
 
 

 

NOTA INFORMATIVA: OBRIGATORIEDADE DO LIVRO DE RECLAMAÇÕES  

 

O Decreto -Le i  n .º  156/2005,  de 15 de Setembro [com sucessivas a lterações]  determina,  no seu  

art igo 2.º  que são abrangidos pe la  obr igação de d isponib i l i zação do formato f ís ico do l ivro de 

reclamações  todos os  fornecedores de bens  e  prestadores de serviços ( …),  em todos os  

estabelec imentos  que (1)  se  encontrem insta lados com carácter  f ixo  ou permanente,  e  neles se ja  

exerc ida ,  exc lusiva ou pr inc ipa lmente,  de modo habitua l  e  pro f i ss ional ,  a  act iv idade;  e  (2)  tenham 

contacto  com o públ ico,  des ignadamente  at ravés  de  serviços  de  atendimento ao  públ ico  dest inado 

à oferta de produtos e  serviços ou de manutenção das re lações  de c l ientela.   

O mesmo art igo  2 .º  determina a inda  que são  abrangidos pela  obr igação de d isponib i l ização do 

formato e lectrón ico do  l ivro de rec lam ações  todos  os fornecedores de bens  e  prestadores  de 

serv iços,  quer desenvolvam a act iv idade em estabelec imento que cumpra os requis i tos previstos  

no número anter ior ou através de meios d ig ita is .   

Do âmbito de apl icação  constante do art igo 2.º  do Decreto -Le i  n .º  156/2005,  de 15 de Setembro 

[bem como do seu anexo],  resu lta  que a  obrigator iedade do l ivro de reclamações [se ja  em formato 

f í s ico ,  seja  em formato electrónico] advém da prestação de serv iços de atend imento ao púb l ico  

ou,  pelo  menos,  da existênc ia  d e prestações de serv iços  que impl iquem contacto com o públ ico .   

Desta maneira,  resu lta  que o a lcance da obr igação de d ispon ibi l i zar  l i vro de reclamações  é  

l imitado:  por  um lado,  é  l imitado às ent idades que,  de  a lguma maneira,  tenham uma relação  com 

o púb l ico em gera l ,  i .  e . ,  que lhe  prestem serv iços;  por  outro  lado,  é  l imitado  às ent idades  que 

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