Livro de reclamagoées eletrdnico até final do ano

Empresas tém mais tempo para disponibilizar aos consumidores o livro de reclamagées

eletronico.

@ RECLAMAGOES

Apoio ao utilizador ENGLISH

Inicio

Bem-vindo ao Livro de Reclamacgodes

Fazer
reclamacgao

?

Pedir
informacgao Apresente a sua reclamacéo

Coloque as suas duvidas
e peca informacdes & Entidade Reguladora

Saiba mais:

Obrigatoriedade de adesdo para as empresas e agentes econémicos
Operadores econdmicos regulados pela ASAE

Como fazer o registo do operador econémico

Operadores econdmicos que exercam atividades reguladas
Obrigacdes dos comerciantes e prestadores de servigcos

Reclamacdo em formato eletrénico

Informagao
pratica

Consulte informacéo, perguntas
frequentes e legislacéo em vigor

Obrigatoriedade de adesdo para as empresas e agentes econémicos

As empresas tém de aderir e credenciar-se na plataforma do Livro de Reclamagdes Eletrénico até

dia 31 de dezembro de 2019.
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O prazo de adaptacdo de um ano concedido pela Direcdo-Geral do Consumidor (DGC) estd a
terminar: o processo de adesao e credenciagido faz-se na plataforma e decorria até dia 1 de julho
de 2019. No entanto, o Governo veio informar que os operadores econdmicos que ndo estejam
registados na plataforma digital do Livro de Reclamacgdes Eletrénico nao vao ser sujeitos a
processos contraordenacionais por parte da Autoridade de Seguranca Alimentar e Econdmica
(ASAE) até ao fim deste ano.

O livro de reclamacoes eletrénico vai passar a ser obrigatdrio para outras atividades econdmicas
além dos servicos publicos essenciais.

O consumidor podera assim formular a sua reclamacdao em formato eletrdénico através da
Plataforma Digital do Livro de Reclamacdes Eletrdnico.

A partir de 1 de julho, a obrigatoriedade de disponibilizar o livro de reclamagées eletronico é
alargada a outras atividades econémicas além das ja abrangidas (eletricidade e gas natural,
aguas e residuos, comunicagoes eletrdnicas e servigos postais).

Neste momento, a plataforma do Livro de Reclamacdes Eletrénico abrange a Direcdo-Geral do
Consumidor e as entidades reguladoras setoriais: ERSE (Eletricidade e Gas natural), ERSAR (Agua e
residuos) e ANACOM (Comunicagdes eletrdnicas e Servigos postais), bem como a lista dos centros
de arbitragem disponiveis.

Terao de disponibilizar o livro de reclamagdes eletrénico dois grandes grupos de agentes
econémicos/empresas:

- Operadores economicos regulados pela ASAE
- Operadores econémicos que exergam atividades reguladas

Operadores econdmicos regulados pela ASAE

Face a diversidade de setores e a heterogeneidade de empresas envolvidas, a DGC deu a estes
operadores econdmicos um ano para adaptacdo ao livro de reclamacgdes eletrénico, prazo que
agora termina.

O processo de adesdo e credenciagao faz-se na plataforma e decorre até final de 2019.

Exemplos de atividades fiscalizadas pela ASAE:

- Comércio a retalho e conjuntos comerciais, bem como estabelecimentos de comércio por grosso com revenda ao
consumidor final;

- Comércio, manutengdo e reparagdo de velocipedes, ciclomotores, motociclos e veiculos automdveis novos e usados;
- Restauragdo ou bebidas;
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- Lavandaria, limpeza a seco e engomadoria;

- Cabeleireiro, beleza ou outros de natureza similar;

- Tatuagens e colocagdo de piercings;

- Manutengdo fisica, independentemente da designagdo adotada;
- Reparagdo de bens pessoais e domésticos;

- Estudos e de explicagées;

- Servigos funerdrios;

- Prestamistas;

- Aluguer de velocipedes, de motociclos e de veiculos automdveis;
- Aluguer de videogramas

- Empreendimentos turisticos;

- Alojamento local;

- Agéncias de viagens e turismo;

- Empresas de animagdo turistica;

- Recintos com diversdes aquadticas;

- Campos de férias;

- Estabelecimentos termais;

- Parques de estacionamento subterrdneo ou de superficie

Como fazer o registo do operador econémico

Sdo trés os passos que tem de seguir:
- aceder ao Portal para Credenciacdo;

Apoio ao utilizador
RECLAMAGOES

ENGLISH

Entrar

Autenticacdo

Endereco de Email

Registar Recuperar senha

- preencher o formulario online;
- receber as credenciais de acesso no email indicado no formulario.

Aceder ao Portal para Credenciacao:

A credenciac¢do é um registo de um operador econdémico/prestador de servicos e acontece quando

este se pretende registar no sistema. O operador comega por se autenticar.
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Autenticagao

- D

. {/ . INCM  siMPLEX+

e Selecione a opgdo > registar > que dara acesso ao formuldrio

Uma vez no formuldrio, deve preencher o formulario electrénico online:
e Selecione o(s) Setor(es) de Atividade

RN mecamacoes

1. Entidade Reguladora/Fiscalizadora e Sectores de actividade O

©

Praxmo

INCM  SIMPLEX+

e Preencha o formulario (campos obrigatdrios): e ndo se esqueca de colocar designagdo
«Email para Login» e Email para notificacoes de Reclamagdes
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2. Dados do Operador Econémico . O

<=
<=

& ENCM  SIMPLEX+

Depois de preencher todos os dados, o sistema indica que as credenciais de acesso foram enviadas
para o endereco de email que indicou:

3. 0 seu pedido foi registado com sucesso O

P & EINCM  SIMPLEX+

CORNSUNIDOR

Depois de receber o email, devera entrar de novo na Plataforma e inserir o login e password para
aceder ao Backoffice.

Esta agora registado como operador.
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Operadores econdmicos gque exercam atividades reguladas

Quanto as atividades reguladas e respetivos operadores econdmicos, serdo integradas no Livro de
Reclamacdes no formato eletrénico, de acordo com uma calendarizagao acordada com a
respetiva Entidade Reguladora.

Os operadores econémicos regulados poderdo optar entre dois modelos de integragao:

- Um mecanismo automatico baseado num modelo standard de webservices, dedicado aos
operadores econdmicos que ja possuam sistemas proprios de suporte ao tratamento das
reclamacgoes; ou

- Um workflow genérico de backoffice, passivel de utilizacdo pelos operadores econémicos
gue ndo possuam sistemas de gestdo de reclamacgdes proprios ou tenham capacidades
computacionais mais limitadas ou que simplesmente prefiram esta opc¢ao.

Estes operadores devem contactar diretamente o respetivo regulador para mais informacdes.

Exemplos de atividades reguladas:

- Estabelecimento de empresas na drea da construgdo e do imobilidrio:

- Construgdo civil;

- Promogdo imobilidria;

- Administragdo de condominios;

- Avaliagdo imobilidria;

- Arrendamento, compra e venda de bens imobilidrios;

- Administragdo de imdveis por conta de outrem;

- Mediagdo imobilidria;

- Consultadoria e mediagéo de obras;

- Gestdo, planeamento e fiscalizagdo de obras;

- Estabelecimento de prestadores de servigos de transporte, Rodovidrio, Ferrovidrio, Maritimo e Fluvial

- Aluguer de velocipedes, de motociclos e de veiculos automdveis;

- Transporte Aéreo;

- Marinas;

- Institui¢bes de crédito, sociedades financeiras, instituicées de pagamento, instituicdes de moeda eletrdnica e
prestadores de servigos postais no que se refere a prestagdo de servigos de pagamento;

- Estabelecimentos das empresas de seguros, bem como os estabelecimentos de mediadores de seguros e de sociedades
gestoras de fundos de pensées;

- Estabelecimentos de prestadores de servigos de Intermediag¢do financeira em relagdo a instrumentos financeiros ou
equiparados;

- Estabelecimentos dos prestadores de cuidados na drea da saude, unidades privadas de satde com internamento ou
sala de recobro e unidades privadas de satide com atividade especifica, designadamente laboratdrios; unidades com fins
de diagnéstico, terapéutica e de prevengdo de radiagées ionizantes, ultrassons ou campos magnéticos; unidades privadas
de didlise; clinicas e consultdrios dentdrios e unidades de medicina fisica e de reabilitagéo; Unidades privadas de
prestagdo de cuidados de saude na drea da toxicodependéncia

- Farmdcias e servigos farmacéuticos hospitalares publicos e privados.
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Obrigacoes dos comerciantes e prestadores de servicos

Nos termos do regime juridico do livro de reclamacdes, o formato eletrdnico do livro de
reclamacgoes esta disponivel desde 1 de julho de 2017, inicialmente apenas aplicavel aos servigos
publicos essenciais: comunicac¢des eletrdnicas, telefone fixo e mével, internet, televisdo, servigos
postais, eletricidade, gds natural, 4gua ou residuos. Vai agora ser alargada a mais operadores
econdmicos.

Assim, os comerciantes e os prestadores de servicos/ bens s3o obrigados obrigados a possuir o
formato eletrénico do livro de reclamagées e divulga-lo no respetivo site, em local visivel e de
forma destacada.

Tém ainda de ser disponibilizar um endereco de correio eletrénico de forma a conseguir receber
as reclamacoes submetidas através da plataforma. O prazo de resposta ao consumidor é de 15
dias uteis.

Comprar o livro de reclamagdes eletrénico

A Imprensa Nacional Casa da Moeda (INCM), é a entidade responsavel pela venda do Livro de
Reclamacdes Eletrénico; o médulo de 25 reclamagoes custa, € 9,88.

Pode ser adquirido ainda com 250, 500 e 1500 folhas de reclamagdo, redigidas em portugués e
inglés. Nesses casos, o pre¢co aumenta:

Livro de Reclamacdes Eletrénico - Médulo de 250 Reclamaces - €97,34

Livro de Reclamagdes Eletrénico - Mdédulo de 500 Reclamagdes - €188,71

Livro de Reclamagdes Eletronico - Mddulo de 1500 Reclamacgdes - €336,35

O INCM pode vendé-lo com desconto as entidades reguladoras e entidades de controlo de
mercado competentes e as associagoes representativas dos profissionais dos sectores de
atividades abrangidos.

Neste caso o INCM aplicard sobre o prego o seguinte desconto ao livro de livro de reclamagbes em
formato eletrdnico:

e 250 reclamagdes em formato eletrénico: desconto de 2 % em valor absoluto;

e 500 reclamagdes em formato eletrénico: desconto de 5 % em valor absoluto;

e 1.500 reclamagbes em formato eletrénico: desconto de 10 % em valor absoluto.
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Reclamacdo em formato eletrénico

Segundo o modelo em vigor, a reclamacao é efetuada pelo consumidor, ou utente, através de
formulario préprio na Plataforma Digital; o preenchimento é obrigatdrio, nomeadamente, os
campos que identificam o consumidor ou utente, o setor objeto de reclamacao, o fornecedor de
bens ou prestador de servigos visado e a reclamacao.

Para apresentar uma reclamacao é necessario verificar o correio eletrénico do requerente. Este
deve introduzir o endereco eletrdnico e recebera de seguida uma mensagem com um link para
prosseguir com a reclamacao.

Uma vez submetida a reclamacdo, o comprovativo da sua apresentac¢ao é enviado
automaticamente para email indicado pelo consumidor, assinado digitalmente para garantir a
sua proveniéncia e autenticidade, bem como um exemplar da reclamacao.

E também enviada automaticamente para a entidade reguladora sectorial ou de controlo de
mercado competente, para conhecimento, e para o fornecedor de bens ou prestador de servicos
visado.

O formulario contém os seguintes elementos:
e identificacdo do requerente, com nome, nimero de identificacdo fiscal, tipo de documento de identificacdo
civil e respetivo niumero;
e morada de residéncia do requerente;
e  morada do fornecimento de servigo, quando aplicével;
telefone fixo e movel;
setor de atividade objeto da reclamagao;
identificacdo do fornecedor de bens ou do prestador de servigos com designagdo social, nimero de
identificagdo fiscal, morada, telefone modvel ou fixo, website e correio eletrdnico;
motivo setorial;
descri¢do da Reclamagdo;
reclamacdo associada, quando aplicével;
e opcionalmente, anexos que o requerente queira juntar e que ajudem a andlise do pedido de informagdo.

Referéncias

Portaria n.2 201-A/2017 de 30 de junho
Decreto-Lei n.2 74/2017, de 21 de junho
Decreto-Lei n.2 n.2 156/2005, de 15 de setembro
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