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Como apresentar uma reclamac¢do e como a tratamos

& Suporte e Conta Criado em 10 de setembro de 2026 > Atualizado em 18 de outubro de 2026  (© 3 min de leitura

Nem tudo dé certo. Quando ndo da certo, queremos saber - e queremos saber de si, e ndo pelas redes sociais ou por

um cliente que se foi embora sem dizer nada.

Uma reclamacdo bem feita resolve-se mais depressa. Este artigo diz-lhe onde a apresentar, o que incluir, e 0 que
acontece a seguir.

S Onde apresentar

0 Entre em My MozOut e abra um pedido de suporte.

° Escreva no assunto a palavra Reclamagdo, seguida do que estd em causa. E o que a faz sair da fila
normal.

° Se areclamacdo é sobre um pedido que ja existe, responda nesse mesmo pedido em vez de abrir outro -
assim o histérico fica todo junto.

o Prefira o pedido de suporte ao chat ou ao telefone.

N&o é burocracia: um pedido escrito fica registrado com data, fica ligado a sua conta, e ninguém tem de
se lembrar do que foi dito. Como funciona: abrir um pedido de suporte e ver o historico.

O que incluir - e 0 que nao vale a pena

Quanto mais concreto, mais depressa se resolve. O que realmente ajuda:

Inclua Por qué

O que aconteceu Os fatos, pela ordem em que aconteceram
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Inclua Por qué

Quando Data e hora aproximada. Sem isso ndo conseguimos procurar nos registros
Que servico O dominio ou o plano em causa. Temos varios servi¢cos por cliente

O que esperava O que devia ter acontecido, na sua leitura. As vezes a diferenca esta ai
Provas Capturas de tela, nimeros de fatura, nimeros de pedidos anteriores

O que ndo ajuda é a reclamacdo s6 com «isto ndo funciona» ou «péssimo servico». N3o por ser dura - a dureza é
legitima - mas porque ndo d4 por onde comecar.

<> O que fazemos a sequir

0 Confirmamos que recebemos e dizemos-lhe quem esta tratando do assunto.
a Investigamos - registros do servidor, histérico da conta, o que foi dito antes.

a Respondemos com o que encontramos, mesmo quando a conclusdo ndo nos favorece. Se o erro foi
nosso, dizemo-lo.

° Corrigimos o que houver a corrigir e dizemos-lhe o que muda para nado voltar a acontecer.

77 Se ndo ficar satisfeito com a resposta

Peca a escalada no mesmo pedido. Nao precisa de encontrar o nome de ninguém nem de descobrir outro endereco:
basta escrever que quer o assunto revisto por um responsavel, e passa a sé-lo.

Reclamagoes sobre faturas seguem o mesmo caminho.

Valores, cobrancas em duplicado ou reembolsos entram também por pedido de suporte, com o nimero
da Fatura. Como funciona o pagamento em si estd em como pagar a sua fatura.

(?) O que esta fora do nosso alcance

Ha coisas que ndo dependem de nos - prazos do registro da extensao, decisdes de um banco sobre um pagamento,
ou avarias no fornecedor de Internet de quem acessa. Continuamos a explicar-lhe o que se passa e a ajudar no que
der, mas ndo lhe vamos prometer o que ndo controlamos. Onde tracamos essa linha estd em até onde vai o nosso
suporte.
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%3 PRECISA DE AJUDA?

Alguma coisa deu errado? Diga-nos - preferimos saber.

& Apresentar uma reclamagio >

"W out
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