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Acordao do Tribunal da Relacio de Lisboa
142/16.0YUSTR.L1-9
FILIPA COSTA LOURENCO
DIREITO DE QUEIXA
DIREITO DE RECLAMACAO
RL
23-01-2017
DECISAO INDIVIDUAL
S
RECURSO PENAL
IMPROCEDENCIA
I. A existéncia e a disponibilizacio do livro de reclamacdes, (que se encontra regulado pelo
156/2005, de 15 de Setembro, com as alteragdes introduzidas pelo DL n.°371/2007, de 06/11)
constitui um dos instrumentos que tornam mais acessivel o exercicio do direito de queixa,
ao proporcionar ao consumidor a possibilidade de reclamar no local onde o conflito
ocorreu. A criacio deste livro teve por base a preocupacio com um melhor exercicio da
cidadania através da exigéncia do respeito dos direitos dos consumidores;

II-Pretendendo um consumidor usar da prerrogativa de usar o livro de reclamagdes, a
disponibilizacio do mesmo pelo fornecedor de bens ou prestador de servicos, deve ser, e de
forma inequivoca, IMEDIATA, de acordo com o art’° 3 n° 1 b) e n° 4, do DL 156/2005;

ITI- Assim, a exigéncia feita pelo fornecedor de servicos, apés qualquer incidente, de o
consumidor ser obrigado a tirar uma nova senha de atendimento, obrigando-o a novo
compasso de espera, para, s6 depois lhe ser facultado o livro de reclamagdes, tal ac¢iio, visa
de forma clara, obstaculizar o direito dos consumidores de reagirem imediatamente contra
alegadas mas praticas comerciais, violando claramente o disposto no art’ 3 n° 1 al. b) do
DL 156/2005 de 15/09, e praticando concomitantemente aquele uma contraordenacio
punida com uma coima nos termos dos artigos art.°s 3°n° 1 al. b) e 9°n° 1 a) e n° 2 da Lei
156/2005.

(sumario elaborado pela relatora)

Decisao sumaria, ao abrigo do artigo 417.° n.° 6 alinea b)
do Codigo de Processo Penal

No processo de recurso de impugnagao judicial (de
decisao da ANACOM) n°142/16.0YUSTR, do Tribunal da
Concorréncia, Regulacio e Supervisdo, 1° Juizo, a arguida “ N...
S.A.” com sede em Lisboa, devidamente identificada nos autos, foi
condenada por sentenga proferida em 27 de Setembro de 2016, vide
folhas 862 a 893, pela pratica:

iii)condenar a Arguido(a)/Recorrente N..., S.A. (*’N...”), pela pratica,
sob a forma negligente, em concurso efectivo, de doze ilicitos
previstos e puniveis pelos art.°s 3°/1/a) e 9°/1/a)/2 da Lei 156/2005,
em 6 (seis) coimas de € 3.500,00, cada uma;

(..)

Inconformados porém, com esta decisao proferida nestes autos, veio a
recorrente ja identificada, interpor o presente recurso com os
fundamentos constantes da respectiva motivagdo que aqui se da por
reproduzida e as seguintes conclusoes:

1. A N... foi condenada pelo Tribunal a guo no pagamento de uma
coima unica no valor de € 22.000,00 (vinte ¢ dois mil euros).
2. O Tribunal a quo entendeu que a Recorrente nao cumpriu a
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obrigacao relativa a disponibilizagcdo imediata do livro de
reclamagdes, o que, considerou o mencionado Tribunal, se traduziu
na pratica de 6 (seis) contraordenacdes previstas e punidas pelos
artigos 3.°,n.° 1, b) € 9.°, n.° 1, a) do DL 156/2005.

3. Em concreto, decidiu-se na sentenca recorrida que “Na verdade, a
menos que o livro de reclamacdes esteja em uso por qualquer outro
utente no momento em que € solicitado por outro consumidor ..., nao
vislumbramos qualquer outra circunstancia que possa legitimamente
impedir o acesso a0 mesmo.”.

4. Ficou cabalmente demonstrado e provado nos autos que “A
Arguida presta formag¢do aos funcionarios em matéria de livro de
reclamacdes, instruindo-os para ndo recusarem a disponibiliza¢ao do
livro de reclamagdes e para informarem os utentes que solicitem a sua
disponibiliza¢do para retirar uma senha e aguardar pela vez de
atendimento dessa senha.” (Cft., alinea 1) do ponto 2 da
Fundamenta¢ao da Matéria de Facto).

5. De igual forma, ficou cabalmente demonstrado que “A Arguida
instrui os funcionarios que trabalham nos seus estabelecimentos para
nunca recusarem a disponibilizagdo do livro de reclamacgdes.” (Cfr.,
alinea j) do ponto 3 da Fundamenta¢do da Matéria de Facto).

6. O artigo 3.°,n.° 1, b) do DL 156/2005 estabelece-se que ”O
fornecedor de bens ou prestador de servigos ¢ obrigado a: (...) b)
Facultar imediata e gratuitamente ao utente o livro de reclamacdes
sempre que por este tal lhe seja solicitado™.

7. Como ¢ do conhecimento de qualquer utente que se desloque a um
estabelecimento comercial ou a um servigo da administragdo publica,
o atendimento ¢ efetuado por ordem de chegada dos utentes, ordem
essa que ¢ tipicamente controlada através de um sistema de senhas,
sendo este procedimento aceite e compreendido pelos utentes.

8. A Unica excecao a esta ordem de atendimento consiste na
prioridade que ¢ concedida ao atendimento de idosos, doentes,
gravidas, pessoas com deficiéncias ou acompanhadas de criangas de
colo e outros casos especificos com necessidades de atendimento
prioritario, ndo estabelecendo o DL 156/2005, em nenhuma das suas
disposi¢des, que os clientes que solicitem o livro de reclamacoes tém
prioridade no atendimento ou que devem ser atendidos de forma
preferencial.

9. Por sua vez, o referido Decreto-Lei 58/2016, de 29 de agosto, cuja
entrada em vigor ocorrerd no prazo de 120 dias a contar da data da
sua publicagdo, estabelece, no n.° 1 do artigo 3.° que “Todas as
pessoas, publicas e privadas, singulares e coletivas, no ambito do
atendimento presencial ao publico, devem atender com prioridade
sobre as demais pessoas: a) Pessoas com deficiéncia ou
incapacidade; b) Pessoas idosas, c) Gravidas, e d) Pessoas
acompanhadas de criangas de colo.”, dele nao resultando, também,
que tal prioridade no atendimento deve ser estendida aqueles que
pretendem apresentar uma reclamagdo no livro de reclamacoes.

10. O objetivo do legislador — tal como decorre da letra e do espirito



da obrigacao prevista na alinea b) do n.° 1 do artigo 3.° do DL
156/2005 — ¢ garantir que o fornecedor de bens ou prestador de
servicos ndo condiciona por qualquer forma a disponibilizagdo do
livro de reclamagdes aos utentes que o pretendam utilizar, em
especial através de expedientes que tenham como fim ultimo
desincentivar a sua utilizacao.

11. A obrigagdo de entrega imediata do livro nao pode, em nenhuma
circunstancia, ser entendida como uma forma de prejudicar todos os
utentes que ja estejam a ser atendidos ou que ja se encontrem a espera
para serem atendidos e de, por contraponto, beneficiar todos aqueles
que pretendam apresentar uma reclamagdo sem aguardarem pela sua
vez.

12. O legislador teve, caso fosse esse o seu objetivo, oportunidade
para consagrar tal entendimento; ndo tendo tal sucedido, outra
conclusdo ndo se pode retirar que nao seja aquela que se vem
expondo: os clientes que pretendam apresentar uma reclamagao no
livro de reclamagdes ndo beneficiam de um atendimento preferencial.
13. A Recorrente agiu sempre na plena convic¢ao de que o seu
comportamento correspondia a um cumprimento integral e absoluto
das normas legais aplicaveis e que permitia acautelar e garantir os
direitos de todos os seus clientes.

14. Nem a ANACOM, na qualidade de entidade reguladora e
fiscalizadora, informou a Recorrente sobre o seu entendimento
relativamente a esta matéria, ou seja, na data da pratica dos factos a
N... ignorava em absoluto, porque tal nunca lhe havia sido
transmitido, a posicdo da ANACOM.

15. O procedimento implementado nas lojas da N... traduz a pratica
corrente no que se refere ao atendimento ao publico, concretiza as
exigéncias de justi¢a, ndo discriminacao e razoabilidade e, de igual
forma, permite compaginar os direitos de todos os clientes, em
especial o direito de acesso e utilizacdo imediata do livro de
reclamagdes, tendo os sistemas de gestdo de filas de espera como
finalidade, como ¢ do conhecimento geral, garantir e assegurar que o
atendimento dos utentes ¢ efetuado de forma célere, eficaz e justa,
respeitando e conciliando sempre os direitos de cada um deles.

16. Os clientes que pretendam ter acesso ao livro de reclamacgdes
deverdo aguardar pela sua vez para serem atendidos, sob pena de,
caso tal ndo acontega, serem colocados em crise os direitos dos
restantes clientes, sobretudo daqueles que t€m, por natureza,
prioridade no seu atendimento.

17. Acresce que, ao receber uma reclamacgao, o funcionario da loja
tem de (a) aguardar pela inscricdo da mesma no livro de reclamagdes,
(b) prestar ao cliente quaisquer esclarecimentos que se mostrem
necessarios quanto ao uso do livro de reclamagdes e (c) facultar-lhe
copia da reclamagdo apresentada, decorrendo estes procedimentos e o
dever de acompanhamento expressamente do artigo 4.°, n.° 3 do DL
156/2005 e deles resulta imperativamente que os funcionarios das
lojas ndo podem, sob pena de violarem o disposto nesta norma do DL



156/2005, atender simultaneamente dois (ou mais) clientes.

18. E evidente, portanto, que a N... nunca poderia, em caso algum,
ter equacionado ou representado como possivel que a sua atuacao
configurava uma violagdo do DL 156/2010, uma vez que todas as
circunstancias acima indicadas, em especial a inexisténcia de
qualquer posicao, entendimento ou deliberagdo da ANACOM sobre
este tema concreto, confirmam a legalidade do seu comportamento.
19. Nao se percebe em que medida e de que forma o facto de dispor
de um sistema de gestao de filas de espera — a semelhanga, alids, do
que acontece com a grande maioria dos servigos publicos e privados
— constitui um entrave ou uma condi¢ao ao livre exercicio do direito a
utilizar o livro de reclamacdes.

20. Nas presentes situagdes, a Recorrente ndo recorreu a meios ou
expedientes para impedir ou obstar a apresenta¢do do livro de
reclamacdes ou para, de forma direta ou indireta, desincentivar o
exercicio do direito de reclamagao dos clientes, tendo apenas referido
aos clientes que teriam de aguardar a sua vez para ser atendidos.

21. A Arguida e os seus funcionarios agiram sempre na convic¢ao de
que estavam a cumprir as obrigacdes definidas no DL 156/2005, ndo
tendo recusado — em nenhuma altura — a apresentagao ou
disponibiliza¢ao do livro de reclamacdes, e nunca tiveram a vontade
ou a inten¢ao de ndo cumprir tal normativo.

22. A N... ndo pode ser responsabilizada, seja a que titulo for, por um
comportamento — nao disponibilizagdo imediata do livro de
reclamagdes — que (i) nunca praticou e (ii) € totalmente contrario aos
seus valores e principios € a sua conduta permite garantir — e garantiu
in casu —nao s6 os direitos de todos os utentes que pretendam utilizar
o livro de reclamagdes, mas também os direitos dos demais clientes
que se encontrem nas lojas, assegurando que o direito a serem
atendidos na sua vez nao ¢ prejudicado por qualquer preferéncia
injustificada atribuida a outros clientes.

23. Nas situagdes em aprec¢o, ndo s6 nenhum direito dos clientes foi
prejudicado, como ndo existiu qualquer violagdo, por parte da N... ou
dos seus funcionarios, dos deveres a que estavam obrigados, em
especial do dever de facultar o livro de reclamacdes.

24. Em momento algum a Arguida ou algum dos seus funcionarios
tiveram consciéncia que a existéncia de um sistema de gestdo de filas
de espera, bem como o respeito pelos direitos dos clientes que ja se
encontram nos seus estabelecimentos, constitui (ou pode constituir)
um facto ilicito.

25. Assim, ndo se encontra preenchido o elemento objetivo do tipo —
ndo disponibilizacao imediata do livro de reclamacdes —, ndo tendo a
N... praticado nenhuma infrac¢do ou ilicito contraordenacional.

26. Para o caso de se entender — o que nao se admite — que a Arguida
praticou os ilicitos contraordenacionais, sempre se dird que decisdo
recorrida concretiza a operacao de determinacao da medida da pena
de uma forma errada e inadmissivel, ndo se aceitando a
fundamentacao associada ao critério da culpa do agente e a medida



concretamente aplicada.

27. O Tribunal a quo considerou que “(...) apesar do conhecimento
detido pela Arguido(a)/Recorrente quanto as obrigacdes a que esta
adstrita respeitantes ao livro de reclamagdes, estando ciente das
preocupagdes e propositos do legislador ao impor a obrigacao de
disponibilizacdo imediata do livro de reclamagdes, sem que sejam
criados quaisquer tipos de entraves ou condicionamentos, pelo que
igualmente duvidas ndo restam mostrar-se preenchido o elemento
subjectivo do tipo de contra-ordenagdo em causa a titulo de dolo.” e
que “Também ficou demonstrado que a Recorrente sabia que tais
preocupagdes e propdsitos ndo se compaginam com os designados
“sistemas de gestao de filas de espera”, (...) e que, ainda assim,
adoptou um procedimento de tratamento dos pedidos de
disponibilizagdo do livro de reclamagdes que implica que este nao
seja imediatamente fornecido ao utente que o solicita, sempre que
estejam presentes no estabelecimento outros utentes e que, consciente
da possivel ilicitude dessa sua conduta, se conformou com tal
resultado.”.

28. O referido “procedimento de tratamento dos pedidos de
disponibilizagdo do livro de reclamagoes”, que mais ndo traduz do
que a instituicdo de um sistema de gestao de filas de espera, foi
definido pela Arguida na plena convic¢ao de que estava a cumprir as
obrigacdes previstas na lei e como resulta da alinea 1) do ponto 2 da
Fundamentagdo da Matéria de Facto “A Arguida presta formagdo
aos funciondrios em matéria de livro de reclamacoes, instruindo-os
para ndo recusarem a disponibilizagdo do livro de reclamagoes e
para informarem os utentes que solicitem a sua disponibilizagdo para
retirar uma senha e aguardar pela vez de atendimento dessa senha.”.
29. Em momento algum a Arguida ou qualquer um dos seus
colaboradores tiveram consciéncia de que o facto de ndo ser
concedido atendimento prioritario aos clientes que pretendessem
utilizar o livro de reclamagdes constituia a pratica de um ilicito de
mera ordenacdo social, uma vez que, nos termos da alinea b), do n.°
1, do artigo 3.° do DL 156/2005, o livro de reclamacdes tem de ser
facultado “imediata e gratuitamente” sempre que solicitado ao
prestador de servigos, ndo se estabelecendo que esse atendimento
devera ser prioritario ou que os utentes que pretendam utilizar o livro
de reclamacodes dispdoem de um direito especial, nao conferido pela
lei.

30. Por esta razdo, a Arguida agiu sempre na plena convicgao que, ao
disponibilizar “imediata e gratuitamente” o livro de reclamacgdes,
sempre que o mesmo ¢ solicitado na vez de atendimento do cliente,
estava a cumprir na plenitude o referido diploma, tanto mais que,
como ja referido, as regras da experiéncia e do senso comum,
atendendo as praticas usuais no que toca a disponibilizagdo de livro
de reclamacao, ndao permitiriam concluir de outra forma.

31. A Arguida ndo s6 ndo tinha consciéncia do caracter ilicito da sua
conduta, como na decisdo recorrida nao se demonstram os factos




concretos que revelam a intengdo ou a vontade de a Arguida praticar
a infracdo, nem sequer a sua representagao como possivel, estando
manifestamente afastado qualquer comportamento doloso, pelo que a
conduta da Arguida, s6 podera ser — o que nao se admite — punida a
titulo de negligéncia.

32. A Arguida nunca representou como possivel a ilicitude da
conduta que adotou, tendo definido um sistema de gestao de filas de
espera que sempre julgou conforme a lei, pelo que, a entender-se — o
que nao se concebe — que a Arguida praticou um ilicito
contraordenacional, sempre se dird que errou sobre a ilicitude dos
factos, ndo podendo tal erro qualificar-se como censuravel porquanto
(1) o sistema de gestao de filas de espera adotado pela Arguida ¢é
1déntico ao instituido e praticado pela generalidade dos
estabelecimentos comerciais e dos servigos da administracao publica
e (il)) a ANACOM nunca, em momento algum, de forma expressa ou
implicita, informou a Recorrente sobre o seu entendimento no que
toca a esta matéria.

33. Ainda que nao se entenda que se verificam os pressupostos do
erro sobre a ilicitude, a conduta da Arguida nao poderé ser punida a
titulo de dolo, nao se podendo concluir — porque nada nos autos, nem
nos factos dados como provados, o permite - que a N... assumiu o
risco desse comportamento ilicito, o qual, reafirma-se, nem sequer
representou como possivel, uma vez que ndo existiam quaisquer
circunstancias que fizessem prever ou supor tal ilicitude.

34. No caso em apreco, nao s6 ndo se verifica qualquer
comportamento doloso da Arguida — que agiu sempre na absoluta
convicgao de que estava a cumprir plenamente a lei —, como da prova
produzida ndo resultam factos concretos que revelem a conformagao
da N... com o resultado produzido; pelo contrario, resulta
inequivocamente demonstrado nos autos que a Recorrente instruiu os
seus colaboradores para nunca recusarem a disponibilizagao do livro
de reclamacoes.

35. Desta forma, ndo se podera deixar de concluir que a Arguida ndo
atuou de forma culposa e que, a existir culpa — o que ndo se concebe
—, estaremos sempre perante negligéncia simples.

36. Nos termos do artigo 51.° do RGCO, “Quando a reduzida
gravidade da infrac¢do e da culpa do agente o justifique, pode a
entidade competente limitar-se a proferir uma admoestacao”, sendo
que, na presente situacao, a atuacao da Arguida, a admitir-se a
existéncia de culpa e como resulta dos autos e de tudo o quem vem
exposto, ndo pode deixar de ser considerada de reduzida gravidade,
nao tendo esta retirado qualquer beneficio da pratica da
contraordenagao que lhe ¢ imputada.

37. Nao obstante o Tribunal a guo nao se ter pronunciado sobre a
possibilidade de aplicacdao da san¢do de admoestacao — como se
impunha —, ¢ imperativo concluir que, na situacao sub judice, estao
verificados os pressupostos de que depende a sua aplicacao, pelo que,
caso se entenda que a N... deve ser condenada pela pratica de ilicitos



contraordenacionais — 0 que nao se concebe — impoe-se
inelutavelmente a substitui¢do da coima aplicada pela referida
admoestacao.

Termos em que, tudo visto e ponderado, deverdo V. Exas.,
Venerandos Juizes Desembargadores, revogar a decisao sob recurso,
substituindo-a por outra que absolva a Recorrente das infragdes
imputadas ou, caso assim nao se entenda, determine a aplicacao da
san¢ao de admoestacao, pelos motivos melhor explicitados na
MOTIVACAO que antecede, assim se fazendo JUSTICA!

O recurso foi admitido observando-se todos os termos legais.

O Digno Magistrado do Ministério Publico, junto da primeira
instancia respondeu concluindo pela improcedéncia do recurso e
solicitando a rectificagdo da sentenca pela forma ali constante que se
tem por reproduzida e concluindo pela improcedéncia do recurso.

A ANACOM apresentou resposta, na qual pugna pela manuten¢do da
decisdo recorrida. Neste Tribunal o Exm.® Procurador-Geral Adjunto
teve vista dos autos.

O processo seguiu 0s seus termos legais.

IL.

Efectuado o exame preliminar foi considerado haver razdes para a
rejeicao do recurso por manifesta improcedéncia (art.°s 412.°,414.° e
e 420.°,n.° 1 do Codigo de Processo Penal) passando-se a proferir
decisao sumaria, ao abrigo do artigo 417.° n.’ 6 alinea b) do
Codigo de Processo Penal.

A lei adjectiva instituiu a possibilidade de rejei¢ao dos recursos
em duas vertentes diversas, admitida que esta, no nosso processo
penal a cindibilidade do recurso, principio acolhido nos arts. 403.° n°
1,410.°n.°1e¢412.°n.° 2:

1) Rejeicao formal que se prende com a insatisfagdo dos requisitos
prescritos no art. 412.° n.° 2;

2) Rejeicao substantiva que ocorre quando ¢ manifesta a
improcedéncia do recurso.

A manifesta improcedéncia verifica-se quando, atendendo a
factualidade apurada, a letra da lei e a jurisprudéncia dos tribunais
superiores, que € patente a sem razao do recorrente.

A figura da rejei¢do destina-se a potenciar a economia processual,
numa oOptica de celeridade e de eficiéncia, com vista a obviar ao
reconhecido pendor para o abuso de recursos.

A possibilidade de rejeicao liminar, em caso de improcedéncia
manifesta, tem em vista moralizar o uso do recurso (...) (Ac. STJ de



16 de Novembro de 2000, proc. n.° 2353-3; SASTJ, n.° 45,61 ¢
também o Ac. Tribunal Constitucional n°17/2011 , DR, II Série de
16-02-2011, decidiu: Nao julga inconstitucional a norma extraida do
artigo 417.°, n.° 6, alinea b), do Cdédigo de Processo Penal, quando
permite ao juiz relator proferir decisao sumaria de indeferimento, em
caso de manifesta improcedéncia do mesmo, decisdo essa passivel de
reclamacao para a conferéncia, e Ac. TRE de 3-03-2015 : . A
manifesta improcedéncia do recurso (conceito que a lei ndo define)
nada tem a ver com a extensao da matéria submetida a apreciagao,
nem com a sua intrinseca complexidade, nem com a prolixidade da
motivagdo do recurso (na procura de deixar bem claras as razdes de
discordancia com a decisao recorrida).

II. O que releva € o bem-fundado, a solidez ou o apoio legal,
doutrinario ou jurisprudencial, da argumentagdo usada para atacar a
decisdo de que se recorre. III. Existira manifesta improcedéncia
sempre que seja inequivoco que essa argumentacao de modo nenhum
pode conduzir ao efeito juridico pretendido pelo recorrente. in
www.dgsi.pt ).

Em caso de rejeicao do recurso, a decisao limita-se a identificar o
tribunal recorrido, o processo € 0s seus sujeitos e a especificar
sumariamente os fundamentos da decisao - art. 420.°, n.° 2 do
C.P.Penal.

As questoes suscitadas e a apreciar no presente recurso reconduzems-
se a pretensdo do recorrente e contida no seu recurso:

- O presente Recurso tem por objecto a referida decisdo do Tribunal
da Concorréncia, Regulacdo e Supervisdo, na parte relativa a
condenacio pela pratica, sob a forma dolosa, em concurso efetivo,
de 6 (seis) ilicitos previstos e puniveis pelos artigos 3.°,n.° 1, b) € 9.°,
n.° 1, a) do Decreto-Lei n.° 156/2005, de 15 de setembro (“DL
156/2005°), em 6 (seis) coimas de € 3.500,00, cada uma, e respeita
unicamente a matéria de direito, em concreto as seguintes questoes:

(1) Inexisténcia de qualquer ilicito contra-ordenacional,
nomeadamente por nao existir dolo em qualquer conduta da
recorrente;

(i1) Medida da sancio, que julga desproporcionada.
E assim se,

- absolva a Recorrente das infragdes imputadas ou, caso assim nao se
entenda, determine a aplicacao da sancdao de admoestacao.

Decidindo diremos concisamente:

A recorrente insurge-se contra a condenacao que foi alvo na alinea ii1)
da sentenca recorrida.

Desde logo, a primeira questdo que emerge do recurso interposto
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pela recorrente e a decidir no presente recurso, reconduz-se
singelamente na arguicao de que a arguida ndo pode de forma alguma
ser condenada a titulo de dolo pela pratica das contraordenagdes
impugnadas, como o foi.

Ora basta uma singela leitura da sentenca para recorrida para logo
constatar que a recorrente parte desde logo de um pressuposto errado.

Ou seja, esta nunca foi condenada pela pratica das contra ordenacdes
indicadas a titulo de dolo, mas sim por negligéncia, (remetendo-se a

recorrente para um renovada leitura da sentenga posta em crise) pelo
que aqui logo falece a elaborada e intrincada motivacao do recurso e
plasmada nas suas conclusodes apresentadas pela recorrente.

Assim por questdes Obvias e também de economia processual,
sinceramente, ndo se nos oferece acrescentar qualquer outra asser¢ao,
sendo a da faléncia total deste segmento do recurso por ser,
manifestamente improcedente, o que se declara.

No mais, aduz a recorrente de que ndo praticou os ilicitos contra-
ordenacionais, pois nunca (note-se no caso dos autos) impediu o
acesso aos consumidores do livro de reclamagdes, ndo tendo assim
violado por qualquer perspectiva que se tenha, a norma
pretensamente violada, pois estes (consumidores) tinham tao sé que
retirar a senha de atendimento, por ordem de chegada e ficar a espera
da sua vez de atendimento, nao existindo qualquer norma que exija o
atendimento prioritario nestes casos, ou seja quando os consumidores
pretendem exercer a sua reclamagdo mediante a aposicao das suas “
queixas” no livro de reclamagdes disponivel no local, neste caso na
loja indicada.

De forma simples e escorreita aduziremos o seguinte, e fazendo
naturalmente referéncia 4 legislagao aplicavel neste caso o Decreto-
Lei 156/2005 de 15 de Setembro, que dispde, entre o mais, o
seguinte, diremos:

Capitulo I

Do objecto e do ambito de aplicagao
Artigo 1.°

Objecto

1 - O presente diploma visa reforcar os procedimentos de defesa dos
direitos dos consumidores e utentes no ambito do fornecimento de
bens e prestagao de servigos.

2 - O presente decreto-lei institui a obrigatoriedade de existéncia e
disponibiliza¢cdo do livro de reclamacdes em todos os
estabelecimentos de fornecimento de bens ou prestagao de servigos,
designadamente os constantes do anexo 1 ao presente decreto-lei e



que dele faz parte integrante.

3 - Sem prejuizo do disposto no numero anterior, os fornecedores de
bens e os prestadores de servigos podem disponibilizar no seu sitio de
Internet instrumentos que permitam aos consumidores reclamarem.

Artigo 2.°
Ambito
1 - Para efeitos do presente decreto-lei, a referéncia a «fornecedor de

bens ou prestador de servicos» compreende os estabelecimentos
referidos no artigo anterior que:

a) Se encontrem instalados com carécter fixo ou permanente, e neles
seja exercida, exclusiva ou principalmente, de modo habitual e
profissional, a actividade; e

b) Tenham contacto com o publico, designadamente através de
servicos de atendimento ao publico destinado a oferta de produtos e
servi¢os ou de manuten¢ao das relagdes 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 Administragao 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
situacoes € nos termos previstos no presente diploma.

5 - Exceptuam-se do disposto no n.° 3 os servigos e organismos da
Administracao Publica encarregues da prestacao dos servicos de
abastecimento publico de dgua, de saneamento de 4guas residuais e
de gestdo de residuos urbanos que passam a estar sujeitos as
obrigacdes constantes deste decreto-lei.

Contém as alteracdes dos seguintes diplomas:
- DL n.° 371/2007, de 06/11
Consultar versdes anteriores deste artigo:
-1* versdao: DL n.° 156/2005, de 15/09
CAPITULO IT
Do livro de reclamacao e do procedimento
Artigo 3.°
Obrigacdes do fornecedor de bens ou prestador de servigos

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 reclamacodes
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
informacgao: «Este estabelecimento dispoe de livro de reclamagdesy;

d) Manter, por um periodo minimo de trés anos, um arquivo
organizado dos livros de reclamag¢des que tenha encerrado.

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 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
reclamacao a que se refere o artigo 4.°, o fornecedor de bens ou
prestador de servigos ou o funcionario do estabelecimento nao pode
condicionar a apresentacao do livro de reclamagdes, designadamente
a necessidade de identificacao do utente.

4 - Quando o livro de reclamacoes nao for imediatamente facultado

de remover essa recusa ou de que essa autoridade tome nota da
ocorréncia e a faca chegar a entidade competente para fiscalizar o
sector em causa.

Capitulo IV

Das contra-ordenacoes
Artigo 9.°

Contra-ordenagdes

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

a) De (euro) 250 a (euro) 3500 e de (euro) 3500 a (euro) 30 000,
consoante o infractor seja pessoa singular ou pessoa colectiva, a
violagdo do disposto nas alineas a), b) e ¢) do n.° 1 do artigo 3.°, nos
n.os 1, 2 e 4 do artigo 5.° e no artigo 8.°%

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

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



3 - Em caso de violagao 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 violagao do disposto nas alineas a) e b) do n.° 1 do artigo 3.° d&
lugar, para além da aplicagdo da respectiva coima, a publicidade da
condenagao por contra-ordenagdo num jornal de expansdo local ou
nacional, a expensas do infractor.

Contém as alteragdes dos seguintes diplomas:
- DL n.° 371/2007, de 06/11

Consultar versoes anteriores deste artigo:

-1* versao: DL n.° 156/2005, de 15/09

Os argumentos esgrimidos pelo recorrente nao fazem qualquer
sentido, uma vez que a letra da lei ¢ muito clara neste particular
desiderato, bastando para tal atentar no disposto no art® 3°n°® 1 b) e n°
4 do citado DL.

Ou seja, pretendendo um consumidor usar da prerrogativa de usar o
livro de reclamacdes, a disponibilizagdo do mesmo, deve ser
inequivocamente, IMEDIATA.

Disto ndo temos duvidas, pois fazendo uma interpretagao literal do
texto legal/ norma violada (e sem necessidade de se proceder a
interpretacoes restritivas ou extensivas deste normativo), temos por
certo que ali aparece referido o termo “DE IMEDIATO”, art® 3 n° 1
b) d cit. DL.

E mais dizemos, se aquele 1° “ IMEDIATO” nao for cumprido, o que
acontece?

Claramente a “cominacao”, antes de mais contida no n° 4 do art® 3°,
predispde (para além da previsdo das coimas aplicdveis e contidas no
art® 9):

4 - Quando o livro de reclamacoes nao for imediatamente facultado
ao 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 faca chegar a entidade competente para fiscalizar o
sector em causa.

Ou seja o interesse a proteger aqui ¢ tao relevante que até a lei foi
clara ao conceder direito ao consumidor de requerer/ chamar a
autoridade policial, quando o livro de reclamagdes ndo lhe for
imediatamente facultado...ou para tomar as diligéncias necessarias
contidas na parte final do n°4.

Antes de mais avancemos, pois entende-se que, de facto, sera



necessario relembrar o significado da palavra: Imediato.

Ora no 1éxico: diciondrio de portugués on line (disponivel in https://
www.lexico.pt/imediato/), ali se refere:

IMEDIATO
(Adjectivo)

1. Diz-se do que se segue a seguir, sem qualquer intervalo, numa
sequéncia; posterior, subsequente ou seguinte;

2. Que nao apresenta nada no meio; que é direto, sem
intermediarios;

3. Que age ou procede rapidamente ou no mesmo instante;

4. Diz-se do que ou de quem nao aceita demoras ou perdas de
tempo; que ocorre sem pausas; subito ou instantianeo;

(..)

Ora tendo em conta o acima exarado, a argumentagao da recorrente,
usada no recurso em apreciacao, de que nao terd cometido os ilicitos
em apreco, €m suma porque nunca recusou, ou proporcionou o “uso”
aos consumidores do livro de reclamacoes aos consumidores
descontentes, bastando para tal estes sujeitarem-se as regras da
empresa, que eram simplesmente de os consumidores terem de tirar
uma senha e ficar 4 espera da sua vez, para entdo poderem usar o
livro de reclamagdes, definitivamente nao colhe.

Nao colhe primeiro, pelo conteudo da norma violada que ¢ até
bastante assertiva, na exigéncia de ser facultado imediatamente ao
consumidor o livro de reclamacgdes (ndo se compadecendo assim com
nova/ ou primeira “tirada” de senhas para o efeito/ ou até num caso
relatado nos autos em que estando o consumidor ao balcao a ser
atendido e pedir o livro de reclamagdes lhe foi exigido que este fosse
tirar uma nova senha sé para esse efeito...) e segundo porque como
claramente decorre do numero 4 do art® 3° do Decreto Lei, que dispoe
que quando o livro de reclamacdes nao for imediatamente facultado
ao 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 faca chegar a entidade competente para fiscalizar o
sector em causa.

No preambulo do DL 156/2005 pode ler-se que, o livro de
reclamagdes constitui um dos instrumentos que tornam mais acessivel
o exercicio do direito de queixa, ao proporcionar ao consumidor a
possibilidade de reclamar no local onde o conflito ocorreu.

A criagao deste livro teve por base a preocupagdao com um melhor
exercicio da cidadania através da exigéncia do respeito dos direitos
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dos consumidores.

...€ necessario incentivar e encorajar a sua utilizacao introduzindo
mecanismos que o tornem mais eficaz enquanto instrumento de
defesa dos direitos dos consumidores e utentes...

Depois, no preambulo do DL 371/2007 (diploma que veio alterar
o DL 156) reconhece o Legislador que (através da criagdo do livro de
reclamagdes) o exercicio do direito de queixa, enquanto exercicio da
cidadania, tornou-se, assim, mais acessivel aos consumidores €
utentes.

O alcance e extensao destas notas preambulares ndo pode ser
entendido se nao no sentido da grande importancia que o legislador
atribui ao livro de reclamagdes nesta dupla vertente, de meio efectivo
de realizagdo do direito de queixa dos consumidores, €, como
instrumento de analise do mercado para identificagdo dos mercados
em que os direitos dos consumidores estdo menos acautelados, e, por
conseguinte a carecer de maior intervencao no sentido da tutela deste
bem juridico fundamental que € os direitos dos consumidores com
consagragao no artigo 60.° da Constitui¢ao — Titulo III - Direitos e
deveres econdmicos, sociais e culturais e que se refletem na
estruturacdo da Organizacao econdmica — cfr. artigos 80.° e 81.° da
CRP.

Do mesmo modo, o livro de reclamagdes, enquanto ferramenta
importante de avaliacdo e conhecimento do mercado, permitiu
reconhecer os sectores de actividade em que os direitos dos
consumidores e utentes se encontram menos acautelados.

Ora o que decorre € que a agilizacdo dos procedimentos da obtengao
pelo utente/ consumidor do livro de reclamagdes encontra-se contido
muito claramente na lei, exigindo-se a imediacao na sua obtencao, ou
explicitando melhor, este tem que ser imediatamente facultado ao
“reclamante”, nao estando por isso (sendo até de contra senso) sujeito
ao regime de senhas de atendimento, nem tem nada a ver com o
regime legal (recentemente alterado) de atendimento prioritario, que
nada tem a ver com o caso dos autos e nao pode evidentemente ser
“colado ao caso”.

A recorrente padeceu no caso dos autos, de forma patente no seu
modo de agir, e nos procedimentos de facultar o livro de reclamagdes
aos utentes/ consumidores, denotando alguma “agnosia” e
nitidamente “ contra legem”, e assim devera ser sancionada, como o
foi alias exemplarmente pelo Tribunal “ a quo”, nao sendo
manifestamente validos nenhum dos argumentos que utilizou, os
quais em rigor até visam de forma clara obstaculizar o direito dos
consumidores de reagirem imediatamente contra alegadas mas
praticas comerciais/ empresariais ou outras, que sao confrontados no
seu dia a dia, ao terem que utilizar toda uma pandplia de servigos



indispensaveis hoje em dia a vida em sociedade, pondo entraves e
atrasando de forma patente o exercicio que deve ser IMEDIATO,
repete-se, do acesso ao livro de reclamacgdes.

Nada mais havera de relevante de acrescentar ao atras referido, que
por ser tao linear nos eximimos de tecer quaisquer outro tipo de
consideragdes.

Por fim quanto a san¢ao/ sangdes, que a recorrente entende serem
exageradas, propondo que lhe seja aplicada uma sangao de
admoestacdo, diremos o seguinte:

Considerando-se as conclusoes de recurso, 26 a 34, torna-se evidente
que a recorrente a pretexto de, no seu entendimento, o TCRS ter
concretizado a operagao de determinagao da medida da pena de forma
errada, mais ndo faz do que impugnar de facto, repetindo na
conclusao 27 partes da fundamentagdo da douta sentenga, e nas
conclusdes seguintes, afirmando novamente que agiu na convicgao de
que cumpria a lei, que agiu e bem assim os seus funcionarios sem
consciéncia da ilicitude.

Quanto a pretendida san¢ao de Admoestagao — conclusdes 36 e 37 —
desde logo se verifica que o TCRS nao tinha de a ponderar.

Em primeiro lugar, porque nenhuma norma legal no ambito do direito
das contraordenagdes impde que na escolha e determinagdo da sancao
o TCRS tenha de excluir a san¢cdo de Admoestacao, para somente
depois concluir pela aplicagdo de coima.

Depois, nos termos do recurso de impugnagao judicial, a arguida
nunca colocou a questao da Admoestagao, logo, embora vigore no
processo de contraordenagao o principio de jurisdigao plena, tal
questdao nunca foi submetida ao seu conhecimento, mais, no referido
segmento, também a decisdo sancionatdria ndo a convocou a
discussao.

Prevé o art.° 18°n°1 do RGCO que a determinacao da medida da
coima se faz em fung¢do da gravidade da contra-ordenagdo, da culpa,
da situagao econdémica do agente e do beneficio econdémico que este
retirou da pratica da contra-ordenacao

Ora na fundamentagao da sentenga recorrida, esta explana, em
argumentacao pela positiva, as razdes de facto e de direito que
levaram o Tribunal “ a quo” a condenagdo em determinadas coimas
por condutas negligentes, de forma adequada e proporcional ao

desvalor social da ac¢do (negligente) e ao grau de culpa da arguida.

Assim a fixagdo das coimas e depois da coima unica, mostra-se
equilibrada, justa, proporcional e razoavel e ndo deixa ficar
comprometida a crenca da comunidade na validade das normas
incriminadoras violadas, imitindo ainda um certeiro juizo na



prevencao e na seguranca dos valores que as normas
contraordenacionais visam resguardar a sociedade e que a arguida
beliscou com a sua actuagdo, que resultou provada.

Ora como ¢ por todos consabido, o recurso dirigido a medida da pena
visa tao-s6 o controlo da desproporcionalidade da sua fixa¢ao ou a
correcgao dos critérios de determinagao, atentos os parametros da
culpa e as circunstancias do caso (vide Ac. do TRP de 2.10.2013).

A intervencao correctiva do tribunal superior no que diz respeito a
medida da pena aplicada so se justifica quando o processo da sua
determinacdo revelar que foram violadas as regras da experiéncia ou
a quantificacdo se mostrar desproporcionada, e tal no ensinamento de
Figueiredo Dias.

Mas tal ndo se verifica no caso em aprego e pelos motivos ja atras
equacionados, pelo que improcede também este segmento do recurso,
pois a determinacdo em concreto das coimas a aplicar, se mostram
justas, equilibradas e fazendo jus, as regras legais conjugadas com os
factos atinentes a sua fixagdo, o que se declara.

Finalizando diremos que a senten¢a encerra em si lapsos de escrita,
assim o ponto iii) do dispositivo, no confronto com a fundamentacao
de facto e de direito, da douta sentenca recorrida, contém dois lapsos
de escrita, um, quando menciona a norma do artigo 3%1/a) quando,
claramente, se quer referir a alinea b do n.° 1 do artigo 3.°, uma vez
que ¢ nesta alinea b que se estabelece o dever de o prestador de
servicos facultar imediata e gratuitamente ao utente o livro de
reclamacdes sempre que por este tal lhe seja solicitado, o outro
quando refere doze ilicitos previstos e puniveis pelos artigos 3%/1/a) e
9%1/a) da Lei 156/20035, associando-lhes a condenacao em 6 (seis)
coimas, que como tal — meros lapsos de escrita cuja correc¢do nao
implica qualquer modificag¢do essencial do sentido da condenacao -
deverdo obter tratamento, conforme o disposto no artigo 380.°/1/b/2/3
do CPP ex vi artigo 41.°/1 do RGCO, tanto mais que a recorrente bem
compreendeu qual a norma sancionatoria € o nimero de condutas
imputadas como nitidamente resulta do recurso que apresentou.

De facto tal constatacao que € patente e decorre da leitura da sentenga
recorrida, pelo que ao abrigo do disposto no art® 380°n° 1 b) do CPP
e 41°n° 1 do RGCO, e por nao importar qualquer modificacao
essencial daquela, determino a correc¢do da mesma nos termos do
paragrafo anterior, devendo esta correccao ser feita apds o transito em
julgado e pelo Tribunal recorrido, no seu devido lugar eliminando-se
assim os dois lapsos verificados.

Improcede assim o recurso interposto pelos assistentes.

I11.

1.Pelo exposto rejeita-se em substancia o recurso por



manifestamente improcedente, confirmando-se na integra a decisao
recorrida.

2. Nos termos do disposto nos artigos 380 n° 1 al. b), n°
2 do CPP e art° 41°n° 1 do RGCO, determino a correc¢ao da sentenca
no seu ponto iii) do dispositivo, devendo passar a constar no lugar
onde se menciona a norma do artigo 3°/1/a) a alinea b do n.’ 1 do
artigo 3.°, e onde se refere doze ilicitos, deverd passar a constar “de
6 (seis) ilicitos” .

3. Custas, a cargo da recorrente, fixando-se a taxa de
justica em 6 UC’s (3+3 pela rejeicdo)e demais encargos legais.

Lisboa, 23 de Janeiro de 2017 (elaborado em
computador e integralmente revisto pela signataria nos termos do
disposto no art® 94°n° 2 do C.P.P.)

Filipa Costa Lourenco



