Livro de Reclamacgoes

O Livro de Reclamacodes € um instrumento de defesa
dos direitos dos consumidores.
Saiba como deve utiliza-lo.




f) Os seus direitos de consumidor nao foram respeitados?
° 7 Tem um conflito de consumo?

@ Tente resolver diretamente com o operador econdmico.
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O seu problema subsiste?

Entao apresente a sua reclamacao no Livro de Reclamacgdes.




Bem-vindo ao
LIVRODE
RECLAMAGOES®
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Onde encontrar o Livro de Reclamagoes?

Saiba que além do Livro de Reclamacgdes em papel, tem a
sua disposicao a versao eletronica e uma aplicacao que
pode descarregar no seu telemovel.




Se utilizar o Livro no formato fisico, deve:

T

e Utilizar apenas uma folha de reclamacao;
* Escrever com esferografica em letras maiusculas;
* Receber o duplicado da reclamacao. -

O original da reclamacao é submetido pelo fornecedor de
bens ou prestador de servicos a Entidade Reguladora e/ou
Fiscalizadora competente no prazo maximo de 15 dias Uteis

Nota: Apesar de recomendado, o operador nao é obrigado a responder
(excepto Servicos Publicos Essenciais).
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Se desejar:
Pode remeter o duplicado a Entidade Reguladora e/ou

Fiscalizadora competente. Neste caso, junte a

documentacao relevante (ex.: fatura, contrato,
correspondéncia trocada, fotografia) de forma a permitir

uma melhor analise do problema.

Consulte o letreiro do Livro de Reclamacgdes afixado no
estabelecimento para saber qual a entidade competente
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O que faz a Entidade Reguladora e/ou Fiscalizadora competente?

A Entidade Reguladora e/ou Fiscalizadora competente Analisa, investiga e pune com
sangoes, se verificar a existéncia de praticas contrarias a lei. Também dirige
recomendacdes aos profissionais do setor.




E a resolucao do conflito de consume entre o professional e o
consumidor?

Esta € uma tarefa que cabe as Entidades de Resolucdo Alternativa de
Litigios de Consumo, aos Julgados de Paz ou aos Tribunais.




Atencao!
Se optar pelo formato eletronico do Livro de Reclamacgdes em

www.livroreclamacoes.pt saiba que o operador econdmico tem a

obrigacao de lhe responder no prazo de 15 dias uteis.
No formato fisico do livro, esta obrigacao so se aplica aos prestadores
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de Servicos Publicos Essenciais (agua e residuos. Energia,
comunicacoes eletrdnicoas e servicos postais e transportes).

E lembre-se, caso nao tenha resolvido o problema recorra a uma

Entidade RAL.



Quem sao as Entidades RAL?

As entidades RAL (Resolucao Alternativa de Litigios) sdo na sua maioria
Centros de Arbitragem que resolvem conflitos de forma rapida,
acessivel e eficaz.

Nos litigios até 5.000€ ou dos servicos publicos essenciais, o ‘ . . ’ R g l
consumidor pode obrigar o professional a sujeitar-se a esta forma de

resolucao de conflitos de consume. C E NTROS
Consulte a lista de entidades RAL no sitio da internet da Direcao-Geral D E ARB |TRAG E M

do Consumidor em: www.consumidor.gov.pt.
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