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O Livro de Reclamacoes Eletrénico

om o intuito de modernizar e

simplificar o regime afeto ao Livro de

Reclamagdes (criado pelo Decreto-Lei
n.° 156/2005, de 15 de setembro), assim como
para o desmaterializar, nos termos previstos no
programa “SIMPLEX+2016”, o Governo criou
o “Livro de Reclamagbes Eletrénico” (aprovado
pelo Decreto-Lei n.0 74/2017, de 21 de junho),
traduzindo-se numa plataforma digital que visa
permitir aos utentes/consumidores apresentarem
reclamagdes, submeterem pedidos de informagao
e consultarem informago estruturada.
A partir do dia 1 de julho de 2017 tornou-
se obrigatéria a disponibilizagao do formato
eletrénico do livro de reclamagdes aos prestadores
de servigos publicos essenciais definidos na Lei
n.° 23/96, de 26 de julho, na sua tltima versao
atualizada pela Lei n.© 10/2013.
Para os demais fornecedores de bens/prestadores
de servigos (doravante designados por operadores
econémicos) (identificados no anexo ao Decreto-
Lei n.© 74/2017, de 21 de junho), estd em curso
a segunda fase de implementagio do Livro de
Reclamagdes Eletrénico, no perfodo entre 1 de
julho de 2018 ¢ 1 de julho de 2019.
Este nosso contributo tem por objetivo dotar
os operadores econémicos das informagoes
necessdrias assim como para desafid-los a
procederem ao registo eletrénico do livro de
reclamagdes atempadamente, evitando os
constrangimentos de tltima hora quando o prazo
estiver prestes a terminar.

Registo na plataforma digital

O livro de reclamagoes eletrénico encontra-se
disponivel, localizado e acessivel ao consumidor
no portal: www.livroreclamacoes.pt (doravante
Plataforma Digital).

Uma primeira nota para informar que a existéncia
e disponibilizagio do formato eletrénico do livro
de reclamagbes nio afasta a obrigatoriedade de
disponibilizagdo, em simultaneo, do formato
fisico do livro de reclamagdes.

Em termos operacionais, os operadores
econémicos devem registar-se na plataforma
digital, seguindo todos os passos indicados no
processo de registo do portal. E obrigatério
facultarem um enderego de email no registo
para onde rececionardo as queixas dos utentes/
consumidores, notificagoes da entidade
reguladora e através do qual enviardo as respetivas
respostas.

Concluido o registo, devem os operadores
econémicos, sempre que disponham de site,
divulgar de forma destacada e visivel, o acesso a
Plataforma Digital (através de hiperligagao, por
exemplo). Quando 0 mesmo ndo seja possivel, da
mesma forma que estao obrigados a afixar o livro
de reclamages no seu estabelecimento, passam
a estar obrigados a afixar a informagao de que
dispoem, igualmente, de livro de reclamagdes
eletrénico.

Também as entidades reguladoras e as entidades
de controlo de mercado competentes ficam
obrigadas a disponibilizar e divulgar, em lugar
de destaque, nos respetivos sitios na Internet, o
acesso A plataforma digital que disponibiliza o
formato eletrénico do livro de reclamagdes.

Nos termos estabelecidos no normativo em
andlise, além dos operadores econémicos
identificados no anexo, também as associagoes
sem fins lucrativos que exercam atividades
idénticas aqueles passam a estar obrigadas a
possuir livro de reclamages em suporte fisico,
bem como proceder 4 sua constituigao em

suporte digital.

Perante uma situagio em que um determinado
consumidor ou utente solicite e escreva uma
queixa no Livro de Reclamag6es, deve o operador
econémico proceder ao envio dos originais das
folhas de reclamagio  entidade reguladora no
prazo de 15 dias tteis, salvo se for estabelecido
prazo distinto em lei especial.

Recordamos que, até entdo, o prazo era de 10
dias tteis, pelo que se verifica uma dilagao do
prazo a favor do operador econémico. Além
deste documento, uma outra novidade prende-
se com a necessdria jungao aquele documento
do exemplar da mensagem publicitdria, através
de suporte fisico ou digital, quando o objeto da
reclamagio incidir sobre publicidade.

Acresce que 0 novo Decreto-Lei vem estipular
que o operador econémico poderd enviar (s6
serd obrigatério quando existir indicagao prévia
da entidade reguladora setorial ou da entidade
de controlo do mercado competente) a folha

de reclamagio e demais elementos a entidade
reguladora do setor ou entidade de controlo do
mercado competente por via eletrénica (email).
Se o envio nio for possn’vel, por motivos técnicos,
deverd o operador econémico proceder ao envio
do original da folha de reclamagio em papel no
prazo de 15 dias tteis a contar da data em que foi
feita a reclamagao.

No igual perfodo de 15 dias tteis deverd o
operador econémico responder (por carta ou
através de email, em fungio dos contactos
disponibilizados na queixa) ao utente/
consumidor, para a morada (ou email) que

este indicou no formuldrio onde apresentou a
queixa, informando-o, quando aplicdvel, sobre
as medidas adotadas na sequéncia da queixa
apresentada.

Extravio e perda

Prevé o novo normativo legal que o operador
econémico deverd manter, por um perfodo de
trés anos, um arquivo devidamente organizado
dos documentos originais e dos comprovativos
da respetiva remessa no formato eletrénico,
salvo se prazo superior for fixado em legislagao
especial.

Uma outra novidade prende-se com o facto

de que, sempre que os utentes/consumidores
estejam impossibilitados de preencher a folha de
reclamagio (fisica ou eletrénica) por razdes de
analfabetismo ou incapacidade fisica, o operador
econémico (ou qualquer pessoa responsével pelo
atendimento) deve, no momento da apresentagio
da reclamagio e a pedido do utente/consumidor,
efetuar o respetivo preenchimento nos termos
descritos oralmente por este. E uma regra que até
aqui encontrava suporte apenas no “bom senso”
mas que o legislador sentiu, agora, necessidade de
legislar.

Na anterior redagao da lei, sempre que um
operador econémico estivesse perante a perda

ou extravio do livro de reclamagées, deveria
comunicar esse facto por escrito 4 entidade
reguladora do setor ou a entidade de controlo

de mercado competente. Contudo, inexistia

um prazo legal estabelecido para o efeito. Na
nova redagio do normativo, pode ler-se que este
reporte deverd ser efetuado no prazo mdximo

de 5 dias tteis. Mantém-se, durante esse prazo
de extravio ou perda do livro de reclamagdes, a
obrigagdo do operador econémico em informar
o utente/consumidor sobre a entidade reguladora
do setor ou de controlo de mercado competente
para apresentar a reclamagio.

A nova redagao do Decreto-Lei vem esclarecer
também que a mudanga de morada do

estabelecimento, a alteragio da atividade ou do
respetivo CAE ou a alteragio da designagio do
estabelecimento ndo obriga 4 aquisigao de um
novo livro de reclamagées. Contudo, deve o
operador econémico, em qualquer uma destas
situagdes, comunicar eletronicamente, 2 Imprensa
Nacional-Casa da Moeda S.A., a alteragao
efetuada, para efeitos de averbamento no livro de
reclamages.

Em matéria contraordenacional, o Decreto-Lei
74/2017, de 21 de junho vem reduzir as coimas
previstas para as pessoas coletivas, de 3.500,00
euros a 30.000,00 euros para 1.500,00 euros

2 15.000,00 euros, qua.ndo estiver em causa a
violagao do disposto nas alineas a), b) e ¢) do
ntimero 1 do artigo 3.9, nos niimeros 1 ¢ 2 do
artigo 5.°, no niimero 3 do artigo 5.°-A, nos
nimeros 1 a 3 do artigo 5.°-B ¢ nos nimeros 1 ¢
3 do artigo 8..

No que concerne s coimas aplicadas as pessoas
singulares, 0 novo Decreto-Lei veio reduzir o
limite minimo da coima de 250,00 euros para
150,00 euros, mantendo-se o limite méximo
fixado em 2.500,00 euros, para o caso da violagao
do disposto no n.© 3 do artigo 1., nas alineas c) e
d) don.° 1 e nos nimeros 2, 3 ¢ 5 do artigo 3.,
nos nimeros 3 e 4 do niimero 4.°, nos niimeros
4 e 5 do artigo 5.°, no ndmero 4 do artigo 5.°-B,
no ndmero 6 do artigo 6.° ¢ nos nimeros 2 ¢ 5
do artigo 8.°.

Na redagio anterior previa-se que, sempre que
uma infracao fosse sancionada, fosse pulicada
num jornal local ou nacional a expensas do
infrator. Disposicao que, com a entrada em vigor
do novo Decreto-Lei, foi revogada.

Revogada foi também a estipulagao da duragao
mdxima de dois anos da sango acesséria aplicada
além da coima — nos termos estabelecidos

no Regime Geral das Contraordenagoes —,
contados a partir da data da decisao condenatéria
definitiva.

Com o0 aumento de entidades obrigadas

2 aquisigdo e disponibilizagao do livro de
reclamagdes, o novo Decreto-Lei previu,
igualmente, o poder fiscalizador do cumprimento
das regras referentes ao Livro de Reclamagdes a
novas entidades, nomeadamente, a Autoridades

e Entidades reguladoras dos servigos publicos
essenciais (setores da dgua, transportes,
telecomunicagbes, energia, satide, etc.).

Uma outra novidade introduzida pelo novo
Decreto-Lei foi a eliminagdo da possibilidade da
Inspecao-Geral das Atividades em Satide (IGAS)
ter acesso 2 Rede Telemdtica de Informagio
Comum (RTIC), criada pela Diregao-Geral

do Consumidor para registo e tratamento das
reclamagdes dos utentes/consumidores constantes
do livro de reclamagdes (e que, com a entrada
em funcionamento do Livro de Reclamagges
Eletrénico), passam a constar na Plataforma
Digital.

Entendemos que, se por um lado o governo
pretendeu, com esta alteragdo legislativa,
continuar o processo de modernizagio e
desmaterializagio da Administragio e, assim,
abreviar os tempos de contacto e resposta entre
esta e 0s agentes econémicos e seus utentes/
consumidores; por outro, estas novas obrigagoes
a que os operadores econémicos passam a estar
sujeitos, perante os seus utentes/ consumidores,
bem como perante as entidades reguladoras,
poderao configurar um novo leque de obrigagoes
que incidem sobre a sua esfera, aumentando a sua
responsabilidade perante as entidades reguladores
€ 0s seus utentes/consumidores, 20 mesmo tempo
que diminui a disponibilidade para a prossecugao
da sua atividade comercial.
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