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Compromisso com a Satisfacao e Apoio ao Cliente

JOGO SEGURO E RESPONSAVEL

Os operadores de jogo online deverdo introduzir voluntariamente um conjunto de regras e procedimentos para
tornar o jogo seguro e responsavel.

Resolugdo de Litigios
Resoluc¢do de Litigios por Terceiros

0BSERVATORIO

RECOMENDAGOES

8 - Compror a Satisfagiio e

RESOLUGAO DE LITIGIOS

8.1 - Ainformagdo de contacto para reclamagdes e resolugdo de litigios deve encontrar-se legivel e facilmente
acessivel nos sitios dos operadores de jogos e apostas online licenciados.

8.2 — Os clientes dos sitios de jogo e apostas online licenciados devem poder apresentar reclamagdes e litigios 24
horas por dia, 7 dias por semana.

8.3 —Sempre que possivel os sitios de jogo e apostas online licenciados devem prestar assisténcia e
aconselhamento a todos os clientes sobre reclamagdes e litigios na mesma lingua dos conteudos do site.

8.4 — A resolugdo e encaminhamento das reclamac&es dos clientes dos sitios de jogo e apostas online licenciados
devem ser feitas de acordo com um processo formal documentado.

8.5 — Os operadores de jogo e apostas online licenciados devem manter registos de toda a correspondéncia dos
clientes relacionada com reclamagdes e litigios por um periodo de tempo adequado.

RESOLUCAO DE LITIGIOS POR TERCEIROS
8.6 Uma parte terceira independente pode estar disponivel para resolugdo de conflitos e litigios.

8.7 A parte terceira deve manter registos de toda a correspondéncia dos clientes relacionada com reclamagées e
litigios por um periodo de tempo adequado.



Consultas:

Trabalhos da Comissdo Europeia no dominio dos servigos de jogo online
Decreto Lei n.2 66/2015, de 29 de Abril

Servicos de Regulagdo e Inspegdo de Jogos | Turismo de Portugal
CEN — Comité Europeu de Normalizagdo

European Organization for Gaming Law

European Gaming and Betting Association

European Lotteries

International Olympic Committee

Betting and Gaming Council

International Betting Integrity Association

Conselho da Europa

International Association of Gaming Regulators

e-Commerce and Online Gaming Gaming Regulations and Assurance



