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SUMARIO: Aprova o modelo, preco, fornecimento, distribuicdo, utilizagcdo e
instrucao do livro de reclamacdes para uso dos utentes dos empreendimentos
turisticos, estabelecimentos de restauragdo e de bebidas, casas e

empreendimentos de turismo no espaco rural e agéncias de viagens e turismo.

SUMARIO: Portaria n.2 365/99 de 19 de Maio; Portaria n.2 351/2001 de 9 de
Abril (a itlico a texto).

TEXTO INTEGRAL

O artigo 60.° do regime juridico da instalacdo e do funcionamento dos
empreendimentos turisticos, o artigo 37.% do regime juridico da instalacdo e do
funcionamento dos estabelecimentos de restauragéo e de bebidas, o artigo 27.°
do regime juridico do turismo no espaco rural e o artigo 16.2 do regime juridico
das agéncias de viagens e turismo determinam que em todos o0s
empreendimentos turisticos, estabelecimentos de restauracdo e de bebidas,
casas e empreendimentos de turismo no espaco rural e agéncias de viagens e
turismo exista obrigatoriamente um livro de reclamacodes, que sera editado e
vendido pela Direcgdo-Geral do Turismo, cujo modelo, preco, fornecimento,
distribuicdo, utilizacdo e instrucdo serdo aprovados por portaria do membro do
Governo responsavel pela area do turismo.

Considerando a necessidade de proceder a simplificagdo dos procedimentos
conducentes quer no que toca ao fornecimento e distribuicdo do livro de
reclamacdes quer no que se refere a sua utilizagcao;

Considerando ainda que importa libertar o empresario ou explorador dos
empreendimentos de uma carga burocratica injustificada, co-responsabilizando
antes o consumidor pelas reclamacdes que entenda por bem apresentar:
Assim:

Ao abrigo do disposto no artigo 60.° do Decreto-Lei n.? 167/97, de 4 de Julho,
do artigo 37.2 do Decreto-Lei n.® 168/97, de 4 de Julho, do artigo 27.° do
Decreto-Lei n.® 169/97, de 4 de Julho, e do artigo 16.°2 do Decreto-Lei n.?
209/97, de 13 de Agosto:

Manda o Governo, pelo Ministro da Economia, o seguinte:

1.
Ambito

Pela presente portaria procede-se a aprovacdo do modelo, preco,
fornecimento, distribuicdo, utilizacdo e instrucdo do livro de reclamacdes para
uso dos utentes dos empreendimentos turisticos, estabelecimentos de




restauracdo e de bebidas, casas e empreendimentos de turismo no espaco
rural e agéncias de viagens e turismo.

2.0
Modelo

1 - O modelo do livro de reclamagdes consta do anexo a presente portaria, que
dela faz parte integrante.

2 - O livro de reclamacdes tera formato A4 e sera constituido por 20 impressos.
3 - Os impressos referidos no numero anterior sao feitos em triplicado e sao
redigidos em portugués, inglés e francés.

3.
Edicao e venda do livro de reclamacées

1 - Sem prejuizo do disposto no numero seguinte, o livro de reclamacoes é
editado e vendido pela Direccao-Geral do Turismo.

2 - O livro de reclamagbes pode ainda ser vendido pelas entidades para tanto
autorizadas, mediante despacho do director-geral do Turismo, a emitir no prazo
de 30 dias a contar da data de entrada do requerimento dos interessados.

3 - Para efeitos do estabelecido no n.° 4.° do presente diploma, as entidades a
que se refere o numero anterior devem fornecer a Direccdo-Geral do Turismo,
no prazo de 30 dias contados a partir da data da venda dos livros de
reclamacgées a terceiros, as referéncias previstas nas alineas a) a c) daquele
numero, por forma que as mesmas sejam objecto de registo na Direccao-Geral
do Turismo.

4 - Entendem-se transferidas para as entidades previstas no n.? 2 as
competéncias atribuidas a Direccao-Geral do Turismo nos n.os 2 e 3 do n.? 8.°
do presente diploma, devendo tais entidades informar a Direccdo-Geral do
Turismo, no prazo previsto no numero anterior, das referéncias dos livros de
reclamacées perdidos ou extraviados, bem como dos livros de reclamacées
encerrados e ou totalmente preenchidos.

4.2
Registo

A Direccado-Geral do Turismo mantém um registo geral dos livros de
reclamacdes, do qual constam as seguintes referéncias:

a) O namero do livro;

b) A identificacdo do estabelecimento ou empreendimento e da respectiva
entidade exploradora;

c) A data de fornecimento do livro;

d) A data de encerramento do livro;

e) A perda ou extravio do livro.



Obrigacao de envio

A entidade exploradora do estabelecimento € obrigada a, no prazo de quarenta
e oito horas apds ter sido efectuada uma reclamacado, enviar o original da
mesma a Direc¢ao-Geral do Turismo ou a camara municipal, de acordo com o
artigo seguinte.

6.2
Copias

1 - A primeira cépia de cada reclamacao é destacada do livro e entregue ao
reclamante, o qual, se o entender, a remetera respectivamente a Direcgéo-
Geral do Turismo, no caso das agéncias de viagens e turismo e dos
estabelecimentos previstos nas alineas a), b) e d) do artigo 1.2 do Decreto-Lei
n.. 167/97, de 4 de Julho, no artigo 47.2 do Decreto-Lei n.? 168/97, de 4 de
Julho, e no, n.os 1 e 3 do artigo 4.2 do Decreto-Lei n.? 169/97, de 4 de Julho, ou
a camara municipal competente, no caso dos estabelecimentos previstos na
alinea c) do artigo 1.° do Decreto-Lei n.? 167/97, de 4 de Julho, e dos
estabelecimentos previstos no, n.os 1 e 2 do artigo 1.2 do Decreto-Lei n.°
168/97, de 4 de Julho.

2 - A segunda cobpia da reclamacao faz parte integrante do livro de
reclamacdes, nao podendo ser retirada do mesmao.

7.0
Analise preliminar

1 - Para os efeitos do n.? 4 do artigo 60.° do Decreto-Lei n.? 167/97, de 4 de
Julho, do artigo 37.2, do Decreto-Lei n.? 168/97, de 4 de Julho, do artigo 27.% do
Decreto-Lei n. 169/97, de 4 de Julho, e do artigo 16.° do Decreto-Lei n.?
209/97, de 13 de Agosto, cabe a Direccao-Geral do Turismo ou a camara
municipal competente, consoante os casos, efectuar uma analise preliminar da
gravidade da reclamagao.

2 - As reclamacgbes s6 dao origem a abertura de processo de contra-ordenacao
a partir do momento em que der entrada na Direccao-Geral do Turismo ou na
camara municipal competente a cOpia das mesmas, enviada pelo utente,
acompanhada dos documentos e meios de prova necessarios a sua
apreciacao.

3 - A Direccao-Geral do Turismo ou as camaras municipais devem informar o
interessado do resultado da apreciacdo que seja feita da reclamacéao
apresentada.

8.2
Aquisicao de um novo livro de reclamacoes

1 - Os estabelecimentos de restauracdo e de bebidas que ainda possuam um
livro de reclamagbes adquirido ao abrigo do disposto no artigo 41.° do Decreto
Regulamentar n.® 8/89, de 21 de Marcgo, e de despacho do director-geral do



Turismo de 23 de Marco de 1989, ou de legislacdo anterior, devem adquirir um
novo livro de reclamacgées.

2 - O encerramento do livro de reclamacdes determina a obrigacdo de
aquisicdo de um novo livro pela entidade exploradora do empreendimento ou
estabelecimento em causa.

3 - Quando estiver preenchida a totalidade dos impressos do livro de
reclamacédes, este deve ser entregue a Direccdo-Geral do Turismo, para 0s
efeitos previstos na alinea d) do artigo 4.°

4 - A perda ou extravio do livio de reclamacbes determina igualmente a
obrigagcdo de aquisicdo de um novo livro e deve ser comunicada a Direcgéo-
Geral do Turismo, para os efeitos previstos na alinea e) do artigo 4.°»

9.2
Preco do livro de reclamacoes

1 - Sem prejuizo do disposto nos numeros seguintes, o preco de venda ao
publico do livro de reclamacgées pela Direccdo-Geral do Turismo é de 5000$00
por unidade.

2 - Quando o livro de reclamacgées for vendido pela Direccdo-Geral do Turismo
as cdmaras municipais, aos 0rgaos regionais e locais de turismo e as
federacbes e associacbes patronais do sector, tendo em vista a sua
distribuicdo pelos interessados, por cada encomenda até 1000 unidades o
preco é de 4500$00 por unidade.

3 - Quando o livro de reclamacgées for vendido pela Direccdo-Geral do Turismo
as cdmaras municipais, aos 0rgaos regionais e locais de turismo e as
federacbes e associacbes patronais do sector, tendo em vista a sua
distribuicdo pelos interessados, por cada encomenda de 1000 a 25000
unidades o preco é de 4000$00 por unidade.

4 - Quando o livro de reclamacgées for vendido pela Direcgdo-Geral do Turismo
as cdmaras municipais, aos 0rgaos regionais e locais de turismo e as
federacbes e associacbes patronais do sector, tendo em vista a sua
distribuicdo pelos interessados, por cada encomenda em numero superior a
25000 unidades o prego é de 2000$00 por unidade.

5 - O livro de reclamacgées, quando for vendido pela Direccao-Geral do Turismo
nos termos previstos nos n.os 1 e 2 do presente numero, deve ser pago no
momento da sua aquisicao.

6 - O livro de reclamacgées, quando for vendido pela Direccdo-Geral do Turismo
nos termos previstos no n.° 3 do presente numero, pode ser pago em duas
prestacées de valor igual a liquidar no ano economico da aquisi¢ao.

7 - O livro de reclamacées, quando for vendido pela Direccdo-Geral do Turismo
nos termos previstos no n.? 4 do presente numero, pode ser pago em quatro
prestacoes de valor igual a liquidar no ano econdmico da aquisi¢ao.

8 - Os precgos referidos nos n.os 1 a 4 sdo expressos em escudos, com poder
aquisitivo referente ao ano de 1999, e serdo actualizados com efeitos a partir
de 1 de Marco de cada ano, tendo em conta o indice médio de pregcos ao
consumidor no continente, excluindo a habitacdo, publicado pelo Instituto
Nacional de Estatistica, arredondando-se para a dezena de escudos
imediatamente superior.»



10.2
Norma revogatoéria

E revogado o despacho do director-geral do Turismo de 23 de Margo de 1989,
publicado no Diario da Republica, 2.2 série, n.2 92, de 20 de Abril de 1989.

11.2
Entrada em vigor

O presente diploma entra em vigor no dia imediatamente a seguir ao da sua
publicagéo.

Ministério da Economia.

Assinada em 26 de Setembro de 1997.

O Ministro da Economia, Augusto Carlos Serra Ventura Mateus.



Direcean-Geml do Turismo

RECLAMACAOD
HECLAMATION — COMPLAINT
IDENTI DO ESTABELECIMENTD
I_" W‘?j? lmmamﬂum”mm
MEfCAtan of e SSIRBRENTIE N AGEINg whCh e DOMOIT i lodped
ND“EDDEE"HHJ@AIHN
Hom da
Higme of the ssianishmant

MOFRADA
Acrpsse
Acdness

z
Wﬁ?ﬂoﬂﬂ‘ﬂlﬂﬂ#ﬂ
hhrlll\-gmn o pareen fodgng complain

NOME
Mem

Hame

MORADA,
Aciesne
Address
nfxmamut_____h_ FHWWI_______ PASSAPORTES. i.
onaed Gipnana Cane o |canin:
hatiansfy Taksonong Iesnbly cand
J.WIEFMW
Couss of complant
A DATA e Fo HORA
=t L]
Bae e
ﬁi-ﬂ=
A [— nexToag
" KOS TEFMOS D4 LEGISLACAC ENVIGOR 0 RESPORSAVEL PEL( EETASELECIMENTD DEVE CHVAR C5TR ORIl
PECLANAGED & mmwwammmmmuum
' mmmm.mmuwulf DB CETRBLISSEMENT DARS L OELAL 0N 48 HEURES
w A LA ESRECTIGH M EAALE DU TOUMISAE T A L WARE,
N OFFGHAL OF THIR SOMPLATIT MUET BE BENT Y THE FERSOM i CHARGE OF THE ESTABLISHMENT TO THE
GERE WAL CEECTION FOIR TOURISW 0F TO THE LKL DTy SoUmsL
Direccho-Geral do Turismo s
‘Copy
RECLAMACAO
RECLAMATION — COMPLAINT
t. IDENTIFICAGAD DO ESTABFLECIMENTO CONTRA O QUAL F FETA A RECLAMAGAD
foeriibcaion ﬁlﬁﬂmwfmahmn
Icderiiscaion cf the estatishment agandl whch T complant & 0ged
ROME DO BSTABELECIMENTD
Pugrn g Mitnbibgaman)
Marm of e GElabegneminl
MORADA
A
Aochpy
2. IDENTIFICAGAD DD AFCLAMANTE
lamdizanan c reclenan
foaniizalon of person Waging ool
HOME
o
Hame
MORADA
Adresme
Addrems
MACIDNALIDADE TELERORE _______ PASBAPORTES. |
Makonakia Talsatans Cana dhssé
Hmonaity Talgpeed lhanly cacel
3. MOTIVE DA RECLAMAGAD
eril e 18 réciampsen
Causa of oommgfan
q.ma.._.r__ﬂ_ HOAM
Caile Tirme
q-nEp—E comole
+ EETA COPIs D CESTIA-SE A FICAR B PODER 00 MECLAMANTE, GUE & DEVE REVITER & DACCEAD.
~GaFPual. S TR iacs (0 & CRAAR WUNICIPAL CASO FRETENDA, [AR SECHSWENTT] A OUEGA.
* CETTE GOFE DE Lk RECLANATION EST GERTIHEE, i ECHT CBRWOYER A LA DHESTION GENERALE DU
TEHREAE G A LA RAIRIE, 1. WELT DEStHER. & LA ESLAMATON,
* Tk GOy OF THE GOMPLANT 15 To BE REFT B THE GLIEET, WHO WMUST SEMT TTD THE GEMERAL SIRECTION FOR
TOHI A B T THE L0 EPTY SR, IF HE WAHTE THAT THE COMPLART & DEALT WITH




Diireccho-Geral do Tarismo
RECLAMACAQ

RECLAMATION — COMPLAINT
0 OUAL E FEITA & BECLAMAGAG

1 IDENTIFICAGACH DO ESTABELECIMENTD CONTRA
pheation de | leisant Pobyn de la rdelamanon

943

mﬂﬂﬂ:’m SEnE wieh T cOMBan & lndged

HOME D ESTABELECIMENTO

Heom e b saament
Fearn o the aeiaba ghimant

WHOIRADA,

Aednasns
Aduress

2. IDENTWICACAD DO RECLAMANTE
I bcation ohy néclamant
idamicaion of pmecn odgng coemEeen]

HICME

Hem
Hame

AORADA
Adnosse
Auddress

E_ III.H-‘EHE -
Hanerala

Hasonairy Telaphore:

. MOTIVE)
3 MIhPM
Causp ol compipin

L ——
Carte o ioeniib
Identity card

4.0ATA i
D=

HORA
=

=
m L L]

= FETA SO e RECLAMACAD FAT PAATE BTTCHAMTE DD LVRG. HED PETIAR
= GETTE COPE DE La FECLAMATION FAIT PARTIE OL! LWMC. MO F5 PCTUACR,
TrRS COPT OF THE COMAP AT FORWS SN ITEQRAL PART OF THE BODR 17 & mOT W B RERCVED FADR iT.




