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Livro Reclamacgdes Eletrénico

O que é?

@nzcuxmcozs

Inicio

Apoio a0 ufiizador | ENGLISH

Bem-vindo ao Livro de Reclamagdes

Fazer
reclamacao

? Apresente a sua reclamagio
a0 operador [ prestador de senvigos

Y
Elogio /
Sugestio

Pedir
informagéo

Cologue as sugs dividas
& pega informagdes a Entidade Reguladora

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

Q

Consultar
reclamagio

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 Livro de Reclamagées em formato eletrénico que constitui uma medida do programa "SIMPLEX + 2016" e 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
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Plataforma que operacionaliza o livro de reclamacdes electrénico
(LRE) e que atua como plataforma agregadora dos varios
intervenientes no processo.



Desafios na implementacao da 22 fase
do Livro de Reclamacdes Eletrdnico
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Consumidor
Como fazer uma reclamacao?

Reclamacoées

Bem-vindo ao Livro de Reclamagdes

Fazer
reclamagao

?

Pedir
informacgao

Apresente a sua reclamacao

4
Elogio /
Sugestao

ao operador / prestador de servigos

Se & Consumidor

Apresente a sua sugestdo ou elogio
coloque as suas dividas ao operador / prestador de servico
e peca informacdes Q

Consultar
reclamacéao

a Entidade Reguladora/Fiscalizadora

Consulte os detalhes

estado da sua reclamagéo



Reclamacoes

Validacao do e-mail

Reclamacéao online

Para prosseguir com a sua reclamacao & necessario verificar o seu e-mail carregando no link indicado. Certifique-se de que
tem consigo todos os elementos necessarios para apresentar a sua reclamacgao.

VALIDAGCAD DO E-MAIL

E-mail Confirmagao de e-mail *

F

reCAPTCHA

Privacidade - Termos

N&o sou um robd



Reclamacoes

Validacao do e-mail

Reclamacao online

Para prosseguir com a sua reclamacao & necessario verificar o seu e-mail carregando no link indicado. Certifique-se de que
tem consigo todos os elementos necessarios para apresentar a sua reclamacao.

VALIDACAO DO E-MAIL SUBMETIDA COM SUCESSO

e o e e e e e e e e . e e e o e . e e e . e e e .

Foi enviado para o enderec¢o de e-mail indicado o link para prosseguir com a sua reclamacgéo. O link tem uma validade de

60 minutos. Obrigado



Reclamacoes

Validacao do e-mail

Validacdo de e-mail para submisséo de reclamacéo

Livro de Reclamacdes <Iro.noreply@incm.pt>
@ Clique aqui para transferir imagens. Para ajudar a proteger a sua privacidade, o Qutlook impediu a transferéncia automatica de algumas imagens desta mensagem.,

sex 14-06-2019 13:14
2 {DGC) Melissa Frias

Por favor, clique agui para continuar a sua reclamacio.

Saiba que ao prosseguir com a reclamacio:

a) O fomecimento dos seus dados pessoais € necessario para o tratamento da reclamagio de acordo com o previsto no Decreto-Lei n.° 74/2017, de 21
de setembro e na Portaria n.° 201-A/2017, de 30 de junho e em cumprimento da al. ¢} do artigo 6° do Regulamento Geral de Protecio de Dados
Pessoais;

b) Para fins de apreciagio dareclamacio, a Plataforma direciona a reclamagio para o fornecedor de bens ou prestador de servigos reclamado e para a
entidade reguladora ou de controlo de mercado sectorialmente competente;

c) No dmbito da Plataforma, sio entidades responsaveis pelo tratamento de dados pessoais a Diregio-Geral do Consumidor, a Imprensa Nacional
Casa da Moeda 5.A., o fomecedor de bens ou prestador de servigos reclamado e a entidade reguladora ou de controlo de mercado sectorialmente
competente;

d) De acordo com a Portaria n.® 201-A/2017, de 30 de junho. os dados pessoais constantes na reclamagio serio armazenados durante o periodo de
trés anos salvo se prazo superior for fixado por lai;

e) O reclamante, titular dos dados, tem direito de acesso, retificacio, oposigio, de apagamento, limitagio nos termos do Regulamento Geral da
Protegio de Dados Pessoais. O exercicio dos direitos pode ser solicitado através de correio electronico lre.suporte@incm pt ;

f) A politica de privacidade e tratamento de dados pessoais da Plataforma Livio de Reclamagfes Eletronico pode ser consulta em
https:/www livroreclamacoes.pt/politica-de-privacidade .




Reclamacoées

|dentificacdo do Reclamante

1. ldentificacdo do reclamante @ @ @ @

Utilize o servico Autenticagdo.gov.pt ("Cartdo de Cidaddo / Chave Mdvel Digital") para

bter os seus dados de identificacdo de forma segura. Em alternativa, preencha os campos
com 05 seus dados pessoais, certificando-se que estdo corretos para que a sua reclamacac
possa ter um seguimento adequad

Cartio de Cidaddo / Chave Movel Digital

DADOS PESSODAIS

Nome proprio * Apelido *

NIF *

Tipo de documento * Namero do documento *

Selecione uma opgdo



|dentificacdao do fornecedor

2. |ldentificagdo do fornecedor

Selecione o Operador Econémico e de seguida a Entidade Reguladora/Fiscalizadora
Certifigue-se de que esta a identificar corretamente o operador econdmico sobre o gqua

esta a apresentar a rec BI“BQEZ Em caso de divida, contacte diretamente o operador ou

dpresenie a rec Bl“ai;éi no livro fisico disponivel no estabelecimentc

Pesquisa do fornecedor

Setor de atividade / Entidade reguladora [ Fiscalizadora *

Anterior

Reclamacoées

OJOJOXO.

Avancada v



Reclamacoées

Reclamacao e anexos
3. Dados da reclamagao OXOXO6X0

Assunto/Motive Principal *

Selecione uma opgéo

Selecione o Assunto/Motivo Principal

Reclamacgao *

Tenha atenc3o que este campo & limitado em ndmero de carateres. Caso pretenda escrever mais coisas, utilize por favor os anexos.

2000 carac

para atingir maximo permitido

Informagao Adicional

Outras informacBes relavantes para a reclamacao

Reclamacao associada

Esta a reclamar sobre um assunto anteriormente ja reclamado no livro fisico ou eletrdnico? Em caso afirmativo, cologue agui o nimero da

reclamacao associada para gue possamos dar um melhor seguimento

ANEXOS (OPCIOMAL)

Pode anexar até 3 ficheiros. com o tamanho maximo por ficheiro de 2 MB.
Os formatos permitidos sdo: zip,.pdf.jpg, jpeg, png, doc, docx, s, xlsx,.ppt, pptt,.odb .odf .odg,.odp,.ods, odt_mp4,.pf

+ Carregar Ficheiro



. ~ eclamacoes
Confirmac3o dos dados @R g

4. Confirmacao (1) 2 3) (»



Operador Econémico

Como fazer o registo na plataforma do Livro de Reclamag¢6es Eletrénico? Reclamacbes

Aceder ao Site www.livroreclamacoes.pt/entrar

Fazer
reclamagio

—

Autenticagio

?

»
g 4
Elogio /
Sugestio

Aprezente 3 sua
| prestador

ELE

Pedir
informagio

Apressnie 3 sus sugestio ou slogio

{ prestador de senvigo

/Fiscalizadora
Consultar

reclamagéo

Consultar perguntas frequentes/legislagdo em vigor Informa o &s empresas/operadores econbmicos Ent rar

SETCRES DE ATIVIDADE ABRANGIDOS

Bem vindo(a) a plataforma do Livro de Reclamagdes em formato eletrénico que constitui uma medida do programa "SIMPLEX + 2016” e envolve
a Dirego-Geral do Consumidor e as entidades reguladoras dos diverses setores de afividade

Registar | Recuperar senha

Agui pode apresentar a sua reclamacéo efou solicitar informag&c sobre as questies relacionadas com os servigos publicos essenciais
(eletricidade, ods natural, dgua e residuos, comunicacdes eletronicas e servicos postais) e com outros setores de atividade econdmica.

Para saber quais os setores de atividade abrangidos, consulte o Apoio ao utilizador.

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

INCM  SIMPLEX+




Selecionar a Entidade Reguladora/Fiscalizadora e o CAE da atividade que Reclamacoes

desenvolve.
1. Entidade Reguladora/Fiscalizadora e Cédigos de Actividade Econdmica @)

Entidade Reguladora/Fiscalizadora

IRAE

Departamento de Seguranga Privada-PSP

Inspecac Regional do Turismo Acores
ASAE

ARAE MADEIRA

IMPIC IP

Disponivel Selecionado

Departamento de Seguranga Privada-PSP / 80100 - Atividade



Preencher um formulario simples com os dados da empresa

@ RECLAMACOES

Reclamacoées

2. Dados do Operador Econédmico O @

Denominagdo Social (Obrigatoric) Cadig
Nome Comercial (Cbrigatorio) Localidade

Campos avangados de pesquisa

NIPC (Obrigatorio) Numerc de Porta/Andar

Site Email para notificagdes de reciamagoes (Obrigatorio)
Telefone/telemove

Email para login (Obrigatorio)

E Franchisado

REPUBLICA

PORTUGUESA 4 NTCRA SIMPLEX+

s CONSUMIDOR




Quais sao as Funcionalidades ?

Reclamacoées

[RNENTTE RECLAMAG OES Operador Economica

Pesquisa Q ‘ INCM Testes »

Consulta e tratamento n Gestdo de utllzadores 9 Recegéo e COﬂSUlta da rECIa magéo
na area reservada da plataforma;

* Atualizacdo dos estados da
reclamacdo na area reservada da
plataforma;

odas as reclamagdes

* Acesso a loja online para compra de
Folhas de Reclamacdes Eletrdnicas,
Livro Fisico e /ou Averbamento.

RECEBIDAS

Pimi, ¥ [NCM SMPLEX+

ieomons C f)hll;llll:lin(li




Funcionalidades — Consulta e Tratamento
Reclamacoées

RECLAMAGOES Operador Econémico

— CONSULTA E TRATAMENTO Q A INCM Testes ~
RECLAMAGOES Estado LOJA/OPERADOR v ESTATISTICAS
L@lr ::Sg::;;gz Data ~  Expiracdo Motivo Loja/Operador Estado Tratar
g ROR0OD0O00000000316002 ]:zﬂ ; 26 Dias atras Ambiente de Loja, Localizagdo da loja, INCM Testes Recebida/Em analise
{6} ROR00000000000304001 223[;: ;_ Atendimento, Discriminagdo, Em razdo da raga ou etnia teste_6 Respondida/tratada

Em Centro de
Arbitragem Namero de Reclamagdes por tratar

4 A

* Operador acede a informacao da reclamacao via Backoffice e responde ao Consumidor (fora da plataforma);

ROROD0O00000000302004 Atendimento, Livro de reclamag@es, Recusa do livro de reclamagdes INCM Testes

* Operador envia a resposta a reclamacdo para a entidade Reguladora e/ou Fiscalizadora através do Backoffice,
atualizando desta forma o estado da mesma.

N /




Funcionalidades — Consulta e Tratamento
Reclamacoes

SUBMOTIVO  Discriminagéo

MOTIVO TERCIARIO  Em razdo da raga ou etnia

RECLAMAGAQ

Consulta e tratamento

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

e Consulta da reclamacao e anexos;

Respondida/tratada

* Anexar a resposta enviada (por e-
mail) ao consumidor, dando assim
conhecimento da mesma a

200 e s entidade reguladora e/ou
UPLORDIANXAR Sl fiscalizadora;
HISTORICO
- s s o . e Ver histdrico da Reclamacao

23-11-2018 Administrador INCM Recebida/Em analise

27-11-2018 INCM Testes Respondida/tratada sioaifoisdaofispodfisdpoifposdifspoifaposdio




Funcionalidades — Gestao de utilizadores

o @|n
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# GESTAO DE UTILIZADORES

Filtros

TODOS v

Criar Utilizador

Utilizador

Utilizador 1

Utilizador 2

Utilizador 3

REPUBLICA
PORTUGUESA

Prr——

Email

utilizadori@mail.com

utilizador2@mail.com

utilizador3@mail.com

& EINCM  SIMPLEX+

CONSUMIDOR

Reclamacoées

Q |
Estado Accdes
Activo

Activo

Activo




Funcionalidades — Gestao de utilizadores Reclamacodes

# GESTAO DE UTILIZADORES

CRIAR - UTILIZADOR

NOME

APHLIDO

EMAIL ESTADO -

ACTIVO v

PERMITE ACESS0 AOS WEBSERVICES TODAS AS OPERAGOES
Nao w N&a £
MATRIZ PERMISSOES EM LOJAS
Loja Operages com estabelecimentos Operages de perfil de acesso Operagies de tratamento de reclamacdes Cansulta de estabelecimentos Consulta de perfis de acesso Consulia d reclamages Cansulta de estatisticas
Operaor de testes D D D D D D D

Lojs de testes 2 O O O O O O O



Funcionalidades — Registo de compras Reclamacées

@REG LAMAGOES Oy or Econdmico

@ REGISTO DE COMPRAS Pesquisa Q Py

HISTORICO DE COMPRAS

OPERADOR * "SI NSRS

Data de Transacio - Total de Créditos Tipo de Transagio

01-03-2019 -79.0 Livro de ReclamagOes Electronico
01-03-2019 79.0 Livwro de Reclamacdes Electronico
28-06-2018 0.0 Livro de Reclamacdes Electronico

SIMPLEX~+



Funcionalidades — Gestao de dados mestre Reclamacées

Id Nome Comercial Morada Email Telefone Esfado Acgies
Filtros
- 84002 INCM Testes Avenida 5 de Qutubro testes@inom.pt 919720044 Activo
{:C:)} Gestdo de dados mestre

100006 fste 1O Rus Frederio Pery Vi fel povo@iestept B adio
TODOS v 102001 teste 2 Rua Metade teste 2(testept 023123456 Inactivo
152001 teste 2 Rua Metade teste (testept 923123456 Activo

e Editar dados do registo GestideLojs A6
g AR 102003 teste 3 Rua Aires de Omelas maria castanhaira@incm pt 912345678 Activo

Utiizadores - A6

° Crlar Ca nais de atend|mento 114002 teste 4 LargodaBica teste Aftestept 418885522 Acfivo

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
150005 teste 6 Rua José Saramago - Casquilhos feste_otestept 915558822 Activo
150006 teste 7 Rua do Casal do Marco feste_G@testept 925362145 Inactivo
16801 o e DoutorAresta B e Agtestep mmm Ao




Funcionalidades — Notas Relevantes )
Reclamacoes

* Nao responde ao consumidor diretamente;

* Operador ao anexar e submeter a resposta altera o estado de
reclamacdo automaticamente para “respondida/tratada”, dando
conhecimento da mesma a entidade reguladora e/ou fiscalizadora;

Consulta e tratamento

Gestao de utilizadores O login é feito por e-mail que tem de ser unico por NIPC.

* Aquando o registo sao automaticamente atribuidas 25 folhas de reclamacao
eletrdnicas;
Registo de compras e A atribuicao de folhas de reclamacgdes electrénicas na compra de livros fisicos
através de associacOes tera de passar pela linha de apoio LRE

Gestdo de dados mestre Alteracao de NIF ou NIPC deve ser feita através da linha de apoio LRE



O prestador de servicos ou fornecedor de
bens encontra-se agora, obrigado a:
Reclamacoes

e Estar registado na Plataforma do Livro de
Reclamacdes Eletronico;

* Responder ao reclamante no prazo de 15 dias Rectamactes

uteis apos a submissao da reclamacao; e a

* Divulgar nos respetivos sitios da Internet, caso
o tenham, em local visivel e de forma Reclamacoes

destacada, o acesso a Plataforma Digital.

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



@Recla macoes

Questoes relacionadas com o registo:

Helpdesk DGC/INCM — 217 810 875

Muito obrigada,
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