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Livro de Reclamagdes recebeu cerca de 445 mil reclamagdes em 2024.

Assunto o . el = At
Novo distico vai promover a utilizagdo da sua versao eletrdnica

Livro de Reclamagdes recebeu cerca de 445 mil reclama¢ées em 2024.

Novo distico vai promover a utilizacdo da sua versao eletrénica.

A Direcao-Geral do Consumidor (DGC) apresentou na passada sexta-feira, dia
16 de maio, no Salao Nobre da Imprensa Nacional-Casa da Moeda (INCM), os

dados do Livro de Reclamacoes referentes ao ano de 2024 e o novo distico deste

Livro com um QR Code.

Em 2024, o Livro de Reclamacodes recebeu um total de 444.815 reclamacoes,
das quais 255.048 foram feitas no livro fisico e 189.767 no Livro de Reclamacoes
Eletronico. Este total representa um ligeiro decréscimo face ao ano anterior,
em que foram recebidas 448.199 reclamacoes.-Entre os setores que, em ambos
os formatos, sao alvo de maior nUmero de reclamacdes, estao o comércio e
servicos, com 191.472 reclamacbes, as comunicacoes eletronicas e o setor
postal, com 101.359, e os servicos de saude, com 34.643. Tendencialmente, e
em comparacao com 2023, registou-se um decréscimo em todos estes setores,
com excecao dos setores fiscalizados pela Autoridade de Seguranca Alimentar

e Econdmica (ASAE), que registou um aumento de aproximadamente 10%.

No que diz respeito aos servicos publicos essenciais, o setor que domina o
ranking € o das comunicacles eletronicas e servicos postais, com 101.359
reclamacoes, seguindo-se os transportes - ndo inclui transportes aéreos de
passageiros - (27.787), a eletricidade e gas natural (18.711), e as aguas e
residuos (4.380). No entanto, e comparando com o periodo homélogo de 2023,

registou-se globalmente uma diminuicao em todos os setores.
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O relatorio refere ainda que, em 2023, de acordo com os dados que foram
disponibilizados a Direcao-Geral do Consumidor, foram instaurados 2.929
processos de contraordenacao na sequéncia de infraces ao regime juridico do
Livro de Reclamacodes, e 489 processos de contraordenacao por infracoes a
legislacao setorial aplicavel, na sequéncia de reclamacoes apresentadas pelos
consumidores. O valor das coimas aplicadas em 2024 por infracoes a legislacao
setorial, na sequéncia dessas reclamacoes, foi de 2.184.137 €, aos quais se
somam 500.585 € de coimas aplicadas por infracdes ao regime juridico do Livro

de Reclamacoes.

No Livro de Reclamacbes Eletronico estdao registados mais de 400 mil
fornecedores de bens e prestadores de servicos, bem como 35 entidades de
controlo de mercado competentes/entidades reguladoras do setor. Neste
suporte deram ainda entrada 2.774 pedidos de informacao, 1.216 elogios e 640

sugestoes.

Novo QR Code pretende incentivar a utilizacao da versao eletrénica do Livro

de Reclamagdes

Nesta sessao foi ainda apresentado o novo distico com QR Code, que pretende
incentivar a utilizacao da versao eletronica do Livro de Reclamacgdes, uma

alternativa mais sustentavel e eficaz para o consumidor.

Concebido pela DGC e pela INCM, o distico foi pensado para ser colocado no
balcao das lojas fisicas das empresas. O consumidor, ao utilizar o QR Code, sera
encaminhado para a pagina do respetivo operador econdmico, onde podera
optar por reclamar ou elogiar. Desta forma, diminui-se o risco de os
consumidores identificarem incorretamente a empresa sobre a qual querem
reclamar ou elogiar. Trata-se, também, de um importante passo para a
desmaterializacao do suporte fisico do Livro de Reclamacoes, com evidentes

ganhos em termos de sustentabilidade.

Este novo distico entrara numa fase de testes. A adesao a este novo mecanismo

sera, por enquanto, voluntaria, e, numa primeira fase, apenas para os

CIAC - Borba (Ref.:13.8.2025) Ref.: DGC 22/2025 Pagina2de3



b BORBA \®J CIAC

CENTRO DE INFORMAGAQ
AUTARQUICO AQ CONSUMIDOR

Borba Um apoio eficaz, gratuito e préximo

associados da APED - Associacao Portuguesa de Empresas de Distribuicao. Pode

consultar a listagem dos associados da APED aqui.

LIVRO DE = Reclame ou elogie em:
RECLAMAGOES www.livrodereclamagdes.pt
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Lisboa, 20 de maio de 2025

A Direcdo-Geral do Consumidor

Praca Duque de Saldanha, n.° 31 -3.° - 1069-013 Lisboa PORTUGAL

T- + 351 21 356 46 00 & T W

CIAC — Borba (Ref.:13.8.2025) Ref.: DGC 22/2025 Pagina3de 3


https://aped.pt/associados/
https://www.consumidor.gov.pt/
https://www.facebook.com/dgconsumidor/
https://www.youtube.com/channel/UCR7pfvaeo-4Lc7BF6qly0Ig
https://twitter.com/DGConsumidor

