdes, a que se
refere o artigo 8.°, esta disponivel na loja online da INCM,
S. A., a partir de 15 de outubro de 2017.

3 —Até 1 de janeiro de 2018 o livro de reclamagdes
eletronico é disponibilizado gratuitamente.

4 — Decorrido o prazo previsto no numero anterior
¢ oferecido aos operadores econdmicos abrangidos, que
tenham adquirido o livro fisico, um lote de 25 reclama-
¢des.

Artigo 17.°
Norma revogatéria

1 — A presente portaria revoga a Portaria n.° 1288/2005,
de 15 de dezembro, alterada pelas Portarias n.”* 70/20087,
de 23 de janeiro, e 896/2008, de 18 de agosto.

2 — Sem prejuizo do disposto no numero anterior, o
anexo I da Portaria n.° 1288/2005, de 15 de dezembro, na
redacdo que lhe foi dada pela Portaria n.® 896/2008, de 18
de agosto, mantém-se em vigor até ao dia 14 de outubro
de 2017.

Artigo 18.°
Entrada em vigor

A presente portaria entra em vigor no dia seguinte ao
da sua publicacao.

Em 29 de junho de 2017.

A Secretaria de Estado Adjunta e da Modernizagdo Admi-
nistrativa, Graca Maria da Fonseca Caetano Gongalves. —
O Secretario de Estado do Tesouro, Alvaro Anténio da
Costa Novo. — O Secretario de Estado Adjunto e do Co-
mércio, Paulo Alexandre dos Santos Ferreira.

ANEXO 1

Modelo do livro de reclamagoes em formato fisico,
a que se refere o n.° 1 do artigo 2.°

dos Reclamagoes

Complaints Book

AVISO
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NOS TERMOS DA LEGISLAGAO EM VIGOR, ESTE LIVRO DE RECLAMAGOES DEVE ESTAR
SEMPRE DISPONIVEL NO ESTABELECIMENTO, MESMO QUANDO OS RESPONSAVEIS SE
ENCONTREM AUSENTES, E DEVE SER IMEDIATAMENTE FACULTADO QUANDO SEJA

SOLICITADO PELO UTENTE.

(A PREENCHER OBRIGATORIAMENTE PELA ENTIDADE QUE FORNECE ESTE LIVRO)

O presente Livro de Reclamagdes pertence a

m

2)

Codigo do CAERev.3 __ __ __ __ __
Foi adquirido em
(3)

de20 .

4

(1) D
(2) Morada do estabelecimento.

(3) Entidade que forneceu o Livro.

(4) Assinatura do responsével e carimbo da entidade.

(1 de servico.

Edigdo conjunta da Diregao-Gi

I do C idor e da

p Nacional-Casa da Moeda, S. A.

r 1 1
AVERBAMENTO AVERBAMENTO
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FOLHA DE INSTRUGOES | INSTRUCTIONS SHEET

Antes de reclamar, leia com atengéo

> Private notaries.

IRN - Instituto dos Registos e do Notariado LP.

> Veterinary clinics.

OMV - Ordem dos Médicos Veterinsrios.

FOLHA DE RECLAMACAO | COMPLAINT FORM

ATENGAO | ATTENTION

Original* | Original**

1A 5 gi fe Areclamags ULAS (A, B,C .2),
2. Depois de efetuada a reck devem ser jinal, que, no prazo enviado, pelo ou prestador de
servicos, 2 enti 2 entidade d i da pratica d 3 d d deve ser entregue a0
reclamante.
3. O duplicado destina-se a ficar na posse do reclamante ou a ser estea Para
saber qual a recebera ainformaa A folha de instruces &
indicativa e poders sofrer alteragdes.
a de existi
5.Cas00 remeter a reclamagdo a entidad  deve procurar juntar dos factos que motivaram a reclamagio
(faturas, nomes e moradas de testemunhas,etc.).

o

Prior to filing please read [ carefully

1. i ing a ball-point pen.
2. After completing the: int, the original copy must be d and, within a maximum of fifteen workif y
provider, to the authority or mark isory body, on penalty itting a offence, and the dupli py must be
submitted to the claimant.
3 i
body. In order y sthority be sent, p affixed in The

a

5.1n the event that the claimant decides to submit the complaint to the competent body, he should attempt to assemble evident for the facts that motivated the
el . "

etc).

6.C ight o be attended with iency but must also priority

their relation-ships with industry professionals.

as well as usual norms of polite behaviour in

GRELHA INDICATIVA E NAO EXAUSTIVA DE ENTIDADES COMPETENTES

Entidade competente para rececionar a reclamacgo

> ASAE e Ec
Jomot
parques de
Ideamentos
turismo de habita parques de
hsd i
especifica para o efeito.
> Farmac INFARMED. X X i P
> 1GAC Atividades Culturals.
videogramas.
> i ERSAR A
residuos s6lidos urbanos.
> ERSE.
Jetri
> ANACOM
> maritimos, fluviai AMT Transportes.

velocipedes, de motociclos ¢ de velculos automévei

>Transportes aéreos. ANAC - Autoridade Nacional de Aviagso Civil.
> pro— o "
ds social

1P
> ASF 9

DATA | DATE

ISE CANETA ESFEROGRAFICA E ESCREVA COM LETRAS MAIUSCULAS, LEGIVEIS E DE FORMA CONCISA E OBJETIVA | USE A BALL-POINT
PEN AND WRITE IN LEGIBLY CAPITAL LETTERS, CONCISLY AND OBJECTIVELY
PARA O CORRETO PREENCHIMENTO DOS CAMPOS CONSULTAR A CAIXA CONSTANTE NO VERSO DA CAPA DESTE LIVRO | TO
CORRECTLY FILL IN THE FIELDS, PLEASE CONSULT THE BOX ON THE INSIDE COVER OF THIS BOOK

1 - IDENTIFICAGAO DO FORNECEDOR DO BEM/PRESTADOR DO SERVICO CONTRA O QUAL E FEITA A RECLAMAGAO | IDENTI-

FICATION OF THE PRODUCT SUPPLIER/SERVICE PROVIDER AGAINST WHOM THE COMPLAINT IS FILED
a) NOME | NAME
CAE
b) MORADA | ADDRESS
LOCALIDADE | LOCALITY [ -

2 - IDENTIFICACAO DO RECLAMANTE | IDENTIFICATION OF THE COMPLAINANT

a) NOME | NAME
b) E-MAIL
) MORADA | ADDRESS
LOCALIDADE | LOCALITY
d) NACIONALIDADE | NATIONALITY

€) PASSAPORTE OU BI/CC | IDENTITY CARD £ TEL | TELEPHONE

3 - MOTIVO DA RECLAMAGAO | CAUSE OF COMPLAINT (a descrido dos factos ndo deve exceder a caixa de texto que se segue | the

description of facts must be such as to remain within the following text box)

Modslo n. 1898 (cksio da o, A) INCIW

HORA | TIME

(ASSINATURA DO RECLAMANTE | SIGNATURE OF THE COMPLAINANT)

* NOS TERM! LEGISLACAO EM VIGOR, DI

FORNECEDOR DE BENS/PRESTADOR DE SERVICOS, NO PRAZO DE QUINZE DIAS UTEIS, ACOMPANHADO DA RESPOSTA JA ENVIADA
AOC JMIDOR OU UTENTE, QUANDO APLICAVEL, E DO EXEMPLAR DA MENSAGEM PUBLICITARIA QUANDO A RECLAMAGAO
INCIDIR SOBRE PUBLICIDADE, SOB PENA DA PRATICA DE CONTRA ORDENACAO PUNIVEL NOS TERMOS DO DECRETO-LEI N
156/2005, de 15.09, ALTERADO E REPUBLICADO PELO DECRETO-LEI N.° 74/2017, DE 21.06.

** UNDER THE TERMS OF PREVAILING LEGISLATION, THIS ORIGINAL COPY IS TO BE SENT TO THE
PRODUCT SUPPLIER/SERVICE PROVIDER WITHIN MAXIMUM OF FIFTEEN WORKING DAYS, ACCOMPANIED OF THE REPLY ALREADY

MPETENT AUTHORITY BY THE

SENT TO THE CONSUMER OR USER, AND WITH A COPY OF THE ADVERTISING MESSAGE WHEN THE CLAIM IS RELATED TO ADVERTI-
SING ON PENALTY OF COMMITTING A COUNTERMANDING OFFENCE, PUNISHABLE UNDER THE TERMS OF DECREE-LAW NO.
156/2005, OF 15.09, MODIFIED AND REPUBLISHED BY DECREE-LAW NO. 74, OF 21.06
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|: :l FOLHA DE RECLAMAGAO | COMPLAINT FORM
M FOLHA DE RECLAMAGAO | COMPLAINT FORM Il . Triplicado® | Tripled**
ATENGAO | ATTENTION
Duplicado* | Duplicate** USE CANETA ESFEROGRAFICA E ESCREVA COM LETRAS MAIUSCULAS, LEGIVES E DE FORMA CONCISA E OBJETIVA | USE A BALL-POINT
ATENGHO | TTENTION . § PEN AND WRITE IN LEGIBLY CAPITAL LETTERS, CONCISLY AND OBJECTIVELY
USE CANETA ESFEROGRAFICA E ESCREVA COM LETRAS MAIUSCULAS, LEGIVEIS E DE FORMA CONCISA E OBJETIVA | USE A BALL-POINT
N AR L T NG A Oy ! PARA O CORRETO PREENCHIMENTO DOS CAMPOS CONSULTAR A CAIXA CONSTANTE NO VERSO DA CAPA DESTE LIVRO | TO

PARA O CORRETO PREENCHIMENTO DOS CAMPOS CONSULTAR A CAIXA CONSTANTE NO VERSO DA CAPA DESTE LIVRO | TO SORRECTLY.FILL IN TN FIELDS, PLERSE CONSULT THE BOX ON THE INSIDS COVER OF THIS BOOK

CORRECTLY FILL IN THE FIELDS, PLEASE CONSULT THE BOX ON THE INSIDE COVER OF THIS BOOK

- IDENTIFICAGAO DO FORNECEDOR DO BEM/PRESTADOR DO SERVICO CONTRA O QUAL E FEITA A RECLAMAGAO | IDENTI-

1 - IDENTIFICAGAO DO FORNECEDOR DO BEM/PRESTADOR DO SERVICO CONTRA O QUAL E FEITA A RECLAMAGAO | IDENTI- FICATION OF THE PRODUCT SUPPLIER/SERVICE PROVIDER AGAINST WHOM THE COMPLAINT IS FILED
FICATION OF THE PRODUCT SUPPLIER/SERVICE PROVIDER AGAINST WHOM THE COMPLAINT IS FILED
a) NOME | NAME a) NOME | NAME
CAE CAE
b) MORADA | ADDRESS b) MORADA | ADDRESS
Y ' P B LOCALIDADE | LOCALITY [« -
> ::E::;LC‘A;::EW FECLUBTE | RENTIFICKTION OF THE COMPLAMANY 2 - IDENTIFICAGAO DO RECLAMANTE | IDENTIFICATION OF THE COMPLAINANT
b) E-MALL a) NOME | NAME
<) MORADA | ADDRESS b) E-MAIL
Y ] P - ) MORADA | ADDRESS
\TI d) NACIONALIDADE | NATIONALITY l—_l LOCALIDADE I LOCALITY P -
€) PASSAPORTE OU BI/CC | IDENTITY CARD f) TEL | TELEPHONE ) NACIONALIDADE | NATIONALITY
3 - MOTIVO DA RECLAMAGAO | CAUSE OF COMPLAINT (a descrigéo dos factos ndo deve exceder a caixa de texto que se segue | the ¢) PASSAPORTE OU B/CC I \DENTITY CARD ATEL | TELEPHONE

description of facts must be such as to remain within the following text box)

w

- MOTIVO DA RECLAMAGAO | CAUSE OF COMPLAINT (a descrigdo dos factos ndo deve exceder a caixa de texto que se segue | the
description of facts must be such as to remain within the following text box)

<
! g
H
H 2
: g
§ F}
DATA | DATE HORA | TIME g
(ASSINATURA DO RECLAMANTE | SIGNATURE OF THE COMPLAINANT) !
§
=< H
Destacar pelo picotado, humedecer a superficie de cola e dobrar ao meio.
Cut along the dotted line, moisten the gummed area and fold in half.
DATA | DATE HORA | TIME
IDOR OU UTENTE, (ASSINATURA DO RECLAMANTE | SIGNATURE OF THE COMPLAINANT)

TE A FOLHA DE INSTRUGOES DESTE

* NOS TERMOS DA LEGISLACAO EM VIGOR, ESTE TRIPLICADO FAZ PARTE INTEGRANTE DO LIVRO E NAO PODE SER RETIRADO

** UNDER THE TERMS OF PREVAILING LEGISLATION, THIS TRIPLICATE COPY FORMS AN INTEGRAL PART OF THE BOOK AND
MAY NOT BE REMOVED

REMETENTE | FROM
ANEXO II

Modelo do formulario do livro de reclamagées em formato
eletrénico, a que se refere o n.° 1 do artigo 3.°

1 — A reclamagdo ¢ efetuada pelo consumidor, ou
utente, através de formulario proprio na Plataforma Digital,
sendo de preenchimento obrigatério, designadamente, os
campos que identificam o consumidor ou utente, o setor
objeto de reclamagdo, o fornecedor de bens ou prestador
de servigos visado ¢ a reclamacao.

2 — Para apresentar uma reclamacio € necessario ve-
rificar o correio eletronico do requerente, o qual deve
introduzir o enderego eletronico e recebera de seguida
uma mensagem com um /ink para prosseguir com a re-
clamacio.

3 — O formulario referido no n.° 1 contém os seguintes
elementos:

DESTINATARIO | TO

a) Identificag@o do requerente, com nome, niimero de
identificacdo fiscal, tipo de documento de identificacdo
civil e respetivo nimero;

b) Morada de residéncia do requerente;

¢) Morada do fornecimento de servico, quando apli-
cavel;

d) Telefone fixo e movel;

e) Setor de atividade objeto da reclamacgao;

/) Identificag¢do do fornecedor de bens ou do prestador
de servicos com designagao social, niimero de identificagdo
fiscal, morada, telefone moével ou fixo, website e correio
eletronico;

g) Motivo setorial;
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h) Descri¢ao da Reclamacao;

i) Reclamac@o associada, quando aplicavel;

J) Opcionalmente, anexos que o requerente queira juntar
e que ajudem a andlise do pedido de informacao.

4 — Com a submissao da reclamagao ¢ automaticamente
enviado para o enderego de correio eletronico indicado pelo
consumidor, ou utente, 0 comprovativo da sua apresenta-
¢do e um exemplar da reclamagao, assinado digitalmente,
garantindo a sua proveniéncia e autenticidade.

5 — Areclamacdo submetida, nos termos dos nimeros
anteriores, ¢ automaticamente enviada para a entidade
reguladora sectorial ou de controlo de mercado compe-
tente, para conhecimento, e para o fornecedor de bens ou
prestador de servigos visado, nos termos do n.°3 e 4 do
artigo 10.°

ANEXO III

Modelo de averbamento do formato fisico do livro
de reclamagoes, a que se refere o n.° 6 do artigo 8.°

@RECUMMES

Averbamento

O presente Livro de Reclamacdes pertence a:

(1)

(2]

Cadigo do CAE Rev.3

INCM , Data 20/06/2017

(1) Denominacdo do fornecedor de bens/prestador
de servicos
(2) Morada do estabelecimento

ANEXO IV

Modelo do formulario do pedido de informagao,
a que se refere o n.° 1 do artigo 13.°

1 — O pedido de informacao ¢ efetuado pelo consumi-
dor, ou utente, através de formulario proprio na Plataforma
Digital, sendo de preenchimento obrigatério, designada-
mente, os campos que identificam o consumidor ou utente
e o setor objeto da questdo.

2 — Para efetuar um pedido de informagdo é necessario
verificar o correio eletronico do requerente, o qual deve in-
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troduzir o endereco eletronico e recebera, de seguida, uma
mensagem com um /ink para prosseguir com o pedido.

3 — O formulario do pedido de informag¢ao contém os
seguintes elementos;

a) Identificag@o do requerente, com nome, nimero de
identificacdo fiscal, tipo de documento de identificacdo
civil e respetivo numero;

b) Morada de residéncia do requerente;

¢) Telefone fixo e mével,

d) Setor de atividade/Entidade reguladora objeto do
pedido de informagao;

e) Descricdo do pedido de informagao;

/) Opcionalmente, anexos que o requerente queira juntar
e que ajudem a andlise do pedido de informacao.

4 — Com a submissgo do pedido de informagao € auto-
maticamente enviado para o enderego de correio eletronico
indicado pelo consumidor, ou utente, o comprovativo da
sua apresentagdo ¢ um exemplar do pedido de informa-
¢ao.

5 — O pedido referido no nimero anterior é automati-
camente enviado para a entidade reguladora sectorial ou
de controlo de mercado competente.

FINANCAS

Portaria n.° 201-B/2017
de 30 de junho

O Programa do XXI Governo Constitucional estabelece
como uma das suas prioridades fortalecer, simplificar e
desmaterializar a Administragdo, com o propdsito de a
tornar mais eficiente e facilitadora da vida dos cidadaos e
das empresas, através do lancamento do Programa SIM-
PLEX+.

Concretizando uma medida do Programa SIMPLEX+
2016, estabelecem-se os procedimentos para a compensa-
¢do de créditos entre os contribuintes e o Estado, nos casos
em que este ultimo ¢ devedor dos contribuintes, tendo o
crédito sido reconhecido por decis@o judicial transitada
em julgado.

Nestes termos:

Manda o Governo, pelo Ministro das Finangas, ao abrigo
do n.° 7 artigo 90.°-A do Cddigo de Procedimento e de
Processo Tributario, o seguinte:

Artigo 1.°
Objeto

A presente portaria regulamenta a compensagao de di-
vidas tributarias com créditos néo tributarios ao abrigo do
artigo 90.°-A do Codigo de Procedimento de Processo Tri-
butario nos casos em que o crédito tenha sido reconhecido
por decisdo judicial transitada em julgado.

Artigo 2.°
Ambito
O procedimento definido na presente portaria € aplicavel
ao pagamento de dividas tributarias em fase de cobranga

coerciva por compensagdo, por iniciativa do contribuinte,
com créditos nao tributarios sobre a administragao central
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Ao abrigo daquele decreto-lei, passou a ser exigida a
existéncia e disponibilizagdo do livro de reclamacdes,
designadamente, nos estabelecimentos de comércio a re-
talho, 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 servigos publicos
essenciais e nas institui¢des de crédito.

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

Do mesmo modo, o livro de reclamacgdes, enquanto
ferramenta importante de avaliagdo e conhecimento do
mercado, permitiu reconhecer os sectores de actividade
em que 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 aplicagdo permite, agora, optimizar
este instrumento.

Assim, nao so6 ¢ alterado o anexo 1 do referido decreto-
-lei, pela introducdo de novos estabelecimentos, como €
criada uma obrigac@o geral, para todos os fornecedores de
bens ou prestadores de servigos que ndo se encontrem iden-
tificados naquele anexo, de possuirem e disponibilizarem
o livro de reclamacdes. Sao pressupostos desta obrigacao
a existéncia de um estabelecimento fisico, fixo ou perma-
nente, o contacto directo com o publico e o fornecimento
de um bem ou a prestagdo de um servigo. Pretende-se com
esta regra evitar uma constante alteracdo legislativa ao
Decreto-Lein.° 156/2005, de 15 de Setembro, sempre que
surja uma nova actividade econémica no mercado.

Deste modo, ao anexo 1 foram aditados, designada-
mente, os estabelecimentos de reparacdo de bens pessoais
e domésticos, os estabelecimentos notariais privados, os
estabelecimentos das empresas de promogao imobiliaria,
os estabelecimentos das empresas de ocupagao ou de acti-
vidades de tempos livres e as clinicas veterinarias.

Na impossibilidade de se proceder no presente decreto-
-lei a identificag@o, para efeitos de aplicacdo dos artigos 5.°
e 11.°, da entidade para a qual a reclamacdo deve ser re-
metida e das entidades responsaveis pela fiscalizagao,
instrucdo e aplicagdo das coimas e sangdes acessorias
relativamente as reclamacdes resultantes do fornecimento
de um bem ou da prestagdo de um servigo pelos agentes
econdémicos ndo identificados no anexo 1, estas devem ser
remetidas a entidade de controlo de mercado competente
ou a entidade reguladora do sector de actividade no qual
os agentes econdmicos se inserem. Nao existindo uma
e outra, a reclamacgdo deve ser enviada a Autoridade de
Seguranca Alimentar ¢ Econdmica.

O presente decreto-lei procede, ainda, a clarificagdo de
alguns aspectos do regime do Decreto-Lei n.° 156/2005,
de 15 de Setembro, ao afastar do seu ambito subjectivo de
aplicagdo os fornecedores de bens e prestadores de servigos
que exer¢am a actividade de forma ndo sedentaria.

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

Foram ouvidos, a titulo facultativo, a Associac¢do Por-
tuguesa para a Defesa do Consumidor, a Associacdo de
Consumidores da Regido dos Agores, a Federacao Nacional
das Cooperativas de Consumidores, a Unido Geral dos
Consumidores ¢ a Confederagdo do Comércio e Servigos
de Portugal.
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Assim:
Nos termos da alinea @) don.® 1 do artigo 198.° da Cons-
tituicdo, o Governo decreta o seguinte:

Artigo 1.°
Alteragiao ao Decreto-Lei n.° 156/2005, de 15 de Setembro

Os artigos 1.°,2.°,4.°,5.°,6.°,9.°,11.°,12.°,13.°¢ 14.°
do Decreto-Lei n.° 156/2005, de 15 de Setembro, passam
a ter a seguinte redacg¢ao:

«Artigo 1.°

2 — O presente decreto-lei institui a obrigatoriedade
de existéncia e disponibilizago do livro de reclamagdes
em todos os estabelecimentos de fornecimento de bens
ou prestacao de servigos, designadamente os constantes
do anexo 1 do presente decreto-lei e que dele faz parte
integrante.

3 — Sem prejuizo do disposto no nimero anterior, 0s
fornecedores de bens e os prestadores de servigcos 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» com-
preende os estabelecimentos referidos no artigo anterior
que:

a) Se encontrem instalados com caracter fixo ou
permanente, e neles seja exercida, exclusiva ou prin-
cipalmente, de modo habitual e profissional, a activi-
dade; e

b) Tenham contacto com o publico, designadamente
através de servigos de atendimento ao ptblico destinado
a oferta de produtos e servigos ou de manutencio das
rela¢des de clientela.

A

5 — Exceptuam-se do disposto no n.° 3 os servigos
e organismos da Administragdo Publica encarregues
da prestagdo dos servigos de abastecimento publico de
agua, de saneamento de aguas residuais e de gestdo de
residuos urbanos que passam a estar sujeitos as obriga-
¢Oes constantes deste decreto-lei.

Artigo 4.°
[..]

1 — A reclamacao ¢ formulada através do preenchi-
mento da folha de reclamacéo.
2 — Na formula¢do da reclamagdo, o utente deve:

a) Preencher de forma correcta e completa todos os
campos relativos a sua identifica¢do e enderego;

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

¢) Descrever de forma clara e completa os factos que
motivam a reclamacgao.
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3 — Para efeitos do disposto na alinea ») do ntimero
anterior, o fornecedor de bens ou o prestador de servigos
estd obrigado a fornecer todos os elementos necessarios ao
correcto preenchimento dos campos relativos a sua identifi-
cacdo, devendo ainda confirmar que o utente os preencheu
correctamente.

Artigo 5.°

Envio da folha de reclamacio e alegacdes

1 — Apds o preenchimento da folha de reclamacao,
o fornecedor do bem, o prestador de servigos ou o fun-
cionario do estabelecimento tem a obrigacdo de destacar
do livro de reclamagdes 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 1 do presente
decreto-lei, observado o disposto no numero anterior, o
original da folha de reclamagdo deve ser remetido a en-
tidade de controlo de mercado competente ou a entidade
reguladora do sector ou, na auséncia de uma e outra, a
Autoridade de Seguranca Alimentar ¢ Econdmica.

3 — Para efeitos do disposto nos numeros anteriores,
a remessa do original da folha de reclamagdo pode ser
acompanhada das alegacdes que o fornecedor de bens
ou o prestador de servico entendam dever prestar, bem
como dos esclarecimentos dispensados ao reclamante
em virtude da reclamacao.

4 — Apos o preenchimento da folha de reclamagio,
o fornecedor do bem, o prestador de servigos ou o fun-
cionario do estabelecimento tem ainda a obrigacao de
entregar o duplicado da reclamag@o ao utente, conser-
vando em seu poder o triplicado, que faz parte integrante
do livro de reclamagdes e dele ndo pode ser retirado.

5 — Sem prejuizo do disposto nos nimeros anterio-
res, o utente pode também remeter o duplicado da folha
de reclamagao a entidade de controlo de mercado com-
petente 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 ndo
identificado no anexo 1 ao presente decreto-lei e, ndo
havendo uma e outra destas entidades, a Autoridade de
Seguranca Alimentar ¢ Econdmica.

6 — (Anterior n.’4.)

Artigo 6.°

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

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

a) Receber as folhas de reclamagao e, se for o caso,
as respectivas alegagoes;

2 — Fora dos casos a que se refere a alinea b) do
numero 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 reclamagio resultar a identi-
ficagdo suficiente do reclamante, a entidade de controlo
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de mercado competente ou a entidade reguladora do
sector podem, através de comunicagao escrita, infor-
mar 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 reclamacgao resultar uma
situacdo de litigio, a entidade de controlo de mercado
competente ou a entidade reguladora do sector deve,
através de comunicacdo escrita e apos concluidas todas
as diligéncias necessarias a reposi¢ao legal da situagéo,
informar o reclamante sobre o procedimento ou as me-
didas que tenham sido ou venham a ser adoptadas na
sequéncia da reclamac¢ao formulada.

Artigo 9.°
[oo.]

1 — Constituem contra-ordenag¢des puniveis com a
aplicacdo das seguintes coimas:

a)De€250a€3500¢ede€3500a€30 000, consoante
o infractor seja pessoa singular ou pessoa colectiva, a
violagdo do disposto nas alineas a), b) e ¢) don.’ 1 do
artigo 3.°, nosn.” 1, 2 e 4 do artigo 5.° e no artigo 8.°;

b) De €250 a € 2500 e de € 500 a € 5000, consoante
o infractor seja pessoa singular ou pessoa colectiva, a
violagdo do disposto na alinea d) do n.° 1 do artigo 3.°,
no n.° 3 do artigo 4.° ¢ no n.° 6 do artigo 5.°

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

P

Artigo 11.°
Fiscalizacio e instrucio dos processos de contra-ordenacio

1 — A fiscalizagdo e a instrug@o dos processos relati-
vos as contra-ordenagdes previstas non.° 1 do artigo 9.°
compete:

a) A Autoridade de Seguranca Alimentar e Econd-
mica, quando praticadas em estabelecimentos de forne-
cimento de bens e de prestacdo de servigos mencionados
nas alineas a), b), ¢), d), e), f), i), [), m) e f) don.° 1 do
anexo I;

b) Ao Instituto do Desporto de Portugal, I. P., quando
praticadas em estabelecimentos mencionados na ali-
nea g) don.’ 1 do anexo 1;

¢) A Inspeccdo-Geral das Actividades Culturais,
quando praticadas em estabelecimentos mencionados
nas alineas /) e n) do n.° 1 do anexo 1;

d) Ao INFARMED — Autoridade Nacional do Me-
dicamento e dos Produtos de Saude, I. P., quando pra-
ticadas em estabelecimentos mencionados na alinea j)
don.°1 do anexo1;

e) Ao Instituto dos Registos e do Notariado, 1. P.,
quando praticadas em estabelecimentos mencionados
na alinea 0) do n.° 1 do anexo 1;

f) Ao Instituto da Construgdo e do Imobiliario, I. P.,
quando praticadas em estabelecimentos mencionados
nas alineas p), q), r) e s) don.® 1 do anexo 1;

2) Ao Instituto da Seguranga Social, 1. P., quando pra-
ticadas em estabelecimentos mencionados na alinea r)
don.° 3 do anexo 1;
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h) As respectivas entidades reguladoras, quando pra-
ticadas em estabelecimentos dos prestadores de servigos
mencionados no n.° 2 do anexo 1;

i) Aos respectivos centros distritais da seguranca
social, quando praticadas em estabelecimentos mencio-
nados nas alineas @) a m) do n.° 3 do anexo 1;

j) Ao Banco de Portugal, quando praticadas nos esta-
belecimentos mencionados no n.° 4 do anexo 1;

/) Ao Instituto de Seguros de Portugal, quando pra-
ticadas 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 pra-
ticadas em estabelecimentos mencionados no n.° 7 do
anexo I;

0) A Inspec¢io-Geral da Educagdo, quando prati-
cadas em estabelecimentos mencionados no n.° 8 do
anexo I

p) A Secretaria-Geral do Ministério da Ciéncia, Tec-
nologia e Ensino Superior, quando praticadas em esta-
belecimentos mencionados no n.° 9 do anexo 1.

D

3 — Compete a Autoridade de Seguranga Alimentar
e Econémica a fiscalizag?o e a instrug@o dos processos
relativos as contra-ordenagdes previstas no n.° 1 do
artigo 9.°, quando praticadas em estabelecimentos de
fornecimento de bens e de prestacdo de servigos nao
mencionados no anexo 1 deste decreto-lei e quando nao
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 o processo
contra-ordenacional e em 10 % para a entidade que
aplica a coima quando esta ndo coincida com a entidade
que faz a instrugdo.

5 — Coincidindo na mesma entidade a instrucao
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.

Artigo 12.°

Informacio sobre reclamacdes recebidas

1 — As entidades reguladoras e as entidades de con-
trolo de mercado competentes devem remeter a Direcgao-
-Geral do Consumidor, com uma periodicidade semes-
tral, informacao, designadamente sobre o tipo, natureza
e objecto das reclamagdes apresentadas, identificacdo
das entidades reclamadas e prazo de resolugdo das re-
clamagdes.

2 — Para efeitos de aplicagdo do nimero anterior, a
Direc¢do-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 pre-
sente decreto-lei, a informacgao pretendida.

Artigo 13.°
[...]

1 — A formulagao da reclamagao nos termos previs-
tos no presente decreto-lei ndo exclui a possibilidade de
o utente apresentar reclamagdes por quaisquer outros
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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 de controlo de mer-
cado competentes e as entidades reguladoras do sector
podem estabelecer mecanismos internos, no ambito das
suas competéncias, que permitam uma resolugdo mais
célere da reclamag@o e que ndo diminuam as garantias
de defesa das partes.

Artigo 14.°
Avaliacio da execucio

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

Artigo 2.°

Alteracio aos anexos 1 e 1 do Decreto-Lei n.” 156/2005,
de 15 de Setembro

Os anexos 1 e 11 do Decreto-Lei n.° 156/2005, de 15 de
Setembro, passam a ter a seguinte redac¢do:

«ANEXO 1

[...]

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

a) Estabelecimentos de comércio a retalho e conjun-
tos comerciais, bem como estabelecimentos de comércio
por grosso com revenda ao consumidor final;

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).]

) Estabelecimentos de comércio, manutengdo e re-
paracdo de velocipedes, ciclomotores, motociclos e
veiculos automodveis 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).]

/) Estabelecimentos de aluguer de velocipedes, de
motociclos e de veiculos automoveis;

m) Estabelecimentos de reparacdo de bens pessoais
e domésticos;

n) Estabelecimentos de aluguer de videogramas;

0) Estabelecimentos notariais privados;

p) Estabelecimentos das empresas de construcao
civil;

q) Estabelecimentos das empresas de promogao imo-
biliaria;

r) Estabelecimentos das empresas de administragdo
de condominios;

s) Estabelecimentos das empresas de avaliagdo imo-
biliaria;

?) Estabelecimentos de centros de estudos e de ex-
plicagoes.



Didrio da Republica, 1.“série—N.°213—6 de Novembro de 2007

2 — Estabelecimentos dos prestadores de servigos
seguintes:

a) [Anterior subalinea i) da alinea b).]

b) [Anterior subalinea ii) da alinea b).]

¢) Prestadores de servigos de abastecimento de dgua,
de saneamento de aguas residuais e de gestdo de resi-
duos urbanos, incluindo os servigos e organismos da
Administracdo Publica que actuem neste sector.

3 — [Anterior alinea c).]

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).]

1) [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).]

) [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 denominagdo adop-
tada.

4 — Institui¢des 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 secun-
dario.

9 — Estabelecimentos do ensino superior particular
€ cooperativo.

ANEXO II
[...]

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).]
1) [Anterior subalinea vi) da alinea a).]

2 — [Anterior alinea b).]

a) [Anterior subalinea i) da alinea b).]
b) [Anterior subalinea ii) da alinea b).]
¢) [Anterior subalinea iii) da alinea b).]
d) [Anterior subalinea iv) da alinea b).]
e) [Anterior subalinea v) da alinea b).]
1) [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).]
) [Anterior subalinea x) da alinea b).]
[) [Anterior subalinea xi) da alinea b).]
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3 — [Anterior alinea c).]

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

Artigo 3.°
Republicagio

E republicado, em anexo, que faz parte integrante do
presente decreto-lei, o Decreto-Lein.® 156/2005, de 15 de
Setembro, com a redacgdo actual.

Artigo 4.°
Entrada em vigor

O presente decreto-lei entra em vigor 60 dias apos a
sua publicag@o.

Visto e aprovado em Conselho de Ministros de 26
de Julho de 2007. — José Socrates Carvalho Pinto de
Sousa — Fernando Teixeira dos Santos — Manuel Pedro
Cunha da Silva Pereira — Henrique Nuno Pires Severiano
Teixeira — Alberto Bernardes Costa — Antonio José de
Castro Guerra — Rui Nobre Gongalves — Mario Lino
Soares Correia — José Antonio Fonseca Vieira da Sil-
va — Antonio Fernando Correia de Campos — Valter Victo-
rino 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 Socrates Carvalho Pinto
de Sousa.

ANEXO

CAPITULO I

Do objecto e do Ambito de aplica¢io

Artigo 1.°
Objecto

1 — O presente diploma visa reforgar 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 disponibilizagdo do livro de reclamagdes
em todos os estabelecimentos de fornecimento de bens
ou prestacdo de servigos, designadamente os constantes
do anexo 1 ao presente decreto-lei e que dele faz parte
integrante.

3 — Sem prejuizo do disposto no niimero anterior, 0s
fornecedores de bens e os prestadores de servigos podem
disponibilizar no seu sitio de Internet instrumentos que
permitam aos consumidores reclamarem.
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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 perma-
nente, e neles seja exercida, exclusiva ou principalmente,
de modo habitual e profissional, a actividade; 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 — O anexo a que se refere o artigo anterior pode ser
objecto de aditamentos.

3 — O regime previsto neste diploma nao se aplica
aos servicos e organismos da Administragdo Publica a
que se refere o artigo 38.° do Decreto-Lei n.° 135/99, de
22 de Abril.

4 — O livro de reclamagdes pode ser utilizado por
qualquer utente nas situa¢des e nos termos previstos no
presente diploma.

5 — Exceptuam-se do disposto no n.° 3 os servigos
e organismos da Administragdo Publica encarregues da
prestacdo dos servigos de abastecimento publico de dgua,
de saneamento de dguas residuais e de gestdo de residuos
urbanos que passam a estar sujeitos as obrigagdes cons-
tantes deste decreto-lei.

CAPITULO II

Do livro de reclamacio e do procedimento

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 actividade;

b) Facultar imediata e gratuitamente ao utente o livro
de reclamacdes 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 informagdo: «Este estabelecimento dispde
de livro de reclamagdes»;

d) Manter, por um periodo minimo de trés anos, um
arquivo organizado dos livros de reclamagdes 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 reclamagdo a que se refere o artigo 4.°, o for-
necedor de bens ou prestador de servigos ou o funcionario
do estabelecimento ndo pode condicionar a apresentacao
do livro de reclamacdes, designadamente a necessidade
de identificacdo do utente.

4 — Quando o livro de reclamagdes nao for imediata-
mente facultado ao utente, este pode requerer a presenga
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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 sector em causa.

Artigo 4.°
Formulacio da reclamacio

1 — A reclamacao ¢ formulada através do preenchi-
mento da folha de reclamacéo.
2 — Na formulacao da reclamacao, o utente deve:

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

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

¢) Descrever de forma clara e completa os factos que
motivam a reclamacéo.

3 — Para efeitos do disposto na alinea ») do nimero
anterior, o fornecedor de bens ou o prestador de servigos
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 reclamacio e alegacoes

1 — Apos o preenchimento da folha de reclamacgao, o
fornecedor do bem, o prestador de servigos ou o funcio-
nario do estabelecimento tem a obrigacdo de destacar do
livro de reclamagdes 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 ndo identificado no anexo 1 ao presente decreto-
-lei, observado o disposto no niimero anterior, o original
da folha de reclamagdo 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 Econdmica.

3 — Para efeitos do disposto nos numeros anteriores,
a remessa do original da folha de reclamagéo pode ser
acompanhada das alegac¢des que o fornecedor de bens ou
o prestador de servigo entendam dever prestar, bem como
dos esclarecimentos dispensados ao reclamante em virtude
da reclamagao.

4 — Apos o preenchimento da folha de reclamagao, o
fornecedor do bem, o prestador de servi¢os ou o funciona-
rio do estabelecimento tem ainda a obrigagdo de entregar
o duplicado da reclamagdo 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,
o utente pode também remeter o duplicado da folha de
reclamagdo a entidade de controlo de mercado competente
ou a entidade reguladora do sector, de acordo com as ins-
trucdes constantes da mesma ou, tratando-se de fornece-
dor de bens ou prestador de servigos nao identificado no
anexo 1 ao presente decreto-lei e, ndo havendo uma e outra
destas entidades, a Autoridade de Seguranca Alimentar e
Econdmica.

6 — Para efeitos do numero anterior, o letreiro a que se
refere a alinea ¢) do n.° 1 do artigo 3.° deve conter ainda,
em caracteres facilmente legiveis pelo utente, a identifi-
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cacdo completa e a morada da entidade junto da qual o
utente deve apresentar a reclamagao.

Artigo 6.°

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

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

a) Receber as folhas de reclamagao e, se for o caso, as
respectivas alegacdes;

b) Instaurar o procedimento adequado se os factos re-
sultantes da reclamagdo indiciarem a pratica de contra-
-ordenagdo prevista em norma especifica aplicavel.

2 — Fora dos casos a que se refere a alinea b) do nlimero
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 reclamacao resultar a identifi-
cacdo suficiente do reclamante, a entidade de controlo de
mercado competente ou a entidade reguladora do sector
podem, através de comunicagdo escrita, informar aquele
sobre o procedimento ou as medidas que tenham sido
ou venham a ser adoptadas na sequéncia da reclamagao
formulada.

4 — Quando da folha de reclamagao resultar uma situa-
¢do de litigio, a entidade de controlo de mercado compe-
tente ou a entidade reguladora do sector 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 adoptadas na sequéncia da
reclamacao formulada.

CAPITULO 111

Da edicao e venda do livro de reclamacées

Artigo 7.°
Modelo de livro de reclamacées

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

Artigo 8.°
Aquisi¢do de novo livro de reclamacgdes

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 imediatamente esse facto a entidade reguladora ou, na
falta desta, a entidade de controlo de mercado sectorial-
mente 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 servigos, du-
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rante o periodo de tempo em que ndo disponha do livro,
a informar o utente sobre a entidade & qual deve recorrer
para apresentar a reclamago.

CAPITULO IV

Das contra-ordenacoes

Artigo 9.°
Contra-ordenacdes

1 — Constituem contra-ordenagdes puniveis com a
aplicagdo das seguintes coimas:

a)De €250 a€ 3500 e de €3500 a€ 30 000, consoante
o infractor seja pessoa singular ou pessoa colectiva, a viola-
¢do do disposto nas alineas a), b) e ¢) don.® 1 do artigo 3.°,
nosn.”1, 2 e 4 do artigo 5.° e no artigo 8.°%

b) De € 250 a € 2500 e de € 500 a € 5000, consoante o
infractor seja pessoa singular ou pessoa colectiva, a viola-
¢do do disposto na alinea ) don.® 1 do artigo 3.°, non.° 3
do artigo 4.° e no n.° 6 do artigo 5.°

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

3 — Em caso de viola¢do do disposto na alinea b) do
n.° 1 do artigo 3.°, acrescida da ocorréncia da situagdo
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 — A violagdo do disposto nas alineas a) e b) don.° 1
do artigo 3.° da lugar, para além da aplicacdo da respectiva
coima, a publicidade da condenacdo por contra-ordenacdo
num jornal de expanséo local ou nacional, a expensas do
infractor.

Artigo 10.°

Sancdes acessorias

1 — Quando a gravidade da infrac¢do o justifique, po-
dem ainda ser aplicadas as seguintes sangdes acessorias,
nos termos do regime geral das contra-ordenagoes:

a) Encerramento temporario das instalagdes ou esta-
belecimentos;

b) Interdicao do exercicio da actividade;

¢) Privag@o do direito a subsidio ou beneficio outorgado
por entidade ou servigo publico.

2 — As sang0es referidas no niimero anterior tém du-
racdo maxima de dois anos contados a partir da data da
decisdo condenatoria definitiva.

Artigo 11.°
Fiscalizacio e instruciio dos processos de contra-ordenacio

1 — A fiscalizag@o e a instrugdo dos processos relati-
vos as contra-ordenagdes previstas no n.° 1 do artigo 9.°
compete:

a) A Autoridade de Seguranga Alimentar e Econémica,
quando praticadas em estabelecimentos de fornecimento de
bens e de prestagdo de servigos mencionados nas alineas a),
b), ¢), d), e), f), i), [), m) e £) don.° 1 do anexo 1;

b) Ao Instituto do Desporto de Portugal, 1. P., quando
praticadas em estabelecimentos mencionados na alinea g)
don.°1doanexor;
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¢) A Inspecgio-Geral das Actividades Culturais, quando
praticadas em estabelecimentos mencionados nas alineas /)
e n) don.°1 do anexo 1,

d) Ao INFARMED — Autoridade Nacional do Medi-
camento e dos Produtos de Saude, I. P., quando praticadas
em estabelecimentos mencionados na alinea j) don.° 1 do
anexo I;

e) Ao Instituto dos Registos e do Notariado, 1. P., quando
praticadas em estabelecimentos mencionados na alinea o)
don.° 1 do anexo1;

f) Ao Instituto da Construcdo e do Imobiliario, I. P.,
quando praticadas em estabelecimentos mencionados nas
alineas p), q), ) e s) don.° 1 do anexo 1;

g) Ao Instituto da Seguranca Social, I. P., quando pra-
ticadas em estabelecimentos mencionados na alinea ») do
n.° 3 do anexo I

h) As respectivas entidades reguladoras, quando pra-
ticadas em estabelecimentos dos prestadores de servigos
mencionados no n.° 2 do anexo 1;

i) Aos respectivos centros distritais da seguranga social,
quando praticadas em estabelecimentos mencionados nas
alineas a) a m) do n.° 3 do anexo 1;

7)Ao Banco de Portugal, quando praticadas nos estabe-
lecimentos mencionados no n.° 4 do anexo 1;

[) Ao Instituto de Seguros de Portugal, quando praticadas
em estabelecimentos mencionados no n.° 5 do anexo 1,

m) As respectivas capitanias, quando praticadas em
estabelecimentos mencionados no n.° 6 do anexo 1;

n) A Ordem dos Médicos Veterinarios, quando pratica-
das em estabelecimentos mencionados no n.° 7 do anexo 1;

0) A Inspeccao-Geral da Educagdo, quando praticadas
em estabelecimentos mencionados no n.° 8 do anexo I;

p) A Secretaria-Geral do Ministério da Ciéncia, Tecno-
logia e Ensino Superior, quando praticadas em estabeleci-
mentos mencionados no n.° 9 do anexo 1.

2 — Aaplicagdo das coimas e sangdes acessorias com-
pete as entidades que, nos termos da lei, sdo responsaveis
pela respectiva aplicacao.

3 — Compete a Autoridade de Seguranca Alimentar e
Econdmica a fiscalizagao e a instrug@o dos processos rela-
tivos as contra-ordenagdes previstas no n.° 1 do artigo 9.°
quando praticadas em estabelecimentos de fornecimento de
bens e de prestagdo de servigos ndo mencionados no anexo
1a este 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 Es-
tado, em 30 % para a entidade que instrui o processo contra-
-ordenacional 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
aplicacdo das coimas, a distribui¢do da receita ¢ de 60 %
para o Estado e de 40 % para a entidade que instrui o
processo.

CAPITULO V

Da informacio estatistica, da uniformizacao
do regime e da avaliacdo do diploma

Artigo 12.°
Informacio sobre reclamacoes recebidas

1 — As entidades reguladoras e as entidades de controlo
de mercado competentes devem remeter a Direc¢do-Geral
do Consumidor, com uma periodicidade semestral, infor-

Didrio da Republica, 1.“série—N.°213—6 de Novembro de 2007

macao, designadamente sobre o tipo, natureza e objecto
das reclamagdes apresentadas, identificagdo das entidades
reclamadas e prazo de resolucdo das reclamagdes.

2 — Para efeitos de aplicagdo do numero anterior, a
Direcgao-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 informagdo pretendida.

Artigo 13.°
Outros procedimentos

1 — A formulagdo da reclamagdo nos termos previstos
no presente decreto-lei ndo exclui a possibilidade de o
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 pre-
sente decreto-lei, as entidades de controlo de mercado
competentes e as entidades reguladoras do sector podem
estabelecer mecanismos internos, no ambito das suas com-
peténcias, que permitam uma resolu¢do mais célere da
reclamagdo e que ndo diminuam as garantias de defesa
das partes.

Artigo 14.°

Avaliacio da execuciio

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

Artigo 15.°
Uniformizacio de regime e revogacio

1 — O regime previsto no presente diploma aplica-se
igualmente aos fornecedores de bens, prestadores de ser-
vigos ¢ estabelecimentos constantes no anexo 11 a este
diploma, que dele faz parte integrante, sendo revogadas
quaisquer outras normas que contrariem o disposto neste
decreto-lei.

2 — A fiscalizagdo, a instrugdo dos processos e a aplica-
¢d0 das coimas e sangdes acessorias previstas no presente
diploma aos fornecedores de bens, prestadores de servigos
e estabelecimentos constantes do anexo 11 cabem as enti-
dades que, nos termos da legislag@o especifica existente
que estabelece a obrigatoriedade do livro de reclamagdes,
sd0 competentes para o efeito.

3 — O disposto no presente artigo ndo prejudica a ma-
nuten¢do do livro de reclamagdes 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.
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ANEXO1

Entidades que, nos termos do n.° 2 do artigo 1.°, passam
a estar sujeitas a obrigatoriedade
de existéncia e disponibilizagao do livro de reclamagodes

1 — Estabelecimentos de venda ao publico e de pres-
tagdo 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 combustivesis;

¢) Lavandarias, estabelecimentos de limpeza a seco e
de engomadoria;

d) Saldes de cabeleireiro, institutos de beleza ou outros
de natureza similar, independentemente da denominacao
adoptada;

e) Estabelecimentos de tatuagens e colocacdo de pier-
cings;

f) Estabelecimentos de comércio, manutengdo e repa-
racdo de velocipedes, ciclomotores, motociclos e veiculos
automoéveis novos e usados;

g) Estabelecimentos de manutencao fisica, independen-
temente da designagdo adoptada;

h) Recintos de espectaculos de natureza artistica;

i) Parques de estacionamento subterraneo ou de su-
perficie;

j) Farmacias;

/) Estabelecimentos de aluguer de velocipedes, de mo-
tociclos e de veiculos automoveis;

m) Estabelecimentos de reparag@o de bens pessoais e
domésticos;

n) Estabelecimentos de aluguer de videogramas;

0) Estabelecimentos notariais privados;

p) Estabelecimentos das empresas de construgao civil;

q) Estabelecimentos das empresas de promogdo imo-
biliaria;

r) Estabelecimentos das empresas de administragao de
condominios;

s) Estabelecimentos das empresas de avaliagdo imo-
biliaria;

t) Estabelecimentos de centros de estudos e de expli-
cagdes.

2 — Estabelecimentos dos prestadores de servicos se-
guintes:

a) Prestadores de servigos publicos essenciais a que se
refere a Lei n.° 23/96, de 26 de Julho;

b) Prestadores de servigos de transporte rodoviarios,
ferroviarios, maritimos, fluviais, aéreos, de comunicagoes
electronicas e postais;

c¢) Prestadores de servigos de abastecimento de agua,
de saneamento de aguas residuais e de gestio de residuos
urbanos, incluindo os servigos e organismos da Adminis-
tracdo Publica que actuem neste sector.

3 — Estabelecimentos das institui¢des particulares de
seguranga social em relagdo aos quais existam acordos
de cooperagdo celebrados com os centros distritais de
seguranca social:

a) Creches;

b) Pré-escolar;

¢) Centros de actividade de tempos livres;
d) Lares para criangas e jovens;

e) Lares para idosos;
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/) Centros de dia;

2) Apoio domiciliario;

h) Lares para pessoas com deficiéncias;

i) Centros de actividades ocupacionais para deficientes;

j) Centros comunitarios;

/) Cantinas sociais;

m) Casa-abrigos;

n) Estabelecimentos das empresas de ocupacao de acti-
vidades de tempos livres ou outros de natureza similar
independentemente da denominacao adoptada.

4 — Instituigdes 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 pensoes.

6 — Marinas.

7 — Clinicas veterinarias.

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

9 — Estabelecimentos do ensino superior particular e
cooperativo.

ANEXO 11

Entidades que ja se encontram sujeitas a obrigatoriedade de
existéncia e disponibilizagao do livro de reclamagées, de
acordo com a legislagao 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 pres-
tacdo de servigos:

a) Centros de inspec¢do automovel;
b) Escolas de condugdo;

¢) Centros de exames de condugao;
d) Empresas de mediagdo imobiliaria;
e) Agéncias funerarias;

f) Postos consulares.

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

a) Empreendimentos turisticos;

b) Estabelecimentos de restauracdo e bebidas;
¢) Turismo no espago rural;

d) Agéncias de viagens e turismo;

e) Salas de jogo do bingo;

/) Turismo da natureza;

g) Empresas de animacao turistica;
h) Recintos com diversdes aquaticas;
i) Campos de férias;

j) Estabelecimentos termais;

/) Marina de Ponta Delgada.

3 — Estabelecimentos das institui¢cdes particulares de
seguranga social:

a) Institui¢des particulares de solidariedade social;
b) Estabelecimentos de apoio social;
¢) Servigos de apoio domiciliario.

4 — Estabelecimentos dos prestadores de servigos na
area da saude:

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

b) Unidades privadas de saide com actividade espe-
cifica, designadamente laboratdrios; unidades com fins
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de diagnostico, terapéutica e de prevencdo de radiagdes
ionizantes, ultra-sons ou campos magnéticos; unidades
privadas de didlise; clinicas e consultérios dentérios e
unidades de medicina fisica e de reabilitacdo;

¢) Unidades privadas de prestagdo de cuidados de saude
na area da toxicodependéncia;

d) Outros operadores sujeitos a actividade reguladora
da Entidade Reguladora da Satde.

Decreto-Lei n.° 372/2007

de 6 de Novembro

No quadro das orientagdes definidas pelo Programa
de Reestruturagdo da Administragdo Central do Estado
(PRACE) e dos objectivos do Programa do Governo no
tocante a modernizacao administrativa e a melhoria da qua-
lidade dos servigos publicos com ganhos de eficiéncia, im-
porta concretizar o esfor¢o de simplificagdo, racionalizagdo
e automatizagdo consagrado no Decreto-Lei n.° 208/2006,
de 27 de Outubro, que aprovou a Lei Orgénica do Minis-
tério da Economia e da Inovacio.

O Instituto de Apoio as Pequenas e Médias Empre-
sas e a Inovacdo, 1. P., abreviadamente designado por
IAPME]L I. P., tem por missdo promover a inovagao e
executar politicas de estimulo ao desenvolvimento em-
presarial, visando o refor¢o da competitividade das micro,
pequenas e médias empresas (PME) que exercam a sua
actividade nas areas sob tutela do Ministério da Economia
e da Inovagdo. As atribuigdes daquele instituto publico in-
cluem, entre outras, a execu¢do de medidas que permitam
acompanhar as diversas iniciativas publicas no ambito do
desenvolvimento de estratégias de eficiéncia das PME,
assegurando uma uniformidade de critérios, decorrente
de um tratamento baseado em regras comuns.

Assim, concretizando uma medida constante do Pro-
grama SIMPLEX 2007, incumbe ao IAPMEI, 1. P., proce-
der a certificagdo de PME por via electronica, através da
cria¢do de um formulario para este efeito, o qual, dispen-
sando a entrega de documentos probatérios, permitird a
desburocratizagdo e desmaterializagdo no relacionamento
das empresas com os servigos publicos responsaveis pela
aplicagdo das politicas destinadas as PME.

O presente decreto-lei cria, assim, a certificagdo de PME
online, sendo a obtencdo desta certificacdo destinada as
empresas que necessitem de comprovar a sua qualidade
de PME. Numa primeira fase, de duragdo de um ano, este
procedimento ¢ destinado apenas as empresas que exer¢am
a sua actividade nas areas sob tutela do Ministério da Eco-
nomia e da Inovacdo. Apoés esta fase de experimentacio
do procedimento, a certificagdo online passa a aplicar-se
as restantes empresas interessadas.

Foi ouvida a Comissdo Nacional de Protec¢do de Da-
dos, nos termos do disposto no n.° 2 do artigo 22.° da Lei
n.° 67/98, de 26 de Outubro.

Assim:

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

Artigo 1.°

Objecto

1 — E criada a certificagdo por via electronica de mi-
cro, pequena e média empresas, adiante designadas por
PME.
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2 — A certificag@o referida no nimero anterior permite
aferir o estatuto de PME de qualquer empresa interessada
em obter tal qualidade.

3 — A certificagdo € efectuada exclusivamente através
do formulario electronico transmitido através da Internet,
ndo sendo admissivel a submissdo dos dados necessarios
ao seu preenchimento por outra via.

Artigo 2.°
Definiciao de PME

Para efeitos do presente decreto-lei, a defini¢cdo de PME,
bem como os conceitos e critérios a utilizar para aferir o
respectivo estatuto, constam do seu anexo, que dele faz
parte integrante, e correspondem aos previstos na Reco-
mendagdo n.° 2003/361/CE, da Comissdao Europeia, de 6
de Maio.

Artigo 3.°
Ambito

1 — A certificagdo de PME, nos termos do presente
decreto-lei, ¢ aplicavel as empresas que exer¢am a sua
actividade nas 4reas sob tutela do Ministério da Economia
e da Inovagdao (MEI) e que necessitem de apresentar e
comprovar o estatuto de PME no ambito dos procedimentos
administrativos para cuja instrug¢@o ou decisdo final seja
legalmente ou regulamentarmente exigido.

2 — Decorrido o prazo de um ano a contar da entrada
em vigor do presente decreto-lei, a certificagdo de PME ¢
igualmente aplicdvel as empresas interessadas, que exer-
¢am a sua actividade em 4reas ndo tuteladas pelo MEL

3 — A utilizagdo da certificacdo de PME prevista no
presente decreto-lei € obrigatoria para todas as entidades
envolvidas em procedimentos que exijam o estatuto de
PME, designadamente as seguintes:

a) Os servigos da administragdo directa do Estado;

b) Os organismos da administragdo indirecta do Es-
tado;

¢) Sector empresarial do Estado;

d) Entidades administrativas independentes ¢ da admi-
nistragdo autéonoma do Estado;

e) As entidades de direito privado que celebraram con-
tratos ou protocolos com servigos e organismos do Estado
neste ambito.

Artigo 4.°

Competéncia

A certificag@o prevista no presente decreto-lei com-
pete ao IAPMEI, 1. P., o qual disponibiliza os formularios
electronicos no seu portal na Internet — www.iapmei.pt,
garantindo a sua fiabilidade e seguranga.

Artigo 5.°

Objectivos da certificacdo

A certificacdo prevista no presente decreto-lei visa,
designadamente:

a) Simplificar e acelerar o tratamento administrativo
dos processos nos quais se requer o estatuto de micro,
pequena e média empresa;





