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1. FAZER RECLAMAGAO

Para aceder ao sistema de Livro de Reclamagées Online, devera previamente aceder ao

seguinte endereco:

e https://www.livroreclamacoes.pt/inicio

Para fazer uma reclamacao deverd aceder a opg¢do “Fazer Reclamacgdo”. De seguida serd
solicitado o endereco de correio eletrdnico e assim que clicar em “Submeter” serd enviada uma
mensagem de email com o link que permite prosseguir com a reclamacgdo. Este link tem a
duracdo de 60 minutos, periodo apds o qual o link perdera a sua validade tornando-se necessario
repetir o processo acima indicado. Caso a reclamacdo ndo seja concluida apds aceder ao
formulario, este link serd invalidado.

Apds aceder ao link, a reclamacao sera feita em 4 passos:

e Identificagdo do reclamante
e |dentificacdo do operador
e Dados da reclamagdo

e Confirmagdo

Na listagem seguinte, estdo detalhados os varios passos da reclamacao.

1.1 IDENTIFICAGAO DO RECLAMANTE

A identificagdo do reclamante é divida em 4 passos: dados pessoais, residéncia, morada
de fornecimento do servigo e contactos. Os campos obrigatdérios sdao: Nome préprio, Apelido,
NIF, Tipo de Documento, Nimero do documento, Pais, Arruamento, Cédigo Postal e Localidade.

Somente apds o preenchimento destes campos serd possivel prosseguir para o passo seguinte.
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Figura 1 - Identificagéio do Reclamante

1.2 IDENTIFICAGAO DO OPERADOR

A identificacdo do operador é iniciada com uma pesquisa inteligente que contempla
campos como o nome do operador, morada, telefone, NIF e posteriormente pela escolha do
setor de atividade / entidade reguladora. A pesquisa pelo operador pode ainda ser realizada de

uma forma avangada especificando o valor a procurar nos campos de designagdo social,
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Localidade, NIF, Telefone e Website. O setor de atividade s6 podera ser selecionado apods a
escolha do operador.
ApOs a selecdo do operador e do setor de atividade, serd possivel prosseguir para o

préximo passo.

PCI0 30 UBNZ300 ENGUSH
LIVRO DE LWL E elel 33

2. |dentificagao do fornecedor 1 @

Pesquisa do fornecedor

Setor de atividade | Entidade reguladora

Figura 2 - Identificacdo do Operador

1.3 DADOS DA RECLAMACAO

Os dados da reclamagdo sao preenchidos através da sele¢do do motivo da reclamacgao e
descricdao. O campo “Reclamacdo” é limitado a 2000 caracteres. Poderdao ser anexados até 3
ficheiros com o tamanho maximo por ficheiro de 2MB. Os formatos permitidos sdo:
pfx,.bmp,.css,.doc,.docx,.dot,.gif,.gz,.htm,.html,.jpg,.js,.odb,.odf,.odg,.odp,.ods,.odt,.pdf,.png,.
ppt,.pptx,.rtf,.sxc,.sxi,.sxw,.tar, .tiff,.tgz,.txt,.vsd, .xls,.xlsx,.xml,.zip,.jrxml,.dwf,.dwg,.psd, .ai,.dxf,.
jp2,.cdr,.pptm,.tif,.jpeg,.xps,.ico. Ndo serad possivel anexar um ficheiro com formato diferente
dos citados acima.

Apds a inclusdo do motivo e descri¢do da reclamacgao, sera possivel prosseguir para o

passo seguinte.
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+ Carregar Ficheiro

Figura 3 - Dados da Reclamagdo

1.4 CONFIRMACAO
O passo 4 (confirmagdo) é um resumo dos dados e informagdes inseridas nos passos
anteriores. O utilizador ou consumidor deve certificar que os dados introduzidos estdo corretos

pois apds a submissao da reclamacgdo, os dados nao poderao ser alterados.
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4. Confirmagao
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Codigo poatal Localldada Pals
1050-040 LIZBOA Portugal

Aurorizo que o5 dados de Residéncia e de Confackas sejam facultados a0 fomesedor

IDENTIFICAZAD DO FORMECEDOR

Anzunta

Avaria do senvigo

Raclamagia
Aparelho avariado

Telefons J Contrato

Raclamagio aseoclada

INCM  SIMPLEX+

LoginFegiste | Polfica de privacidads

Figura 4 - Confirmagdo Reclamagdo

Apds submetida a reclamacao, serd apresentado o nimero da reclamagao no formato
“ROR00000000000040004” e uma opgao para guardar o comprovativo no formato .pdf. Serd

enviado também por email o comprovativo contendo os dados da reclamagao.
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LIVRO DE LI Y Tale] 33

jicad mprovativo da ! r ROR00000000000040004

exard de f possivel guarda ynprovativo dentro de 06:36 minut
Atencgdo se estiver num computador put Jeve remove ficheiro depois de impresso/guardadc

Suardar comprovativo

Figura 5 - Reclamagdo submetida

2. CONSULTAR RECLAMAGCAO

Para consultar uma reclamacao deverd aceder a opg¢ao “Consultar Reclamacgao”.

Apoio ao utiizador

LIVRO DE LIS Tele] 33

E-mail Numero de Reclamagao Numero de identificagao

I'm not a robot

Figura 6 - Consultar Reclamagdo

A consulta podera ser realizada de duas formas:
e Através do endereco de e-mail: caso a pesquisa seja realizada somente com a
introducdo do endereco de e-mail, serd enviada uma mensagem ao e-mail

informado com uma lista de reclamacGes realizadas por este correio eletrdnico.
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Cada reclamacdo é apresentada com um link onde ao aceder, sera direcionado
a pagina de consulta e serdo apresentados os dados da reclamacdo e estados,
com a opgao de visualizagdao em formato .pdf. O link para consulta do estado da
reclamacdo estara disponivel durante 60 minutos. Apds o término do prazo, este
link serd invalidado. Neste tipo de consulta (somente com a introducdo do e-
mail), a pesquisa serd realizada somente na base de dados do LRO — ndo ird
consultar a base da RTIC.

e Através do Numero da Reclamacdo + NuUmero de ldentificacdo: com a
introdu¢ao do Nimero da Reclamagao e do Numero de Identificagdo a pesquisa
serd realizada tanto na base da RTIC quanto na base de dados do LRO. Os dados
serdo concatenados e apresentados conforme a imagem abaixo. Caso seja
informado apenas o NUmero da Reclamacdo na pesquisa ou somente o NUmero

de Identificacdo, ocorrerda um erro.

Consulta de estado de reclamagao

Consulte o estado da sua Reclamacio preenchendo o seu email ou introduzindo o nimero de reclamacgo / nimero do documento.

WALIDACAD DOS DADOS DA RECLAMAGAO

E-mail Namero de Reclamagdo Nimero de identificagdo
ROR00000000000000004 S

I'm not a robot

Resultados
Id Reclamagdo Data de Criagio N° Identificagio E-mail Designagio sooial Infarmagdo Detalhes
ROR00000000000000004 2018-02-19 L R - o Nuno Vasco Merestine PDF -]

Contelido Reclamagdo: Conteldo da reclamacio indisponivel

Estado Data Hora
Registo da reclamacéo no sistema informatico (remetida pelo reclamante) 2018-02-20 17:04
Reclamacdo recepcionada 2018-02-20 17:00

A pesquiza contém resultados até o dia 2001-09-24

Mota: As horas indicadas podem n3o comesponder a hora real e exata da ocomréncia referenciada no estado do seu pedido mas sim & hora de recepcio da informacdo na
Base de Dados

Figura 7 - Resultado Consulta Reclamagdo
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