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Desde o passado dia 1 de Julho encontra-se disponivel em www.livroreclamacoes.pt a
Plataforma Digital que permite aos consumidores e utentes apresentarem as suas reclamacoes
em formato electrénico, com o mesmo valor que as reclamacoes apresentadas em formato
fisico. O chamado “Livro de Reclamacdes Electronico” foi criado pelo Decreto-Lei n.°
74/2017, de 21 de Junho e regulamentado pela Portaria n.° 201-A/2017, de 30 de Junho.

A disponibilizacao do Livro de Reclamacoes Electronico é, desde 1 de Julho, obrigatoria
para os prestadores de servicos publicos essenciais, tornando-se obrigatoria, a partir de 1
de Julho de 2018, para a generalidade dos fornecedores de bens e servicos que exercam a
sua actividade, quer através de um estabelecimento fisico aberto ao publico, quer através
de meios digitais, sob pena de aplicacao de uma coima entre € 250 e € 3.500, no caso de
pessoa singular, e entre € 1.500 a € 15.000, no caso de pessoa colectiva.

O Livro de Reclamacoes Electronico sera registado pela INCM, S.A., ficara alojado na referida
Plataforma Digital, esta disponivel nas linguas portuguesa e inglesa e em 4 formatos: 25,
250, 500 e 1500 folhas de reclamacao. Bastara um unico exemplar electronico por fornece-
dor de bens ou prestador de servicos, independentemente do nimero de estabelecimentos
que possuam ou de efectuarem vendas online.

Assim, a partir de 1 de Julho de 2018, os fornecedores de bens e prestadores de servicos
que exercam a sua actividade através de um estabelecimento fisico aberto ao publico
deverao, simultaneamente, possuir o Livro de Reclamacgées nas suas modalidades fisica e
electronica, mesmo que nao possuam qualquer sitio na Internet. Terao, no entanto, que
possuir um endereco de correio electronico, onde serdo recebidas as reclamacoes em for-
mato electroénico.
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Os fornecedores de bens e prestadores de servicos que possuam um sitio na Internet serao
obrigados a divulgar, de forma destacada e visivel, o acesso a Plataforma Digital. Note-se,
no entanto, que nenhum fornecedor de bens ou prestador de servicos € obrigado a disponibilizar
ao consumidor ou ao utente um meio de acesso a referida Plataforma Digital, embora
devam auxiliar o consumidor ou o utente que esteja impossibilitado de preencher a reclamacao por
razoes de analfabetismo ou incapacidade fisica.

O processo da reclamacao electronica é, como o nome indica, todo ele electrénico, devendo
o fornecedor de bens ou prestador de servicos responder ao consumidor / utente no prazo
de 15 dias Uteis, para o endereco de correio electronico fornecido por este ultimo.

Até 1 de Janeiro de 2018, o Livro de Reclamacoes Electronico sera fornecido gratuitamente.
A partir dessa data tera um custo de, aproximadamente, €10, que corresponde a 50% do
preco do Livro de Reclamacoes em formato fisico e podera ser adquirido na loja online da
INCM, S.A. A partir de 1 de Janeiro de 2018, sempre que for comprado um Livro de Reclamacoes
em formato fisico sera oferecido um Livro de Reclamacoes Electronico com 25 folhas de
reclamacao.
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