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Livro de reclamacoes.
Quando as queixas sao
muitas, as empresas
chamam os advogados

Grandes escritorios promovem formagdes para ensinar empresas
a lidar com clientes cada vez mais exigentes. Ensinam a ouvir quem
tem razdo ¢ a ter paciéncia para os que reclamam por tudo e por nada

CARLOS DIOGO SANTOS
carlos. santos@ionline. pt

S0 no primeiro semestre de 2014 houve
mais reclamacoes (60 mil) do que duran-
te todo o ano de 2006 (44 mil). Os con-
sumidores estdo mais exigentes e ja ha
empresas a recorrer as maiores socie-
dades de advogados para saberem como
contornar algumas situagoes. Os funcio-
ndrios sdo treinados para lidar com o
cliente que, por exemplo, exige a devo-
lugdo do dinheiro de um par de ténis
depois de os colocar na maquina a 60 °C
ou para saber o que fazer quando surge
alguém a reclamar sé6 por nio simpati-
zar com o logdtipo da marca. Mas as
empresas também querem convencer
os clientes insatisfeitos a resolver tudo
sem recorrer ao livro vermelho.
Mesmo as sociedades de advogados que
ainda nao deram este tipo de formagao
estdo ja a ponderar fazé-lo. “Face ao
aumento de situagoes que se tem vindo
a verificar, ¢ um aspecto que temos vin-
do a avaliar”, explicou ao André Navar-
ro de Noronha, Sécio da Telles de Abreu
Advogados. O jurista conta ao i que as
principais dividas que lhes tém chega-
do “prendem-se essencialmente com os
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prazos de resposta, a obrigatoriedade do
envio da informagéo para a entidade
competente, a conformidade do produ-
to e a garantia ao abrigo da Lei de Pro-
tecgio do Consumidor™

Mas sdo virios os escritérios que ja
cederam a procura e desenvolvem regu-
larmente sessbes para as empresas. Que-
rem tirar dividas mas também ensinar
os funcionarios a ouvir. “Sao frequente-
mente desenvolvidas ac¢oes de forma-
¢do junto dos nossos clientes, as quais
incidem essencialmente sobre os direi-
tos dos consumidores face aos deveres
e direitos dos nossos clientes”, explicou
fonte da PLMJ, uma das maiores socie-
dades de advogados do pais.

E o que se aconselha as empresas é

A falta de informacao
de consumidores ¢
empresas € responsavel
por grande parte dos
problemas, diz advogado

Sociedades de advogados estio
a promover sessdes de esclareci-
mento e formagdes para empre-
sas diminuirem reclamacdes.

Ha escritérios que ndo quiseram
falar oficialmente sobre

o assunto
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simples: ndo entregarem o livro de recla-
magdes de mao beijada, sem antes ten-
tarem chegar a um acordo. “Consegui-
mos imputar aos nossos clientes uma
menor passividade no acto da reclama-
do, através da transmisséo de um sen-
timenta de consciéncia, calma e respei-
to pela situagdo [...], através do didlogo
e da comunicag@o entre as partes”, diz
Navarro de Noronha.

At€ porque nem sempre as coisas cor-
rem bem quando sdo apresentadas recla-
magoes. O advogado garante que, se
por um lado as autoridades portugue-
sas “sdo eficazes” a actuar quando rece-
bem a reclamagao, pedindo esclareci-
mentos a empresa, por outro “sao pou-
co dgeis no que respeita ao desenrolar
do processo em si”. O jurista estd con-
vencido de que actuam de forma “casuis-
tica”, “pouco metddica” e “bastante moro-
sa”. Navarro de Noronha defende ain-
da que a multiplicidade de entidades
torna por vezes dificil saber ao certo
qual € a entidade competente para ana-
lisar determinados casos: “Existe um
grande nimero de entidades para as
mais diversas actividades, o que, mui-
tas vezes, dd azo a confusdes.”

Muitas outras sociedades de advoga-
dos foram contactadas pelo i nos tlti-
mos dias para explicarem a sua expe-
riéncia, mas preferiram ndo prestar
quaisquer esclarecimentos sobre o tema.

EVOLUGAO DAS QUEIXAS Desde que foi
criado, o livro de reclamagbes tem tido
uma ades@o crescente. O ano de 2010
bateu todos os recordes: os portugue-
ses fizeram 206 mil queixas, quando
em 2006 apresentaram 44 mil. Desde
2011 o niimero tem-se fixado na casa
dos 120 mil havendo alguma variagdo.
Em 2013, por exemplo, houve quase 128
mil reclamacbes.

Mas nem s a apresentagio de uma
queixa é suficiente. E preciso igualmen-
te que o protesto seja bem feito, cum-
prindo todas as regras. Segundo as esta-
tisticas oficiais, 27,5% das folhas de
reclamag@o recebidas pelas autorida-
des ndo estdo correctamente preenchi-
das. A falta dos elementos de identifi-
cagiio da empresa ou do reclamante ou
a letra ilegivel sdo os principais proble-
mas (ver esquema ao lado).

Mas os erros ndo vém apenas do lado
dos consumidores. Boa parte das vezes,
os prestadores de servigos também nao
estiio devidamente informados, nem
fazem qualquer esfor¢o para remediar
0s seus erros. Para Navarro de Noronha,
“a falta de informagdo é a grande cau-
sadora dos maiores obsticulos verifica-
dos, pelo que seria muito 1til uma cam-
panha de informac@o sobre este tema,
tendo em vista esclarecer devidamente
os clientes, mas também as proprias
empresas”, conclui o advogado.

0S VARIOS CENARIOS
DE UMA RECLAMAGAO

ENTIDADE
CUE TUTELA
O SECTOR

MAQ
DA RAZAO
AQ CLIENTE

EMPRESA TEM
QUE APRESENTAR
DEFESA E CASO
A SITUAGAO NAO
FIQUE RESOLVIDA
E INICIADO UM
PROCESSO DE
CONTRA-ORDENACAO

P&R

Como
preencher

o livro de
reclamacdes?

O que deve ter em atengéo
ao fazer uma reclamagao?
Segundo dados oficiais,
quase um tergo das queixas
apresentam erros que muitas
vezes péem em causa a
analise por parte da entidade
competente. A reclamacéo
tem de ser escrita a
esferogréfica e com uma letra
legivel. Muitas vezes os
consumidores tém alguma
dificuldade em expressar o
motivo pelo qual reclamam e
acabam por néo ser claros.
Tente ser conciso e objectivo,
Existemn ainda situagées em
que as reclamacgdes que
chegam as autoridades sem
a correcta identificagdo do
prestador de servigos e ou
do consumidor. Assegure-se
de que as folhas de
reclamagdes tém os campos
de identificagio bem
preenchidos. Nao use mais
que uma folha de
reclamacgoes.

Quem é que envia a
reclamacao para a entidade
competente?

A empresa prestadora do
servigo tem cinco dias para
enviar a sua reclamagio a
entidade que tutela o sector
de actividade. Ainda assim, o
consumidor podera também
encaminhar o seu duplicado.

E obrigatério todos os
estabelecimentos disporem
de livros de reclamagao?
Sim, caso lhe seja negado o
livro de reclamacgodes chame
as autoridades policiais ao
local.

A empresa pode exigir que
apresente a minha
identificacao para que me
seja possivel reclamar?
Nao. E caso Ihe seja pedida a
sua identificaga@o antes, saiba
que s6 a mostra se quiser,
uma vez que nac podem
fazer depender disso a
entrega do livro.

O que acontece depois?
A entidade competente
analisa a reclamagéo e
decide se deve ou nao
penalizar o estabelecimento
ou instituigao.
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