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NOTA INFORMATIVA: OBRIGATORIEDADE DO LIVRO DE RECLAMACOES

O Decreto-Lei n.2 156/2005, de 15 de Setembro [com sucessivas alteragdes] determina, no seu

artigo 2.2 que sdo abrangidos pela obrigacdo de disponibilizacdo do formato fisico do livro de

reclamacdées todos os fornecedores de bens e prestadores de servigcos (..), em todos os
estabelecimentos que (1) se encontrem instalados com cardcter fixo ou permanente, e neles seja
exercida, exclusiva ou principalmente, de modo habitual e profissional, a actividade; e (2) tenham
contacto com o publico, designadamente através de servigos de atendimento ao publico destinado

a oferta de produtos e servigos ou de manutengdo das relagées de clientela.

O mesmo artigo 2.2 determina ainda que sdo abrangidos pela obrigacdo de disponibilizacdo do

formato electrénico do livro de reclamacées todos os fornecedores de bens e prestadores de

servigos, quer desenvolvam a actividade em estabelecimento que cumpra os requisitos previstos

no numero anterior ou através de meijos digitais.

Do d&mbito de aplicagdo constante do artigo 2.2 do Decreto-Lei n.2 156/2005, de 15 de Setembro
[bem como do seu anexo], resulta que a obrigatoriedade do livro de reclamagdes [seja em formato
fisico, seja em formato electrdonico] advém da prestacdo de servicos de atendimento ao publico

ou, pelo menos, da existéncia de prestagdes de servigos que impliquem contacto com o publico.

Desta maneira, resulta que o alcance da obrigacdo de disponibilizar livro de reclamagdes é
limitado: por um lado, é limitado as entidades que, de alguma maneira, tenham uma relagdo com
o0 publico em geral, i. e., que |lhe prestem servigos; por outro lado, é limitado as entidades que

prestem os servigcos constantes do anexo do Decreto-Lei n.2 156/2005, de 15 de Setembro.
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