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A Plataforma do Livro de
Reclamacoes Eletrénico
para:

1. O Consumidor;
2. O Operador Econdmico;

3. Entidade Reguladora ou
fiscalizadora.
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Qual o papel da Direcao-Geral
do Consumidor na plataforma?

Reclamacgoes

* Entidade gestora da plataforma;

* Entidade responsavel por, juntamente com a INCM — Imprensa Nacional da
Casa da Moeda — sua parceira tecnologica, ajudar as diversas entidades
reguladoras/fiscalizadoras a conectarem-se a plataforma.

* Entidade fiscalizadora das Entidades de Resolucao Alternativa de Litigios e
das reclamacdes em matéria de publicidade e de praticas comerciais desleais
em matéria de publicidade.
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A Plataforma do Livro de Reclamacgoes

Eletrénico em numeros... Reclamacées

603 Sugestoes feitas desde
dezembro de 2018
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30 Entidades Reguladoras/Fiscalizadoras ja integradas
na Plataforma do Livro de Reclamacoes Eletronlco

Reclamacoes
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30 Entidades Reguladoras/Fiscalizadoras ja integradas

na Plataforma do Livro de Reclamacdes Eletronico Reclamacgées
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Livro Reclamacgdes Eletrénico
O que é?

Apoio a0 ufiizador | ENGLISH
RECLAMAGOES

Inicio

Bem-vindo ao Livro de Reclamagdes

Fazer
reclamacao

? Apresente a sua reclamagio

Y
Elogio /
Sugestio

a0 operador [ prestador de senvigos

Pedir
informagéo

Cologue as sugs dividas
& pega informagdes a Entidade Reguladora

Q

Consultar
reclamagio

Apresente a sua sugesido ou elogio
a0 operador / prestador de servigo

Consulte os detalhes

estado da sua reclamag do

Consultar perguntas frequentes/legislaco em vigor InformagZo 3s empresas/operadores economicos

SETORES DE ATIVIDADE ABRANGIDOS

Bem vindo(a) a plataforma do Livre de Reclamag8es em formato eletrdnico que constitul uma medida do programa "SIMPLEX + 2016" € envolve
a Diregdo-Geral do Consumidor e as entidades reguladoras dos diversos setares de atividade

Aqui pode apresentar a sua reclamacdo e/ou solicitar informagdo sobre as quesides relacionadas com os servicos plblicos essenciais
(eletricidade, gas nalural, agua e residuos, comunicacdes eletronicas € servigos postais) e com outros sefores de atividade economica.

Para saber quais 05 setores de atividade abrangidos, consulte 0 Apoio ao utilizador

Em caso de dilvida contacte a linha de atendimento 21 781 08 75

Reclamacoes

DIRECAU GERAL DO CONSUMIDOR ENTIDADE REGULADORA /
FISCALIZADORA

3 .. PORTUGALQ!NQ
)
c

3

1

i

DIRECAO-GERAL preer—

CONSUMIDOR "o

OPERADORES ECONOMICOS CONSUMIDOR

®@00o :Sede
g

"

Plataforma que operacionaliza o livro de
reclamacgoes electronico (LRE) e que atua como
plataforma agregadora dos varios
intervenientes no processo.



A plataforma para o consumidor

Bem-vindo ao Livro de Reclamacgodes

2

Pedir
informagao

Se & Consumidaor
cologue a5 suas dividas
e peca infarmagdes
a Entidade ReguladorafFiscalizadora

Fazer
reclamagio

Apresente a sua reclamagdo
ao operadar [ prestador de servigos

Q

Consultar
reclamagio

Consulte o5 detalhes
estado da sua reclamagio

d
Elogio /
Sugestio

Apresente a sua sugestdo ou elogio
a0 operador f prestador de servigo

Reclamacoées

A plataforma do Livro de
Reclamacbes Eletronico vem
permitir ao consumidor:

Fazer uma reclamacao;

Fazer um pedido de
informacao;

Fazer um elogio ou uma
sugestao;

Consultar o estado da sua
reclamacao.



A plataforma para o consumidor

Fazer
reclamagao

Apresente a sua reclamagio
ao operador ! prestador de servicos

r

Pedir
informagao

Se & Consurmidar
cologue as suas dividas
e pecainformagdes
4 Entidade ReguladorafFiscalizadora

Reclamacoées

“Fazer uma reclamag¢ao” — Esta opcdao permite ao consumidor fazer uma
reclamacao que, ao ser submetida, é enviada automaticamente ao
operador econdmico selecionado pelo consumidor e a entidade
reguladora/fiscalizadora que regula/fiscaliza esse operador econémico;

“Pedir informagao” — Esta opcao permite ao consumidor enviar um
pedido de informacdo a entidade reguladora/fiscalizadora devendo por ela
ser respondido. O pedido de informacao nao é rececionado pelos
operadores econdmicos.



A plataforma para o consumidor

d

Elogio /
Sugestio

Apresente & sua sugestdo ou elogio
a0 operador I prestadar de serigo

Q

Consultar
reclamagio

Consulte os detalhes
estado da sua reclamagio

Reclamacoées

“Elogio/Sugestdao” — Esta opcdo permite que o consumidor faca um elogio
ou envie uma sugestdao para um determinado operador econémico. A
entidade reguladora/fiscalizadora podera ver o elogio ou a sugestdo em
causa nao tendo contudo qualquer dever relativamente a mesma.
Situacdao semelhante para o operador econdmico que, querendo, podera
nao responder ao consumidor.

“Consultar reclamagao” — O operador econdmico tem, 15 dias Uteis para
responder ao consumidor. Ao fazé-lo devera anexar a resposta dada na
plataforma atualizando o estado da reclamacao. Esta opcao permite assim
ao consumidor acompanhar o estado da sua reclamacao.



A plataforma

RECLAMAGCOES

para o operador econdmico

O registo

Apoio ao utilizador

Registar-se

Login

Reclamacoées

| EMGLISH

Inicio

Bem-vindo ao Livro de Reclamacoes

>

Pedir
informagac

Se & Consumidor
cologue as suas duvidas
e peca informacdes
a Entidade ReguladorafFiscalizadora

Fazer
reclamagio

Apresente a sua reclamacgio

ao cperador / prestador de servigos

Q

Consultar
reclamagao

Consulte os detalhes
estado da sua reclamacioc

 dl
Elogio /
Sugestiao

Apresents a sua sugestio ou elogio
ao operador / prestador de senvigo



1. Entidade Reguladora/Fiscalizadora e Codigos de Actividade Econdmica

Entidade Reguladora/Fiscalizadora

IRAE Agores

Inspecgdc Regional do Turisma Agores

Autoridade de Supervisdo de Seguros e Fundos de Pensdes
[ASAUDE_RAM

Agores Diregdo Regional da Sadde

ASAE

Inspegdo-Geral das Atividades Culturais

Entidade Reguladora da Sadde

CRDEM DOS MEDICOS VETERINARIOS

BAMCO DE PORTUGAL

Entidade Macional para o Setor Energéetico, E.P.E, E.P.E
Servigo de Regulagido e Inspegio de Jogos -

Disponivel Selecionado

O operador econdmico deve selecionar a/as entidade (s) competente (s) e
os respetivos Codigos de Atividade Econdmica (CAE)



Reclamacoes

2. Dados Operador Econdmico

e L s ! O Operador econdémico
deve preencher 0
e e Sl formuldrio de registo.
Apos 0 seu
S R i

preenchimento ira receber
um email com a credencial

e q e de acesso. O registo s6

. | ficara concluido quando o
s B operador econdmico
e e e e o entrar na  plataforma

alterando a credencial
enviada por email para
uma senha sua.
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As funcionalidades da plataforma para o operador econémico e

: . ) Reclamacoées
para as entidades reguladoras/fiscalizadoras

Apoio ao utilizador | FHegistar-se Lagin EMGLIEH
RECLAMACOES

Inicio

Bem-vindo ao Livro de Reclamacoes

Autenticagdo

. . . - EMAIL DE LOGIN|
Nota: As funcionalidades do backoffice sao semelhantes

para o operador econdmico e para a entidade Senha

reguladora/fiscallzadora. S
Entrar

Recuperar senha




Quais sao as Funcionalidades da Plataforma ?

Reclamacoes

Operador Economica

I * Rececao e consulta da
reclamacao na area reservada
da plataforma;

el * Atualizagdo dos estados da

reclamacao na area reservada
da plataforma;

* Criacao de utilizadores —
guando existam varias
pessoas a fazer o tratamento
das reclamacdes;

* Registo de compras de folhas
de reclamacoes;

* Gestao dos dados inseridos
aquando o registo;

e Criacao de lojas (apenas para
os operadores econdmicos).

RECEBIDAS PORTRATAR

REPUBLICA ;
? PORTUGUESA “!j INCM  SIMPLEX+
CONSUMIDOR




Funcionalidades — Consulta e Tratamento
Reclamacoées

RECLAMAGOES Operador Econémico

— Pesquisa 5 -
— CONSULTA E TRATAMENTO esquisa Q A INCM Testes
RECLAMAGOES Estado v LOJA/OPERADOR v ESTATISTICAS
[@] Namero cie Data ~  Expiracdo Motivo Loja/Operador Estado Tratar
pirag jalup
reclamacao
12-12- . . — . . . _ _ - .
'ﬁi‘ ROR0D000D00000316002 n 26 Dias atras Ambiente de Loja, Localizag&o da loja, INCM Testes Recebida/Em andlize
23-11- . N - . .
{"Q} ROROD0O00000000304001 S Atendimento, Discriminagdo, Em razdo da raga ou etnia teste_6 Respondida/tratada
22-11 . . - ) - Em Centro d
ROROD0O00000000302004 . i Atendimento, Livro de reclamagfes, Recusa do livro de reclamagdes INCM Testes m _eq fooe . N
2018 Arbitragem Namero de Reclamagdes por tratar

4 N

* Areclamacao é submetida pelo consumidor e enviada automaticamente ao operador econdmico e a entidade
reguladora/fiscalizadora;
* O operador econémico acede a reclamacao via Backoffice e responde ao Consumidor (fora da plataforma);
* Apods responder ao consumidor por email (fora da plataforma), no prazo de 15 dias uteis, o operador econdmico deve
anexar essa resposta a reclamacao através do Backoffice, atualizando desta forma o estado da mesma;
\° A entidade reguladora/fiscalizadora tem assim acesso a reclamacédo e a resposta que foi dada ao consumidor. J




Funcionalidades — Consulta e Tratamento
Reclamacoes

SUBMOTIVO  Discriminagéo

MOTIVO TERCIARIO  Em razdo da raga ou etnia

RECLAMAGAQ

feste permissdes Igja 6 - vania126+1@incm.pt

- N

EH Consulta e tratamento

Respondida/tratada

Permite:

——— * Consultar a reclamagdo e
UPLOAD/ANEXA Voltar Submeter
respetivos anexos;

HISTORICO K /

Data Utilizador Estado Notas Anexos

23-11-2018 Administrador INCM Recebida/Em analise

27-11-2018 INCM Testes Respondida/tratada sioaifoisdaofispodfisdpoifposdifspoifaposdio




Funcionalidades — Gestao de utilizadores

CRIAR - UTILIZADOR

Reclamacoes

NOME APELIDO
-ﬁ{- Gestdo de utilizadores
EMAIL ESTADO
ACTIVO
PERMITE ACESSO AOS WEBSERVICES TODAS AS OPERACOES
Néo v Nio v
* Permite criar utilizadores para MATRIZ PERMISSOES EM LOJAS
aceder a plataforma
, . . Loja Operagdes com estabelecimentos  Operagdes de perfilde acesso  Operagdes de trafamento de reclamacdes  Consulta de estabelecimentos  Consufta de perfis de acesso Consulta de reclamacdes  Consulta de estatisticas
e Escolher varios perfis de acesso
] 0] g g g g g
teste 6
] 0] g g g g g
teste 8
teste_1_INCM . . . . - . .
] 0] g g g g g

teste 2




Funcionalidades- Registo de compras

]'@' Registo de compras

Tipo - Unidade Stock

Livro de Reclamacdes Electronico 1 rcl 31.0

Comprar online

CONSUMIDOR

Comprados

26.0

Utilizados

20

Reclamacoées

For Regularizar

0.0

e &/ SIMPLEX+

.

* Consultar a utilizacao de folhas de Reclamacdes Eletrdnicas;

* S3o oferecidas 25 Reclamacgdes eletrdnicas :
- Ao fazer o registo no LRE;
- Na compra de Livros Fisicos.




Funcionalidades — Gestao de dados mestre Reclamacées

Id Nome Comercial Morada Email Telefone Estado Acgies
Filtros
- 84002 INCM Testes Avenida 5 de Qutubro testes@inom.pt 919720044 Activo m
Gestao de dados mestre

100006 feste_1INCM Rua Frederico Perry Vial feste_novo@teste pt 082221133 Inacfivo m
TODOS v 102001 teste 2 Rug Metade teste 2(testept 02312345 Inactivo m
152001 teste 2 Ruz Metade teste_2@testept 023123436 Activo m

e Editar dados do registo Gesode L5 » |
102003 teste 3 Rua Aires de Omelas maria castanhaira@incm pt 912345678 Activo m

Utiizadores - A6
° C riar C anais d e ate N d ime nto 114002 teste 4 LargodaBica teste Aftestept 418885522 Acfivo m
Loi C 1 Onli i Utizadores  Lojes - AT

0Jas, Lana niine, etc. _
(Lojas, ’ ) 150000 e 5 Rua 0 sl o o st Sgestet RN Acto m
150005 teste 6 Rua José Saramago - Casquilhos feste_otestept 915558822 Activo m
150006 teste 7 Rua do Casal do Marco feste_G@testept 925362145 Inactivo m
188001 o e DoutorAresta B e Agtestep B U i |




Funcionalidades — Notas Relevantes )
Reclamacgoes

Consulta e tratamento

Gestao de utilizadores

Registo de compras

* Permite a altera¢do dos dados de registo, exceto o NIF/NIPC que n3o
pode ser alterado.

Gestdo de dados mestre




Em resumo:

O operador econdmico encontra-se obrigado a:

* Estar registado na Plataforma do Livro de
Reclamacgoes Eletronico;

* Responder ao reclamante no prazo de 15 dias
Uteis apods a submissao da reclamacgao;

 Dar conhecimento dessa resposta a respetiva
entidades reguladora/fiscalizadora, via
plataforma, dando os demais esclarecimentos
que entenda necessarios;

* Divulgar nos respetivos sitios da Internet, caso o
tenham, em local visivel e de forma destacada, o
acesso a Plataforma Digital.

Reclamacoes

Reclamacgdes

Reclamacoes

Decreto-Lei n.2 156/2005, de 15 de setembro alterado pelo Decreto-Lei n.2 74/2017, de 21 de junho.



