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LEGAL ALERT

DECRETO-LEI N.° 74/2017, DE 21 DE JUNHO
LIVRO DE RECLAMACOES ON-LINE

Entrou em vigor o Decreto-Lei n. ®° 74/2017, de 21 de junho, que estabelece a

obrigatoriedade de disponibilizagdo do formato eletrénico do livro de reclamagées

(“Livro de Reclamacgdes On-Iine”).

Este diploma altera o Regime Juridico do Livro de Reclamagdes, aprovado pelo Decreto-

Lei n.° 156/2005, de 15 de setembro (tal como subsequentemente alterado), e esta inserido

num contexto de simplificacio e modernizagao da Administracio. Surge, assim, uma
plataforma digital que permitira aos consumidores e utentes exercerem o seu direito de

queixa por via eletrénica e submeterem pedidos de informacao de forma desmaterializada.

A obrigacio de disponibilizacio do Livro de Reclamagdes On-/ine abrange todos os
fornecedores de bens e prestadores de servigos, designadamente aqueles identificados no
anexo a0 Decreto-Lei, quer desenvolvam a atividade em estabelecimentos instalados com
carater fixo/permanente e tenham contacto com o publico, quer desenvolvam a atividade

através de meios digitais.

Contudo, o Livro de Reclamag¢bes On-/ine sera implementado de forma faseada. Numa
primeira fase, iniciada no passado dia 1 de julho, esta obrigacdo incidira apenas sobre
prestadores de servicos essenciais, incluindo, nomeadamente, servigos de: (7) fornecimento
de agua; (iz) fornecimento de energia elétrica; (i77) fornecimento de gas natural e gases de
petréleo liquefeitos canalizados; ou (zz) comunicagdes eletronicas. Numa segunda fase, esta

obrigagao tornar-se-4 aplicavel a outros fornecedores de bens e prestadores de servigos.

Entre as diversas alteragdes ao Regime Juridico do Livro de Reclamagbes, salientamos as

seguintes:
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e A existéncia e disponibilizacio do Livro de Reclamac¢oes On-/ine nio afasta a
obrigatoriedade de disponibilizagao do formato fisico do livro de reclamagoes;

e Os fornecedores de bens ou prestadores de servigos que niao disponham de sitios
na internet devem ser titulares de um endereco de correio eletrénico para efeitos de
rececao das reclamagoes submetidas através da plataforma digital;

e De forma a incentivar a utilizacdo desmaterializada, estabeleceu-se que a reclamagao
no formato eletronico deve ser objeto de resposta, pelos fornecedores e
prestadores de servigos, no prazo maximo de 15 dias tuteis a contar da data da
reclamacio;

e C(Caso os consumidores ou utentes estejam impossibilitados de proceder a
reclamagdo por razoes de analfabetismo ou incapacidade fisica, deve o prestador de
servicos, o fornecedor dos bens ou qualquer outro responsavel pelo atendimento
registar a reclamagdo nos termos descritos oralmente por aquele, sem que isso
implique a obrigacdo de disponibilizar um meio de acesso a plataforma digital;

e O presente Decreto-Lei vem também agilizar o procedimento relacionado com o
tratamento das folhas de reclamagio em formato fisico, prevendo-se a possibilidade
das entidades reguladoras setoriais e as entidades de controlo de mercado
competentes poderem determinar a obrigatoriedade da remessa da folha de
reclamagao por via eletronica;

e O fornecedor de bens ou o prestador de servicos devem manter, por um periodo
de trés anos, um arquivo organizado dos originais das folhas de reclamacao e dos

comprovativos da respetiva remessa no formato eletrénico; e

¢ O montante das coimas aplicaveis a certo tipo de contraordenagdes foi reduzido.

Destacamos ainda a entrada em vigor da Portaria n.° 201-A /2017, de 30 de junho, que

define, a par do modelo do livro de reclamagdes fisico, o formato eletrénico do livro de
reclamagdes, a sua edi¢ao, o preco, o fornecimento e a distribuicdo, bem como as

funcionalidades da plataforma informatica que aloja o Livro de Reclamag¢oes On-/ine.
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