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A Direcao-Geral do Consumidor e a Associacao da Hotelaria, Restauracao e
Similares de Portugal - AHRESP - elaboraram este guia sobre regras e boas
praticas nos estabelecimentos de restauracao e bebidas.

Capacitar os consumidores, esclarecer as suas duvidas, sensibilizar os
agentes economicos e responder aos profissionais do setor da restauracao
e bebidas, em temas como as gorjetas, partilna de refeicbes, lotacao do
espaco, entre outros, sao os objetivos deste novo guia.
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Entrada/permanéncia no estabelecimento

Os estabelecimentos de restauracao e/ou bebidas sao de livre acesso. Contudo, as
entidades proprietarias ou exploradoras podem recusar o acesso ou a sua permanéncia a
guem perturbe o seu normal funcionamento ou a quem nao cumpra as normas de
funcionamento previstas na Lei ou privativas do préprio estabelecimento, desde que
devidamente publicitadas.

Nao se aplica a regra do acesso livre:

« NOs casos em que 0s espacos estejam, total ou parcialmente, afetos a utilizacao
exclusiva pelos associados, beneficiarios ou clientes das entidades proprietarias ou
exploradoras; e

» Nas situacdes de reserva temporaria de parte ou da totalidade do estabelecimento.

Todos os condicionamentos deverdo ser devidamente publicitados.

N
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Entrada de animais

A entrada e a permanéncia de animais de companhia nos
estabelecimentos de restauracao dependem da decisao das
respetivas entidades exploradoras, devendo a permissao, no
caso dos espacos fechados, ser expressa através de distico
visivel afixado a entrada do estabelecimento.

Caso nao seja permitida a presenca de animais de companhia nas esplanadas, esta
informacdo devera também ser prestada ao cliente.

Cabe as entidades exploradoras determinar a lotacdo maxima de animais de companhia
nos estabelecimentos, podendo ainda recusar 0 acesso ou a permanéncia de animais que
perturbem o normal funcionamento dos estabelecimentos pelas suas caracteristicas,
comportamento, doenca ou falta de higiene.

Os cdes de assisténcia que acompanhem uma pessoa com deficiéncia ou um treinador

habilitado podem entrar e permanecer em qualquer estabelecimento desde que
cumpridas as obrigacdes legais por parte dos portadores destes animais.
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Atendimento prioritario

Nos estabelecimentos de restauracao e bebidas, atenta a natureza dos servicos em causa,
considera-se que o atendimento prioritario se aplica apenas ao momento em que 0s
clientes aguardam indicacao de mesa, numa fila, ndo se aplicando quando esperam por
ser servidos, ja sentados.

Nos estabelecimentos de restauracao e bebidas em regime de take away tambem se
aplicam as regras do atendimento prioritario.

Encontram-se abrangidas pelo atendimento prioritario:

» As pessoas com deficiéncia ou incapacidade (igual ou superior a 60% reconhecido por
atestado multiusos);

» As pessoas de idade igual ou superior a 65 anos e que apresentem evidente alteracao
ou limitacao das fungdes fisicas ou mentais;
« As gravidas; e

« As pessoas acompanhadas de criancas de colo (até 2 anos de idade).
O estabelecimento podera solicitar comprovativo que justifica o exercicio do direito do
atendimento prioritario.

Cumpre chamar a atencdo de que a legislacao
do atendimento prioritario so se aplica ao

titular do direito e ndo aos seus

acompanhantes. No entanto, recomenda-se O O . O ‘

a boa pratica do estabelecimento (U \ G‘ ANT2A) ( M)
aplicar a regra também aos acompanhantes,

assim como proceder-se a divulgacao de ‘ JL i

informacado sobre o direito de atendimento

prioritario.
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Obrigacao, ou nao, da existéncia de cadeiras para bebés/criancas

Ndo existe uma obrigacao legal quanto a disponibilizacao de
cadeiras para bebés ou criancas pequenas embora se
considere boa pratica a existéncia destes equipamentos nos
estabelecimentos de restauracao.

Recusa de ocupacao de mesa - Gestao do espaco

Nao existem regras legais sobre a gestdo dos espacos, exceto quanto ao limite de
capacidade.

Cabe as entidades exploradoras gerir 0s espacos e estabelecer as suas regras internas,
designadamente, sobre horarios ou reserva de mesas/lugares apenas para refeicdes,
devendo essas mesmas regras estar devidamente afixadas para assegurar o
conhecimento por parte dos clientes.

Um guia para empresas e consumidores
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Proibicao de trabalhar, estudar/ler

Cabe as entidades exploradoras a decisao de proibir,
permitir ou restringir o trabalho, a leitura ou o estudo, de

acordo com as regras internas por elas definidas. @

Contudo, quaisquer restricdes ou proibicdes, incluindo a

recusa de permanéncia no estabelecimento a quem ndo

manifeste intencdao de consumir, devem ser publicitadas, —
designadamente, através de letreiro afixado em local
acessivel e visivel.

Afixacao de precos

E obrigatéria a existéncia de lista de precos na entrada e no interior de todos os
estabelecimentos para disponibilizacao aos clientes.

A lista deve estar redigida em portugués e incluir todos os pratos, produtos alimentares e
bebidas que o estabelecimento forneca e respetivos precos, incluindo os do couvert,
guando existente.

A lista de precos tem obrigatoriamente de incluir a seguinte informacao: “Nenhum prato,
produto alimentar ou bebida, incluindo o couvert, pode ser cobrado se nao for solicitado
pelo cliente ou por este inutilizado”.

A existéncia de listas apenas acessiveis por via digital através de equipamentos do cliente,
por exemplo atraves de “QR Code", ndao substitui a lista em formato fisico.
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Cobranca do couvert

O couvert traduz-se num conjunto de alimentos ou aperitivos identificados na ementa,
fornecidos a pedido do cliente, antes do inicio da refeicdo. Sempre que o estabelecimento
disponha de couvert, este deve estar devidamente identificado na sua lista de precos.

A lei prevé que “Nenhum prato, produto alimentar ou bebida, incluindo o couvert, pode ser
cobrado se nao for solicitado pelo cliente ou por este for inutilizado.”

Tal significa que o couvert ndo pode ser cobrado se o cliente ndo o tiver solicitado e nos
casos em que, tendo sido colocado a sua disposi¢cdo, nao seja consumido ou inutilizado.

Contudo, se for consumido ou inutilizado®*, o couvert pode ser cobrado, mesmo que nao
tenha sido solicitado pelo cliente.

Nos casos de nao solicitacdao de couvert, recomenda-se, como boa pratica, que o cliente
seja questionado previamente sobre se esta interessado nesses produtos.

Ao cliente recomenda-se que, se lhe forem disponibilizados produtos que nao quer e nao
solicitou, informe o funcionario de que nao os deseja e que sejam retirados da mesa.

*Considera-se que o couvert foi inutilizado sempre que tenha sido manipulado pelo cliente. Por exemplo, se o consumidor abrir um
pacote de manteiga ou se retirar algum produto da embalagem (queijo, pao, entre outros), mesmo que ndo consuma o produto.

Consumo minimo

A exigéncia de consumo ou despesa minima obrigatéria @ ¢
(mais conhecida como “consumo minimo”) apenas é —-=€
permitida nos estabelecimentos de restauracao ou de ® =
bebidas com salas ou espacos destinados a danca ou i
espetaculo. Essa informacado deve estar afixada, em local ° °

de destaque, junto a entrada do estabelecimento, por
forma a ser visivel do seu exterior.
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Existéncia de WC

E obrigatdria a existéncia de instalacdes sanitarias destinadas aos clientes
nos estabelecimentos de restauracado, exceto quando esses
estabelecimentos: l

« Estejam integrados em area comercial ou em empreendimento turistico
gue disponha de instalacdes sanitarias comuns; ou

« Confecionem refei¢Bes para consumo exclusivo fora do
estabelecimento.

No caso dos estabelecimentos com capacidade igual ou superior a 30
lugares, as instalacdes sanitarias sao obrigatoriamente separadas por
sexo e com cabines individualizadas.

Cobranca pelo uso da casa de banho

As instalacBes sanitarias destinadas aos clientes devem encontrar-se, obrigatoriamente,
no interior do estabelecimento, separadas dos espacos de refeicao e de manuseamento
de alimentos. Devem dispor dos equipamentos e utensilios necessarios a sua utilizacao e
devem ser mantidas em bom estado de higiene e conservacao.

A utilizacao das instalacGes sanitarias é gratuita para clientes, podendo o estabelecimento
impedir 0 acesso as referidas instalacdes ou cobrar um valor para sua utilizagdo a quem
nao consuma, desde que esta regra esteja publicitada.
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Copos de agua

Os estabelecimentos sao obrigados a disponibilizar, gratuitamente, agua da torneira e
copos nao descartaveis aos clientes que se encontrem a consumir no local.

O estabelecimento podera recusar esta disponibilizacdo, ou cobrar o copo de agua da
torneira, a quem nao consuma qualquer produto disponibilizado pelo estabelecimento.
Caso a disponibilizacdo do copo de agua da torneira implique um servico por parte do
estabelecimento, ja podera haver lugar a cobranca, desde que tal conste da lista de
precos.

Troca de ingredientes

Os estabelecimentos sao livres de estabelecer as suas proprias regras nesta materia, pelo
que podem recusar pedidos de troca de ingredientes da refeicao/"prato”.

Os estabelecimentos devem publicitar, de forma visivel, as informac¢8es sobre:
« Arecusa de troca ou retirada de um ingrediente;
» A possibilidade de troca sem ou com acréscimo de valor.

A mesma regra aplica-se para a troca de produtos, por exemplo, em menus.

Tamanho das doses

Nao existe qualquer regra especifica quanto ao

tamanho das doses ou quantidade de produto
alimentar ou bebidas servidos. (\®Q)% < CBQ > ”
Apesar do consumidor poder reclamar da quantidade

de alimentos que lIhe foram servidos, esta situacao
ndo constitui qualquer infragao.
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Partilha de pratos

Tradicionalmente, os estabelecimentos permitem que
dois ou mais clientes possam partilhar uma dose ou um
prato, sendo esta uma boa pratica comercial.

No entanto, ndo existindo norma especifica reguladora
desta matéria, e apesar de nao ser a melhor pratica, os
estabelecimentos tém a liberdade de recusar a partilha,
bem como cobrar por esse servico adicional (pelo uso de
pratos, talheres e respetiva lavagem), desde que essa
informacdo se encontre afixada em local acessivel e visivel
e conste da lista de precos.

Cobranca por pedidos extra

Habitualmente, os estabelecimentos nao cobram por pequenos servicos extra, Como por
exemplo, aparar o pao, aquecer o leite ou passar uma sopa, por serem considerados uma
boa pratica comercial.

Todavia, dado que estes pedidos extra implicam um servico adicional, o estabelecimento
pode proceder a sua cobrancga, devendo essa informacdo ser sempre previamente
prestada ao consumidor e constar de foma expressa da lista de precos.

Os estabelecimentos podem ainda determinar a cobranca de um valor adicional pela
utilizacao de loicas ou pela disponibilizacdao de gelo em determinadas situacdes, como é o
caso da utilizacao de pratos ou copos do estabelecimento quando o cliente leva um bolo
de aniversario ou bebidas. Essa informacao deve ser devidamente publicitada e afixada
em local de destaque, junto a entrada dos estabelecimentos.
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Pagamento de embalagens e sacos

Ao abrigo da lei, os estabelecimentos que fornecam refeicdes prontas a consumir, em
regime de pronto a comer e levar (take-away) ou entrega ao domicilio, estao obrigados a
cobrar uma contribuicao de 30 céntimos (valor por unidade, acrescido de IVA a 13%) pelas
embalagens de plastico e embalagens multimateriais com plastico de utilizacao unica.

Todavia, séo obrigados a aceitar que os seus clientes utilizem os seus préprios recipientes,
podendo apenas recusar embalagens que considerem ser suscetiveis de deteriorar os
alimentos e/ou de representar um risco de contaminacao.

Prosseguindo igualmente objetivos de sustentabilidade ambiental, os estabelecimentos
estdo igualmente obrigados a cobrar um valor pelos sacos de transporte de refeicdes

(sacos de caixa), com ou sem pega, incluindo bolsas e cartuchos, independentemente do
material utilizado.

K /(@]\

L

.
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Sobras da refeicao

Os estabelecimentos que disponham de alimentos a discricdao, normalmente conhecidos
como buffets ou “all you can eat”, podem prever regras que impecam os clientes de levar
comida para fora, bem como exigir um valor pela comida nédo consumida.

Esta situacdo e permitida porque se trata de um servico de fornecimento de alimentacdao no
proprio estabelecimento, sem limitacao, e nao de uma refeicao determinada. Neste caso,
essa informacdo deve ser prestada previamente ao cliente e devidamente publicitada.

Fora destas situacdes, o cliente paga a refeicao/prato, podendo levar o que nao foi
consumido (sobras), embora o estabelecimento nao seja obrigado a disponibilizar
embalagens para o efeito, exceto se tiver servico de take-away.

Emissao obrigatoria de fatura

Todos os estabelecimentos estdo obrigados a emissao de uma
fatura por cada produto vendido ou servi¢o prestado,
independentemente do valor em causa.

A fatura pode ser simplificada (ou seja, sem indicacdo do nome r
e da morada do cliente) nas situacdes em que 0 montante nao o
seja superior a 100€. A mencdo na fatura do numero de
identificacao fiscal do cliente € sempre obrigatéria quando
solicitada pelo proprio.

e
[

AT
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Meios de pagamento

Em Portugal, o unico meio de pagamento que nao pode ser recusado é o
pagamento em numerario. Assim, todas as outras formas de pagamento
(aplicacdes moveis, cartdes de débito ou de crédito) podem ser recusadas.

/)
Nao obstante, devem os estabelecimentos, quando possivel, disponibilizar )
aos seus clientes meios eletréonicos de pagamento.
Considera-se boa pratica indicar de forma clara e visivel os meios de
pagamentos aceites, inclusive nos sitios na Internet ou nas plataformas de

reservas/promocao.

Se 0 estabelecimento permitir o pagamento por multibanco apenas a partir
de determinado valor, ou s6 aceitar determinado tipo de cartdes, essa
informacdo deve estar afixada para que os clientes tomem conhecimento
desse facto antes de consumirem.

Pratica de gorjetas

A gratificacdo, vulgarmente conhecida como “gorjeta”, € uma pratica comum, muito
tradicional no setor da restauracao, que consiste numa quantia em dinheiro que €
entregue pelo cliente ao funcionario que o atendeu e que tem como objetivo agradecer ou
recompensa-lo pelo servico prestado.

Essa gratificagcdo nao é obrigatoria, cabendo ao cliente decidir se e quanto entrega, nao
consistindo boa pratica a sugestao de gorjeta atraves da inclusdao da mesma no talao de
caixa ou na lista de precos.
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Publicidade ao tabaco

A lei portuguesa proibe todas as formas de publicidade e promoc¢do ao tabaco e aos produtos
do tabaco, atraves de suportes publicitarios.

Nos estabelecimentos de restauracao onde se venda produtos do tabaco, apenas se admite a
exibicao da informacao comercial, e desde que esta se limite a indicacao do preco, marca e
origem, ndo podendo ser visivel do exterior do estabelecimento.

Publicidade a bebidas alcodlicas

Nos estabelecimentos de restauracao é permitida a publicidade a
bebidas alcodlicas, desde cumpridos os seguintes critérios:

- o Q
« Nao se dirija especificamente a menores; @

Nao encoraje consumos excessivos; m

Ndo menospreze os nao consumidores;

Ndo sugira sucesso, éxito social ou especiais aptiddes por efeito
do consumo;

Ndo sugira a existéncia, nas bebidas alcodlicas, de propriedades
terapéuticas ou de efeitos estimulantes ou sedativos.

Um guia para empresas e consumidores 17



Livro de reclamacoes

Sempre que solicitado pelo consumidor, o livro de reclamacdes deve ser facultado
imediata e gratuitamente, sob pena de ser aplicada uma coima pela recusa, nao
implicando a sua entrega, necessidade de aquisicao de qualquer produto ou prestacao de
qualquer servico.

Em caso de recusa de entrega, o consumidor pode chamar as autoridades, podendo a
coima aplicada ao estabelecimento ser substancialmente agravada.

Em alternativa o cliente podera utilizar a versao eletrénica do Livro de Reclamacdes em
https://www.livroreclamacoes.pt/

E obrigatdria a afixacdo de informacdo sobre a existéncia de Livro de Reclamacdes, mas
nao existe qualquer obrigatoriedade de se fazer referéncia ao Livro de Reclamacdes
Eletrdnico.

Resolucao Alternativa de Litigios

Todos os estabelecimentos de restauracao devem ter afixada informacao
destinada ao consumidor sobre os Centros de Arbitragem a quem podem ( o \
recorrer para resolver um conflito que surja com o servico prestado ou o 9

produto adquirido, com a indicacdao dos respetivos contactos.

Ao abrigo da Lei, para conflitos até aos €5.000 (cinco mil euros) o | |
consumidor pode obrigar o prestador de servicos a resolver o conflito com
recurso aos meios de resolucado alternativa de litigios.
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