FOLHA DE INSTRUGCOES | INSTRUCTIONS SHEET
Antes de reclamar, leia com atencao

1. A reclamacao deve ser redigida com esferografica. A reclamagio deve ser efectuada em letra legivel e de forma concisa e abjectiva.

2, Depols de efectuada a reclamagio devem ser destacados o original, que, no prazo de cinco dias Gteis, deve ser enviado pelo fornecedor de
bens ou prestador de servigos & entidade reguladora ou & entidade de controlo de mercado competente sob pena da prética de contra-orde-
nagdo, e o duplicado, que deve ser entregue ao reclamante.

3. O duplicado destina-se a ficar na posse do reclamante ou a ser remetido por este & entidade reguladora ou 4 entidade de controle de mercade
competente, Para saber qual a entidade competente para receber a reclamacao deve verificar o letreiro afixado no estabelecimento. A grelha
canstante nesta folha de instrucdes ¢ indicativa e podera sofrer alteragdes.

4, Nalguns casos pode existir mais de uma entidade competente pelo gue o utente se deve informar (ex. a entidade competente para a electricl-
dade & a ERSE mas as questoes técnicas e de seguranga sao da competéncia da DGGE - Direcgao-Geral de Geologia e Energla).

5. Caso o reclamante decida remeter a reclamacao & entidade competente, deve procurar juntar elementos comprovativos dos factos que moti-
varam a reclamacdo (facturas, nomes e moradas de testemunhas, 8tc.).

6. Os utentes 1&m o direito a ser atendidos com cortesia e eficiéncia mas devem Igualmente respeitar as normas usuais de urbanidade no rela-
clonamento com os profissionais.

Prior to filing a complaint, please read these instructions carefully

1. The complaint must be written using a ball-point pen.The comglaint must be cbjective and concise, and written in clearly, legible handwriting.

2. After completing the complaint, the original copy must be removed and, within a maximum of five working days, must be sent by the product
supplier/service provider to the competent regulatory authority or market supervisory body, on penalty of committing a countermanding
offence, and the duplicate copy must be submitied 1o the claimant.

3. The duplicate copy s to remain in the claimant's possession. The claimant may then choose to submit it to the competent regulatory authority
or market supervisory body. In order to identify the competent authority to which the complaint should be'sent, please consult the inscription
affixed in the respective establishment. The table specified in this instructions sheet |s purely indicative and may undergo alterations.

4. In certain cases, there may be more than one competent authority. The user should therefore seek additional infarmation (& g.the ERSE [s the compe-
tent authority for electricity matters, but technical and safety issues are the responsibility of the DGGE - Direcgdo-Geral de Geologia e Energial.

5. In the event that the claimant decides to submit the compfaint to the competent body, he should attempt to assemble evidente for the facts
that motivated the complaint (invoices, names and addresses of witnesses, etc.). :

6. Customers have the right to be attended with courtesy and efficiency but must also respect usual norms of polite behaviour In their relation-
ships with Industry professionals.

GRELHA INDICATIVA E NAO EXAUSTIVA DE ENTIDADES COMPETENTES

Actividade/Estabelecimento onde ¢ efectuada a reclamacgao Entidade competente para recepclonar a reclamagao

> Estabelecimenta de comeércio a retalho & conjuntos comerciais; postos de
abastecimento de combustiveis; lavandarias, estabelecimentos de
limpeza a seco e de engomadoria; salbes de cabeleirgiro, Institutes de
beleza ou outros de natureza similar; estabelecimentos de tatuagens &
colocagao de piercings; estabelecimentos de venda e de reparagio de
automoveis novos e usados; parques de estacionamento subterrdnen ou
de superficie; agéncias funerdrias; centros de bronzeamento artificial,

ASAE - Autoridade de Seguranca Alimentar e Econdmica.

> Farmacias. INFARMED - Instituto Nacional da Farmiacia e do Medicamento.
= Estzbslecimentos de manutenids Mlca, ndesendentamentis ds desig- 10P — Instituio do Despoiio de Poriugal

nagio adoptada; recintos de diversbes,

> Recintos de espectdculos de natureza artistica, IGAC - Inspeccio-Geral das Actividades Culturals.

>TFornecimento de dgua por entidades gestoras concessiondrias IRAR - Instituto Regulador de Aguas e Residuos, -

> Fornecimento de gds natural e electricidade. ERSE — Entidade Reguladora dos Servicos Energéticos.

= Fornecimento de gids butano, propanc e outros gases combustiveis. DGGE - Direcrdo-Geral de Geologia e Energia.

> Fornecimento de servicos de comunicagdes sleciranicas e postals. ANACOM-ICP - Autaridade Nacional de Comunicagaes.

> Transportes rodovidrins, maritimos e fluvials. DGTTF — Direcgdo-Geral dos Transportes Terrestres e Fluvials,

> Transportes ferrovidrios. INTF — Instituto Nacional do Transporte Ferroviddio,

> Transportes adreos. INAC — Instituto Nacional de Aviagdo Civil,

> Estabelecimentos de apolo soclal; creches; pré-escolar; centros de activi- Centros Distritais da Seguranga Social.
dade de tempos livres; lares para criangas e jovens; lares para Idosos; cen-
tros de dia; apoio domicilidrio; lares para pessoas com deficiéncia; centros
de actividades ocupacionais -para deficientes; centros comunitdrios: can-

tinas sociais; casas-abrigos.

> Sucursais das empresas de sequros, bem como os estabelecimantos de
mediadores e cometores de seguros onde seja efectuado atendimento ao plbiico.

15P — Institute de Seguros de Portugal,

> instituigses de crédito.

BP - Banco de Portugal.

> Estabelecimentos de ensino basico, secundario o superior, particular e
cooperativa.

ME — Miriistério cla Educagao.

> Empresas de mediagao imobilidria.

IMOPPI— Institute dos Mercadas de Obras Publicas e Particulares e do Imobilisrio.



> Unidades privadas de sadde com Internamento ou sala de recobro; estabe-
lecimentos termais.

DGS - Direcgdo-Garal da Sadde.

> Unidades privadas de saide com activldadz especifica, designadamente labo-
ratrios; jes com fins de diag thea e de p 9, rad|.
lanizantes, ultra-sons oU campos magnéti:ns. unidacias prlvada: de dialise;
elinicas e consultsrios dentarios: unidades de medicina fisica e de reabllitacao.

ARS — Administracdo Reglonal de'Sadde.

> Unidades privacdas de prestaciio de culdados de satide na drea da toxicodependéncia

10T - Instituto da Droga e da Toxicodependdncia.

> Centros de inspecedo automdvel; escolas de condugado; centros de exames de
conducso,

DGV - Direcgao-Geral de Viagao,

= Hotdis; hotéis-apartamentos; p maotéis; p das; aldeman-
s LUFSTiCOs; apartamentos turlsticos: moradias turisticas; casas e empreandi-
mentas de turismo no espaco rural; casas da natureza; empresas de animagao
Tturistica: agéncias de viagens e turlsmeo; estabelecimentos de restauracio &
behidas classificados de fuxo ou qualificados come tipicos ou declarados de
interesse para o turismo

DGT - Direcgdo-Geral do Turismao.

= Estabelecimentos de restauragdo & bebidas ndo classificados de Juxe ou quali-
ficados como tipicos ou declarados de interesse para o turismo; parques de
campisme publicos e privativos.

CM - Camara Municipal da Srea,

= Salas de jogo do bingo.

1G] — Inspecgao-Geral de Jogos.

» Campos de férias,

iFi = insTituTo Fortugues da Juveniude.

> Marina de Panta Delgada.

Capitania do Porto de Ponta Delgada,

INDICATIVE AND NON-EXHAUSTIVE LIST OF COMPETENT AUTHORITIES

Activity in which the complaint is inserted

Competent entity to receive the complaint

> Retall shops and shopping centres, petrol stations, laundearettes, dry cleaning
and froning establishments; halrdressing salons, beauty Institutes or similar
badies; tatton and plercing establishments; naw and usad car dealers and repalr
shops; undergroand of surface car-parks; hare: solariums.

ASAE - Autoridade de Seguranga Alimentar e Econdmica,

= Pharmacy.

INFARMED — Instituto Nacional da Farmicia e do Medicamenio.

= Physical fitness establishments, regardless of the designation adopted; water
parks for leisure activities.

IOP - Instituto do Desporto de Portugal.

= Artistic perfarmance venues,

IGAC - Inspeccan-Geral das Actlvidades Culturals;

= Service for supply of water by water undertakers.

IRAR - Instituto Regulador de Aguas e Residuos.

= Supply of natural gas and electricity.

ERSE - Entidade Reguladora dos Servigos Energéticos.

> Supply of butane and propane gas and other combustible gases.

DGGE - Direccho-Geral de Geologia e Enengia.

> Electronic and postal communications.

ANACOM-ICP - Autoridade Nacional de Comunicagbes,

= Transpart services: road, maritime and river-based,

DGTTF - Direcgao-Geral dos Transportes Terrestres & Fluviais.

= Railway.

INTF — Instituto Macional do Transporte Ferroviario,

= Alr transport.

INAT — Instituto Maclonal de Aviacao Civil.

= Social support establishments; kindergarden; nursery school; leisure activity
centres; children's and young homes; residential homes for the eldery;
day centres; home help; hemes fordisabled pevsons.occupaﬁuna! activity contres
for disatiler eommunity ¢ velter houses.

Centros Distritais da Seguranga Social,

= Branches of Insurance undartakings togethar with Insuranca brokers and
agents that sorve the general public.

158 — Instinuto de Segurns de Partugal

= Credit institutions.

BP - Banco de Portugal.

= Primary, secondary and higher educational establishments, private and
cooperative educational establishments.

ME — Ministério da Educagio.

> Real-estate brokeérage companies.

IMOPPI — Instituto dos Mercados de Obras Plblicas e Particulares e do Imabilisrio.

= Private health units with internment or recovery rcom; thermal spa
establishments.

DG5S - Direcgao-Geral da Satdde.

> Private health unkts with specific activity, In particular laboratories; units
designed for diagnosis, therapy, prevention, ionising radiation, ultrasenic
treatment or magnetic fields; private dialysis units; dental clinics nnr.l:urgen:s
physical medicine and rehabilitation units,

ARS - Admiinistracio Reglonal de Sadde,

> Private healthcare units in the area of drug addiction,

BT - Institute da Droga e da Toxicodependéncia.

> Vehicle Inspection ceéntres; driving schools; driving examination centres,

DGV - Direccdo-Geral de Viagao.

= Hotels; apartment-hotels; pensions; inns; motels; pousadas; tourism villages;
tourism apartments; tourism residen ces; tourism in rural areas houses and real-
astate ventures; tourism enterfainment companies; tourism and travel
Agencies; 1 and bar establisk s classified as-luxury or styplcais
establishments or declared of Interest for tourism,

DGT - Direccao-Geral do Turismo.

> Restaurant and bar establishments not classified as luxury or stypicals
establishments or declared of interest for tourtsm; public and private campsites.

€M - Camara Municipal da drea.

> Binge halls,

G} = Inspecgio-Geral de logos.

> Holiday camps.

1PJ = Instituto Portuguds da Juventede,

= Marina of Ponta Delgada:

Capitania do Porto de Panta Delgada.



