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1. AUTENTICACAO

Para aceder ao sistema de Livro de Reclamag¢des Online, devera previamente aceder ao
seguinte endereco e inserir os dados de autenticacao (Endere¢o de Email e Senha):

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

Apoio a0 utlizador | ENGLISH
[ERLIRI3 RECLAMACOES
Entrar

Autenticagdo

Registar  Recuperar senha

& INCM  SIMPLEX+

CONSUMIDOR

LoginRegisto | Politica de privacidade

Figura 1 — Autenticagdo

O link “Recuperar senha” devera ser utilizado caso o operador ndo recorde a senha
registada. Sera necessario informar o endereco de email e em seguida serd enviada uma
mensagem no e-mail informado um link para recuperacao da palavra-chave.

ApOs aceder ao portal, serd apresentado um menu com as opg¢oes abaixo:

e Consulta e Tratamento;
e Registo de Compras;
e Gestdo de Utilizadores;

e Gestdo de Dados Mestre;
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Figura 2 - Utilizador autenticado

2. CREDENCIACAO

Ao aceder a opgdo “Registar”, serd possivel realizar o registo de um novo operador
econdémico na plataforma.

A credenciacdo é um registo de um operador econdmico/prestador de servicos e
acontece quando este se pretende registar no sistema. Ndo serd possivel finalizar o registo caso
seja informado um utilizador (email) ja existente.

O processo de registo devera incluir todos os dados da empresa (Denominagdo social,
Morada, Nome Comercial, Localidade, Cédigo Postal, NIPC, E-mail, entre outros). O formulario
de registo devera ter a possibilidade de associacdo automatica do par “Setor de Atividade /

Entidade Reguladora” por assunc¢do do CAE.
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1. Entidade Reguladora/Fiscalizadora e Sectores de actividade O

Figura 3 - Credenciagdo Operador Economico - Selecionar Entidade Reguladora / Fiscalizadora e sectores de
actividade

@RECLAMACOES

2. Dados do Operador Econémico O @ @

Deneminagéo Social (Cbrigatdria) Morada (Obrigatério)

Nome Comercial (Obrigatério Localidade (Obrigatério)

Campos avangados de pesquisa Cadigo Postal (Obrigatério)

NIPC (Obrigatdrig Site

Telefone/telemadvel Email para notificagdes de reclamagdes (Obrigatdrio

Email para login (Obrigatoric)

E Franchisade

LUICHLIE  Proximo

@ s &/ INCM  SIMPLEX+

CONSUMIDOR

Figura 4 - Credenciagdo Operador Economico - Dados do Operador
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Ap0s finalizar o registo dos dados do operador econdmico, sera enviado um email ao
endereco informado no registo contendo as informacgGes para ativacdo da conta (login e

password), sendo necessaria a altera¢do da senha apds a ativacdo do email.

3. CONSULTA E TRATAMENTO

Ao aceder a opgdo “Consulta e Tratamento” o utilizador podera filtrar, consultar e tratar

reclamacgoes. As pesquisas poderdo ser realizadas através do filtro de “Estado” da reclamacdo

ou por “Loja/Operador”.

@ RECLAMAGOES Operador Economico

CONSULTA E TRATAMENTO Q ' Usuario 1+

Estado v LOJA/OPERADOR v ESTATISTICAS
N° da Reclamacao Data Expirago Motivo Loja/Operador Estado Tratar
58001 26062018 Within 19 Dias  Servigo de acesso & Internet fixa, Velocidade do acesso & Internet Loja1 Respondida/tratada
64001 27-06-2018  Within 20 Dias Servigo néo aplicave, Atendimento 2o cliente Loja2 Recebida/Em analise
64002 27-06-2018  Within 20 Dias Servigos em pacote, Contrato (diversos) Loja3 Recebida/Em analise

Ncmero de Reclamag3es por tratar

B, Y SIMPLEX+

Figura 5 - Consulta e Tratamento

3.1 CONSULTAR RECLAMACAO
Ao aceder a uma reclamacao especifica serdo apresentados os dados abaixo:

e Identificacdo do reclamante;

e Data;
o Loja;
e Motivo;
e Estado;
e Motivo;

e Sub Motivo;

e Descri¢do da reclamagdo;
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Além disso, serd apresentado um histérico contendo as movimentagdes ja realizadas na

reclamagdo e os anexos que estdo vinculados a esta. Serd possivel realizar a exportacdo da

reclamacgdo através do botdo “Exportar”.

@RECLAMWDES Operador Econémico

= CONSULTA E TRATAMENTO Pesquisa Q A Jusé Antunes =
CONSULTAR - RECLAMAGAO @66001
] IDENTIFICAGAO DO RECLAMANTE DATA
- Marina Souza 29
e
LOJA MOTVD ESTADO
© Loiz 0 Mobile intemet Respo
RECLAMAGAO
MOTIVO  Wiabile internet SUBMOTIVO  Customer service

Lorem insur dolor sit amet, consectetur adipiscing elf, sed do siusmod fempor inciidun ut labore f dolpre magna aliaua. U
£nim a4 minim veniam. quis nestud exercitalion wiameo labods nisi ul aliguin ex ea commode consequal. Duis aute iure gdolot
In reprehendert in ¥olupiate vell esse cilum dolore eu fugial nulla padaiur. Excepieur sint occaecal cunidalal non proident, sunt
In culpa quj gificia siesemuny melld anim id esi labom

HISTORICO
Data Utilizador Estado Notas Anexos
29-06-2018 Utilizador 01 Recebida/Em anélise
29062018 Utilizador 02 Respondidaltratada Reclamagao tratada

Figura 6 - Consultar Reclamagdo

3.2 TRATAR RECLAMACAO

Ao aceder a opgao “Tratar” em uma reclamacgao, o operador podera alterar o estado da

reclamagdo, inserir observagdes e anexar ficheiros, além de visualizar os dados da reclamacgao.
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T

IDENTIFICAGAD DO RECLAMANTE

RECLAMAGAD

MOTVD Mot

Responddaftratada v

UPLOAD/ANEXAR®

Data Utiizador Estado Notas Anexos

Uslizador 01 RecebidaEm andlise

29062018 Uslizador 02 Respondidavatada Em lorem Ipsum _

Figura 7 - Tratar Reclamagdo

4. REGISTO DE COMPRAS

Ao aceder a opgao “Registo de Compras” sera apresentado um histdrico das compras
realizadas (livros de reclamacdo online). Sera possivel realizar a consulta do stock de
reclamagdes compradas.

Neste menu o operador podera aceder também a opcdo “Comprar online” onde sera

direcionado a loja online da INCM para aquisicdo de novos mddulos ou produtos.
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@RECLAMACOES Operador Economico

Pesquisa Q ‘ Usuario 1 +
Tipo Unidade Stock
Livro de Reclamag@es Online rel 3.0

Comprar online

() orTuGuEsA & EINCM  SIMPLEX+

> CONSUMIDOR

Figura 8 - Registo de Compras

5. GESTAO DE UTILIZADORES

Ao aceder a opgdo “Gestao de Utilizadores” sera possivel realizar a consulta dos
operadores ja registados, assim como realizar a altera¢do e criagdo de novos registos. Na
consulta serdo apresentados os campos a seguir: Utilizador, Nome, Permissdes, Loja/Operador
e Estado. Para realizar a pesquisa podem ser utilizados os filtros de “Estados” e por

“Permissoes”.

# GESTAO DE UTILIZADORES Pesquisa Q | José Antunes =
Utilizador Nome Permissoes Loja/Operador Estado Acches
Filtros
1224 Antonio Silva Todas as Operagdes Lojg 01 Activo
2355 Carlos Jose de perfl de acesso Loja 02 Activo

Estado v 2365 Carla Souza Todas as Operagde: Loja 03 Activo
Permissbes v

Importar

& ENCM  SIMPLEX+

CONSUMIDOR

Figura 9 - Gestdo de Utilizadores

INCM, 2018 LISBOA



Manual do Utilizador — Operador Econdmico

5.1 CRIAR UTILIZADOR

Os dados necessarios para criacdo do utilizador sdo: Nome, Email, Estado, Permissdes e

Loja.

NOME APELIDO
EMAIL

ESTADO ACTIVO v
LOJA Testes INCM v PERMISSOES Todas as Operagies v

Cancelar Criar

Figura 10 - Criar Utilizador

5.2 EDITAR UTILIZADOR

A edicdo de um utilizador permite alterar os campos relacionados a seguir: Nome,

Apelido, Email, Estado, Permissdes e Loja.

6. GESTAO DE DADOS MESTRE

Ao aceder ao menu “Gestdo de Dados Mestre” sera possivel realizar a consulta, edicdo
e visualizacdo das lojas ja registadas, assim como realizar a criagdo de novas lojas. Na consulta
serdo apresentados os campos a seguir com relagdo as lojas: ID, Nome comercial, Morada, Email,

Telefone e Estado.
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@ Operador Economico

GESTAO DE DADOS MESTRE Q ‘ contact-16003 conta

E[ﬂ Id Nome Comercial Morada Email Telefone Estado Acgdes

L@ 8010 Loja1 Rua do Oceano, 1 loja1@Ioja.com 912458634 Activo

Estado e

Importar

B rncha INCM  SIMPLEX+

Figura 11 - Gestdo de Dados Mestre

6.1 CRIAR LOJA

Ao aceder ao botdo “Criar Loja” sera apresentado um formulario para preenchimento
dos campos a seguir para que seja realizada a criagao de loja: Nome comercial, morada,
localidade, email, telefone, estado, cddigo postal, data de inicio e data de fim. Apds concluir o

registo, devera ser possivel consulta-lo, editar e visualizar.

NOME COMERCIAL
MORADA

LOCALIDADE

CODIGO POSTAL EMAIL

TELEFONE ESTADO Activo e
DATADEINICiO  06/28/2018 DATADEFIM  06/28/2018

Cancelar Criar

Figura 12 - Criar Loja
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