Regime juridico do livro de reclamacoes

O livro de reclamacoes esta disponivel em 2 formatos:

VJ) & No formato papel No formato eletronico
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1° fase — Entrada em funcionamento
da Plataforma do Livro de reclamagdes
eletrénico para os prestadores de
servicos puUblicos essenciais
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2° fase - Disponibilizagéo do livro de reclamagées
eletrénico para os demais setores de atividade. Entre 1 de
julho de 2018 e 1 de julho de 2019 decorre um periodo de
adaptagéo.

Com a publicagéo do DL n.°156 /2005, todos

os operadores econémicos passaram a utilizar

um modelo Unico de Livro de reclamagdes e a

obedecer a procedimentos harmonizados.




Implementacao faseada do livro de reclamacgoes eletronico

Eletricidade Agua e residuos Comunicacdes Servicos postais
Em vigor desde 1 de julho de 2017 — Para os prestadores de Servigos PUblicos Essenciais

eletronicas

2° fase Entre 1 de julho de 2018 e 1 de julho de 2019 — EM CURSO

Todos os fornecedores de bens e prestadores de servicos dispdem de um ano
para disponibilizar o livro de reclamagdes eletrénico.

ATENCAO: O livro de reclamagées eletrénico ndo substitui o livro de

reclamag¢oes em papel que deve estar acessivel no estabelecimento (ambos
sdo obrigatérios).



Implementacao faseada do livro de reclamacoes eletronico

2° fase EM CURSO
Entre 1 de julho de 2018 e 1 de julho de 2019

Exemplificando as atividades econémicas abrangidas:

a) As atividades econdémicas fiscalizadas pela ASAE (ex. estabelecimentos de
restauracdo ou bebidas, lavandaria, limpeza a seco e engomadoriq,
cabeleireiro, beleza ou outros de natureza similar, de tatuagens e
colocagdo de piercings, de manutencdo fisica, de reparagdo de bens
pessoais e domésticos, de estudos e de explicagdes, funerdrias,
prestamistas, estabelecimentos hoteleiros e agéncias de viagens);

b) As atividades econémicas objeto de regulagdo/ fiscalizacdo sectorial (ex.
transportes, servicos financeiros, imobilidrio, servicos de satude, educacdo).



Implementacao faseada do livro de reclamacoes eletronico

2° fase EM CURSO
Entre 1 de julho de 2018 e 1 de julho de 2019

* O operador econdémico cuja atividade seja fiscalizada pela ASAE, incluindo o
que exerc¢a a atividade apenas em linha, que queira estar conectado a partir de
1 de julho de 2018, poderd fazé-lo, devendo para o efeito registar-se na

plataforma (ver slide);

* As atividades econémicas objeto de regulagdo por parte das Entidades
Reguladoras/fiscalizadoras ANAC, AMT, BdP, ASF, CMVM, IMPIC, ERS,

INFARMED, IGAC, IRN, OMY, IGEC e ISS serdo integradas ao longo do periodo
de adaptacdo de acordo com a calendarizagéo a acordar entre a DGC/INCM

e a respetiva Entidade Reguladora.

Os operadores econdmicos destes setores serdo contactados para
/ participag¢do no processo de integragdo.



Procedimentos que o operador
econdmico fiscalizado pela ASAE
deve seguir para disponibilizar
o livro de reclamacoes eletrénico
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Procedimentos que o operador econémico fiscalizado pela ASAE (exceto
os hotéis, alojamento local e agéncias de viagens) deve seguir para
disponibilizar o livro de reclamacoes eletrénico:

Nota: para disponibilizar o livro de reclamacgoes eletrénico, o operador
economico tem de se registar previamente na plataforma.

1° Passo — aceder a Plataforma do LRE para credenciacgdo (registo) através do
link www.livroreclamacoes.pt/entrar ;

2° Passo - Preenchimento de um formuldrio eletrénico selecionando a opcdo
“registar’’;

3° Passo — Apds o preenchimento do formuldrio receberd através de e-mail as
credenciais de acesso.
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www.livroreclamacoes.pt/entrar

Apoio ao utilizador ENGLISH
RECLAMAGOES

Entrar

Autenticacao

Endere¢o de Email

Senha ]

> Registar Recuperar senha
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a) Selecione a ASAE como Entidade Reguladora /Fiscalizadora;

b) Selecione a(s) CAE que lhe diz respeito (i. é, atividade ou atividades que exerce)
de molde a contar na caixa “Atual” as atividades pretendidas;

c) Clique em “préximo”.

@RECLAMACOES

1. Entidade Reguladora/Fiscalizadora e Sectores de actividade @

Entidade Reguladora/Fiscalizadora

ASAE

Selecione os sectores de actividade

Disponivel Atual

CAE: 10711 - Industria de panifica¢éo ( p&o e produtos afir CAE: 45110, 45190 - Stand de Automoveis Novos
CAE: 10712 - Industria de pastelaria e confeitaria A CAE: 45200 - Lavagem veiculos automdveis
CAE: 10850, 82300, 93294 - Espaco de Eventos (5]

CAE: 13302 - Estamparias

CAE: 14110, 14120, 14131, 14132, 14133, 14140, 14190 - e

CAE: 14132, 95290 - Atelier de Arranjos de Costura

CAE: 15201 -Industria de Calgado

CAE: 18120, 18130, 18140 - Artes Graficas

CAE: 25120 - Serralharias v
CAE: 31010, 31020, 31030, 31091, 31092, 31093, 31094 -

Préoximo
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a) Preencha todos os campos relacionados com a atividade (todos os itens tém uma
explica¢do para ajuda, bastando sobrepor o ponteiro sobre o ponto de interrogacdo);

NOTA: Apesar de existirem dois campos para inser¢do de e-mail — um para rececionar as
reclamagdes e outro para o login — poderd utilizar o mesmo endereg¢o de e-mail em ambos os
campos)

b) Cliqgue em “Préximo” para terminar o processo de credenciagdo.

@REC LAMAGOES

2. Dados do Operador Economico Q @ @

Denominagdo Social (Obrigatdria) Morada (Obrigatario)
Nome Comercial (Obrigatorio) Localidade (Obrigatdrio)
Ex: 1050-049
Campos avangados de pesquisa Cadigo Postal (Qbrigatdrio) €
NIPC (Obrigatéric) Site
Telefane/telemavel Email para notificagdes de reclamagdes (Obrigatario)

Email para login (Obrigatdrio)

[IE Franchisado

Anterior m




Com o pedido efetuado, receberd de imediato no email uma mensagem com o
assunto “Registo na Plataforma” onde consta o resumo do seu registo e as
credenciais de acesso: login e password.
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3. 0 seu pedido foi registado com sucesso O @ @

As credenciais de acesso foram enviados para o e-mail
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Para completar o seu registo devera ativar a sua conta e alterar a
password em www.livroreclamacoes.pt/entrar
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Entrar

Apoio 3o utilizador | ENGLISH

Autenticagdo

Registar Recuperar senha

P & fNCM  SIMPLEX+

reccisneo CONSUMIDOR

@RECLAUACOES

Por favor configure uma nova palavra-chave

Nova palavra-chave

Senha

Confirme novamente
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Com o processo concluido terd acesso a sua drea de trabalho onde

poderd gerir as reclamagdes eletrénicas que |he forem remetidas.

@nscumcoss Operador Econdmico
Pesquiza

Bl Consulta e tratamento B Gestdo de utilizadores
. Registo de compras Gestdo de dados mestre

Todas as reclamagd
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Obrigagoes do operador econémico no ambito do livro de
reclamacgoes eletronico

Quando o consumidor preenche a reclamacdo eletrénica na Plataforma, o operador é
notfificado™® através de e-mail de que existe uma reclamacgdo relativamente a sua atividade.

A partir da data da notificacdo da existéncia da reclamagdo, o operador econémico tem a
obrigagdo de, no prazo de 15 dias Uteis:

a) Responder ao consumidor ou utente para o e-mail indicado na reclamagdo informando-o,
quando aplicavel, sobre as medidas adotadas na sequéncia da mesma;

b) Comunicar a ASAE a resposta remetida ao consumidor ou utente em virtude da
reclamagdo formulada, bem como outros elementos que entenda pertinentes.

*Assim que a reclamagdo é submetida na Plataforma , essa reclamagédo é também remetida de
forma automatica para a ASAE.



Obrigacoes do operador econdmico no ambito do livro de
reclamacgoes eletrénico

Os fornecedores de bens e prestadores de servigos devem divulgar nos
respetivos sitios na Internet, em local visivel e de forma destacada, o acesso a
Plataforma Digital.

Os fornecedores de bens e prestadores de servigos que ndo disponham de

sitios na Internet devem ser titulares de endereco de correio eletrénico para
efeitos de recec¢do das reclamacgdes submetidas através da Plataforma
Digital.

O livro de reclamagoes eletronico ndo substitui o livro de reclamagoes em
papel que deve estar acessivel no estabelecimento (ambos sdo
obrigatérios).




Como e onde adquirir o livro de reclamacoes eletrénico

Aos operadores econdmicos que ja disponham de livro de reclamagoes em
papel sera oferecido um livro de 25 reclamag¢oes em formato eletrénico.

O preg¢o de venda ao Sempre que o operador A aquisigdo do livro de
publico do livro de econdmico adquira um reclamagoes em formato
reclamagoes em formato  livro de reclamagoes eletronico é efetuada
eletronico com 25 folhas, em formato fisico a INCM, pelo operador econémico
é € 9,88. O preco do ser-lhe-a oferecido um através da loja online da
livro em formato fisico &  livro de 25 reclamagoes INCM, S. A.
de €19,76. em formato eletrénico.

/ O livro de reclamacdes eletrénico estd disponivel nos formatos 25, 250, 500

e 1500 folhas de reclamacdo redigidas em lingua portuguesa e inglesa.




A Direcdo-Geral do Consumidor informa

CICLO DE SESSOES DE ESCLARECIMENTO
LIVRO DE RECLAMACOES ELETRONICO

Destinatarios:

B .. M
Associagcoes Empresariais gf“,ﬁ QA
s aq
Empresas/Operadores econémicos & *
Orgarzagao
9/ REPUBLICA
~ PORTUGUESA
CONSUMIDOR 1EONOMA
Inscrigoes para: eventosdgc@dg.consumidor.pt ?DlR[CAOG[RAL DO CONSUMIDOR - Fracs Ducue de S d-n~-,,r. Q p. Q. OO

Mais informagoes sobre o livro de reclamagoes no sitio da internet da DGC em
https:/ /www.consumidor.gov.pt /livro-de-reclamacoes.aspx

Helpdesk DGC/INCM - 217 810 875 | 2 de julho de 2018
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