
Livro de Reclamações Eletrónico 
Consumidor e Operador Económico 



O que é?
  

Livro Reclamações Eletrónico 

Plataforma que operacionaliza o livro de reclamações electrónico 
(LRE) e que atua como plataforma agregadora dos vários 
intervenientes no processo. 
 

 



Desafios na implementação da 2ª fase 
do Livro de Reclamações Eletrónico 

 

Diversidade 

Atividades 
económicas   

+ de 40 
setores 

17 
Reguladoras 

Fraca 
presença no 

digital 



Consumidor 
Como fazer uma reclamação? 



Validação do e-mail 



Validação do e-mail 



Validação do e-mail 



Identificação do Reclamante 



Identificação do fornecedor 



Reclamação e anexos 



Confirmação dos dados 



Operador Económico 
Como fazer o registo na plataforma do Livro de Reclamações Eletrónico? 

Aceder ao Site www.livroreclamacoes.pt/entrar 



Selecionar a Entidade Reguladora/Fiscalizadora e o CAE  da atividade que 
desenvolve. 



Preencher um formulário simples com os dados da empresa 



Quais são as Funcionalidades ? 

• Atualização dos estados da 
reclamação na área reservada da 
plataforma; 

• Acesso à loja online  para compra de 
Folhas de Reclamações Eletrónicas, 
Livro Físico e /ou Averbamento. 

• Receção e consulta da reclamação 
na área reservada da plataforma; 



 
• Operador acede à informação da reclamação via Backoffice e responde ao Consumidor (fora da plataforma); 

 
• Operador envia a resposta à reclamação para a entidade Reguladora e/ou Fiscalizadora através do Backoffice, 

atualizando desta forma o estado da mesma. 

Funcionalidades – Consulta e Tratamento  



 
• Consulta da reclamação e anexos; 

 
• Anexar a resposta enviada (por e-

mail) ao consumidor, dando assim 
conhecimento da mesma à 
entidade reguladora e/ou 
fiscalizadora; 
 

• Ver histórico da Reclamação 

Funcionalidades – Consulta e Tratamento  



Funcionalidades – Gestão de utilizadores  



Funcionalidades – Gestão de utilizadores  



Funcionalidades – Registo de compras  



Funcionalidades – Gestão de dados mestre  

 
 
• Editar dados do registo  

 
• Criar Canais de atendimento 

(Lojas, Canal Online, etc.) 



 
 
• Não responde ao consumidor diretamente; 
• Operador ao anexar e submeter a resposta altera o estado de 

reclamação automaticamente para “respondida/tratada”, dando 
conhecimento da mesma à entidade reguladora e/ou fiscalizadora; 

 

Funcionalidades – Notas Relevantes  

 
 
• O login é feito por e-mail que tem de ser único por NIPC. 

 
• Aquando o registo são automaticamente atribuídas 25 folhas de reclamação 

eletrónicas; 
• A atribuição de folhas de reclamações electrónicas na compra de livros físicos 

através de associações terá de passar pela linha de apoio LRE 

 
 
• Alteração de NIF ou NIPC deve ser feita através da linha de apoio LRE 
 



O prestador de serviços ou fornecedor de 
bens encontra-se agora, obrigado a: 

 
• Estar registado na Plataforma do Livro de 

Reclamações Eletrónico; 

 

• Responder ao reclamante no prazo de 15 dias 
úteis após a submissão da reclamação; e a 

 

• Divulgar nos respetivos sítios da Internet, caso 
o tenham, em local visível e de forma 
destacada, o acesso à Plataforma Digital. 

Decreto-Lei n.º 156/2005, de 15 de setembro alterado pelo Decreto-Lei n.º 74/2017, de 21 de junho. 



Questões relacionadas com o registo: 
 
Helpdesk DGC/INCM – 217 810 875 
 

Muito obrigada,  
 


