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Perguntas Frequentes sobre o Livro de Reclamag¢oes Vermelho (Fisico)

Sou um empresario/profissional
Que obrigac¢des tenho para com os consumidores?

O fornecedor de bens ou prestador de servicos tem de ter o livro de reclamacgbes e
disponibilizd-lo sempre que este |he seja pedido, devendo afixar no seu estabelecimento ndo
s a informacdo que possui um livro de reclamacgdes, bem como a entidade competente para
apreciar a reclamagao.

Quais sdo os requisitos que obrigam a ter o livro de reclamagées?

Os requisitos mencionados nas alineas a) e b) do n.2 1 do artigo 22 do Decreto-Lei n.2
156/2005, de 15 de setembro, com as alteragdes introduzidas pelo DL n.2 74/2017, de 21 de
junho, sdo cumulativos, devem assim possuir e disponibilizar o livro de reclamacgdes todos os
fornecedores de bens e prestadores de servicos que:

i) Tenham um estabelecimento com caracter fixo ou permanente onde exercam de forma
exclusiva ou principalmente, de modo habitual e profissional a sua atividade; e

ii) Tenham contacto com o publico, designadamente através de servicos de atendimento ao
publico destinado a oferta de produtos ou de servicos ou de manutencdo das relacdo de
clientela.

Assim, se o prestador de servicos/fornecedor de bens reunir os dois requisitos mencionados
acima, deverd dispor do livro de reclamagdes no respetivo estabelecimento. Caso contrario,
(ou seja, faltando um dos requisitos) o regime legal a cima mencionado ndo se aplica, ndo
sendo obrigatdria a disponibilizagdo do livro de reclamacées.

Somos uma empresa que ird temporariamente estar noutro  espago
(exposi¢do/feira/concertos), temos de ter livro de reclamagées também nesse espaco?

Ndo estdo obrigados a ter livro de reclamagGes nesse espaco — que ocupam de forma
tempordria - visto faltar um dos requisitos que obriga a ter o referido livro, ou seja, o do
“caracter fixo ou permanente do estabelecimento”.
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O letreiro do livro de reclamagdes continua a ser obrigatdrio? Em que modelo? Posso criar o
meu letreiro?

O fornecedor de bens ou prestador de servicos que esteja obrigado a tem de ter o livro de
reclamagOes deve afixar no seu estabelecimento, em local bem visivel, a informacdo que
possui o livro, bem como a entidade competente para apreciar a reclamacao.

Ao abrigo da legislacdo atual j3 ndo hd a obrigatoriedade de um modelo Unico de distico,
podendo o operador econémico, optar por afixar o modelo que é vendido juntamente com o
livro de reclamacgdes fisico (alternativa preferencial), ou criar um distico proprio. Neste
segundo caso, o distico deverd ter caracteres facilmente legiveis pelo consumidor ou utente,
contendo obrigatoriamente a seguinte informacao:

i) «Este estabelecimento dispde de livro de reclamagdes»;

ii) «Entidade competente para apreciar a reclamacdo: [identificacdo e morada
completas da entidade]».

N3do ha, porém, regras especificas quanto a dimensdes deste distico personalizado, podendo-
se assim tomar como referéncia o distico vermelho que acompanha o livro de reclamacdes.

Tenho duas CAEs (Classificagdo de Atividade Econdmica), tenho de ter dois livros de
reclamag6es no meu estabelecimento?

Nesta situacdo devera escolher a CAE principal (atividade principal), para se determinar quem
é a entidade competente e que deve constar do Unico livro de reclamagbes do seu
estabelecimento. Ou seja, o estabelecimento onde é prestado o servico ou fornecido o bem é
que deve possuir Livro de Reclamagdes, e nao existir um livro para cada CAE que possua.

Exer¢o uma atividade econémica que ndo se encontra elencada no anexo ao DL n.?
156/2005, de 15 de setembro, alterado pelo Decreto-Lei n.274/2017, de 21 de junho. Qual
é a entidade que fiscaliza a minha atividade?

Nos termos do artigo 11.2 do citado diploma, compete a ASAE a fiscalizacao, a instrucdo dos
processos e a aplicacdo de coimas e sancdes acessoérias relativas as contraordenacdes
previstas no n.2 1 do artigo 9.2 quando praticadas em estabelecimentos de fornecimento de
bens e de prestacdo de servicos ndo mencionados no anexo ao decreto-lei e quando nao
exista entidade de controlo de mercado competente e entidade reguladora do setor.

Quantas reclamagdes tem o Livro?

O livro de reclamagdo contém 25 reclamacdes. Cada uma delas contém trés impressos:
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e O original (a vermelho) que devera ser enviada pelo prestador de servigos/fornecedor
de bens a entidade reguladora ou a entidade controlo de mercado;
e O duplicado (a azul) que devera ser sempre entregue ao consumidor quando este
preenche a folha; e
e O triplicado (a amarelo) que faz parte integrante do livro e portanto ndo pode dele ser
retirado.

O meu livro de reclamacgodes esta totalmente preenchido, o que devo fazer?

Deve adquirir novo livro, guardando o livro preenchido durante 3 anos a contar da data da
ultima reclamacdo lavrada nesse livro. Apds esta data deverd proceder a sua adequada
destruicdo de forma a proteger os dados pessoais nele contidos.

Deve também manter um arquivo dos livros de reclamagdo que tenham encerrado ou que
tenham sido anulados durante trés anos.

Quando o consumidor preencher a folha de reclamagao tenho de enviar a reclamagao para a
entidade reguladora ou para a entidade de controlo de mercado? Quanto tempo tenho para
a enviar?

Sim, o prestador de servicos/fornecedor de bens tem 15 dias Uteis para enviar o original da
folha de reclamac®es a respetiva entidade fiscalizadora/reguladora.

Existe a obrigatoriedade de responder diretamente a um consumidor aquando da
apresentacao de uma queixa no livro de reclamagao?

Relativamente ao livro de reclamagdes em formato fisico a lei imp8e apenas esta
obrigatoriedade aos prestadores de Servigos Publicos Essenciais. Recomenda-se, no entanto,
qgue qualquer operador econémico o faga, como boa pratica comercial.

No caso da reclamacgdo lavrada no livro de reclamag¢des no formado eletrénico todos os
operadores econdmicos — de qualquer setor - estdo obrigados a responder em 15 dias Uteis ao
reclamante.

Quais os documentos que devo enviar juntamente com a reclamagao?

Deve enviar os originais da folha de reclamacdo (folha de reclamacdo vermelha) e deve
também enviar quaisquer documentos ou esclarecimentos relevantes e qualquer eventual
resposta que tenha sido dada ao consumidor, quando aplicavel.

No caso de a reclamagao incidir sobre publicidade deve ainda anexar a respetiva mensagem
publicitdria em causa, seja em suporte fisico ou digital.
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No caso de o consumidor apresentar alguma incapacidade, devo ajudar o consumidor a
efetuar a reclamagao? De que modo?

O prestador de servicos/fornecedor de bens deve, no caso de lhe ser pedido, preencher a
reclamacdo sob a orientagdo do consumidor no caso de este estar impossibilitado de o fazer
devido a uma incapacidade fisica ou analfabetismo.

Como é que eu sei que a entidade reguladora ou de controlo de mercado recebeu as folhas
de reclamagao?

De acordo com o legalmente estabelecido, a entidade deve acusar a rececdo das folhas de
reclamacgdo, caso as mesmas tenham sido remetidas digitalmente.

Pode o livro de reclamagbes sair do estabelecimento, caso o consumidor n3o queira
deslocar-se ao estabelecimento?

O livro de reclamacdes deve permanecer sempre no estabelecimento (fixo e permanente com
abertura ao publico). Desta forma, se o consumidor desejar fazer uma reclamacdo deverd
deslocar-se a esse estabelecimento.

A Portaria n.2201-A/2017, de 30 de junho faz alteracées ao modelo do livro de reclamagées
fisico, ainda tenho um livro de reclamag6es, devo adquirir novos livros?

A Portaria n.2201-A/2017 introduz algumas alteracdes ao modelo do livro de reclamacg&es
fisico, mas os operadores econdmicos podem, até este estar totalmente preenchido, manter o
modelo de livro que ainda dispGem, para uso nos respetivos estabelecimentos.

Tenho de informar a entidade reguladora da perda ou extravio do livro de reclamagées? Sou
obrigado a adquirir um novo livro?

Em caso de perda ou extravio do livro de reclamacgdes o prestador de servigos/fornecedor de
bens tem 5 dias Uteis para informar a entidade competente, devendo dentro deste prazo
adquirir um novo livro de reclamacdes.

Alterei a morada do estabelecimento/atividade/CAE, tenho de adquirir um novo livro de
reclamagoes?

N3o. O diploma estabelece a possibilidade do profissional efetuar averbamentos, até ao limite
de oito, ao livro de reclamagao quando ocorra a mudanca de morada de estabelecimento, a
alteracdo da atividade ou do respetivo CAE, ou a altera¢do da designacdo do estabelecimento
do prestador de servigos/fornecedor de bens.
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Esta faculdade estd disponivel desde outubro de 2017. Os operadores econdmicos podem
agora solicitar averbamentos ao termos de abertura do livro de reclamacgdes. Para o fazer
devem contactar a loja online da Imprensa Nacional Casa da Moeda que fara os averbamentos
de acordo com o previsto na Portaria n.2201-A/2017.

O valor fixado dos averbamentos é de € 6,00.

Onde é que posso adquirir o livro de reclamagdes?

O livro de reclamacgdes pode ser adquirido junto da Imprensa Nacional-Casa da Moeda — nas
suas lojas fisicas ou online https://www.incm.pt/portal/loja_detalhe.jsp?codigo=101367 da
Direcdo-Geral do Consumidor, de algumas entidades reguladoras e entidades de controlo de
mercado competentes, bem como de algumas associa¢des representativas dos profissionais
dos setores de atividades abrangidos que se encontrem autorizadas pela Dire¢do-Geral do
Consumidor para esse efeito.

Quanto custa o livro de reclamagodes?

O livro de reclamacdes fisico tem um custo de 19,86, valor que é atualizado anualmente.

Agora que foi criado o livro de reclamagodes eletrénico continua a ser obrigatorio ter o livro
de reclamacgoes fisico?

O livro de reclamacgdes fisico continua a ser obrigatdrio para todos os estabelecimentos.

Quais sao os valores das coimas aplicadas as contraordenagbes decorrentes do ndo
cumprimento das normas enunciadas no Decreto-Lei?

Os valores das coimas variam entre os 150 euros e os 15000 euros consoante a infracdo em
causa e consoante seja praticada por uma pessoa singular ou coletiva, sendo a negligéncia
também punivel.

Somos uma associa¢ao que vende livros de reclamagoes, estando devidamente autorizados
pela Dire¢do-Geral do Consumidor. A que prego podemos vender o livro?

O preco de venda ao publico dos livros de reclamac¢des em formato fisico é de 19,86 euros por
unidade. Este valor é atualizado anualmente.
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Livro de Reclamagdes em Formato Eletronico

O livro de reclamagdées eletronico destina-se a quem?

O livro de reclamacdes eletrénico dirige-se aos consumidores e utentes, portugueses e
estrangeiros, havendo uma versdo em inglés na plataforma www.livroreclamacoes.pt .

Se tiver o livro de reclamagdes fisico, sou obrigado a receber as reclamagdes através do livro
de reclamacoes Eletrénico?

Sim, os dois formatos do livro sdo obrigatérios.

Sou obrigado a informar o consumidor que ha a possibilidade de fazer a reclamagao através
da plataforma?

O prestador do servigcos/fornecedor de bens estd legalmente obrigado a informar o
consumidor/utente da existéncia do formato eletrénico do livro de reclamacgbes, devendo
divulgar no sitio da internet em local visivel e de forma destacada o acesso a plataforma
www.livroreclamacoes.pt.

Sou obrigado a ter um sitio da internet para fazer esta divulgacdo?

O novo regime juridico do livro de reclamagdes ndo obriga os prestadores de servicos a
disporem de sitios da internet, bastando para efeitos de rececdo das reclamacgbes
apresentadas na plataforma a existéncia de um enderego de e-mail préprio.

Tenho um sitio na Internet. Posso também ter um formulario préprio de reclamagao para
além do acesso a plataforma?

O prestador de servigos/fornecedor de bens pode ter canais préprios de reclamagio devendo
estes ter um aspeto distinto, e ndo confundivel com o livro de reclamacgdes eletrénico.

O operador econémico esta obrigado a disponibilizar o livro de reclamagées em formato
eletrénico no seu estabelecimento?

O diploma ndo obriga o prestador de servigos a disponibilizar o acesso no seu estabelecimento
ao livro de reclamacdes em formato eletrénico.
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Como é que recebo a cdpia reclamagao submetida através da plataforma?

No momento em que o consumidor submete uma reclamacdo através da plataforma livro de
reclamagOes eletrdnico, a referida reclamacdo é enviada automaticamente para o seu
endereco de e-mail e para o endereco da entidade competente.

Quanto tempo tenho para responder ao consumidor que apresentou a reclamagdo na
plataforma?

O prestador de servicos/fornecedor de bens devem responder a reclamacdo dos
consumidores/utentes no prazo de 15 dias Uteis a contar da data da rece¢do da mesma.

Onde é que posso adquirir o livro de reclamagdes eletronico?

O livro de reclamacdes eletréonico pode ser adquirido junto da Imprensa Nacional Casa da
Moeda, tendo quatro dimensdes, 25, 250, 500 e 1500 folhas de reclamacdo redigidas em
lingua portuguesa e inglesa.

Quanto estara disponivel o livro de reclamagdes eletrénico para a generalidade dos setores?
A partir de 1 de julho de 2018, obrigatoriedade vai ser alargada a outros setores econémicos:
v' Operadores econémicos que exercam atividades fiscalizadas pela ASAE

Face a diversidade de setores e a heterogeneidade de empresas envolvidas, e de forma a
assegurar a correta ligacdo e adaptacdo dos operadores econémicos ao livro de reclamacdes
eletréonico, garantindo a seguranca e eficacia deste projeto, o processo de adesdo e
credenciacdo na plataforma para os operadores econdmicos que sdo fiscalizados pela ASAE —
Autoridade de Seguranca Alimentar e Econdmica decorrerd por um periodo alargado,
iniciando-se a 1 de julho de 2018 e terminando a 1 de julho de 2019.

v"  Operadores econémicos que exercam atividades reguladas ou atividades fiscalizadas
por outra entidade diferente da ASAE

As atividades e respetivos operadores econdmicos serdo integradas neste projeto, de acordo
com uma calendarizacdo acordada com a respetiva Entidade Reguladora/Entidade
Fiscalizadora.

Haverd, em alternativa, dois modelos de integragdo para os operadores econdémicos regulados:

v Um mecanismo automatico baseado num modelo standard de webservices, dedicado
aos operadores econdmicos que ja possuam sistemas proprios de suporte ao

tratamento das reclamagdes ou
v
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v' Um workflow genérico de backoffice, passivel de utilizacdo pelos operadores
econdmicos que ndo possuam sistemas de gestdo de reclamagdes préprios ou tenham
capacidades computacionais mais limitadas ou que simplesmente prefiram esta opc¢ao.

Os operadores econdmicos deverdo contactar diretamente o respetivo regulador ou entidade
fiscalizadora para mais informacdes.

Quais sao os valores das coimas aplicadas as contraordenagdes decorrentes do nao
cumprimento das normas enunciadas no Decreto-Lei para o livro de reclamagbes em
formato eletrénico?

Os valores das coimas variam entre os 150 euros e os 15000 euros consoante a infracdo em
causa e consoante seja praticada por uma pessoa singular ou coletiva, sendo a negligéncia
também punivel.
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