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4 .’ Direcao-Geral do Consumidor

Servico central integrado no Ministério da Economia, dotado de
autonomia administrativa.

MISSAO“...contribuir para a definicéo e execugdo da politica de defesa do
consumidor em Portugal visando assegurar o mais elevado nivel de protecéo
dos consumidores.”

Algumas Atribuicoes

* Apresentacao de propostas legislativas;

* Dinamizac¢ao do Sistema de Defesa do Consumidor;

* Informacao, Educacao e Formac¢ao dos Consumidores;

* Tratamento de reclamacgoes dos Consumidores;

* Fiscalizacao da publicidade e praticas comerciais desleais;
 Gestao do Livro de reclamacgoes fisico e eletronico.




Q)

Com a entrada em vigor do regime do Livro de Reclamagoes (Decreto-Lei n.2

Livro de Reclamacoes

156/2005, de 15 de setembro), alargou-se a generalidade dos fornecedores de
bens e prestadores de servigos a obrigacao de disponibilizagao do Livro de

Reclamacgoes.

12 anos de vigéncia | 12 anos de experiéncia

Necessidade de modernizacao/simplificacdo

Em 2017 — Nova Alteragao ao Decreto-Lei n.2 156/2005, de 15 de

setembro
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Alteragao ao Decreto-Lei n.2 156/2005, de 15 de setembro

O Decreto-Lei n.2 74/2017, de 21 de junho procede a 52 alteracdo do regime do

Livro de ReclamagOes e tem como objetivos:

. Simplificar e desmaterializar os procedimentos relacionados com o envio e

tratamento das folhas de reclamacao;

O Reforcar a protec¢do dos direitos e interesses dos consumidores no exercicio do

direito de queixa através do Livro de Reclamagoes;

) Criar o formato eletrénico do Livro de Reclamacdes, para os prestadores de

Servigos Publicos Essenciais, numa primeira fase.
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1 Livro de Reclamag¢des em 2 formatos

Fisico Eletrdonico

Bem-vindo ao Livro de Reclamagoes

Fazer
reclamagao

?

»
f 4
Elogio /
Sugestédo

Apresente a sua reclamacéo
ao operador / prestador de servicos

Pedir
informagéo

Se & Consumidor

Apresente a sua sugestdo ou elogio
coloque as suas dividas ao operador / prestador de servico
e peca informacdes

a Entidade Reguladora/Fiscalizadora

Q

Consultar
reclamacgéo

Consulte os detalhes

estado da sua reclamacdo
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Q)

Formato Fisico

1Todos os prestadores de
servigos/fornecedores de
bens que:

exercam uma atividade de
forma habitual e profissional

tendo para tal um
estabelecimento fixo ou
permanente

- eque tenham contacto com o

publico.

O Livro de Reclamacoes
Obrigatorio para quem?

Formato Eletrdonico

JNuma primeira fase, apenas
para os prestadores de
servi¢os publicos essenciais
— SPE (eletricidade e gas
natural, agua e residuos,
comunicacoes eletronicas e
servicos postais)

IDesde 1 de julho de 2018,
extensao faseada outros
setores, a comegar pelas
atividades fiscalizadas
pela ASAE

11 de julho de 2019 - todos
os setores
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Livro de Reclamacoes Fisico
- Sou um operador econoOmico - 2 casos

) O prestador de servigos/fornecedor de bens deve afixar no seu
estabelecimento, em local visivel e de forma legivel a
informacgdo de que aquele estabelecimento dispoe de livro de
reclamacgoes;

1 As regras do regime do atendimento prioritdrio e da ordem de
atendimento, previamente estabelecidas pelo estabelecimento
comercial devem ser respeitadas.




ds Reclamacgoes
Complaints Book

1.2 Caso — Afixacao de distico

Varias solucoes possiveis

5 ASAE - Autoridade de Seguranca

Alimentar e Econémica

@ COMUNICAR
@ /C CONSUMIDOR
Rua Rodrigo da Fonseca, n.° 73
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1269-274 Lisboa
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Facultar imediata e gratuitamente ao consumidor o livro de reclamacgoes
sempre que por este tal lhe seja solicitado:

2.2 Caso: Facultar imediatamente o livro

Mas ha regras a respeitar:
» atendimento prioritario
* As pessoas com deficiéncia ou incapacidade;

* As pessoas idosas (idade igual ou superior a 65 anos e que apresentem
evidente limitacdo das suas funcoes fisicas ou mentais);

* As gravidas;

* As pessoas acompanhadas de criancas de colo, (com criangas até aos dois
anos de idade).

» aordem de atendimento previamente estabelecidas pelo
estabelecimento comercial




Possibilidade de averbamentos ao Livro de Reclamacgoes

* Portaria n.? 201-A/2017, de 30 de junho (Aprova o
modelo, edicao, precos, fornecimento e distribuicao do
livro de reclamacoes nos formatos fisico e eletrdnico)

* Disponivel desde de 15 de outubro de 2017.

* Possivel quando ocorra a mudanca de morada do
estabelecimento, a alteracao da atividade ou do
respetivo CAE, ou a alteracao da designacao do
estabelecimento ou do fornecedor de bens ou prestador
de servicos.

* Até um maximo de 8 averbamentos por livro de
reclamacgoes
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. Novidade
Possibilidade de averbamentos ao Livro de Reclamacgoes

Como pedir o averbamento?

* O fornecedor de bens ou prestador de servicos dev
solicitar a alteracao pretendida através da loja onlin
da Imprensa Nacional-Casa da Moeda (INCM);

* A INCM fornecera (através de envio postal registad
uma folha de averbamento autoadesiva, co
holograma, personalizada com os novos dados qu
devera ser aplicada no livro de reclamacgoes;

* O preco da folha de averbamento é de €6,00.




Novidade
Possibilidade de averbamentos ao Livro de Reclamagoes

ANEXO III

Edi da Geral do € dor e da al-Casa da Moeda, 5. e o
RSy e el = Rt o S e e ot G ke Modelo de averbamento do formato fisico do livro

de reclamagoes, a que se refere o n.° 6 do artigo 8.°

1 T
@Wa
Averbamento _
AVERBAMENTO AVERBAMENTO N.° Recl . #
O presente Livro de Reclamacdes pertence a:
(1)
. _ (2)
r | 1
Cédigodo CAERevd
INCM , Data 20/06/2017
AVERBAMENTO AVERBAMENTO
(1) Denominacao do fornecedor de bens/prestador
de servicos
L Ol N (2) Morada do estabelecimento




. Livro de Reclamacgdes no formato eletronico

Desde o dia 1 de julho de 2017, esta em funcionamento a plataforma digital

em www.livroreclamacoes.pt

Bem-vindo ao Livro de Reclamacdes

Fazer
reclamacgao

?

Pedir
informacgéao

Apresente a sua reclamacao

4
Elogio /
Sugestao

ao operador / prestador de servigos

Se & Consumidor

Apresente a sua sugestdo ou elogio
coloque as suas dividas ao operador / prestador de servigo

e peca informacdes

Q

Consultar
reclamagao

a Entidade Reguladora/Fiscalizadora

Consulte os detalhes

estado da sua reclamac&o


http://www.livroreclamacoes.pt/

Q)

Obrigacao de informacao prevista n.2 2 do Artigo 5.2-B

Decreto-Lei n.2 156/2005, de 15 de setembro, alterado pelo Decreto-Lei n.2
74/2017, de 21 de junho

e Manual com as Regras de utilizacao do
Logotipo do Livro de Reclamacoes no
Formato Eletronico

Em: www.consumidor.gov.pt

 Com base nas regras de utilizacao, o
logotipo podera ser usado nas
seguintes cores e variagoes.

Modo de
cumprimento

Reclamagdes

Reclamacgdes

Reclamacgdes

Reclamacodes

Reclamacoes

Reclamacoes
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CONSUMIDOR

Livro de Reclamacoes Eletronico - Entidades

18 entidades reguladoras e fiscalizadoras na plataforma

ANACOM - Autoridade Nacional de Comunicagoes

ERSE - Entidade Reguladora dos Servigos Energéticos

ERSAR-Entidade Reguladora de Aguas e Residuos

ASAE- Autoridade de Seguranca Alimentar e Econdmica

TP- Turismo de Portugal

IRAE- Inspecao Regional das Atividades Econdmicas dos Agores
ARAE-Autoridade Regional das Atividades Econdmicas da Madeira
ANAC - Autoridade Nacional da Aviacao Civil

IMPIC- Instituto dos Mercados Publicos, do Imobiliario e da Construcao
ERSARA - Entidade Reguladora dos Servicos de Aguas e Residuos dos Agores
PSP - Policia de Seguranca Publica

Inspecao Regional do Turismo dos Acores

OMV - Ordem dos Médicos Veterinarios

CMVM - Comissao do Mercado e Valores Mobiliarios

ASF — Autoridade de Supervisao de Seguros e Fundos de Pensoes

BdP - Banco de Portugal

DGC - Direcao-Geral do Consumidor

AMT - Autoridade da Mobilidade e dos Transportes



Bem-vindo ao Livro de Reclamacdes

Fazer
reclamacgéao

Muito
obrigada!

?

Pedir
informacgao

\g
Apresente a sua reclamacao ?
Elogio /
Sugestao

ao operador / prestador de servicos

Se & Consumidor

Apresente a sua sugest3ao ou elogio
cologue as suas davidas ao operador / prestador de servigo

e peca informagdes

Q

Consultar
reclamagao

a Entidade Reguladora/Fiscalizadora

Consulte os detalhes

estado da sua reclamacao

Consultar perguntas frequentes/legislacdo em vigor Informag&o as empresas/operadores econdmicos



