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Assunto: Livro de Reclamagoes Eletrénico — Registo Para: Divulgacdo Geral; Farmacias, Locais de
na plataforma on-line. Venda de medicamentos ndo sujeitos a receita

médica; Prestadores de cuidados de satide da
Regiao Autonoma da Madeira

O Regime Juridico do Livro de Reclamagdes foi estabelecido pelo Decreto-Lei n.2 156/2005, de 15 de setembro,
alterado pelo Decreto-Lei n.2 74/2017, de 21 de junho, que veio modernizar e simplificar o regime do livro de

reclamagdes e criar o livro de reclamacges eletronico.

As farmadcias, os locais de venda de medicamentos ndo sujeitos a receita médica e os prestadores de cuidados
saude do setor privado e social que exergam a sua atividade na Regido Auténoma da Madeira, estdo abrangidas

pela obrigacdo de disponibilizagdo do formato eletrénico do livro de reclamacgdes.

Assim sendo, devem os supra aludidos operadores econémicos registar-se na Plataforma do Livro de Reclamagdes
Eletronico da  Diregdo-Geral do Consumidor e Imprensa Nacional Casa da Moeda

(https://registo.livroreclamacoes.pt/).

O registo é obrigatério e devera ser efetuado até o dia 29 de fevereiro de 2020, de acordo com 0 manual de

instrugdes disponiveis no sitio eletrénico da Dire¢do-Geral do Consumidor.

Na plataforma do Livro de ReclamagBes Eletrénico deverdo ser consultadas e geridas as reclamacdes

apresentadas pelos utentes.

O livro de reclamagdes eletronico ndo vem substituir o livro de reclamagbes em papel que deve estar acessivel

no estabelecimento, ambos sdo obrigatdrios.
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QUEM TEM DE TER LIVRO DE RECLAMAGOES FiSICO?

Devem possuir e disponibilizar o livro de reclamagées todos os fornecedores de bens e
prestadores de servigcos que cumulativamente:

L i) Tenham um estabelecimento com caracter fixo ou permanente onde exercam
A de forma exclusiva ou principalmente, de modo habitual e profissional a sua
atividade;

i) Tenham contacto com o publico, designadamente através de servigos de
atendimento ao publico destinados a oferta de produtos ou de servigos ou de
manutengéo das relagdes de clientela.

Assim, se o prestador de servigos reunir os dois requisitos, devera dispor do livro de
& reclamacbes (de capa vermelha) no respetivo estabelecimento.

Caso contrario, (ou seja, faltando um dos requisitos), ndo é obrigatoria a disponibilizacao
do livro de reclamacgdes fisico.

Atividades abrangidas pela regulacdo do IASAUDE, IP-RAM, sujeitas a livio de
reclamacgoes:

= Atividades dos estabelecimentos especializados de comércio a retalho de
produtos farmacéuticos

= Atividades dos estabelecimentos de saude com internamento

= Atividades de pratica médica de clinica geral, em ambulatério

= Atividades de pratica meédica de clinica especializada, em ambulatério

= Atividades de medicina dentaria e odontologia

« | aboratérios de analises clinicas

= Atividades de enfermagem

= Atividades termais

* Qutras atividades de saude humana, n.e.

= Atividades dos estabelecimentos de cuidados continuados integrados, com
alojamento

» Atividades dos estabelecimentos para pessoas com doenga do foro mental e do
abuso de drogas, com alojamento

[ Base legal
fol Alineas a) e b) do n.° 1 do artigo 2.° do anexo do Decreto-Lei n.° 156/2005, de 15 de
- setembro, alterado pelo Decreto-Lei n.° 74/2017, de 21 de junho.
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QUEM TEM DE TER LIVRO DE RECLAMACOES ELETRONICO?

m = Todos os fornecedores de bens e prestadores de servigos que tenham estabelecimento
fisico e estejam obrigados a ter livro de reclamacées fisico (em papel);
y N

Exemplos: Farmécias, postos farmacéuticos méveis, locais de venda de medicamentos n3o
sujeitos a receita médica;
Hospitais, Clinicas, Consultérios e Centros de Enfermagem, Laboratérios (Anatomia
Patolégica, Patologia Clinica, Genética Médica) e respetivos Postos de Colheita,
Termas, Gabinetes de Terapéuticas Nao Convencionais, Unidades de Tratamento ou
Recuperagéo de Toxicodependentes, Unidades de Cuidados Continuados Integrados,
Profissionais que exergamasua atividade de prestag&o de cuidados de satide de modo
autéonomo, assumindo-se perante o utente como entidade responsavel pela prestacéo
de tais cuidados, nomeadamente emitindo faturas ou recibos proprios aos utentes.

* Todos os fornecedores de bens e prestadores de servigos que tenham estabelecimento,
onde disponibilizam o livro de reclamagées fisico e que também desenvolvam a sua
£ atividade econdémica através de meios digitais;

Exemplos: Unidades de Telemedicina, Atividades de Segunda OpiniGo Médica.

b

&

» Todos os fornecedores de bens e prestadores de servicos que, tendo ou nao
estabelecimento fisico aberto ao publico (onde disponibilizam o livro de reclamacgées
fisico), desenvolvam a sua atividade de prestacdo de cuidados de salude em
instalagbes moveis.

Exemplos: Unidades Méveis de Saude, Cuidados de Satde ac Domicilio, Unidades Externas de
Medicina no Trabalho.

» Os prestadores de cuidados de salde dos setores privado, cooperativo e social
regulados pelo Instituto de Administragdo da Saude, IP-RAM (IASAUDE, IP-RAM)
devem registar-se diretamente na Plataforma do Livro de Reclamacdes Eletrénico, de
acordo com as instrugdes do Manual de Utilizador disponivel no sitio eletrénico da
DGC, em https://www.consumidor.gov.pt/pagina-de-entrada/livro-de-reclamacoes-
empresas-operadores-economicos.aspx.

m https://registo.livroreclamacoes.pt/

Até 29 de fevereiro de 2020.

Base legal

— Decreto-Lei n.° 156/2005, de 15 de setembro, alterado pelo Decreto-Lei n.° 74/2017, de
/Q 21 de junho, no n.° 2 do artigo 2.°.
= Para mais informagdes consultar http://www.consumidor.gov.pt/ http://www.iasaude.pt
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OBRIGAGOES DO OPERADOR ECONOMICO NO AMBITO DO LIVRO DE
RECLAMACOES ELETRONICO

m * Quando o cidadao preenche a reclamagéo eletrénica na Plataforma, o prestador &

notificado* através de e-mail de que existe uma reclamagéo relativamente a sua
atividade. A partir da data da notificagéo da existéncia da reclamacao, o prestador tem
a obrigacéo de, no prazo de 15 dias Uteis:

» Responder ao reclamante para o e-mail indicado na reclamagéao informando-o,
guando aplicavel, sobre as medidas adotadas na sequéncia da mesma,;

« Inserir na plataforma cépia da resposta enviada ao reclamante, acompanhada da
devida justificagédo e da informacao sobre as medidas tomadas ou a tomar, se for
caso disso, bem como a invocagao sumaria das razbes e/ou factos que
entendam relevantes para a apreciacdo da reclamagao por parte do IASAUDE,
IP-RAM, incluindo decisdo tomada e eventuais medidas adotadas ou a adotar;

*Os prestadores de cuidados de saude (dos setores privado, cooperativo e social)
regulados pelo IASAUDE, IP-RAM, devem divulgar nos respetivos sitios na Internet,
em local visivel e de forma destacada, o acesso a Plataforma Digital.

» Os prestadores que nao disponham de sitios na Internet devem ser titulares de
enderecgo de correio eletronico para efeitos de rececao das reclamagdes submetidas
através da Plataforma Digital.

O livro de reclamagbes eletrénico nao substitui o livro de reclamacgdes em papel que
deve estar acessivel no estabelecimento (ambos séo obrigatérios).

Base legal

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



