A,

consumipor  LMPIC

Instituta dos Mercadas Publicos
do Imobilidrio 8 da Canstrugac

QUEM TEM DE TER LIVRO DE RECLAMACOES FisICO?

/‘
Devem possuir e disponibilizar o livro de reclamagdes todos 0s fornecedores de bens e
prestadores de servigos que cumulativamente:

i) Tenham um estabelecimento com carécter fixo ou permanente onde exercam

de forma exclusiva ou principalmente, de modo habitual e profissional a sua
atividade; e

i) Tenham contacto com o plblico, designadamente através de servigos de
atendimento ao publico destinados & oferta de produtos ou de servigos ou de
manutencdo das relagéo de clientela.

Assim, se o prestador de servicos reunir os dois requisitos, devera dispor do livro de
reclamacdes (de capa vermelha) no respetivo estabelecimento.

Caso contrério, (ou seja, faltando um dos requisitos), ndo é obrigatéria a disponibilizagao
do livro de reclamacges fisico.

Atividades abrangidas pela fiscalizagdo do IMPIC, I.P., sujeitas a livro de reclamacoes:

e Construcao Civil

® Promocao Imabiliaria

e Administracdo de Condominios

e Avaliagao Imobiliaria

* Arrendamento, compra e venda de bens imobiliarios
e Administracdo de imdveis por conta de outrem

* Mediagdo Imobiliaria

e Consultadoria e mediagcao de obras

» Gestdo, planeamento e fiscalizagd@o de obras

Base legal

Alineas a) e b) do n.° 1 do artigo 2° e n.° 2 do anexo do Decreto-Lei n.°156/2005, de 15
de setembro alterado pelo Decreto-Lei n.° 74/2017, de 21 de junho.
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Quando

consomibor  LMPIC

Instituto dos Meicades Publicus
do Imobilidrio e da Construgio

QUEM TEM DE TER LIVRO DE RECLAMAGOES ELETRONICO?

* Todos os fornecedores de bens e prestadores de servigos que tenham estabelecimento
fisico e estejam obrigados a ter livro de reclamacdes fisico (em papel);

Exemplo — Empresa de mediagdo imobiliaria que presta servigos em estabelecimento de atendi-
mento ao publico fisico.

» Todos os fornecedores de bens e prestadores de servigos que tenham estabelecimento,
onde disponibilizam o livro de reclamacgdes fisico e que também desenvolvam a sua
atividade econémica através de meios digitais;

Exemplo — Empresa de administragdo de condominios que tem estabelecimento de atendimento
ao publico e possui site eletrénico da entidade com identificagdo dos servigos que presta na sua
atividade.

» Todos os fornecedores de bens e prestadores de servigos que nao tendo
estabelecimento fisico aberto ao publico, desenvolvem uma atividade econémica,
através de site eletrénico, abrangida pelo regime juridico do livro de reclamacoes;

Exemplo — Empresa de construgdo que possui site eletrénico da entidade onde publicita a
sua atividade de construgao.

* Os fornecedores de bens e prestadores de servicos fiscalizados pelo Instituto dos
Mercados Publicos, do Imobiliario e da Construcao, I.P., devem registar-se diretamente
na Plataforma do Livro de Reclamagoes Eletrénico, de acordo com as instrugdes do
Manual de utilizador disponivel no sitio eletrénico da DGC.

Https://www.livroreclamacoes.pt/pt/web/guest/registar
Entre janeiro e 1 de julho de 2019,
Base legal

Decreto-Lei n.°156/2005, de 15 de setembro alterado pelo Decreto-Lei n.° 74/2017, de
21 de junho, no n.° 2 do artigo 2°.

Para mais informagdes consultar www.impic.pt / www.consumidor.gov.pt
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