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Histdrico de Alteracdes

Versdes Alteracbes
Versdo 1.1 ¢ Reviséo geral do documento.
Versio 1.2 e Actualizag@o do documento para incluir informagdes de edigéo

de utilizadores e lojas.

Versdo 1.3 e Alteracdo na funcionalidade Gestéo de Utilizadores

Versdo 1.4 e Adicionada informacBes para a consulta de Elogios e
Sugestdes.

Verséo 1.5 e Adicionada a funcionalidade Histérico de Compras.

Verséo 1.6 e Adicionada a funcionalidade de histérico de créditos negativos.

Atualizacéo na credenciacao, histérico de compras e criar loja.

Verséo 1.7 e Adicionada a funcionalidade Gerir Setores de Atividade.
Versdo 1.8 e Adicionada a funcionalidade Estatisticas para os operadores
econdémicos.
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1. AUTENTICACAO

Para aceder ao sistema de Livro de Reclamagbes Online, devera
previamente aceder ao seguinte endereco e inserir os dados de autenticacdo
(Endereco de Email e Senha):

e https:/testes.lro.pt/entrar

Apoio 20 utiizador | ENGLISH
[N I3 RECLAMACOES

Autenticagdo

Registar  Recuperar senha

& INCM  SIMPLEX+

CONSUMIDOR

LoginRegisto | Politica de privacidade

Figura 1 — Autenticacdo

O link “Recuperar senha” devera ser utilizado caso o operador ndo recorde
a senha registada. Sera necessario informar o endereco de email e em seguida
sera enviada uma mensagem no e-mail informado com um link para recuperacao
da palavra-chave.
Apbs aceder ao portal, serd apresentado um menu com as opc¢des abaixo:
e Consulta e Tratamento;
e Registo de Compras;
e Gestdo de Utilizadores;

e (Gestao de Dados Mestre;
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Todzs as reclamagdes

RECEEIDAS FORTRATAR

&/ INCM  SIMPLEX+

Figura 2 - Utilizador autenticado

2. CREDENCIACAO

Ao aceder a opgao “Registar”, sera possivel realizar o registo de um novo
operador econdmico na plataforma.

A credenciacdo € um registo de um operador econémico/prestador de
servicos e acontece quando este pretende registar no sistema. Nao sera possivel
finalizar o registo caso seja informado um utilizador (email) ou NIPC ja existentes.

O processo de registo devera incluir todos os dados da empresa
(Denominacédo social, Morada, Nome Comercial, Localidade, Cddigo Postal,
NIPC, E-mail, entre outros). O formulario de registo devera ter a possibilidade de
associagao automatica do par “Setor de Atividade / Entidade Reguladora” por

assuncéao do CAE.
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@ RECLAMAGOES

1. Entidade Reguladora/Fiscalizadora e Cédigos de Actividade Econémica @ @ @
Entidade Reguladora/Fiscalizadora
=
= =
Disponivel Selecionado
B e
o
(<]
Lol e e e e P o
‘ »

Figura 3 - Credenciacdo Operador Econdmico - Selecionar Entidade(s) Reguladora(s) /
Fiscalizadora(s) e actividade(s) econémica(s)

LIVRO DE[EHIFYCL I

2. Dados do Operador Econdmico O @ @

Dencminagdo Social (Obrigatério) Cadigo Postal (Obrigatdrio)

Nome Comercial (Obrigatorio) Localidade

Campos avangados de pesquisa Morada

NIPG (Obrigatéric) Numero de Porta/Andar

Site Email para notificagbes de reclamagoes (Obrigatério)
Telefone/telemovel Email para login (Obrigatdrio)

[JE Franchisado

Anterior Préximo

Figura 4 - Credenciacdo Operador Economico - Dados do Operador

Ap6s finalizar o registo dos dados do operador econémico, sera enviado
um email ao endere¢o informado no registo contendo as informacdes para
ativacdo da conta (login e password), sendo necessaria a alteracdo da senha
apos a ativacao do email.
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3. CONSULTA E TRATAMENTO

Ao aceder a opcgéo “Consulta e Tratamento” o utilizador podera filtrar e

consultar reclamacoes, elogios e sugestdes.

[MEGTE RECLAMAGOES Operador Econdmico

CONSULTA E TRATAMENTO Q 'y Utiizador =

RECLAMAGOES ESTATISTICAS

Numero de
- Data ~ Expiragdo Motivo Loja/Operador Estado Tratar
reclamagao

Dentrode 20  Ambiente de Loja, Hordrio de funcionamento, Falta  Loja Restaurante da Recebida/Em

ROR00000000000312001  04-12-2018
Dias horario de funcionamento Rua andlise

Numero de Reclamagdes por tratar

" B & INCM  SIMPLEX+

CONSUMIDOR

Figura 5 - Consulta e Tratamento

3.1CONSULTAR RECLAMACAO

As pesquisas poderdo ser realizadas informando o nimero de reclamagéo no
campo “Pesquisa” ou através dos filtros de “Estado” da reclamagéao ou por
“Loja/Operador”.

Ao aceder a uma reclamacéo especifica serdo apresentados os dados abaixo:

e I|dentificacdo do reclamante;

e Data;

e Operador;
e LoOja;

e Estado;

e Motivos da reclamacéo;

e Descrigdo da reclamacdo;

Além disso, sera apresentado um histérico contendo as movimentacdes
ja realizadas na reclamacdo e os anexos que estdo vinculados a esta. Sera

possivel realizar a exportacdo da reclamacao através do botao “Exportar”.
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Ell (] CONSULTA E TRATAMENTO Q '
CONSULTAR - RECLAMAGAO @ROR00000000000300001 [ Excore o |
Q IDENTIFICAGAO DO RECLAMANTE DATA
*#
OPERADOR LOJA ESTADO
MOTIVOS
MOTIVO
SUBMOTIVO

MOTIVO TERCIARIO

RECLAMAGAO
HISTORICO
Data Utiizador Estado Notas Anexos
20112018 Utiizador Recebida/Em andlise

Figura 6 - Consultar Reclamacao

3.2TRATAR RECLAMACAO

Ao clicar no botdo “Tratar” para uma reclamacao, o operador podera
alterar o estado da reclamacao, inserir observacoes e anexar ficheiros, além de

visualizar os dados da reclamacéo.

El CONSULTA E TRATAMENTO

Figura 7 - Tratar Reclamacao
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3.3CONSULTAR ELOGIOS E SUGESTOES

A consulta deve ser realizada através das opg¢des “Elogios” e “Sugestdes”
no ecrd de Consulta e Tratamento.

As pesquisas poderdo ser realizadas informando o numero do
elogio/sugestao no campo “Pesquisa” ou através do filtro “Loja/Operador”.

Ao clicar no botao “Consultar” serdo apresentados os dados abaixo:

e |dentificacdo do consumidor

e Data
e Operador
e Loja

e Descricao

CONSULTA E TRATAMENTO

CONSULTAR - SUGESTAQ @R(S00000000000000002
IDENTIFICAGAQ DATA

LOJA

OPERADOR

&/ EINCM  SIMPLEX+
oo

Figura 8 - Consultar Elogio e Sugestao

E possivel exportar os dados do elogio ou da sugestdo através do botédo
“Exportar PDF”.

4. REGISTO DE COMPRAS

Ao aceder a opgao “Registo de Compras” sera apresentado um histérico das
compras de modulos de reclamacfes online. Nesta seccdo serd possivel
visualizar as informacgdes indicadas abaixo:

e Tipo
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e Unidade;

e Numero de créditos disponiveis

e Numero de créditos comprados

e Numero de créditos utilizados

¢ Numero de créditos por regularizar

e Histdrico

Neste menu o operador podera aceder também a opgéao “Comprar online”

onde sera direcionado a loja online da INCM para aquisicdo de novos modulos

ou produtos.

@wscu\ucozs Operador Econémico

REGISTO DE COMPRAS ] Q I Operador Econdmico »

Tipo - Unidade Stock Comprados Utilizados Por Regularizar Histonco

Livro de Reclamagées Electronico 1l 300 26.0 21 0.0

Comprar online

CONSUMIDOR

[ & INCM  SIMPLEX+

Figura 9 - Registo de Compras

4.1HISTORICO DE COMPRAS

Ao clicar no botdo “Ver” sera possivel consultar o histérico de créditos
adquiridos pelo operador econdémico e o histérico de periodos em que o operador
econdémico esteve com stocks negativos, além dos dados do operador (Morada,
Caddigo Postal, Localidade, NIPC, Telefone e Data de Registo).

No ecra de histérico de créditos adquiridos, sdo disponibilizadas as

informacgdes abaixo:

e Data de Transacao

e Total de Créditos
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e Tipo de Transacgdo

[EVEEER RECLAMAGOES

@ REGISTO DE COMPRAS Q /|
HISTORICO DE COMPRAS
OPERADOR *-"
MORADA CODIGO POSTAL LOCALIDADE
NIPC TELEFONE DATA DE REGISTO
Data de Transagdo - Total de Créditos Tipo de Transagao

06-05-2019 250 Livro de Reclamagdes Electronico
02-05-2019 25.0 Livro de Reclamagdes Electronico
30-04-2019 250 Livro de Reclamagdes Electronico
27-04-2019 25.0 Livro de Reclamagdes Electronico

Figura 10 - Histérico de Compras

4.2HISTORICO DE CREDITOS NEGATIVOS

Ao clicar na secgao “Historico de Créditos Negativos” sera possivel consultar,
caso existam, os periodos em que o Operador econdmico ficou com stock de

reclamacdes negativo. Sdo apresentadas as informacdes indicadas abaixo:

e Data em que o stock de créditos ficou negativo
e Data em que o stock de créditos deixou de estar negativo

e Valor minimo para o intervalo

'@ REGISTO DE COMPRAS Q a

HISTORICO DE CREDITOS NEGATIVOS

OPERADOR "TESTE"

MORADA CODIGO POSTAL LOCALIDADE
NIPC TELEFONE DATA DE REGISTO
De - Ate Valor no Intervalo
01-03-2019 10-03-2019 -25.0

ENCM  SIMPLEX+

Figura 11 - Historico de créditos negativos
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5. GESTAO DE UTILIZADORES

Ao aceder a opcgao “Gestao de Utilizadores” sera possivel realizar a consulta
dos utilizadores ja registados, assim como alterar e criar utilizadores. No ecra
inicial serdo apresentados os campos a seguir: Utilizador, Email, Estado e

Accles. A pesquisa pode ser realizada através do filtro “Estado”.

LIRS RECLAMACOES

# GESTAO DE UTILIZADORES Q |

Utilizador Email Estado Accbes
Filtros

Utilizador 1 utilizadorl@mail.com Activo

Utilizador 2 utilizador2@mail.com Activo

TODOS v

Criar Utilizador

Utilizador 3 utilizadora@mail.com Activo

CONSUMIDOR

@isicie ¥ INCM  svPLEX+

Figura 12 - Gestao de Utilizadores

5.1CRIAR UTILIZADOR

Os dados necessarios para criar um utilizador sdo: Nome, Apelido, Email,
Estado e Permissoes.

Na secdo ‘Matriz Permissbes em Lojas’ € possivel definir permissdes
diferentes para cada loja do operador econdmico. Para conceder todas as
permissdes para todas as lojas, a op¢ao “Sim” para “Todas as operagdes” devera
ser selecionada.

O campo “Permite Acesso aos Webservices” deve ser alterado para
conceder permissdo ao conjunto de servicos acessiveis via web services, que

possibilita a integracdo com o sistema LRE - Livro de Reclamacéo Eletrénico.
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% GESTAO DE UTILIZADORES Q [ |
CRIAR - UTILIZADOR
NOME APELIDO
EMAIL ESTADO
ACTVO
PERMITE ACESSO AQS WEBSERVICES TODAS AS OPERAGOES
Néo Néo

MATRIZ PERMISSOES EM LOJAS

Loja Operacdes com estabelecimentos Operacfies de perfil de acesso Operacfies de tratamento de reclamacdes Consulta de estabelecimentos Consulta de perfis de acesso Consulta de reclamagfies Consulta de estatisticas

Operador de testes u U a O O O 0

0 O O 0 O 0 0

Loja de testes 2

Figura 13 - Criar Utilizador

5.2 EDITAR UTILIZADOR

A edicdo de um utilizador permite alterar os campos Nome, Apelido e
Email de login. O Estado e as permissdes do utilizador somente podem ser
editados por utilizadores com perfil superior ou equivalente ao do utilizador que
esta a ser editado, assim sendo, um utilizador que tenha a permissao “Todas as

Operagdes” nao podera ser editado por outro utilizador sem esta permissao.
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EDITAR - UTILIZADOR UTILIZADOR TESTE ALAMEDA TESTE UTILIZADOR 2

NOME APELIDO
Utilizador Utilizador

EMAIL ESTADO

utilizador@mail.com

PERMITE ACESSO AOS WEBSERVICES TODAS AS OPERAGOES

MATRIZ PERMISSOES EM LOJAS

Loja UDE[EQEES com OUB[EQEES de perfil de ODEIEQEES de tratamento de Consulta de Consulta de perfis de Consulta de Consulta de
g estabelecimentos acesso TECHV’HEQﬁES estabelecimentos acesso rec\amagﬁes estatisticas
= =
Operador U O U = O
= =
Lo O D O o (w

Cancelar Guardar

Figura 14 - Editar Utilizador

6. GESTAO DE DADOS MESTRE

Ao aceder ao menu “Gestdo de Dados Mestre” sera possivel realizar a
consulta, edicdo e visualizacdo das lojas ja registadas. Quando for autorizado
pela Entidade Reguladora, os operadores econémicos também poderdo criar
lojas e gerir os setores de atividades dos seus estabelecimentos.

Na consulta seréo apresentados 0s campos a seguir com relagéo as lojas:

ID, Nome comercial, Morada, Email, Telefone e Estado.

[UEEET recLAMACOES

Ell © GESTAO DE DADOS MESTRE Q L
D Nome Comercial & Morada Email Telefone Estado Acches Selores
Filtros
232001 Operador AvDuarte Pacheco 2 operador@mail 963920663 Activo [ coe I Ger |
230001 Loja Av Duarte Pacheco loja@mail 963920660 Activo [ et | m

O rmacka & ENCM  SIMPLEX+
= CONSUMIDOR

Figura 15 - Gestdo de Dados Mestre
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6.1CRIAR LOJA

Ao clicar no botdo “Criar Loja” sera apresentado um formulario para

preenchimento dos campos a seguir para que seja realizada a criacéo de loja:

Nome comercial, morada, localidade, porta/andar, email, telefone, estado,

codigo postal, data de inicio e data de fim. Apos concluir o registo, devera ser

possivel consulta-lo, editar e visualizar.

NOME COMERCIAL
CODIGO POSTAL
MORADA

WEBSITE

TELEFONE

DATA DE INICIO 03/11/2019

LOCALIDADE

PORTA/ANDAR

EMAIL

ESTADO

DATA DEFIM 12/31/2099

Cancelar Criar

Figura 16 - Criar Loja

6.2 EDITAR LOJA

A edicdo de uma loja permite alterar os campos relacionados a seguir:

Nome comercial, morada, localidade, email de notificacdo, telefone, estado,

cadigo postal, data de inicio e data de fim.
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NOME COMERCIAL  Loja
CODIGO POSTAL  1170-010 LOCALIDADE  Lisboa E|

MORADA  Av Duarte Pacheco 2

WEBSITE  www.loja EMAIL  loja@mail pt
TELEFONE 963928663 ESTADO Activo E|
DATADE INICIO ©»  28/02/2019 DATADEFIM €  28/02/2050

Figura 17 - Editar Loja

6.3 GERIR SETORES DE ATIVIDADE

Ao aceder a opc¢ao “Gerir’, sera possivel associar e desassociar setores

de atividade do operador.

Para associar setores de atividade, o operador econémico deve escolher
uma ou mais entidade reguladora disponiveis, selecionar os setores de atividade

e clicar em “Guardar”. Sera possivel também desassociar setores de atividade.

A gestao dos setores de atividade pode ser a nivel global (isto €, aplicavel
a todos os estabelecimentos do operador econédmico) ou a nivel individual
(aplicavel unicamente a um estabelecimento do operador econémico) Se a
gestdo de setores de atividade for realizada para a loja principal do operador
econdmico, as alteracbes serdo aplicadas para todas as lojas do operador. Se
for realizada numa outra loja, entdo as alteracdes serdo aplicadas apenas a loja

em questao.
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GERIR SETORES DE ACTIVIDADE - LOJA

ENTIDADES(S) REGULADORA(S)
ERSAR ~

TURISMO v

SECTORES DE ACTIVIDADE DISPONIVEIS SECTORES DE ACTIVIDADE SELECIONADOS

ANACOM /5 - Rede e Servicos Postais ASAE / 6064 - Café

ANACOM / 4 - Servicos de ComunicacBes Eletronicas ASAE / 6038 - Droganas

ANACOM / 6 - Televisao Digital Terrestre ASAE / 8015 - Hipermercados
° ASAE / 6065 - Pastelaria

©

& ENCM  SIMPLEX+

Figura 18 - Gerir Setores de Atividade

7. ESTATISTICAS

No menu “Estatisticas” o utilizador podera consultar os dados estatisticos

indicados a sequir:
e Tratamento
e Reclamacgbes

e Relatérios

7.1GERAL

Ao aceder a opgao “Estatisticas” o utilizador tera acesso a uma vista geral
e os valores totais sobre diversos pontos da plataforma LRE:
e Reclamac0es Eletronicas
e Elogios

e Sugestdes
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lul ESTATISTICAS Q Y Utlizador Estaisicas -

GERAL

Reclamagoes Fonlge
Eletrénicas Elogios

SIMPLEX+

Figura 19 - Estatisticas — Geral

Ao selecionar uma opcéo, sera apresentado um grafico com o total de

registos inseridos nos ultimos doze meses.

Reclamacdes Eletronicas

Il . Reclamagdes Eletronicas

35
3.0
25
20
15
10
0.5

0

2018/07 2018/08 2018/09 2018/10 2018/11 2018/12 2019/01 2019/02 2019/03 2019/04 2019/05 2019/06 o

g, & INCM  SIMPLEX+

CONSUMIDOR

Figura 20 - Estatisticas — Grafico
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7.2TRATAMENTO

Ao aceder ao separador “Tratamento” o operador economico podera
consultar o tempo médio de resposta as reclamacdes, o total de reclamacgdes

recebidas e reclamacdes tratadas ao longo dos ultimos doze meses.

Como consequéncia de uma possivel existéncia de diferentes prazos
legais de resposta, consoante a classificagdo da reclamacédo, a informacao
mostrada sera agrupada de acordo com esses mesmos prazos legais de
resposta. Para esses casos, o utilizador devera selecionar o prazo legal que
deseja consultar.

lal ESTATISTICAS Q Iy

RECIAMACOES BISTONICAS COM PIAZO Iegal 0e ™ aias

;llllu-m»ue

Figura 21 - Estatisticas - Tratamento

7.3RECLAMACOES

Para consultar os dados estatisticos das reclamacg6es, o utilizador

devera aceder ao separador “Reclamacgodes”.

As estatisticas sobre reclamacgfes permitirdo visualizar e extrair dados
agregados, permitindo configurar o nivel de agregacéo e aplicar os seguintes
filtros:

e Data de inicio e data de fim: Correspondem a data de registo da
reclamacao;
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e Estabelecimentos;
e Setor de Atividade;
e Motivos: Motivos principais, secundarios e terciarios relativos aos setores
de atividade selecionados no campo “Setor de Atividade”;
e Tipo de Reclamacéo:
o Electronica: Reclamacdes eletronicas submetidas na plataforma
LRE
o Papel: Reclamacdes fisicas reproduzidas na plataforma LRE
e Cadigo postal: O utilizador podera consultar as reclamacgdes por um
intervalo de cédigo postal do reclamante;
e Localidade;
e Reclamacao Associada;

e Estado da Reclamacao;

Para recolher os dados para o relatorio, o utilizador devera selecionar as
colunas a apresentar no resultado da consulta e clicar em “Executar”. Desta
forma é possivel personalizar o relatério com as dimensdes e medidas
desejadas.

Os resultados serdo agrupados de acordo com as colunas selecionadas
pelo utilizador.

Apobs recolher os dados, sera possivel exportar o relatério no formato

CSV através da opgao “Exportar”.
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Figura 22 - Estatistica — Reclamacdes

7.4RELATORIOS

Os relatoérios exportados no modulo de estatisticas ficardo disponiveis

para transferéncia através do separador “Relatérios”.

Nesta sec¢do sera possivel consultar a data de exportacédo do relatério e
a data de extracédo dos dados exportados.

Ap0s o processamento do relatorio, o utilizador deveré clicar na opgéo

“Guardar Relatério” para exportar o ficheiro em formato CSV.

Na configuracéo atual, os relatorios ficaréo disponiveis para exportacao
pelo periodo de 24 horas apds a sua emissao. Apos este prazo, o utilizador

devera executar uma nova consulta para exportar o relatorio.
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Name Data Relat6rio Data extragéo dos dados Tipo Relatorio
complaint_2019-07-12 14_56_49.csv 2019-07-12 15:56:49 2019-07-12 15:56:49 Reclamacbes
complaint_2019-07-12 14_54_01.csv 2019-07-12 15:54:01 2019-07-12 15:54:01 Reclamagdes
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Figura 23 - Estatisticas - Relatorios
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