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A medida do “Livro de Reclamacgoes On-line”, entrou em
vigor no passado dia 1 de Julho através da publicacao do
Decreto-Lei n° 74/2017, e, uma vez que a sua implemen-
tagdo se vai efetuar de um modo faseado consoante os
sectores de atividade econdmica, nesta primeira fase é
aplicdvel, diga-se, obrigatdria, para os servigos ptiblicos
essenciais, nomeadamente, os prestadores de forneci-
mento de dgua, de fornecimento de energia eléctrica, de
gds natural e gases de petréleo liquefeitos canalizados,
prestadores de comunicagoes electrénicas, servicos pos-
tais, recolha e tratamento de dguas, bem como de gestao
de servicos s6lidos ou urbanos. Note-se que as empresas
tanto podem ser publicas como privadas, desde que
prestem os servicos supra referidos.
Uma vez que consta do programa “SIMPLEX+2016"
prevé-se o alargamento desta medida a outros fornece-
dores de bens e servi¢os tendo em conta os resultados
positivos de relatério de impacto da sua aplicagao.
Esta medida, que se traduz na disponibilizagao de uma
Plataforma Digital que permite aos consumidores apre-
sentar reclamacgoes e submeter pedidos de informagao
de forma desmaterializada, bem como consultar infor-
magao estruturada, promovendo-se o tratamento mais
célere e eficaz das solicitagdes e uma maior satisfagao
daqueles, nasce com determinados objetivos:

- de facilitagdo do relacionamento entre os consumido-
res e as empresas numa melhoria de qualidade de vida
dos cidadaos; e

- de ganhos de eficiéncia para o tecido empresarial, tam-
bém no sentido de redugao dos custos de contexto para
as empresas.

Ao mesmo tempo que visa simplificar e digitalizar a
Administracdo, tem em vista a promogao da melhoria
do relacionamento dos cidaddos com a Administracao
Publica.

De modo a incentivar a utilizagao do procedimento des-
materializado, estabelece-se que a reclamagao no forma-
to electrénico deve ser objeto de resposta aos consumi-
dores, pelos fornecedores de bens e prestadores de servi-
¢os, no prazo maximo de 15 dias titeis a contar da data da
sua apresentagao digital.

Mas afinal como devem as empresas proceder, de modo
a corresponderem as expectativas desta medida?

Para que cumpram aquilo que lhes é exigido e, conse-

quentemente, ndo cometam nenhuma contraordena-

¢ao, as empresas fornecedoras de bens ou prestadoras
de servicos:

- em primeiro lugar, sdo obrigadas a possuir o formato
electrénico do livro;

- depois, devem divulgar nos respectivos sitios na
Internet, em local visivel e de forma destacada, o acesso
a Plataforma Digital; e

- caso nao disponham de sitios na Internet devem ser
titulares de endereco de correio electrénico para efeitos
de recep¢ao das reclamagoes submetidas através de
Plataforma Digital.

Hé que ter em atencdo que a existéncia e disponibiliza-
¢ao do formato electrénico nao afasta a obrigatoriedade
de disponibilizagao, em simultaneo, do formato fisico do
livro de reclamagdes.

A Plataforma Digital jd se encontra disponivel para os
servicos publicos essenciais, através do site
www.livroreclamacoes.pt .

Casos estas empresas ndao ponham em pratica todas as
facetas da medida, ficam sujeitos a aplicagdo de uma
coima de €250 a €3500, caso sejam pessoa singular, ou de
€1500 a €15000, caso se tratem de pessoa colectiva.
Sendo esta nossa nova era tendencialmente digital,
girando a comunicagao, a educacao e o lazer a volta do
online, as solugdes que vdo ao encontro dessa mesma
evolucdo sao do agrado de todos, nomeadamente esta,
que permite as empresas acompanhar e “estar a altura”_
das exigéncias evolutivas dos vdrios tipos de consumido-
res que, por seu turno, também veem a sua vida bastante
mais facilitada pois, em menos de nada e sem terem de se
deslocar, conseguem ver as suas reclamagoes e preten-
soes assistidas com maior seguranga.

Neste sentido s6 se lamenta o facto de esta medida ser,
por enquanto, exclusivamente aplicdvel aos servigos
ptiblicos essenciais e nao a outros tantos que, de certo
modo, ja giram em torno do online e relativamente aos
quais existe mais sede, por parte dos consumidores,

deste tipo de seguranca. |
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