Ser obrigado a esperar horas a fio numa repartição pública enquanto os funcionários discutem os últimos desenvolvimentos de um qualquer drama quotidiano, encontrar ingredientes a mais na sopa que pediu no restaurante, ou ficar em terra devido a um atraso de voo não anunciado pela agência de viagens. São algumas das inúmeras situações que podem irritar qualquer um de nós. Ora bem, neste caso mais importante do que discutir com quem despertou a sua ira, e desde logo pedir o livro de reclamações e registar a sua queixa. Foi isso exactamente que fez o ouvinte Denis Ascenção.

Eu estava no Porto no restaurante. Surgiu uma situação que eu pessoalmente considerei que era publicidade enganosa. Fiz a minha reclamação no balcão. Não teve grande saída a reclamação com o funcionário do estabelecimento, e como tal fui forçado a pedir o livro de reclamações. Teve que vir o gerente do estabelecimento. Depois foi-me dito que tinha que ter a minha indentificação completa. Foi-me dificultado de certa forma o acesso ao livro. Eu disse-lhes que iria comer primeiro a refeição que estava a arrefecer e depois que iria buscar a minha identificação ao vehículo. Disseram-me que não, que não me podiam dar o livro para o meu poder sem a minha identificação. Entretanto eu decidi ir buscar a identificação. Acabei já por não almoçar porque quando fui ao parque de estacionamento e regressei ao restaurante, passou talvez vinte minutos ou meia-hora com isto tudo. Mas consegui finalmente fazer a minha reclamação.

Esta história, Ana Cristina, de que nos fala o ouvinte Denis Assenção, é, se calhar, uma história muito comum.

É, exactamente, infelizmente.

Infelizmente ainda.

Recebemos muitas reclamações com este tipo de conteudo, regra geral de recusa de livro de reclamações ou seja em que os consumidores sentem algum constrangimento quando solicitam o livro de reclamações. Na verdade, o que diz a lei é que sempre que um consumidor solicita o livro de reclamações, este deve ser imediatamente facultado ao consumidor.

Compléter le tableau après l’écoute attentive de l’enregistrement :

	Enregistrement “Reclamações”

Cocher simplement la case correspondante à la bonne réponse.
	Vrai
	Faux 
	Non indiqué

	Quand un fonctionnaire nous fait attendre trop longtemps, on peut demander le livre de réclamations.
	
	
	

	Un auditeur a trouvé une souris dans sa soupe.
	
	
	

	Au Portugal, ce genre de situations irritantes est très rare.
	
	
	

	Denis Ascenção s’est senti victime de publicité mensongère dans un restaurant.
	
	
	

	Le patron du restaurant ne trouvait plus le livre de réclamations.
	
	
	

	Denis Ascenção n’avait pas ses papiers sur lui au restaurant.
	
	
	

	Les consommateurs se plaignent qu’on leur refuse le livre de réclamations.
	
	
	

	Au Portugal, la loi oblige le consommateur à avoir ses papiers sur lui.
	
	
	


Compléter le tableau après l’écoute attentive de l’enregistrement :

	Enregistrement “Reclamações”

Cocher simplement la case correspondante à la bonne réponse.
	Vrai
	Faux 
	Non indiqué

	La journaliste donne quatre exemples de situations où un client pourrait se mettre en colère.
	
	
	

	Dans l’exemple de l’agence de voyage, le problème est que l’avion est déjà parti.
	
	
	

	L ajournaliste donne le conseil de se plaindre, mais par écrit.
	
	
	

	Denis Ascenção allait pour la première fois dans ce restaurant de Porto.
	
	
	

	Le patron lui refusait le livre de réclamations parce qu’il n’avait pas ses papiers.
	
	
	

	Denis Ascenção est allé chercher un texte de loi dans sa voiture.
	 
	
	

	Ana Cristina est ministre de la consommation.
	
	
	

	Malgré la loi, il est difficile de faire une réclamation au Portugal.
	
	
	


