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PRESIDENCIA DO CONSELHO DE MINISTROS

Decreto-Lei n.° 9/2020
de 10 de margo

Sumério: Adota as medidas necessarias ao cumprimento da obrigacdo de manter o livro de
reclamagoes eletronico.

O livro de reclamagdes é um instrumento de politica publica de defesa do consumidor. Na sua
génese esta a necessidade de materializar os direitos dos consumidores, tornando visivel a sua
manifestacao na esfera publica.

O livro de reclamagdes é unanimemente aceite pela sociedade portuguesa e sdo claros os
beneficios que advém da sua utilizagado, tais como um melhor conhecimento do funcionamento
do mercado, a identificagdo de problemas nas relagbes de consumo bem como a integragdo dos
interesses dos consumidores no modelo de comportamento das empresas.

O Decreto-Lei n.° 74/2017, de 21 de junho, que altera o Decreto-Lei n.° 156/2005, de 15 de
setembro, tornou obrigatoria a disponibilizagdo, pelos operadores econdémicos, do livro de recla-
macgoes em formato eletrénico, expressando a inevitavel transigédo, também neste dominio, da
realidade fisica para a digital. Pretendeu-se ndo s6 uma adequagao a contemporaneidade, mas
também desmaterializar, facilitar e desburocratizar o exercicio do direito de queixa, bem como pos-
sibilitar o tratamento mais célere das reclamacgdes pelos operadores econdmicos e pelas entidades
reguladoras e de controlo de mercado.

A experiéncia adquirida com a aplicagéo do Decreto-Lei n.° 74/2017, de 21 de junho, revelou,
no entanto, que os operadores econdmicos, em especial os de menor dimensao e menos familiari-
zados com as tecnologias digitais, necessitam de mais tempo e meios para a concretizagao desta
transicao.

Considera-se, pois, necessario acolher as preocupagdes manifestadas pelos operadores
econdémicos, introduzindo um mecanismo prévio de notificagdo para cumprimento, procedendo, de
uma forma pedagdgica, a integragdo da obrigacao de possuir o livro de reclamagdes em formato
eletrénico no universo das obrigagbes das empresas.

N&o obstante, a adesdo dos operadores econdmicos registada até ao momento tem-se
revelado positiva. Efetivamente, sem prejuizo de uma continua necessidade de melhoria na im-
plementacgéao informatica da plataforma, cujas eventuais adversidades determinam que nenhuma
responsabilidade deva ser assacada aos operadores econdmicos, quando comprovadas, estes
tém aderido de forma voluntaria, engrossando, diariamente, o extenso leque de entidades que ja
disponibilizam formato eletronico do livro de reclamagdes e que procedem a respetiva divulgagao
nos seus sitios na Internet.

Foi promovida a audicdo ao Conselho Nacional de Consumo.

Assim:
Nos termos da alinea a) do n.° 1 do artigo 198.° da Constituicdo, o Governo decreta o se-
guinte:
Artigo 1.°
Objeto

O presente decreto-lei procede a sétima alteragéo 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, 74/2017, de 21 de junho, e 81-C/2017,
de 7 de julho, que estabelece a obrigatoriedade de disponibilizacdo do livro de reclamagdes a
todos os fornecedores de bens ou prestadores de servigos que tenham contacto com o publico
em geral.
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Artigo 2.°
Aditamento ao Decreto-Lei n.° 156/2005, de 15 de setembro
E aditado ao Decreto-Lei n.° 156/2005, de 15 de setembro, na sua redac&o atual, o artigo 9.°-A,
com a seguinte redagao:
«Artigo 9.°-A
Notificagdao

1 — Alinstauracao de procedimento contraordenacional por violagédo do disposto nos n.**1 a
3 do artigo 5.°-B ¢é precedida de notificagao ao infrator para a adogado das medidas necessarias ao
cumprimento das obrigagdes previstas naquelas disposigées, no prazo de 90 dias consecutivos.

2 — Aentidade competente para a fiscalizagao e instrugdo dos processos de contraordenagao
determina o arquivamento dos autos ou a instauragao do processo de contraordenacao, consoante
o infrator cumpra ou néo o disposto no niumero anterior.

3 — O disposto nos numeros anteriores nao é aplicavel aos prestadores de servigcos publicos
essenciais.»

Artigo 3.°
Norma transitéria

Os processos de contraordenagéo por violagao do disposto nos n.°*1 a 3 do artigo 5.°-B do
Decreto-Lei n.° 156/2005, de 15 de setembro, na sua redagao atual, instaurados até a data de
entrada em vigor do presente decreto-lei, devem ser arquivados quando o infrator, notificado pela
entidade competente para a fiscalizagao e instrugao do processo de contraordenagao para regula-
rizar a situagao no prazo de 45 dias seguidos, demonstrar, nos autos, que cumpriu as obrigagdes
consignadas nos referidos numeros do artigo 5.°-B.

Artigo 4.°
Entrada em vigor
O presente decreto-lei entra em vigor no dia seguinte ao da sua publicagao.

Visto e aprovado em Conselho de Ministros de 13 de fevereiro de 2020. — Anténio Luis Santos
da Costa — Pedro Gramaxo de Carvalho Siza Vieira — Mariana Guimarées Vieira da Silva — Ri-
cardo Emanuel Martins Mourinho Félix — Francisca Eugénia da Silva Dias Van Dunem — Gracga
Maria da Fonseca Caetano Gongalves — Tiago Branddo Rodrigues — Ana Manuel Jerénimo Lopes
Correia Mendes Godinho — Jamila Barbara Madeira e Madeira.

Promulgado em 2 de marg¢o de 2020.

Publique-se.

O Presidente da Republica, MARCELO REBELO DE SousA.
Referendado em 5 de margo de 2020.

O Primeiro-Ministro, Anténio Luis Santos da Costa.
113089547



