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ASSUNTO: Livro de Reclamagodes
Exmos Senhores,

A CCP tem vindo a receber varios pedidos de esclarecimento sobre o livro de
reclamacfes electronico, nomeadamente, quanto aos prazos para o cumprimento da
obrigacdo de possuir e disponibilizar o formato eletronico do livro de reclamactes.

Recorde-se que as ateracdes introduzidas pelo Decreto-L el n° 74/2017, de 21 de Julho
a0 Decreto-Lel n° 156/2005 de 15 de Setembro foram objecto das nossas circulares
66/2018 e 68/2018. Tal como informémos nas referidas circulares, o Decreto-Lei n°
74/2017, de 21 de Julho, veio estabelecer a obrigatoriedade da utilizacdo do livro de
reclamagdes electronico por parte dos prestadores de servigos publicos essenciais
(eletricidade, gés natural, comunicagdes el ectronicas, servicos postais, agua e residuos)
numa primeira fase que teve inicio em 1 de julho de 2017. O decreto-lei estabeleceu
ainda que, a partir de 1 de julho de 2018, € obrigatorio para os demais fornecedores de

bens e prestadores de servicos de outros setores de atividades economicas.

Todavia, de acordo com a informacdo disponibilizada pela Direccdo Geral do
Consumidor, a 22 fase de implementacdo do diploma para os operadores
econdémicos que exercam atividades fiscalizadas pela ASAE - Autoridade de

Seguranca Alimentar e Econdémica (em anexo lista ndo exaustiva de actividades



fiscalizadas pela ASAE) decorrera entre o préoximo dia 1 de julho de 2018 e 1 de
julho de 2019, dispondo assim os operadores econdmicos abrangidos de um ano para se
adaptarem ao novo formato do livro de reclamages.

Com efeito, encontramos no site da DGC o0 seguinte esclarecimento: ““Face a
diversidade de setores e a heterogeneidade de empresas envolvidas, e de forma a
assegurar a correta ligacdo e adaptacdo dos operadores econdmicos ao livro de
reclamacdes eletronico, garantindo a seguranca e eficacia deste projeto, o processo de
adesdo e credenciacdo na plataforma para 0s operadores econdmicos gque Sao
fiscalizados pela ASAE — Autoridade de Seguranca Alimentar e Econdmica decorreré
por um periodo alargado, iniciando-se a 1 de julho de 2018 e terminando a 1 de julho
de 2019.”

De realcar, no entanto, que o Livro de Reclamacdes Electronico ndo substitui o
Livro de Reclamacfes em papel que deve estar acessivel no estabelecimento. Ou
sgja, ambos sdo obrigatorios (tendo o prazo para a adopcdo do Livro de
Reclamacdes Electrénico sido dilatado até 01 de Julho de 2019).

Os operadores econdmicos que exercam atividades fiscalizadas pela ASAE -
Autoridade de Seguranca Alimentar e Econémica dispdem, a partir de hoje, 2 de julho,

no sitio da internet em www.livroreclamacoes.pt de uma area especifica, onde poderéo,

de forma simples e répida, registar-se, sendo-lhe atribuido, a titulo gratuito, um lote de
25 reclamagOes electronicas. A Direcgdo Geral do Consumidor tem ainda uma nova
linha de atendimento (217810875) sobre livro de reclamagbes e disponibiliza um

conjunto de FAQ que pode gjudar as empresas.

Em anexo, power point da DGC que explicita os tracos gerais do regime juridico do

livro de reclamagses.

Com os melhores cumprimentos,

Ana Vieira
Secretaria-Geral



Exemplos de atividades fiscalizadas pela ASAE:

- Comeércio a retalho e conjuntos comerciais, bem como estabelecimentos de
comércio por grosso com revenda ao consumidor final;

- Comércio, manutencao e reparacao de velocipedes, ciclomotores, motociclos e
veiculos automoveis novos e usados;

- Restauracao ou bebidas;

- Lavandaria, limpeza a seco e engomadoria;

- Cabeleireiro, beleza ou outros de natureza similar;

- Tatuagens e colocac¢ao de piercings;

- Manutencao fisica, independentemente da designagao adotada;

- Reparacao de bens pessoais e domeésticos;

- Estudos e de explicacoes;

- Servicos funerarios;

- Prestamistas;

- Aluguer de velocipedes, de motociclos e de veiculos automoveis;

- Aluguer de videogramas

- Empreendimentos turisticos;

- Alojamento local;

- Agéncias de viagens e turismo;

- Empresas de animacao turistica;

- Recintos com diversbes aquaticas;

- Campos de férias;

- Estabelecimentos termais;

- Parques de estacionamento subterraneo ou de superficie




O livro de reclamacoes esta disponivel em 2 formatos:
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1° fase - Entrada em funcionamento
da Plataforma do Livro de reclamagces
eletrénico para os prestadores de
servicos publicos essenciais

RECLAMACOES

1.07

2° fase - Disponibilizacgo do livio de reclamagées

¢
eletrénico para os demais setores de atividade. Entre 1 de
julho de 2018 e 1 de julho de 2019 decorre um periodo de

adaptacdo.




Implementagéo faseada do livro de reclamagoes eletrénico
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Agua e residuos Comunicacies Servigos postais
eletronicas

Em vigor desde 1 de julho de 2017 — Para os prestadores de Servigos PUblicos Essenciais

2° fase

Todos os fornecedores de bens e prestadores de servicos dispéem de um ano
para disponibilizar o livro de reclamagdes eletrénico.

O livro de reclamacoes eletréonico ndo substitui o livro de reclamagoes em

papel que deve estar acessivel no estabelecimento (ambos sdao
obrigatorios).




_ ade , cas fiscalize p . - (ex. estabelecimentos de
resfcuragdo ou bebldcs, Iavqndcrw, I!mpezc a seco e engomadoria,

cabeleireiro, beleza ou outros de natureza similar, de tatuagens e
colocacdo de piercings, de manutencdo fisica, de reparagdio de bens
pessoais e domésticos, de estudos e de explicacdes, funerdrias,
prestamistas, estabelecimentos hoteleiros e agéncias de viagens);

(ex.

transportes, servicos financeiros, imobilidrio, servicos de salde, educacgdo).




Procedimentos que o operador econémico fiscalizado pela ASAE (exceto os hotéis,
~  alojamento local e agéncias de viagens) deve seguir para disponibilizar o livro de
x reclamacgoes eletrénico:

@

}

s
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- = aceder & Plataforma do LRE para credenciagéio (registo) através do

link www.livroreclamacoes.pt /entrar ;

= Preenchimento de um formuldrio eletrénico selecionando a op¢dio
“registar’’;

— Apds o preenchimento do formuldrio receberd através de e-mail as

LIVRO DE [ {={e{W.1 " F-X ol o] %

credenciais de acesso.




Entrar

RECLAMAGCOES

Apoio ao utilizador

ENGLISH

Autenticagdo

Enderego de Emaill

Senha [:l

Registar Recuperar senha

Taimcs &/ tNCM  SIMPLEX+

CONSUMIDOR




RECLAMACOES

1. Entidade Reguladora/Fiscalizadora e Sectores de actividade

Entidade Reguladora/Fiscalizadora

d

Selecione 0s sectores de actividade
Disponivet Atual

CAE: 10711 - Industria de panificacdo ( pdo e produtos afir CAE: 45110, 45190 - Stand de Automoveis Novos
CAE: 10712 - IndUstria de pastelaria e confeitaria ~ CAE: 45200 - Lavagem veiculos aulomoveis
CAE: 10850, 82300, 93294 - Espaco de Eventos B

CAE: 13302 - Estamparias

CAE: 14110, 14120, 14131, 14132, 14133, 14140, 14190 -

CAE: 14132, 95290 - Atelier de Arranjos de Costura

CAE. 15201 -Industria de Calgado

CAE: 18120, 18130, 18140 - Artes Graficas

CAE: 25120 - Serralharias (V]

CAE: 31010, 31020, 31030, 31091. 31092, 31033, 31094 -

Proximo

A9 REPUBLICA [ )
E‘ PORTUGUESA \J SIMPLEX~




RECLAMACOES

Dados do Operador Econémico

Deno

il (Obngaiong)

igados de pesauisa %

1a (Obrigatarna)




@RECLAMAC OES

3. O seu pedido foi registado com sucesso

As credenciais de a o foram enviados para o e-mail

Pt ¥ INCM  SIMPLEX+

Icomoma CONSUMIDOR




Autenticagdo

- |0

Registar  Recuperas senka

iNCM SIMPLEX+

CONSUMIDOR

RECLAMACOES

Por favor, configure uma Nova patavra-chave

Nova palavra-chave

Senha

Confume novamente

N

CONSUMIDOR

iNCM

SIMPLEX+




RECLAMAGOES

Consulta 8 ratamento Gestlo de utllizacores

Registo de compras 3 Gesiao ge dados mestie

Todas as reclamages




*Assim que a reclamacdo é submetida na Plataforma , essa reclamagdo é também remetida de
forma automadtica para a ASAE.




O livro de reclamacoes eletronico ndo substitui o livro de reclamagoes em
papel que deve estar acessivel no estabelecimento (ambos sdo
obrigatorios).




de venda ao publico
do livro de reclamacoes em

formato eletrénico é de 50 %
do Livro de Reclamacoes em
formato fisico ( ik

Sempre que for adquirido
um novo livro de
reclamacoes

em formato fisico, na
INCM, é oferecido um
livro de 25 reclamacoes
em formato eletrénico.

A aquisicdo do livro de
reclamacoes em formato
Eletronico é efetuada pelo
operador econémico
através da loja online da

INCM, §S. A.




(WL Nel3 RECLAMAGOES

Decreto-Lei n.°74 /2017, de 21 de junho

CICLO DE SESSOES DE ESCLARECIMENTO
LIVRO DE RECLAMAGOES ELETRONICO

Destinatdrios:
Associacoes Empresariais
Empresas/Operadores econémicos

®/ REPUBLICA
e PORTUGURSA

CO-NSVU“IDOR reomoma

MRECAD-GERAL DD CONSUMIDOR -

— 2 de julho de 2018

ECONOMIA




