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

junho

Regime juridico do Livro de reclamag¢des — Operadores Econémicos

No formato papel No formato eletrénico
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L 2° fase - Disponibiliza¢do do livro de reclamagdes

eletrénico para os demais setores de atividade. Entre 1 de
julho de 2018 e 1 de julho de 2019 decorre um periodo de
adaptagdo.



‘ M
RECLAMAGCOES
Eletricidade Gas natural Agua e residuos Comunicacbes Servicos postais

eletronicas

Entre 1 de julho de 2018 e 1 de julho de

dispoem de um ano
para dispo

O livro de reclamagoes eletronico ndo substitui o livro de reclamagoes em
papel que deve estar acessivel no estabelecimento (ambos sdo
obrigatorios).



- Entre 1 de julho de 2018 e 1 de julho de 2019

a) As atividades econdmicas fiscalizadas pela ASAE

e
Yo de bens

unerdrias,

prestamistas, agéncias de viagens);
(ex.
transportes, servicos financeiros, imobilidrio, servicos de satde, educagdo).




Nota: para disponibilizar o livro de reclamacoes eletrénico, o operador
econémico tem de se registar previamente na plataforma.

1° Passo

ando a opgdo

— Apds o preenchimento do formuldrio receberd através de e-mail as

@ RECLAMAGCOES

credenciais de acesso.


http://www.livroreclamacoes.pt/entrar

K\? www.livroreclamacoes.pt/entre

O

Autenticacao

Endereco de Email

Senha ]

Registar Recuperar senha

T & INCM  SIMPLEX+
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RECLAMAGOES

1. Entidade Reguladora/Fiscalizadora e Sectores de actividade
Entidade Reguladora/Fiscalizadora

ASAE

Selecione os sectores de actividade

Disponivel Atual

CAE: 10711 - Industria de panificagéo ( pdo e produtos afir CAE: 45110, 45190 - Stand de Automodveis Novos
CAE: 10712 - Industria de pastelaria e confeitaria ~ CAE: 45200 - Lavagem veiculos automoveis

CAE: 10850, 82300, 93294 - Espaco de Eventos

CAE: 13302 - Estamparias

CAE: 14110, 14120, 14131, 14132, 14133, 14140, 14190 -
CAE: 14132, 95290 - Atelier de Arranjos de Costura

CAE: 15201 -Industria de Calgado

CAE: 18120, 18130, 18140 - Artes Graficas

CAE: 25120 - Serralharias v
CAE: 31010, 31020, 31030, 31091, 31092, 31093, 31094 -

Proximo

i, &/ INCM  SIMPLEX+




RECLAMAGOES

2. Dados do Operador Econémico

Morada (Obrigatario)

>omercial (Obrigatorio)

Email para nof . s (Obrigatdrio)

Email para login (Obrigatorio)

Anterior Proximo




3 Com o pedido efetuado, receberd de imediato no email uma mensagem com o
assunto “Registo na Plataforma” onde consta o resumo do seu registo e as
credenciais de acesso: login e password.

@ RECLAMAGOES

3. O seu pedido foi registado com sucesso

As credenciais de acesso foram enviados para o e-mai

£ Foxtocitsa ._ INCM  SIMPLEX+
s R



Para completar o seu registo devera ativar a sua conta e alte

I

password em

Apoio ao utilizador ENGLISH
RECLAMACOES

.F'ﬂ'a'

@necuncow

Autenticagdo

Por favor, configure uma nova palavra-chave

...... » | O Nova palavra-chave

Registar Recuperar senha

P & GINCM  SIMPLEX+

—— CONSUMIDOR
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http://www.livroreclamacoes.pt/entrar

5 Com o processo concluido terd acesso a sua drea de trabalho onde
poderd gerir as reclamagdes eletrénicas que lhe forem remetidas.

@ RECLAMACOES

RECEBIDAS

SIMPLEX+




Obrigacoes do operador econdmico no ambito do livro de
reclamacgoes eletronico

Quando o consumidor preenche a reclamacgdo eletrénica na Plataforma, o operador é
notificado™ através de e-mail de que existe uma reclamagdo relativamente a sua atividade.

A partir da data da notificacdo da existéncia da reclamagdo, o operador econémico tem a
obrigagdo de, no prazo de 15 dias Uteis:

a) Responder ao consumidor ou utente para o e-mail indicado na reclamagdo informanc
quando aplicavel, sobre as medidas adotadas na sequéncia da mesma;

b) Comunicar a ASAE a resposta remetida ao consumidor ou utente em vir
reclamagdo formulada, bem como outros elementos que entenda pe

*Assim que a reclq.mag&o é submetida na Plataforma , essa reclamagdo é também remetida de
forma automatica para a ASAE.



Obrigacoes do operador econdmico no ambito do livro de
reclamacgoes eletronico

Os fornecedores de bens e prestadores de servicos devem divulgar nos
respetivos sitios na Internet, em local visivel e de forma destacada, o acesso &
Plataforma Digital.

Os fornecedores de bens e prestadores de servigcos que ndo disponham de
sitios na Internet devem ser titulares de endereg¢o de correio eletronico pc
efeitos de rececdo das reclamagdes submetidas através da Plataforr
Digital.

O livro de stitui o livro de reclamagoes em
papel que deve estar acessivel no estabelecimento (ambos sdo
obrigatérios).

J




Como e onde adquirir o livro de reclamacoes eletronico

Aos operadores econdmicos que ja disponham de livro de reclamagoes em
papel sera oferecido um livro de 25 reclamag¢oes em formato eletronico.

O preco

da loja online da
, S.A.

INCM, é oferecido um

livro de 25 reclamagoes
em formato eletrénico.
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CICLO DE SESSOES DE ESCLARECIMENTO

Destinatarios: .
) IR AN |
Associagoes Empresariais e A »} N
Empresas/Operadores econdmicos AN :
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Inscricoes para: eventosdgc@dg.consumidor.pt

— 2 de julho de 2018
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