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Para que serve o livro
de reclamacoes?

O livio de reclamacoes ¢ um instrumento de
defesa, atraves do qual os consumidores
podem fazer valer os seus direitos, no émbito da
prestacco de servicos ¢ do fornecimento de bens.

A sua utilizacoo traduz-se num exercicio de
cidadania ¢ pode contribui, de modo muito
significativo, para a melhoria da gualidade ¢
eficiencia dos servicos prestados.



Que entidades devem apresentar
o livro de reclamacoes?

Todos os fornecedores de bens ou prestadores de servicos que exercam uma atividade de modo
habitual e profissional em estabelecimento instalado com cardacter fixo ou permanente ¢ que tenham
contacto com o publico.

Incluem-se os prestadores de servicos publicos essenciais, nomeadamente:

P Servicos de abastecimento de dgua para consumo humano;
P Servicos de recolha e tratamento de aguas residuais;
P Servicos de gestdo de residuos solidos urbanos.

OO

do Reclamagoes
Complaints Book

Este estabelecimento dispoe
de livro de reclamagées

This establishment

has a complaints book

*Entidade Competente
Competent Authority

Todas as entidades gestoras dos  servicos
de aguas e residuos devem dispor de livio de
reclamacoes (livio vermelho) ¢ apresenta-lo de
forma imediata ¢ gratuita a todos os utilizadores
que o solicitem.

A sua inexisténcia ou ndo apresentacdo quando
requerido constituem contraordenacéo punivel
com coima até 30.000,00 Euro.

O livro de reclamagdes ¢ obrigatério nos servicos e

organismos da Administracdo Publica, em que seja
efetuado atendimento ao publico.




Quem pode utilizar o livio de
reclamacodes?

Todos os consumidores ou utentes a quem sejam fornecidos
bens ou servicos, sempre que entendam que os seus direitos
n&o se encontram devidamente acautelados ou que nAo sejam
satisfeitas as suas expectativas no que diz respeito & qualidade
do atendimento ou do servico prestado.

O prestador do servigo ndo pode condicionar a apresentacdo do livro de
reclamagdes & necessidade de identificagcéo do utente.

Sempre que n&o lhe seja disponibilizado o livro de reclamagées, o utilizador
dos servicos de aguas e residuos pode requerer a presenca da auvtoridade
policial para que lhe seja facultado o livro de reclamac¢des ou para que o
agente tome nota da ocorréncia e a faca chegar & Entidade Reguladora
dos Servicos de Aguas e Residuos dos Acores (ERSARA).

Como redigir a
reclamacao?

A reclamacdo deve versar sobre aspetos ligados
& qualidade da prestacdo dos servicos, tais como
atendimento, contratacao, ligacdo e disponibilidade do
servico ou tarifdarios.

Cabe & entidade que apresenta o livro de reclamacoes
garantir que o reclamante insere todos os elementos
relevantes, nomeadamente a identificacdo correta de
ambas as partes, ¢ que permitam & ERSARA saber quem
¢ o reclamante e quem ¢ a entidade reclamada.

O formulario da queixa deve ser redigido a esferografica,
com letra maivscula e legivel de forma concisa e
objetiva, ndo excedendo o campo de texto destinado &
descricao dos factos e preenchendo todos os campos.

Da mesma formo, deve sempre verificar-se se os factos
que constituem o motivo da reclamacdo sdo descritos
de forma completa.



Quais s&o 0s prazos a cumprir?

Apods o preenchimento, o prestador do servico deve destacar e enviar, no
prazo maximo de 10 dias Uteis, o original da folha de reclomacao & ERSARA.

O duplicado deve ficar na posse do reclamante ¢ o triplicado na do
prestador do servico.

O utilizador pode transformar o duplicado da folha de reclamacdo num
envelope (quando dobrado ¢ colado) ¢ endereca-lo & ERSARA.

A ERSARA disponibiliza aos prestadores dos servicos e aos utilizadores,
mecanismos para a apresentacdo das reclamagdes, provenientes ou ndo do

livro de reclamagdes, no seu portal (http://azores.gov.pt/Gra/srrn-ersara) e
através da sua aplicagdo para dispositivos méveis.

O prestador do servico deve responder, por escrito, no prazo maximo de
22 dias Uteis, ao reclomante.

Este prazo aplica-se as reclamacoes escritas por qualguer meio, ndo se
limitando as reclamacoes redigidas no livro de reclamacoes.

DISPONIVEL NA

[ App Store

DISPONIVEL NO
> Google play
DISPONIVEL NA

= Microsoft

Qual ¢ o papel
do regulador?

A ERSARA prossegue funcoes reguladoras e orientadoras nos
setores das aguas e residuos, com a especial incumbencia de
defesa dos interesses e direitos dos cidaddios, competindo-lhe
apreciar reclamacdes ou queixas que |he sejam submetidas por
qualquer utilizador destes servicos publicos essenciais.

Recebida a reclamactéo, a ERSARA toma as medidas que
entender urgentes e necessarias, designadamente esclarecendo
0s reclamantes acerca dos respetivos direitos ou formulando
recomendacoes as entidades gestoras dos servicos.

Estas recomendacoes ndo dispdem de forca vinculativa e
n&o interrompem nem suspendem quaisquer prazos legalmente
estabelecidos para recurso a outras instAncias.

A ERSARA pode ainda, se dos factos constantes da reclamagao
resultar indiciada a pratica de contraordenacdo, iniciar e
instaurar o respetivo processo com vista & aplicacdo de coima.



Principais Deveres
do PRESTADOR do Servico

>

Possuir o Livro de Reclamacoes no respetivo estabelecimento e faculta-lo imediata
e gratuitamente ao utente sempre que este o solicite.

Possuir tantos livros de reclamacdes quanto os servicos prestados, desde que os
mesmos sejam dissocidveis ¢ a entidade reguladora dos setores seja distinta.

Preencher ¢ afixar corretamente o letreiro no seu estabelecimento, em local bem visivel,
com a seguinte informacdo: ‘Este estabelecimento dispde de livro de reclamacoes’.

Manter, por um periodo minimo de trés anos, um arquivo organizado dos livios de reclomacoes.

Enviar o original da reclamacaio, no prazo de dez dias Uteis apds o preenchimento,
& ERSARA e entregar o duplicado da reclamacdo ao utente.

Comunicar & ERSARA a perda ou extravio do livro de reclamacoes.
Adaquirir novo livro de reclamacdes em caso de encerramento, perda ou extravio.

Informar o utente sobre a entidade junto da qual este pode apresentar a sua

reclamacdio nos casos em que devido a perda ou extravio esteja impossibilitado
de disponibilizar o livro de reclamacoes.

A existencia de outros meios atraveés dos quais o utilizador pode reclamar da
qualidade do servico prestado, néio dispensa o prestador do servico de dispor
do livro de reclamacoes.

Principais Deveres
do UTILIZADOR do Servico

>

Preencher de forma correta e completa todos os campos relativos & sua
identificac@o e do Prestador do servico.

Descrever de forma clara os factos que motivaram a reclamacao.

Utilizar apenas uma folha do Livro de Reclamacoes.




Entidade Reguladora dos Servicos de
Aguas e Residuos dos Acores (ERSARA)

Morada:
Rua Filipe de Carvalho, n.2 6
9900-052 Horta

Telefone: +351 292 240 541
Fax: +351 292 240 882
E-mail: ersara@azores.gov.pt

Website
http://ersara.azores.gov.pt




