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Assunto:

Alteracdes ao Regime Juridico do Livro de Reclamacdes

Senhor Associado,

Em junho de 2017, foram publicados o Decreto-Lei n.° 74/2017, de 21 de junho e a Portaria n.° 201-A/2017,
de 30 de junho, diplomas estes que alteraram, respetivamente, o Regime Juridico do Livro de Reclamacbes e

o modelo ja existente (formato fisico) do mesmo, e instituiram a Plataforma Digital que disponibiliza (entre

outras funcionalidades) o formato eletrénico do livro de reclamacdes. Por conseguinte, foi alterado o Decreto-
Lei n.° 156/2005, de 15 de setembro (ha sua redacdo atual) e revogada a Portaria n.° 1288/2005, de 15 de

dezembro.

N&o obstante este novo regime entrar em vigor a 01/07/2017:

a) Para as empresas do Setor, as disposicoes relativas ao formato eletrénico do livro de reclamac6es

(artigo 2.°, n.° 2 e Capitulo Ill do Decreto-Lei n.° 74/2017) sdo aplicaveis apenas a partir de
01/07/2018;
b) O fornecimento do livro de reclamacbes em formato fisico, com a nova folha de instrucdes e folha

para aplicacdo de averbamentos, estara disponivel a partir de 15/10/2017, mantendo-se em vigor, até
14/10/2017, o modelo anterior.

As principais altera¢@es introduzidas agora ao Regime Juridico do Livro de Reclamacgdes, com relevo para as

empresas do Setor, sdo as seguintes:

1. Fornecedores de Bens e Prestadores de Servicos abrangidos pela obrigacdo de

disponibilizagdo do livro de reclamagdes

No Setor da Construcdo e do Imobiliario, para além dos estabelecimentos de empresas de

construgdo civil, promogdo imobiliaria, administragdo de condominios, avaliacdo imobiliaria e

mediacdo imobiliaria, passou ainda a incluir-se, expressamente, 0s estabelecimentos das

seguintes areas:

o
o
o
o

Arrendamento, compra e venda de bens imobiliarios;
Administracdo de imoveis por contra de outrem;
Consultadoria e mediacéo de obras;

Gestéo, planeamento e fiscalizacao de obra.

Compete ao IMPIC, I.P. a fiscalizacdo do cumprimento do regime legal em analise e a instrucao

dos respetivos processos contraordenacionais;

As empresas que desenvolvam a atividade através de meios digitais passam a estar obrigadas a

disponibilizar o formato eletrénico do livro de reclamagges.
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2. Local do fornecimento e da prestacédo de servicos

Nos casos em que os fornecimentos de bens e as prestacfes de servicos sejam efetuados, ainda
gue de forma néo exclusiva ou principal, nos locais dos servi¢os e organismos da Administracéo
Pdblica que tenham contacto com o publico, compete aos fornecedores de bens e aos
prestadores de servicos cuja atividade esteja sujeita a regulacéo por entidade reguladora do setor
ou entidade de controlo de mercado assegurar o cumprimento das obriga¢des previstas no
Regime Juridico do Livro de Reclamacdes.

3. Dos formatos (fisico e eletrénico) do livro de reclamacgdes a disponibilizar obrigatoriamente

pelos fornecedores de bens e prestadores de servigos abrangidos

As empresas tém a obrigacdo de disponibilizar o livro de reclamagdes, tanto no formato fisico
como (também) no formato eletrénico, ndo podendo justificar a auséncia do livro de reclamactes
no formato fisico com o facto de disponibilizarem o formato eletrénico.

4. Do modelo, edi¢cdo, precos, fornecimento e distribuicdo do livro de reclamac¢des no formato

fisico

O modelo do livro de reclamacfes em formato fisico, constante do anexo | da Portaria n.° 201-
A/2017, estara disponivel a partir de 15 de outubro de 2017, e tera o custo de € 19,76 por
unidade;

Sempre que for adquirido um livro de reclamacg@es em formato fisico, é oferecido um livro de 25
reclamacfes em formato eletrénico.

5. Quanto ao preenchimento do livio de reclamacfes em formato fisico pelo utente ou

consumidor e processamento subsequente

As empresas, para além de deverem fornecer todos o0s elementos necessarios ao correto
preenchimento dos campos relativos a sua identificagdo, deverdo ainda confirmar que o
consumidor ou utente os preencheu corretamente;

Caso o consumidor ou utente se recuse receber o duplicado da reclamacdo, a empresa deve
proceder ao arquivo do duplicado, com a menc¢éo desta recusa,

O prazo de envio da folha de reclamacéo pela empresa ao IMPIC, |.P. passa a ser de 15 dias
Uteis, sendo obrigatdrio remeter ainda, juntamente com a folha de reclamacédo, os seguintes
elementos: a resposta ja enviada ao consumidor ou utente em virtude da reclamacéo formulada
(quando aplicavel); o exemplar da mensagem publicitaria, através de suporte fisico ou digital,
guando o objeto da reclamacdao incidir sobre publicidade;

O IMPIC, I.P. pode determinar a obrigatoriedade da remessa da folha de reclamacdo e dos
elementos antes referidos por via eletronica; de qualquer modo, é agora conferida a possibilidade
de as empresas enviarem via eletronica a folha do livro de reclamacdes em formato fisico (e
demais elementos) ao IMPIC, I.P.; quando, por motivos de indisponibilidade técnica, nédo for

possivel o envio via eletronica, as empresas procederdo a remessa do original da folha de
reclamac&o em papel no prazo de 15 dias Uteis;



As empresas devem manter, por um periodo de trés anos, um arquivo devidamente organizado
dos documentos originais e dos comprovativos da respetiva remessa no formato eletronico, salvo
se prazo superior for fixado em legislag&o especial.

6. Da criagdo e implementacdo da “Plataforma Digital” e do formato eletrénico do livro de

reclamacgdes

A Plataforma Digital permite aos utentes e consumidores:

0 Apresentar reclamacdes em formato eletrénico;

0 Apresentar pedidos de informag&o em formato eletronico as entidades reguladoras setoriais
ou de controlo do mercado competentes, através do formuléario proprio constante do anexo IV
da Portaria;

o Consultar informacdo em matéria de consumo fornecida pelas entidades reguladoras
setoriais ou de controlo do mercado competentes, designadamente a relacionada com o0s
direitos dos consumidores e utentes nos setores de atividade econdémica abrangidos e com
as entidades de resolugéo alternativa de litigios de consumo.

O acesso a Plataforma Digital realiza-se através do endereco www.livroreclamacoes.pt cujo
dominio estd alojado na INCM, S.A. (Imprensa Nacional-Casa da Moeda, S. A.), devendo as
empresas divulgar nos respetivos sitios na Internet, em local visivel e de forma destacada, o
acesso a plataforma ou, caso ndo disponham de sites, ser titulares de endereco de correio
eletrénico para efeitos de rececdo das reclamacdes submetidas através da Plataforma Digital na
Internet;

O livro de reclamacgbes em formato eletrénico (cujo modelo de formulario consta do anexo Il da
Portaria) é propriedade da empresa, e devera ser adquirido pela mesma através da loja online da
INCM, S.A.; o preco de venda ao publico é de 50% do livro de reclamac6es em formato fisico (ou
seja, de € 9,88), sendo disponibilizado um Unico exemplar a empresa, independentemente do
ndamero de estabelecimentos fixos ou permanentes de que disponha, ou de efetuar vendas em
linha;

A reclamacao apresentada no livro em formato eletrénico tem a mesma validade da reclamacéo
apresentada no livro de reclamacgfes em formato fisico, cabendo a Plataforma Digital direcionar
as reclamac0Oes apresentadas para os enderecos eletronicos das empresas.

7. Obrigagdes do fornecedor de bens e do prestador de servigos

a) Relativas ao formato fisico do livro de reclamacdes (alteracdes / novidades)

e As empresas ndo podem impor qualquer meio alternativo de formalizacdo da reclamacéo
antes de terem disponibilizado o livro de reclamacdes, nem condicionar a apresentacdo da
reclamacdo, designadamente, a necessidade de identificacdo do consumidor ou utente;

e A perda ou extravio do livro de reclamagfes obriga as empresas a comunicarem por escrito
esse facto ao IMPIC, I.P., no prazo maximo de cinco dias Uteis;
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e A mudanca de morada do estabelecimento, a alteracéo da atividade ou do respetivo CAE, ou a
alteracdo da designacdo do estabelecimento, ndo obriga a aquisicdo de um novo livro de
reclamacdes, devendo ser comunicada eletronicamente a INCM, S.A., através da loja online
da INCM, S.A., a alteracdo efetuada, para efeitos de averbamento no livro de reclamacgées,
assegurando a INCM, S.A. o referido averbamento ao termo de abertura do livro de
reclamacdes em formato fisico até a um maximo de 8 averbamentos por livro, fornecendo,
pelo preco de € 6,00, e exclusivamente através de envio postal registado, uma folha de
averbamento autoadesiva, com holograma, personalizada com os novos dados e com a
numeracdo do livio a que se destina, que devera ser aplicada, pela empresa, no livro de
reclamacdes.

b) Relativas ao formato eletrénico do livro de reclamac6es

e As empresas deverdo responder ao consumidor ou utente no prazo maximo de 15 dias Uteis a
contar da data da reclamacéo, salvo se for estabelecido prazo inferior em lei especial, para o
endereco de correio eletrénico indicado no formulario, informando-o, quando aplicavel, sobre
as medidas adotadas na sequéncia da mesma.

8. Consumidores ou utentes impossibilitados de preencher a folha de reclamacédo por razdes de
analfabetismo ou incapacidade fisica
e No caso de os consumidores ou utentes estarem impossibilitados de preencher a folha de
reclamacdo por razBes de analfabetismo ou incapacidade fisica, o fornecedor de bens, o
prestador dos servicos ou qualquer responsavel pelo atendimento deve, no momento da
apresentacdo da reclamacéo e a pedido daqueles, efetuar o respetivo preenchimento nos termos
descritos oralmente, tanto no caso de reclamacgédo a formular em formato fisico, como ainda no
formato eletrénico, sem que isto impligue a obrigacdo de disponibilizar o respetivo meio de
acesso a Plataforma Digital.

9. Dever de Colaboracao
e As empresas estdo obrigadas a prestar a colaboracdo requerida pelo IMPIC, I.P., nomeadamente
garantindo o acesso direto as informacdes e apresentando os documentos ou registos solicitados,
incluindo informacao sobre o seguimento que tenha sido dado a reclamacao.

10. Regime Contraordenacional
e Atenuacdo, em geral, das molduras das coimas, tanto para as pessoas singulares como para as
pessoas coletivas;
e Criacdo de novos ilicitos contraordenacionais (tanto para obrigacfes anteriormente previstas
como relativamente a violacdo de novas obrigacdes para as empresas).

Para qualquer esclarecimento complementar, podera o Senhor Associado contactar os Servicos Juridicos da
AICCOPN.

Com os melhores cumprimentos.

Porto, julho de 2017.
A Direcéo



