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, é desde logo pedir o livro de reclamações e registar a sua queixa. Foi isso exatamente que fez o ouvinte Denis Ascensão.

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 identificação 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 veículo. 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 Ascensão, é, se calhar, uma história muito comum.

É, exatamente, infelizmente.

Infelizmente ainda.

Recebemos muitas reclamações com este tipo de conteúdo, 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.

