Quem foi que pediu o livro de
reclamacoes ?

Reclamar é um direito.
O exercicio deste direito pressupoe o respeito
pelas regras e procedimentos legais.
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Nos termos do artigo 42 do DL n.2156/2005
alterado pelo DL n.2371/2007:

A reclamacao ¢é formulada através do

preenchimento da folha de reclamacao do livro de
reclamacoes.

A folha de reclamacao &€ composta por varios

campos destinados a preenchimento por parte do
reclamante.
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Original
FOLHA DE RECLAMACAO | COMPLAINT FORM
Original* | Original**
ATEMCAD | ATTENTION:

USECMI:'MEFEMH.FICH.EmmmmﬂmmsEMmmﬁEwEmluihMﬂﬂﬂT
PEN AMDN WRITE IN LEGIBLY CAPITAL LETTERS, CONCISLY AND OBJECTIVELY

PARA O CORRECTO PREENCHIMENTO DOS CAMPOS CONSULTAR A CADIA COMSTANTE MO VERSO DA CAPA DESTE LIVRO | TD
CORRECTLY FILL IN THE FIELDS, PLEASE CONSULT THE BOX ON THE INSIDE COVER OF THIS BDOK

1- mﬂummmmmmmomumtmnmmamm
FICATION OF THE PRODUCT SUPPLIER/SERVICE PROVIDER AGAINST WHOM THE COMPLAINT IS FILED

a] NOME | NAME

k) MORADA | ADDRESS
LOCALDADE | LOCALITY (u -
2 - IDENTIFICACAD DO RECLAMANTE | IDENTIFICATION OF THE COMPLAINANT

d] NOME | NAME
£ E-MAIL
¢ MORADA | ADDRESS
LOCALIDADE | LOCALITY P -
d) NACIONALIDADE | NATIONALITY
£} PASSAPORTE OU BI | IDENTITY CARD fi TEL | TELEPHONE

3 - MOTIVO DA RECLAMACAD | CAUSE OF COMPLAINT (a descrigao dos factos ndo deve exceder a caiea de texto que s ssque | the
description of facts must be such as to remain within the following text box)

Mockals ¥ 188 (Eoded o da N, & 0

DATA | DATE HORA | TIME

[ASSIMATURA DO RECLAMANTE | SGRATURE OF THE COBPLAIRANT]

O IlaIHﬁ L .|'| .1EFI EI"J'A'h’-IZILl.a EI"J'I'IEI.AEIE 'IIIMFEI'EI"ITEFELIJ FIJFJ‘ Cl
] E PEMA DA PRATICA D
PUNINEL HO 05 DO DECRETD PELO [‘E'.J]E[' HLED M I:IE C _11

*5 |UNDER THE TERM NT TO THE COMPETENT AUTHORITY
BY THE PRODUCT __' L X 0 Oﬂ PENALTY O




Qual é a importancia da folha de instrugdoes do Livro
de reclamag¢odes?

R: E na folha de instruc®es que se encontram os procedimentos a observar
na formulacao de uma reclamacao e informacao sobre a entidade
competente para onde devera ser enviada a folha.

Qual é a necessidade de se preencher tantos
campos da folha?

R: A identificacao correcta de ambas as partes permite a entidade
competente saber guem é que reclamou e quem € a entidade reclamada.
Estes dados irdao permitir a entidade competente comunicar com o
profissional e responder ao reclamante.

Porque razao ¢é importante preencher o campo
relativo ao Passaporte/Bl ?

R: Porque este elemento de identificacao € a chave de acesso a
informacao sobre o estado da reclamacao no site da RTIC.



Nao esquecer:

v Ler Lnstruges;

v'Escrever  com  letra
MAIUSCULA;

v'Preencher  todos  os
cawpos da folha;

vNa  descrigho  dos
factos,  ser  cownciso,
objectivo e wio exceder a
caixa de texto disponivel;

N\ 4 |y
vt Hithias.

v'Datar ¢ assinar a folha
de reclamagdo.

nnnnn CAO-GERAL
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Folha de reclam_a_géo - Duplicado

Duplicade* | Duplicate™
HTENCAD | ATTENTION:

USE CANETA ESFEROGRAFICA E ESCREVA COM LETRAS MAI( LEGIVEIS E DE FORMA CONCISA E OBIECTIVA | LISE A BALL-BOINT
PEN AND WRITE N LEGIELY CAPITAL LETTERS, CONCISLY AND OBECTIVELY

PARA O CORRECTO PREENCHIMENTO DOS CAMPOS CONSULTAR A CAIXA COMSTANTE NO VERSO DA CAPA DESTE LIVRO | TO
CORRECTLY FILL IN THE FIELD'S, PLEASE CONSULT THE BOX ON THE INSIDE COVER OF THIS BOOK

1 - IDENTIFICACAO DO FORNECEDOR DO BEM/PRESTADOR DO SERVICO CONTRA © QUAL E FEITA A RECLAMAGAD | IDENTL
FICATION OF THE PRODUCT SUPPLIER/SERVICE PROVIDER AGAINST WHOM THE COMPLAINT IS FILED
c) NOME | NAME
CAE
£} MORADA | ADDRESS
LOCALIDADE | LOCALITY
2 - IDENTIFICAGAO DO RECLAMANTE | IDENTIFICATION OF THE COMPLAINANT
a) NOME | NAME
b E-MAIL
& MORADA | ADDRESS
LOCALIDADE | LOCALITY
¢) NACIONALIDADE | NATIONALITY

€} PASSAPORTE O BI | IDENTITY CARD f) TEL | TELEPHONE

3 - MOTIVO DA RECLAMAAO | CAUSE OF COMPLAINT (a descricio dos factos ndo deve exceder a caix de texto que se segue | the
description of facts must be such as to remain within the following text bax)

(ASSIATURA DO RECLAMAKTE | SGRATURE OF THE COMPLAIKANT)

Destacar pelo picotado, humedecer a supesficie de cola « dobrar a0 meio.
it slong the dotted ine, moisten the gummed are and fold in half.

* MOS TERMOS DA LEGISLACAO EM VIGOR, DESTINA-SE ESTE DUPLICADO A FICAR NA POSSE DO UTENTE, QUE O PODE
REMETER, QUERENDO, A ENTIDADE COMPETENTE. PARA O EFEITD, CONSULTE A FOLHA DE INSTRUCOES DESTE LIVRO.

*3 NDER THE TERMS OF PREVAILING LEGISLATION, THIS DUPLICATE COPY IS TO' REMAIM IN THE CUSTOMER'S POSSESSION,
'WHO MAY THEN CHOOSE TO SUBMIT IT TO THE COMPETENT AUTHORITY. FOR THIS PURPOSE, PLEASE OONSULT THIS BOOK'S
INSTRUCTIONS SHEET.

O livro de reclamacdes é composto por
25 folhas de reclamacao em triplicado.

O da folha destina-se a ser
remetido a entidade competente no
prazo de 10 dias uteis O

deve ficar na posse do reclamante.

Constitui
entregar o

obrigacao do profissional
ao reclamante.

(0 pode ser enviado a
entidade competente bastando que o
transforme em envelope mensagem
devendo, para o efeito, obedecer as
regras de dobragem e colagem e
preencher os campos constantes no
respectivo verso.
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E obrigatdorio entregar o duplicado ao
reclamante?
R: Sim, é obrigatdrio nos termos do artigo 52 do DL n.2156/2005,
na redaccao dada pelo DL n.2371/2007.

4

) E importante ficar com o duplicado ?
R: E. O duplicado é a prova de que foi efectuada uma reclamacio

no livro de reclamacoes.

E possivel enviar o duplicado directamente
para a entidade competente?
R: E possivel desde que se sigam os procedimentos indicados no
proprio duplicado, devendo, para esse efeito, ser preenchidos os
campos do verso destinados a identificacao e morada da entidade
competente.




O livro de reclamacoes constitui um meio célere e eficaz no qual o
consumidor/utente pode reagir quando, no ambito da aquisicao de
bens de consumo ou da prestacao de servicos, entenda que os seus
direitos e as suas legitimas expectativas nao foram devidamente
acautelados.

A realizacao da reclamacao no livro de reclamacdes constitui uma
forma de participacao dos cidadaos na defesa dos direitos de
cidadania.

A formulacao da reclamacao implica uma atitude responsavel.

&
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