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LIVRO DE RECLAMAGCOES ELETRONICO - INFORMAGAO AOS
CONSUMIDORES / UTILIZADORES

01/07/2019 - 08:00

RECLAMACOES
ELECTRONICO

Nos termos do Decreto-Lei n.© 156/2005, de 15 de setembro, na sua redagao atual, que institui a
obrigatoriedade de existéncia e disponibilizacdo do livro de reclamagdes, nos formatos fisico e eletrdnico, a
entidade competente para rececionar e tratar as reclamacgdes registadas, em ambos os casos, no que concerne
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ao ecossistema da mobilidade e dos transportes, é a Autoridade da Mobilidade e dos Transportes (AMT).

A par do livro de reclamagdes em papel (fisico), a partir de 1 de julho de 2019, torna-se obrigatdria a
disponibilizacdo do Livro de Reclamacbes Eletrénico, bem como a divulgacdo de acesso ao mesmo nos
respetivos sitios da Internet do operador econdmico.

COMO SUBMETER UMA RECLAMAGCAO NO LIVRO DE RECLAMAGCOES ELETRONICO?
(https://www.livroreclamacoes.pt/)

Antes de fazer uma reclamagao, o consumidor / utilizador deve certificar-se de que contem toda a informacdo e
documentacdo necessaria para preencher a reclamacdo, de forma a descrever de forma clara e completa os
factos que motivam a mesma.

Na posse de todos os elementos, o consumidor / utilizador deve:

1. Carregar no icone “Fazer Reclamagdo” - De seguida ser-lhe-a solicitado o endereco de correio eletrdnico;

2. Introduzir o seu enderego de correio eletrénico e carregar no icone “Submeter” — De seguida recebera
uma mensagem na caixa de correio com um link para prosseguir com a reclamagao. Aquele link tem uma
validade de 60 minutos, que, se ultrapassada, sera necessario efetuar novo pedido.

3. Aceder ao link recebido e prosseguir com a reclamacao da seguinte forma:

¢ Inserir os dados pessoais do consumidor / utilizador;

e Preencher os dados da empresa reclamada - se ndo encontrar pelo nome, podera pesquisar pelo NIF ou
outros campos de pesquisa disponiveis.

e Selecionar o “setor de atividade” sobre o qual incide a reclamacao;

e Preencher os campos da reclamacao, selecionando o assunto e o motivo, e fazer uma descricdo objetiva
dos factos, podendo anexar até 3 ficheiros.

4. Por ultimo, o consumidor / utilizador deve confirmar se todos os dados estdo corretos e carregar no icone
“Submeter”.

ApOs submetida a reclamacdo através do Livro de Reclamacdes Eletrdnico, esta é enviada automaticamente
para a entidade reclamada e para a AMT, seguindo, também, uma cdépia da mesma para o endereco do
consumidor / utilizador.

O prazo que a entidade reclamada tem para responder a reclamacdo é de 15 dias Uteis, a partir da data da
submissdao da mesma.

Para mais informacgoes, devera consultar a FAQ disponivel em https://www.livroreclamacoes.pt/apoio-utilizador
(https://www.livroreclamacoes.pt/apoio-utilizador)

1 de julho de 2019

OUTRAS DICAS

22/10/2019 - 15:55

Disponibilizacao do Livro de Reclamacoes Eletronico - Informacao aos Operadores Economicos
(/consumidor/informagdo-ao-consumidor/disponibilizagdo-do-livro-de-reclamagdes-eletrénico-informagao-
aos-operadores-econémicos/)

29/08/2019 - 21:00

Divulgacao da “Carta Europeia do Passageiro” da UITP - International Association Of Public
Transport e da EPF - European Passengers Federation
(/consumidor/informagao-ao-consumidor/divulgagao-da-carta-europeia-do-passageiro-da-uitp-international-
association-of-public-transport-e-da-epf-european-passengers-federation/)

28/06/2019 - 15:45

Livro de Reclamacoes Eletronico - Informacao aos Operadores Economicos

(/consumidor/informagdo-ao-consumidor/livro-de-reclamacdes-eletrdnico-informacao-aos-operadores-
economicos/)
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VER TUDO (/consumidor/informacao-ao-consumidor)

AMT

"A AMT tem por missdo definir e implementar o quadro geral de politicas de regulagdo e de supervisdo
aplicaveis aos setores e atividades de infraestruturas e de transportes terrestres, fluviais e maritimos, num
contexto de escassez de recursos e de otimizacdo da qualidade e da eficiéncia, orientadas para o exercicio
da cidadania, numa perspetiva transgeracional, de desenvolvimento sustentavel."

in Decreto-Lei n.© 78/2014, de 14 de maio
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Contactos

Morada:

Palacio Coimbra,

Rua de Santa Apoldnia, n.° 53
1100-468 Lisboa

Telefone:
+351 211 025 800

Email Geral:
geral@amt-autoridade.pt (mailto:geral@amt-autoridade.pt),

Para Reclamacoes:
reclamacoes@amt-autoridade.pt (mailto:reclamacoes@amt-autoridade.pt),

GEEETNETGE (https://www.livroreclamacoes.pt/inicio)

Protecao Dados Pessoais:
protecaodadospessoais@amt-autoridade.pt (mailto:protecaodadospessoais@amt-autoridade.pt),

Horario de atendimento:
9h30 - 17h30

0 (http://www.acessibilidade.gov.pt/sawdescrica.htm) | Politica de Privacidade (/politica-de-privacidade)
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