Guia de Utilizacdo para o Consumidor

Perguntas Frequentes

SECCAO 1: O QUE E O «CCEORM»?

1. O que se entende por «CCForm»?
Um formulario de reclamacéao
Uma ferramenta a disposicéo dos consumidores
Um servigo gratuito para os consumidores
Um sistema voluntério

2. Oque é um formulario de reclamacdo «CCForm»?
Um formuléario automatizado
Traducdo automatica
Personalizacao do formuléario

3. Quem sdo as partes envolvidas no processo de reclamacao?
O reclamante
Quem é o reclamante?
O pais de residéncia do reclamante
A empresa
O destinatario da sua reclamacao
A empresa pode ou néo estar registada
O pais onde esta localizada a empresa
A Plataforma
O organismo central de gestao
O Comité de Fiscalizacéo

4. Qual é o papel da Plataforma?
Gestéao do formulario de reclamacao
Fornecimento de informagfes aos consumidores

5. Que tipos de reclamacdes posso apresentar?
O que é uma reclamagédo?
O ambito da reclamacéo
Origem da reclamacéo

SECCAOQ 2: COMO FUNCIONA O SISTEMA NA PRATICA?

6. Onde posso encontrar o formulario de reclamacé&o?
No website da Plataforma «CCForm»
Num dos websites das empresas registadas
Nos websites de entidades terceiras emitentes

7. A quem devo dirigir a minha reclamag&o?
_Os consumidores podem dirigir as suas reclamacdes_a qualquer empresa
Se a empresa néo estiver registada

8. Como posso verificar se uma empresa esté registada no «CCForm»?
Porque precisa um reclamante desta informacéo?
_Através da lista_de empresas registadas no website do «CCForm»
_Se o logotipo do «CCForm» for exibido no website de uma empresa
Publicidade da empresa

9. Como posso apresentar uma reclamacéo?
As 4 partes que compdem o formulario de reclamacédo
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10. Como responde a empresa a uma reclamacéo?
Transmisséo da reclamacao a empresa pela Plataforma
As sete etapas seguidas pela empresa
A informacado que recebe da empresa

11. Como posso acompanhar o tratamento da minha reclamacé&o?
O numero de referéncia
A data da reclamacéo
Como se pode acompanhar 0s passos de uma reclamacao?

12. Qual é o resultado do processo de resolucédo da reclamacédo?
Se o reclamante e a empresa tiverem chegado a uma solucéao
Se néo tiver sido obtido um acordo

SECCAO 3: QUE GARANTIAS TENHO AO PARTICIPAR NO PROCESSO DE
RESOLUCAO DA RECLAMACAQ?

13.Que garantias me sdo dadas pelo processo inerente ao «CCForm»?
Os compromissos assumidos pelas empresas sao publicamente divulgados num Cddigo de
Conduta
E assinado um contrato entre a Plataforma e as empresas registadas no «CCForm»

14. Quais séo as obrigacdes impostas as empresas?
Obrigagdes inerentes ao processo de reclamacéo
Obrigacdes inerentes as regras de extenséo
Obrigacdes inerentes a privacidade

SECCAO 4: O QUE POSSO FAZER NO CASO DE O PROCESSO DE
RESOLUCAO FALHAR?

15. O que posso fazer no caso de surgirem problemas?
Endereco de contacto de alerta da Plataforma

16. Que accBes podem ser levadas a cabo pela Plataforma?
Tentativa de resolugcéo do problema com a empresa
Aplicacdo de sang8es

17. O que pode ser feito no caso de ndo se chegar a uma resolucéo?
Possibilidade de escalar a reclamacéao

SECCAOQ 5: QUAL E A MAIS-VALIA OFERECIDA PELO PROCESSO DE
RECLAMACAQO «CCFORM»?

18. O «CCForm» permite resolver o problema de forma simples e rapida
Facilidade de utilizacédo
Resolucao rapida da reclamacéo
Um procedimento ndo vinculativo

19. O «CCForm» fornece informac6es sobre os direitos dosconsumidores
Informacgdes destinadas ao consumidor
Endereco de contacto

20. A Plataforma esta permanentemente contactavel
Um endereco de contacto geral
Um endereco de contacto de alerta
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SECCAO 1:

O QUE E O «CCFORM»?

1. O QUE SE ENTENDE POR «CCFORM»?

Um formulério de reclamacdo - «CCForm» é a designacdo abreviada de Consumer Complaints
Form for Online Resolution Mechanismsou seja Formulario de Reclamacao do Consumidor para
Mecanismos de Resolucdo de Litigios On-line.

O «CCForm» é um formulério de reclamacédo a disposicdo dos consumidores e das empresas,
que visa resolver qualquer tipo de problema surgido no relacionamento
empresa/consumidores.

O «CCForm» foi concebido para aumentar a satisfacdo dos clientes e ajudar os consumidores a evitar
processos de resolucéo de litigios alternativos onerosos, tais como os processos judiciais.

Uma ferramenta a disposicdo dos consumidores — Os consumidores podem dirigir as reclamacdes a
gualquer empresa:

- Se a empresa estiver registada no sistema, o formulario de eclamacédo preenchido ser-lhe-a
directamente transmitido;

- Se a empresa ndo possuir qualquer vinculo com a Plataforma do «CCForm», a transmissao da
reclamacdo ndo pode ser feita de forma automatica: a Plataforma procurara primeiro que a
empresa se registe antes de transmitir a reclamacdo. Se ndo for bem sucedida, a reclamacédo néao
pode ser transmitida. Se possivel, a Plataforma oferecera ao reclamante vérias alternativas para
encontrar uma solucédo satisfatéria para a sua reclamacao.

Um servico gratuito para os consumidores — O «CCForm» é gratis para os consumidores. Os custos
sdo suportados pelas empresas registadas no sistema «CCForm».

Os utilizadores devem saber que para utilizar o formulario de reclamagdo tém de possuir uma ligacdo
a Internet e um enderec¢o de correio electronico e que os custos serdo suportados pela pessoa que
efectuar o registo da reclamacéo.

Um sistema voluntario — Nao existe obrigatoriedade de participagdo no processo de resolucdo, quer
por parte do reclamante quer da empresa. A Unica garantia que um reclamante tem, se a empresa
estiver registada na Plataforma do «CCForm», é a de que a empresa assumiu 0 compromisso de
seguir o processo de resolugéo.

Um reclamante pode abandonar o processo em qualquer etapa: o facto de registar uma reclamacao
nao significa que o reclamante tenha de levar o processo até ao fim.

Existe um Cédigo de Conduta que define as regras que tém de ser cumpridas por todas as empresas
registadas no tratamento de reclamagoes.

O «CCForm» ndo garante necessariamente a resolucdo da reclamacdo — O servigo do «CCForm»
limita-se a colocar as partes em contacto. Depois de estabelecido o contacto através do formulario de
reclamacéo, cabe as partes resolverem sozinhas o problema, sem qualquer intervencédo de terceiros
no processo de resolugéo.
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2. O QUE E UM FORMULARIO DE RECLAMACAO «CCFORM»?

Um formulario automatizado — O «CCForm» é um formulario de reclamacédo automatizado cujos
campos devem ser preenchidos pelo reclamante e em que as perguntas e respostas estdo pré-
-definidas.

Traducdo automaética — O «CCForm» permite aos consumidores preencherem o formulario na sua
prépria lingua e as empresas |é-lo também na sua prépria lingua, gracas a traducdo automatica do
formulario de reclamacdo. Porém, a traduc@o automética sé se aplica ao formulario de reclamacao,
nao aos campos de texto livre que estdo também disponiveis.

Personalizacdo do formulario — Cada formulério de reclamacdo pode ser alargado ou personalizado
pelas empresas registadas, de modo a adequar-se a sua area de actividade. Isto significa que para
conferir maior eficiéncia ao processo, uma empresa pode optar por colocar questdes especificas, sob
a supervisdo da Plataforma do «CCForm».

3. QUEM SAO AS PARTES ENVOLVIDAS NO PROCESSO DE RECLAMACAO?

Do processo de reclamacgéo podem participar trés partes:

- O consumidor que apresenta a reclamacao (= reclamante)
- A empresa contra quem a reclamacao € apresentada (= destinatério)
- A Plataforma que é responsavel por gerir o processo do formulario de reclamacéo.

O reclamante

Quem é o reclamante? — A pessoa que apresenta a reclamacédo utilizando o «CCForm». Em termos
juridicos entende-se por reclamante uma pessoa singular que age visando a prossecucado de fins
particulares fora da esfera da sua actividade comercial ou profissao.

O pais de residéncia do reclamante — O pais de residéncia ndo tem qualquer peso na aceitacéo da
reclamacao. Qualquer reclamante, independentemente da sua localizacdo (dentro ou fora da Unido
Europeia), pode utilizar o formulério de reclamacao.

A empresa

O destinatério da sua reclamacédo — A empresa é a entidade (comerciante) a quem a reclamacéo é
dirigida.

Esta «entidade» tanto pode ser uma organizacdo, organismo sem fins lucrativos, agéncia
governamental, etc., que oferece produtos ou servicos aos consumidores. Por questdes de
conveniéncia, chamamos a todos os destinatarios das reclamacdes «empresa.

A empresa pode ou ndo estar registada — O reclamante tem o direito de dirigir uma reclamacgao tanto
a uma empresa listada no website do «CCForm» como a uma empresa sem qualquer ligacdo prévia
ao «CCForm».

Esta distingcdo é importante para a transmissao da reclamacéo:

- Se a empresa pertencer a lista de «empresas registadas», tal significa que a reclamacao sera
automaticamente transmitida e que ao reclamante é garantida uma resposta da empresa,

- Se a empresa nao possuir um vinculo prévio ao «CCForm», a transmisséo da reclamacgédo néo se
processa de forma automatica: a Plataforma tem de contactar a empresa, convidando-a a
registar-se na Plataforma do «CCForm» antes de a reclamacdo |he ser transmitida. Os
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consumidores devem estar cientes do facto de ndo haver qualquer garantia de participacdo da
empresa no processo de reclamacao, principalmente se a empresa estiver localizada fora da
Unido Europeia, por ser mais dificil de contactar. Se a empresa ndo puder ser contactada dentro
de um periodo pré-estabelecido ou ndo desejar registar-se, a reclama¢é@o ndo sera transmitida,
notificando-se o consumidor da impossibilidade de entregar a reclamacéo.

Se a empresa estiver registada, tal implica a sua anuéncia em cumprir as regras aplicaveis ao
processo de reclamacédo, que se encontram consagradas no Cédigo de Conduta do «CCForm» (vide
pergunta 14).

O pais onde esta localizada a empresa — O pais onde esta localizada a empresa ndo tem qualquer
peso na aceitagdo da reclamacao.

A Plataforma

O organismo central de gestdo — A Plataforma é o organismo encarregue de executar o processo de
reclamacdo, ndo estando envolvida na resolucdo das reclamacdes: somente o reclamante e a
empresa tomam parte neste processo.

O Comité de Fiscalizacdo — A autonomia da Plataforma é garantida por um Comité de Vigilancia e
Conformidade independente. O Comité é constituido por 5 membros: um advogado especializado no
dominio da mediagdo com reputacao de independéncia, o qual presidird ao Comité; um representante
de uma associacdo de defesa dos consumidores, um representante de uma associacdo empresarial,
um técnico informatico e um outro especialista escolhido pelo Presidente, que assumira as fungbes de
Secretéario do Comité.

O Comité tem as seguintes competéncias: gerir o endereco de contacto de alerta através do qual se
toma conhecimento de problemas enfrentados pelas empresas e os reclamantes, decidir quais as
medidas que é necessario tomar face as empresas que ndo cumpram as suas obrigacdes contratuais,
interpretar o Codigo de Conduta do «CCForm», alterando-o sempre que necessério.

4. QUAL E O PAPEL DA PLATAFORMA?

A Plataforma desempenha varias tarefas, as quais podem ser divididas em duas categorias:

Gestédo do formuléario de reclamacdo — Esta tarefa inclui:

- Adopcédo das regras de utilizagdo do formulario de reclamacdo: a Plataforma redige o
Cdbdigo de Conduta, o qual descreve as obrigacdes das empresas relativamente ao uso do
formulario de reclamacao;

- Gestdo do procedimento de registo das empresas que desejem registar-se no sistema
«CCForm»: a Plataforma assina um contrato com as empresas que assumam o0
compromisso de cumprir as obrigagfes consagradas no Cadigo de Conduta;

- Contacto com as empresas a quem as reclamacdes sdo dirigidas, se ndo estiverem
registadas: a Plataforma convidard a empresa a efectuar o registo, de modo a receber a
reclamacdo. Se ndo for possivel contactar a empresa ou se esta se recusar a efectuar o
registo, o reclamante é informado pela Plataforma da impossibilidade de transmitir a
reclamacéao;

- Assegurar o cumprimento do Cédigo de Conduta por parte das empresas: a Plataforma é
responsavel pelo cumprimento do Cédigo de Conduta por parte das empresas;

- Papel de controlo no procedimento através do endereco de contacto de alerta: em casos de
alegadas violagdes do Cddigo de Conduta por uma empresa registada no «CCForm», o
reclamante é convidado a informar a Plataforma, que por sua vez deverd contactar a
empresa e pedir explicagdes.
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Fornecimento de informag¢des aos consumidores — No website da Plataforma «CCForm» encontram-

se disponiveis as seguintes informacgdes:

- Guias de Utilizacdo que explicam aos consumidores e as empresas as funcfes e a
mecénica de funcionamento do formulério de reclamagéo;

- O Cddigo de Conduta que descreve as obriga¢gbes das empresas registadas na Plataforma
do «CCFormy;

- A Politica de Privacidade da Plataforma que informa os reclamantes sobre a utilizacdo dos
seus dados pessoais;

- Uma lista de empresas registadas na Plataforma: esta lista ajuda os consumidores a
identificar os destinatarios da reclamacao;

- Informacdes gerais sobre os direitos dos consumidores: estas visam ajudar os
consumidores a encontrar informacgfes relevantes sobre os seus direitos ao abrigo da
legislacdo nacional ou europeia. O website retne informacfes, tais como pontos de
contacto pertinentes, associacdes de defesa dos consumidores, ministérios do consumidor,
vade-mecuns existentes, etc.

- Informacdes adicionais sobre procedimentos a seguir nos casos em que as reclamacdes
ndo sejam resolvidas: possibilidade de escalar a reclamagdo para um organismo
extrajudicial (sistemas de Resolucdo Alternativa de Litigios). A Plataforma disponibilizara
uma lista de alternativas através das quais o consumidor pode apresentar a sua
reclamacéo, na eventualidade de esta ndo ser resolvida no ambito do processo «CCForms».

5. QUE TIPOS DE RECLAMACOES POSSO APRESENTAR?

O gue é uma reclamacdo? — No ambito do processo do «CCForm», entende-se por reclamag@o um
pedido formulado por um reclamante e dirigido a uma empresa, o qual diz respeito a qualquer assunto
relacionado com a actividade comercial da mesma.

Ao apresentarem uma reclamacédo, os consumidores podem propor uma solugéo para o problema ou
optar por nao efectuar qualquer pedido e aguardar uma proposta por parte da empresa.

O ambito da reclamacdo — Nao existem limites ao &mbito da reclamacao: este pode abranger tanto
problemas de natureza contratual como ndo contratual e ter um caracter geral ou mais especifico.

Origem da reclamacéo — As reclamag¢fes podem decorrer de um relacionamento cara-a-cara com um
comerciante, vendas a distancia off-line (por exemplo, vendas por correspondéncia), assim como de
transacgdes na Internet ou relacionamentos on-line.

SECCAQ 2:
COMO FUNCIONA O SISTEMA NA PRATICA?

6. ONDE POSSO ENCONTRAR O FORMULARIO DE RECLAMACAO ?

Os consumidores podem obter o formulario de reclamagédo através de trés pontos de acesso:

No website da Plataforma «CCForm» — O acesso mais directo ao formulario de reclamagédo é através
do website do «CCForm».

Num dos websites das empresas registadas— As empresas podem disponibilizar uma ligagdo directa
no respectivo website ao formulario de reclamacdo do «CCForm». Nesses casos, o logotipo do
«CCForm» é apresentado no website da empresa.

FAQ Guia de Utilizaco 6



Nos websites de entidades terceiras emitentes — As entidades terceiras emitentes registadas, tais
como associagfes de defesa do consumidor ou associa¢des profissionais, podem também oferecer
acesso ao formulario de reclamacédo do «CCForm» a partir dos respectivos websites. Também nestes
casos o logotipo do «CCForm» aparece nos respectivos websites.

7. A QUEM DEVO DIRIGIR A MINHA RECLAMACAQ?

Os consumidores podem dirigir as suas reclamacdes a qualquer empresa. Os destinatarios das
reclamacdes ndo tém necessariamente de estar registados na Plataforma «CCForm».

Se a empresa ndo estiver registada — Cabe a Plataforma contactar a empresa e incentiva-la a
participar no processo de reclamacédo. A Plataforma informara , de seguida, o reclamante sobre se a
reclamacao foi aceite pela empresa. No entanto, a Plataforma ndo estd em condi¢cfes de garantir que
uma empresa néo registada aceite um pedido para resolver a reclamacao.

8. COMO POSSO VERIFICAR SE UMA EMPRESA ESTA REGISTADA NO
«CCFORM»?

Porgue precisa um reclamante desta informac&o? — E (til saber se a empresa esta registada no

«CCForm», porque:

- E uma garantia de que o pedido sera tomado em consideracdo e de que qualquer empresa
registada envolvida respeitara o Cédigo de Conduta.

- Permite aos reclamantes preencher o formulério de reclamacéo personalizado da empresa, 0 que
acelera o processo, além de o tornar mais eficiente.

Sao vérias as formas de verificar se uma empresa esta registada:

Através da lista de empresas registadas no website do «CCForm» — A lista permite aos reclamantes
verificar se uma empresa esta registada.

Se o logotipo do «CCForm» for exibido no website de uma empresa — Essa empresa possui uma
hiperligacdo para o website do «CCFormx.

Publicidade da empresa — As empresas registadas séo incentivadas a exibir o logotipo do «CCForm»
na sua publicidade, tanto on-line como off-line, como forma de indicar aos consumidores o seu canal
de resolucdo de reclamacdes preferencial.

9. COMO POSSO APRESENTAR UMA RECLAMACAQ?

As 4 partes que compdem o formulario de reclamag@o_— O formulério de reclamagdo encontra-se
dividido em 2 paginas com varias secc¢des, as quais tém de ser preenchidas pelo reclamante:

- Primeira pagina:

- Nome da empresa: coordenadas da empresa contra quem a reclamacgédo é apresentada,
nomeadamente o endereco de correio electrénico. Se a empresa j& estiver registada, s6 é
necessario indicar o nome da empresa, uma vez que 0s respectivos dados ja estdo
registados na Plataforma;

- Descri¢do do problema: esta seccdo requer que os reclamantes especifiquem o problema. O
formulario contém um conjunto de perguntas-padrdo, podendo os reclamantes escolher as
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informagdes pertinentes para o seu caso. Os reclamantes podem escolher um meio de envio
de documentos comprovativos (por exemplo, em formato electrénico ou em suporte de
papel);

- Segunda pagina:

- Solugdo pedida: o formulario contém um conjunto de solucdes -padrdo que correspondem ao
problema, podendo os reclamantes escolher as que mais se adequem ao seu caso. Os
reclamantes ndo sdo obrigados a especificar uma opcado preferencial, podendo deixar a
discricdo da empresa a apresentacdo de uma proposta. Porém, frequentemente ajuda
especificar uma resolucéo aceitavel.

- Coordenadas de contacto do reclamante: esta seccdo destina-se a indicacdo por parte dos
reclamantes dos seus dados pessoais, tendo de ser indicado, no minimo, um endereco de
correio electrénico através do qual possam ser contactados.

10.COMO RESPONDE A EMPRESA A UMA RECLAMACAQ?

Transmissdo automética da reclamacdo pela Plataforma as empresas registadas — Apoés ter sido
apresentada, a reclamacéo é transmitida pela Plataforma & empresa indicada.

Se a empresa ndo estiver registada (isto é, se a empresa nao tiver assinado um contrato com a
Plataforma), a reclamagéo sera transmitida desde que a empresa concorde em se registar primeiro e
aceitar as responsabilidade inerentes ao registo (0 Coédigo de Conduta, a politica de privacidade,
etc.). Se a empresa recusar, 0 reclamante sera informado de que a reclamacdo ndo pode ser
transmitida.

As sete etapas sequidas pela empresa — Quando uma empresa recebe uma reclamacao através do

«CCForms», tem de seguir um processo com as seguintes etapas:

- Etapa 1 - Recolha da reclamacdo: a empresa é informada pela Plataforma de que foi
registada uma reclamacdo. Em seguida, recolhe a reclamacdo do website da Plataforma;

- Etapa 2 - Confirmagdo de que a reclamacdo foi correctamente enderegcada: a empresa
confirma que é o destinatario correcto e que a reclamacao néo lhe foi envi ada por engano;

- Etapa 3 - Confirmagdo de que a reclamacdo é aceitavel: a empresa confirma que a
reclamacao é valida, ou seja, que a reclamacédo esta relacionada com a sua actividade
comercial;

- Etapa 4 - Apresentacdo de uma proposta ao reclamante: a empresa apresenta uma
proposta de resolugdo do problema, a qual pode tomar em consideracdo um pedido
efectuado pelo consumidor ou ser uma nova proposta;

- Etapa 5 - Chegar a uma resolucdo consensual com o reclamante: se o reclamante aceitar a
proposta da empresa, a empresa acorda uma resolugdo com o consumidor. A salientar que
esta etapa pode incluir varios passos até ser obtido um acordo entre o reclamante e a
empresa;

- Etapa 6 - Confirmacdo de que a resolugdo foi implementada: assim que o reclamante
acordar uma resolugcdo com a empresa, esta resolucdo sera implementada pela empresa. A
presente etapa visa garantir que a empresa fornece efectivamente uma solugdo. Convém
lembrar que se a resolu¢cdo ndo for implementada, os consumidores poderdo informar a
Plataforma do facto, a qual podera tomar medidas contra a empresa pelo incumprimento do
Cédigo de Conduta;

- Etapa 7 - Encerramento do processo de reclamacdo: depois da resolugdo ter sido
implementada pela empresa, esta registard a etapa  “reclamacdo encerrada”. Os
reclamantes serdo informados deste facto.

A informacdo que recebe da empresa — Assim que a empresa indicada recolhe a reclamacao, a
Plataforma «CCForm» informa o consumidor. De seguida, a empresa envia uma mensagem de
correio electrénico ao reclamante, notificando-o do prazo em que se propde a responder a
reclamacao.

Durante o processo, a empresa pode contactar o reclamante directamente para solicitar mais
informacgfes ou documentos comprovativos (tais como provas de compra, etc.).
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11.COMO POSSO ACOMPANHAR O TRATAMENTO DA MINHA RECLAMACAO?

O numero de referéncia — Quando um consumidor apresenta uma reclamacédo, é-lhe enviada
automaticamente pela Plataforma uma mensagem contendo a data da reclamacdo e um namero de
referéncia Unico da reclamagéo.

O numero de referéncia permite aos reclamantes aceder ao website do «CCForm» para seguir o
tratamento de uma reclamacgdo e para comunicar com a Plataforma em relagdo a qualquer questédo
relacionada com o assunto em causa.

A data da reclamacéo — Esta informacéo € importante, pois permite verificar se o prazo de resposta
da empresa esta conforme com o0 objectivo de resposta auto-proposto indicado pela empresa
aquando do seu registo na Plataforma.

Como se pode acompanhar os passos de uma reclamacdo? — Os reclamantes podem seguir a
situacdo da sua reclamacao ligando-se ao website da Plataforma e indicando o nimero de referéncia
da sua reclamacéo.

12.QUAL E O RESULTADO DO PROCESSO DE RESOLUGAO DA
RECLAMACAO?

Se o reclamante e a empresa tiverem chegado a uma solucdo — Se tiver sido acordada uma
resolucdo, a empresa deve garantir que a solugcdo é implementada (por exemplo, a empresa deve
enviar um produto de substituicdo ou efectuar o reembolso, etc.).

Se a empresa ndo implementar a solugcdo, o reclamante pode informar a Plataforma através do
endereco de correio electrénico de alerta.

Se ndo tiver sido obtido um acordo — Importa relembrar aos reclamantes que nem eles nem as
empresas sdo obrigados a chegar a uma resolucéo! Se nado for obtido um acordo satisfatério, o
reclamante pode optar por escalar a reclamacao para um organismo de Resolugcdo Alternativa de
Litigios (do website da Plataforma consta um lista de organismos de Resolugdo Alternativa de Litigios
aprovados), o que significa que uma terceira parte prestarda ajuda na busca de uma solugcdo. No
entanto, a empresa ndo é obrigada a participar num processo de Resolucéo Alternativa de Litigios. O
website da Plataforma contera também informagdes sobre outras solugdes disponiveis, tal como a
Rede Extrajudicial Europeia suportada pelos governos da Unido Europeia.

SECCAO 3:
QUE GARANTIAS TENHO AO PARTICIPAR NO PROCESSO DE
RESOLUCAO DA RECLAMACAQ?

13.QUE GARANTIAS ME SAODADAS PELO PROCESSO INERENTE AO
«CCFORM»?

O Codigo de Conduta - O processo inerente ao «CCForm» assenta num Coédigo de Conduta que tem
de ser cumprido por todas as empresas registadas. O Cédigo de Conduta esta disponivel no website
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da Plataforma, permitindo aos consumidores ou a qualquer parte interessada recolher informacoes
sobre as obrigac6es das empresas registadas na Plataforma e detectar possiveis incumprimentos.

O Cddigo de Conduta descreve o modo de funcionamento do processo do «CCForm» e as
obrigacdes das empresas registadas na Plataforma.

Contratos entre a Plataforma e as empresas registadas — Este contrato ratifica o compromisso
assumido pela empresa em relacdo ao uso do formulario de reclamacdo. A empresa obriga-se a
obedecer ao Codigo de Conduta onde sao definidos os seus compromissos. Atribui a Plataforma a
responsabilidade de actuar sempre que se verifique uma violacao das obriga¢des contratuais.

14.QUAIS SAO AS OBRIGACOES IMPOSTAS AS EMPRESAS?

As empresas registadas tém as seguintes obrigacdes:

Obrigacdes inerentes ao processo de reclamacéo:

- A empresa esta obrigada a responder a reclamacdes, envi ando um aviso de recepgao para o
endereco de correio electrénico do reclamante.

- A empresa ndo pode recusar uma reclamacéo sem justificacdo adequada: o principio da boa
fé exige que toda e qualquer recusa seja fundamentada.

- As etapas acima enumeradas tém de ser seguidas pelas empresas que se registem no
«CCForm». Esta obrigagdo visa garantir a existéncia de prazos razoaveis para a resolucao
de cada reclamacao.

- Se for alcancada uma solucao com a empresa, a mesma tem de ser implementada dentro de
um prazo razoavel.

ObrigacBes inerentes as regras de extensdo — A empresa tem de cumprir as regras de extenséo
descritas no Codigo de Conduta se decidir personalizar o «CCForm». Ndo podem ser solicitados
dados pessoais adicionais.

Obrigacdes inerentes a privacidade — A empresa tem de respeitar as regras aplicaveis ao tratamento
dos dados pessoais que foram divulgados. O seu compromisso tem de ser claramente expresso
numa politica de privacidade facilmente acessivel aos reclamantes.

SECCAOQ 4:
O QUE POSSO FAZER NO CASO DE O PROCESSO DE
RESOLUCAO FALHAR?

15.0 QUE POSSO FAZER NO CASO DE SURGIREM PROBLEMAS?

Endereco de contacto de alerta da Plataforma — Aos consumidores assiste o direito de, em qualquer
momento do processo de reclamacéo, notificar a Plataforma, através do Comité de Fiscalizacdo, de
que a empresa pode estar a violar o Cédigo de Conduta.

A Plataforma solicitara a empresa informag6es pertinentes, de modo a esclarecer quaisquer dividas.
A Plataforma mantera os dados de cada reclamacdo na sua base de dados segura durante um

determinado periodo (este prazo pode ser estipulado por lei). Por conseguinte, os reclamantes podem
consultar e reabrir uma reclamacdo mediante o respectivo nimero de referéncia Unico.
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O processo é controlado por um Comité de Fiscalizagdo independente. O incumprimento constante
das obrigacbes do Cdédigo de Conduta por parte de uma empresa confere poderes ao Comité de
Fiscalizagcdo para aplicar sangdes.

16.QUE ACCOES PODEM SER LEVADAS A CABO PELA PLATAFORMA?

Tentativa de resolucdo do problema com a empresa — Apds ser informada pelo reclamante de uma
violagdo do Cddigo de Conduta por uma empresa, a Plataforma tomard medidas tendentes a
resolucéo do problema ou melhoramento da situacgéo.

Aplicacdo de sancBes — Se a empresa ndo responder aos pedidos, a Plataforma pode remeter o
assunto para o Comité de Fiscalizagdo, o qual pode apresentar uma queixa contra o destinatario por
violagdo do Cédigo de Conduta e aplicar san¢des proporcionais e adequadas.

17.0 QUE PODE SER FEITO NO CASO DE NAO SE CHEGAR A UMA
RESOLUCAO?

Possibilidade de escalar a reclamacéo — As reclamagfes podem, em qualquer altura do processo de
reclamacdo, ser escaladas para um organismo de Resolugdo Alternativa de Litigios ou para os
tribunais. A participacdo no processo «CCForm» ndo priva os consumidores dos seus direitos legais.

Os reclamantes que desejem realizar a escalada da reclamacdo para um sistema de Resolucao
Alternativa de Litigios, encontrardo informacdes a este respeito no website da Plataforma. Ndo existe
qualquer obrigacdo por parte da empresa de participar num processo de Resolugcdo Alternativa de
Litigios.

SECCAOS5:
QUAL E MAIS-VALIA OFERECIDA PELO PROCESSO DE
RECLAMACAO «CCFORM>»?

18.0 «CCFORM» PERMITE RESOLVER O PROBLEMA DE FORMA SIMPLES E
RAPIDA

Facilidade de utilizacdo — Os utilizadores s6 tém de aceder a um website que exiba o logotipo do
«CCForm» e que disponibilize o formulério «CCForm». O «CCForm» € disponibilizado no website da
Plataforma do «CCForm», nos websites de empresas registadas ou nos websites de entidades
terceiras emitentes. A interface do formulario de reclamacgéo é extremamente facil de utilizar.

Resolucéo rapida da reclamacdo — Permite resolver de forma rdpida o problema. A maneira como o
formulario foi redigido e dividido em seccles, permite a empresa compreender rapidamente o
problema, além de ajudar o reclamante a apresentar uma reclamagdo com informagdes completas e
de forma estruturada.

FAQ Guia de Utilizaco 1



Um procedimento ndo vinculativo — O processo do «CCForm» descreve um procedimento ndo
vinculativo. N&o existe qualquer obrigacdo das partes envolvidas encontrarem uma solugao através
deste processo ou obterem uma resolu¢do que ndo considerem totalmente satisfatoria. Por
conseguinte, em qualquer altura, os reclamantes podem escalar a reclamagao para um organismo de
Resolucdo Alternativa de Litigios, com o acordo do destinatario, ou procurar reparacdo por outras
vias, por exemplo, pela via judicial. A Plataforma fornecera informacdes aos consumidores sobre as
opcdes disponiveis para escalar a reclamacgéo.

19.0 «CCFORM» FORNECE INFORMACOES SOBRE OS DIREITOS DOS
CONSUMIDORES

Informacdes destinadas ao consumidor — O website da Plataforma fornece ligagbes a websites que
contém informacdes sobre os direitos dos consumidores, vade-mecuns da legislacéo
nacional/europeia existentes e contactos de associacfes de defesa do consumidor, organismos de
auto-regulacdo ou associacdes profissionais que fornecam essas informagdes.

Estas informacdes destinam-se a ajudar os utilizadores a compreender os direitos dos consumidores
e a apoiar os reclamantes na tomada de medidas quando os seus direitos sdo desrespeitados.

Endereco de contacto — E indicado um endereco de correio electronico geral, de forma a permitir aos
consumidores solicitarem informagfes adicionais, bem como informagBes sobre os centros de
arbitragem de conflitos nacionais da Rede Extrajudicial Europeia (EEJNet), os quais podem ajudar
em caso de escalada.

20.A PLATAFORMA ESTA PERMANENTEMENTE CONTACTAVEL

A Plataforma esta permanentemente disponivel através de:

Um endereco de contacto geral — Pode utilizar-se o correio electronico para solicitar informacgfes
gerais sobre o processo.

Um endereco de contacto de alerta — Este endereco permite aos reclamantes comunicar problemas
que surjam eventualmente durante o processo de resolucdo da reclamacéo ou no caso de a empresa
ndo respeitar as suas obrigagfes, tal como estipuladas no Codigo de Conduta. O Comité de
Fiscalizagdo responderd a todas as alegac¢Bes de violagcdo do Cdédigo de Conduta, tomando as
medidas que se afigurem necessarias.
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