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0 Caminho de Santiago é uma rota milendria que, na actualidade, se revela
em pleno auge. Todos os anos, ha milhares de pessoas que, por motivos
religiosos ou de outra indole, vém até Santiago. Ainda que o modo tradi-
cional de fazer o Caminho seja a pé, a cavalo ou em bicicleta, é de destacara
crescente importancia do chamado ,turismo jacobeu”, empregando-se nele
diversos meios de transporte para vir até Santiago de Compostela. Todas
estas pessoas, seja qual for a sua motivacao ou o meio de transporte que
empreguem na sua viagem, estabelecem ao longo do trajecto mdltiplas
relagdes de consumo.

0 Instituto Galego de Consumo, na sua funcdo de orientar e informar os
consumidores, edita o presente guia, de importante consulta, que nasce
com o objectivo de proporcionar as pessoas que percorrem o Caminho de
Santiago informacao Util sobre os seus direitos como consumidores e a
maneira eficaz de exercé-los.

No guia é recolhida toda uma série de recomendacdes praticas, fazendo
finca-pé em questdes basicas as quais as pessoas que fazem o Caminho de
Santiago devem prestar atencao quando vao viajar em meios de trans-
porte puiblico, quando comprem qualquer tipo de produto, ou quando
utilizem os principais servicos que podem encontrar no seu trajecto até
Santiago. De igual modo, e tendo em conta a necessidade de informar os
consumidores sobre os diversos meios de fazer valer os seus direitos, apre-
senta-se neste guia um resumo dos diferentes modos de resolucao de
conflitos relacionados com o consumo, atendendo, inclusivamente, as
peculiaridades das reclamagdes transfronteirias.

0s seus contelidos sao complementados, também, com conselhos acerca do
modo de preparar o Caminho de Santiago e umas breves recomendacoes sa-
nitdrias, que podem ser de grande utilidade para todos aqueles que viajem
por algum dos mdltiplos itinerdrios que conformam a Rota Jacobeia.
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Desde a descoberta do timulo do Apdstolo Santiago
em Compostela, no século X, o Caminho para Santiago
converteu-se numa importante rota de peregrinacao.
Milhares de pessoas comegaram a percorrer os di-
versos itinerarios, a partir dos mais variados pontos
da Europa, e que sao conhecidos no seu conjunto como
o0 Caminho de Santiago, ou A Rota Jacobeia.

CAMINHO FRANCES
j CAMINHO DO NORTE
: VIA DA PRATA
CAMINHO PORTUGUES
CAMINHO INGLES
N CAMINHO PRIMITIVO







0 Caminho de Santiago tem a volta de mil anos, surgindo a partir do momento
em que peregrinos de toda a Europa comegaram a deslocar-se até ao timulo
do Apdstolo por motivos espirituais e religiosos. Hoje em dia, os diversos tra-
jectos sdo percorridos devido a motivacdes religiosas, intelectuais, artisticas,
desportivas, ou simplesmente para gozar da sua importante riqueza monu-
mental, paisagistica e cultural.

A realizacao do Caminho de Santiago por motivos religiosos permite obter a
compostela, que é o certificado oficial que concede a Catedral de Santiago
aquelas pessoas que, para além de declararem que fazem o Caminho de San-
tiago guiados por uma motivacao religiosa, cumprem uma série de requisitos,
que sao os de percorrerem, pelo menos, 100 quildmetros a pé ou a cavalo, ou
200 em bicicleta, e que possam comprova-lo a sua chegada.

A maneira de comprovar o trajecto percorrido para obter a Compostela consiste
em apresentar a credencial do peregrino. Trata-se de um documento outor-
gado pelo Arcebispado de Santiago de Compostela, o qual pode ser obtido em
lugares reconhecidos por esta entidade, tais como albergues de peregrinos, as-
sociacdes de amigos do caminho, postos de turismo ou pardquias do Caminho.
A Credencial é carimbada e datada uma ou duas vezes ao dia, em albergues,
pardquias ou estabelecimentos onde se comprove a passagem do peregrino
por aquele lugar, certificando-se, desse modo, as jornadas de peregrinacao re-
alizadas. Este documento é imprescindivel para poder aceder aos albergues ou
alojamentos especiais para peregrinos, sempre que haja vaga.

Tenha em conta que, se por qualquer motivo, ndo puder obter a Credencial,
esta poderd ser substituida por um didrio de rota com as assinaturas e ca-
rimbos de cada etapa do Caminho.

Pode obter mais informacao sobre estes documentos nos albergues de pere-
grinos e nos postos de turismo que va encontrando ao longo do Caminho de
Santiago. Também pode consultar a pdgina web www.xacobeo.es



Conselhos para preparar o Caminho

E preciso que se equipe adequadamente, tendo em conta a modalidade e a época
do ano escolhidas para realizar o Caminho, assim como as suas caracteristicas indi-
viduais. De forma geral, devem ser tidos em conta os sequintes aspectos:

A mochila

Deve ser cémoda e leve. Nao a deve carregar demasiado com objectos
que se revelem de pouca utilidade, ou que possa ir adquirindo du-
rante o trajecto. E preciso, isso sim, evitar ferir-se com as correias nos
ombros. Convém meter as coisas na mochila de forma ordenada com
0 intuito de facilitar a sua manipulacdo. Se se decidir a fazer o Ca-
minho de Santiago de bicicleta, é importante levar o peso equilibrado
para que o pedalar seja o mais cémodo possivel.

0 calcado

E conveniente usar um cal¢ado adequado & caminhada. Deve esco-
Iher um calgado bem adaptado ao pé, cémodo, que apoie o artelho
e com uma sola que ndo escorregue. A ser possivel, que este calcado
jé tenha sido usado, de modo a ter a plena garantia de que retine as
caracteristicas ideais.

Para escolher o calcado mais adequado, é importante que veja a
sua etiqueta, visto que esta fornece informagdes acerca do material
utilizado no fabrico das distintas partes do mesmo: a pala, o forro, a
palmilha e a sola. A etiqueta tem de estar bem visivel e bem fixa, pelo
menos numa bota ou num sapato de cada par, e ndo pode induzir
em erro. Nos pontos de venda de calcado tem de haver um cartaz,
exposto num lugar de destaque, que explique o significado dos pic-
togramas que podem aparecer no etiquetado do calcado (partes e
materiais utilizados). Nao esqueca de levar algo para usar no duche e
para descansar nos finais de etapa (sandalias, chinelas, etc).



Aroupa

Aindumentdria deve ser adequada a meteorologia. No Verdo, é ne-
cessdria roupa leve, de preferéncia de algodao, e no Inverno, anorak,
luvas e roupa de |a. Um gorro para o frio, no Inverno; e no Verdo, um
boné para o sol. Tal como no caso anterior, é obrigatério que a eti-
queta da roupa contenha, entre outras coisas, informacdo suficiente
sobre a sua natureza, composicao e finalidade, assim como instrugdes
acerca da sua utilizacdo e lavagem.

Caixa de primeiros socorros

As principais localidades existentes na rota jacobeia possuem uma
farmdcia, pelo que se deve levar na sua caixa de primeiros socorros
apenas o que se considere imprescindivel, por exemplo, umas te-
_ souras, pensos rapidos, faixas de algoddo e elasticas, dlcool, desinfec-
f tante, creme para as inflamagdes, aspirinas ou paracetamol.

Cajado

Pode ser de utilidade para caminhar por terrenos escorregadios.

Mascotes

Se viaja com mascotes é importante:

- Que se assegure de que tém em regra as suas vacinas e despara-
sitacdes, as quais devem estar claramente especificadas na sua
caderneta sanitdria, com a qual se deve viajar.

« Eque planifique e adapte a rota e as etapas a existéncia de aloja-
mentos aos quais eles também possam ter acesso.




Caminho a cavalo

» Tenha em conta que a sua montada exige cuidados, pelo que:

% - Certifique-se de que ambos, cavaleiro e cavalo, estdao em boas con-
dicdes fisicas para realizar o trajecto.

« Leve a sua caderneta sanitdria, na que constem todas as suas va-
cinas. Assegure-se, previamente, de que tem todas as que sao exi-
gidas nos diferentes territdrios pelos quais decorre o Caminho, j&
que os requisitos podem ser diferentes de Estado para Estado.

« Assequre-se de que lhe poderd proporcionar alimentacdo e bebida
suficientes, assim como o descanso adequado.

- Planifique e adapte a rota e as etapas a realizar informando-se,
antes de iniciar o Caminho, sobre as hospedagens preparadas para
acolher os cavalos, ou de outros lugares onde estes possam ser alo-
jados e que se encontrem suficientemente perto do Caminho.

Pessoas com algum tipo de incapacidades
Para além das recomendacdes a ter em conta por qualquer peregrino,
deverdo ainda:

« Informar-se, antes de partir, das dificuldades que poderd encontrar
um peregrino com algum tipo de incapacidade e das condicdes de
acessibilidade dos distintos servicos que se encontram no Caminho
de Santiago (albergues, estabelecimentos de hotelaria, etc.).

« Levar acessorios para a cadeira de rodas ou para as muletas, se é 0
€aso, e ndo descartar a op¢ao de contar com um carro de apoio.

- Extremar as precaucdes cada vez que se vejam obrigados a atra-
vessar uma estrada, no caso de possuirem incapacidade auditiva;
e caminharem sempre acompanhados, no caso de invisuais, devido
aos cruzamentos, desvios e as irreqularidades do terreno.



Breves recomendacdes sanitarias

- 0s peregrinos espanhdis devem viajar sempre com o seu
cartao sanitario.

« No caso de vir de outro Estado membro da Unido Europeia, é
recomendavel dispor do Cartao Sanitario Europeu.

- Se viaja a partir de um Estado que nao é membro da Unido Europeia, deve
saber que ha paises que tém convénios com Espanha,
pelo que serd importante obter este tipo de informagdes antes de iniciar a
viagem, de modo a Vir com todos os papéis em regra.

- 0 telefone de emergéncias é 0 112.
Para obter mais informagao pode consultar-se a pdgina web www.112.es.




Deve ter em conta toda uma série de recomendacdes de indole sanitaria:

1 Realizar uma preparacao fisica prévia, tendo em conta que
deve planificar as etapas em funcao das suas possibilidades fisicas, dosifi-
cando o esforco e fazendo descansos mais ou menos frequentes, ou longos
dependendo das caracteristicas fisicas de cada um. Nunca convém chegar ao
limite das suas forcas.

2 Evitar a exposicao solar directa na cabeca como forma de
prevenir uma insolacao, um golpe de calor, etc. Deve, por isso, proteger-se
com bonés ou chapéus. Para evitar queimaduras solares ou desidratagao por
excesso de sudoracao, é aconselhdvel evitar caminhar nas horas de maxima
intensidade de luz solar (meio-dia), ou realizar exposicdes prolongadas ao
calor e a0 sol (sobretudo se se procede de climas mais frios). E de toda a
conveniéncia o emprego de cremes de proteccdo com filtros solares e cremes
hidratantes, assim como o uso de dculos de sol com proteccdo contra a ra-
diacdo ultravioleta.

3 Levar capacete e colete reflector
para os peregrinos que viajem de bicicleta.




4

Consumir agua engarrafada, ou sgua potavel de abasteci-
mento publico; ndo deve ser ingerida a dgua de riachos, rios, ou de outro
tipo de mananciais. Mesmo das fontes, ha que assegurar-se primeiro de que
é potével. Para prevenir as desidratacdes, é recomendavel a ingestao de um
minimo de dois litros de dgua. Hd no mercado bebidas isotdnicas cuja com-
posicao em sais de sodio e potdssio podem ajudar um adulto saudavel.

Realizar 4 ou 5 ingestoes diarias de alimentos
frescos, em vez de realizar uma tnica refeicao ao dia e de maior quan-
tidade. As frutas, verduras e hortalicas devem ser lavadas com dqua potdvel.
No caso de transportar alimentos cozinhados ou preparados horas antes,
assegure-se da sua correcta conservacao.

0 duche ou banho diario com uma correcta se-
cagem, para além de garantir uma higiene pessoal adequada, é muito
recomendavel para o descanso e para prevenir maceracdes e micoses. Nao se
deve compartilhar objectos pessoaisde higiene, tais como ldminas de bar-
bear, ou pincas de depilar.

E fundamental ter cuidado com os pés, de modo a pre-
venir o aparecimento de bolhas. para isso, deve usar-se
meias de algodéo sempre limpas, secas e bem colocadas para evitar que o






Informagao sobre precos e pagamentos

1

Na maioria de produtos e servicos de consumo o prego é livre, podendo
o vendedor fixar o que considere oportuno. Deve saber que 0s estabe-
lecimentos estao obrigados a informar sobre os precos
completos (incluidos os impostos) dos produtos e servicos. Assim, o
preco de venda tem de estar indicado em listas, cartazes ou com etiquetas
bem visiveis, expressado de forma inequivoca e claramente legivel e &
vinculativo.

0 orcamento prévio é o documento escrito que se deve entregar antes
da contratacdo de um determinado servico, sendo (til para conhecer o que
vai custar a prestacdo do mesmo e para decidir se se quer ou nao levar a
cabo a actividade da qual recebeu o orcamento. Por isso € sempre re-
comendavel solicita-lo previamente.

Tenha em conta que, aquando da realizacao do pagamento de qualquer
produto ou servico contratado, devera ser aceite como meio de
pagamento a moeda em circulagao. Para além do mais, deve ter
em conta que pode pagar com cartao de crédito sempre que
assim esteja indicado no estabelecimento, podendo, em muitos
(asos, serem apenas aceites determinados cartdes de crédito e nao todos.

As facturas sao o documento que recebemos para justi-
ficar o preco pago pelo produto ou servico contratado, sendo im-
prescindiveis para uma posterior reclamacgao. Quando a im-
portancia do bem ou servico nao supere os 3000 euros, a factura pode ser
substituida por um comprovativo de compra ou um recibo.



que precisa saber

sobre...




0Os meios de transporte

E sempre recomendével consultar as condigdes gerais de cada companhia de
transportes a fim de conhecer os aspectos concretos que podem afectar a sua
viagem, tais como a facturacdo da equipagem, a viagem levando uma bicicleta ou
animais e as condicdes relacionadas com o cumprimento do servico de transporte.

Comboio

Os bilhetes de comboio sao transferiveis. No entanto, no caso de perda ou
extravio do mesmo nao se facilitard duplicado, nem nenhum tipo de justifi-
cante.

De maneira gratuita, pode levar 15 quilos de equipagem e esta s6 é fac-
turada em determinados comboios. As bicicletas podem ser transportadas
nos comboios de Alta Velocidade ou Longa Distancia com cabinas com camas,
mas tém de ir embaladas. Nos restantes, como norma geral, pode levar-se
uma por passageiro, ainda que em certas linhas e determinados dias esteja
proibido. E recomendével consultar a companhia para se informar acerca das
condicdes para o transporte da sua bicicleta.

Se 0 comboio se atrasar, deve saber que tem direito a receber uma indemni-
zacdo, dependendo do comboio e do atraso. Se tem de fazer ligacao a outro
comboio e perde o sequndo por atraso do primeiro, a empresa ferrovidria
deve pagar os gastos de hospedagem e manutencdo que sejam precisos.

Se 0 servico é suprimido, como norma geral pode optar entre a devolucao
do seu dinheiro, ou a mudanca de bilhete.

Ndo se esqueca de que, no caso de perda, roubo ou deterioracao da equi-
pagem, tem direito a uma indemnizacao por parte da empresa ferrovidria
em funcdo dos quilos que faltem ou estejam danificados.



Transporte aéreo

0 bilhete de aviao é nominativo, isto é, s6 pode ser utilizado pela pessoa titular
do mesmo, podendo as companhias aéreas solicitar, no momento do embarque ou
da facturacdo, a identificacao do passageiro.

Se pretende anular a viagem ou mudar a data da mesma, a companhia aérea

pode cobrar-lhe determinadas percentagens. Para além disso, hé bilhetes e voos

em que ndo é possivel a anulacao, ou mudanga de data, pelo que é importante que

tenha em conta esta situacao antes de proceder a reserva e/ou compra do bilfiete,
s

Deve saber que: ‘;_;-—:‘_"_‘_"'_]"

« Se 0 voo se atrasa mais de duas horas a companhia aérea é obrigada a propor- .
cionar-lhe comida e bebida, assim como alojamento nos casos em que a saida
prevista do voo alternativo seja, como minimo, no dia sequinte a data previa-
mente anunciada. Se o atraso é de mais de 5 horas, hd direito a reembolso, nos

7 dias seguintes, do preco do trajecto ndo efectuado.

« Sese cancela o voo, tem direito ao reembolso, ou a um transporte alternativo, e di-
reito a atencdo (comida e bebida). Mesmo assim, em certos casos, hd direito a uma
compensagdo, cuja quantia sera em fungdo do nimero de quilémetros do voo.

« No caso de haver overbooking, em primeiro lugar a companhia perguntara se
algum passageiro renuncia voluntariamente a embarcar em troca de determi-
nados beneficios, tendo, para além disso, o direito a reembolso, ou a um trans-
porte alternativo. S0 se o nimero de voluntérios nao for suficiente, poderd a
companhia denegar o embarque aos passageiros contra a sua vontade, mas
devera compensa-los.




No que diz respeito a equipagem, ndo pode perder de vista as se-
guintes questoes:

« Informe-se, antes de iniciar a viagem, das condicdes da equi-
pagem, niimero e peso dos vultos permitidos pela companhia
aérea na qual pretende viajar.

- Cada companhia estabelece as suas proprias condi¢des para a
facturacdo de equipagens especiais. Assim, se vai facturar a sua
s, bicicleta, em certos casos ver-se-a obrigado a transporta-la numa
/4 caixa especial, ou simplesmente exigir-lhe-ao que a desmonte e
esvazie as rodas e que a cologue sequindo as suas indicagdes. Ha

companhias que tém custos especiais para estes artigos.

- No caso de perda ou deterioracao da equipagem, para poder re-
clamar posteriormente é preciso preencher o PIR (impresso que
identifica as irreqularidades a que a equipagem foi submetida) e
deve dirigir-se, de imediato, ao balcao da companhia aérea, ou ao
seu agente haldi roprio aeroporto de destino.
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Transporte por estrada

A obrigacdo de proporcionar troco estabelece-se num méximo de 20€.

E recomendavel conservar o bilhete até ao final da viagem, visto que pode ser-
nos solicitado, a qualquer momento, pelo revisor.

Em relacdo ao transporte de equipagens e taxas, deve saber que:
« No preco do bilhete estd incluida a equipagem até um maximo de 30 quilos.

« As quantias que sejam cobradas por excesso de equipagem serdo de livre de-
cisdo por parte das empresas responséveis.

No caso de perda ou deterioracdo da equipagem, é estabelecida uma série de
indemnizagdes que sdo determinadas em fungao do seu peso.

Taxis

Os taxis deverdo estar providos de um taximetro e um mddulo luminoso, que per-
mitam indicar, em todos os trajectos, a aplicacdo da bandeirada vigente e a sua
visualizacao.

0 servico é considerado como iniciado no momento e lugar de recolha, excepto
quando se trate de um servico contratado por radio-taxis ou por telefone, circuns-
tancia na qual se considerara o trajecto iniciado no local de partida do veiculo.

A tabela de precos deverd aparecer no interior do veiculo e em lugar visivel
para os usudrios do servico.

Os taxistas estdo obrigados a dar-nos o troco até a quantia de 20 euros e deverao
entregar-nos, no caso de o solicitarmos, um recibo que acredite o servico prestado
e 0 montante cobrado pela corrida.

Em qualquer caso, para que o transporte da equipagem seja gratuito, esta nao
podera exceder os 50 quilos para os veiculos de quatro lugares e de 60 para os
veiculos com superior capacidade.



Hotelaria e servicos de turismo

Uma das questdes que mais preocupa quem comeca a peregrinacao é o
lugar no qual poderd pernoitar. Deve saber que sao vérias as possibilidades
que pode encontrar ao longo do Caminho de Santiago.

Estabelecimentos de hotelaria

Lembre-se que neles sao prestados diversos servicos, tais como aloja-
mento, restauracao, bebidas ou actividades de lazer. Antes de contratar o
alojamento, ou outros servicos, num estabelecimento de hotelaria, deve
ter em conta as condigdes e servigos que oferecem, visto que hd uma
grande variedade de oferta.

Os pregos dos diferentes servicos constarao detalhada e separadamente
e estarao expostos num lugar destacado e de facil localizacao. Nos restau-
rantes também estarao exibidos fora do estabelecimento.

Nao se esqueca de consultar o hordrio assinalado pela direccdo do estabe-
lecimento para o servico de refeitrio, ja que ndo tem de ser o mesmo
em todos os estabelecimentos.

Se tem uma reserva confirmada de estadia e fica sem ela porque o es-
tabelecimento as ocupou em niimero superior as disponiveis, deve saber
que tem direito ao alojamento noutro estabelecimento de categoria igual
ou superior na mesma zona, se o houver. Se isto nao for possivel, devem
aloja-lo em qualquer outro estabelecimento, indemnizando-o pelos danos
ocasionados.



Albergues

A maior parte dos albergues sao para uso exclusivo dos peregrinos que vao a
pé, em bicicleta ou a cavalo. Neles, é necessario que se apresente a Credencial
do Peregrino para se ter acesso.

(Cada albergue tem as suas proprias peculiaridades, caracteristicas e nor-
mativas de funcionamento. Nao se esqueca de as consultar. Para além do mais,
lembre-se de que, em muitos dos albergues que ira encontrar ao longo do (a-
minho, a estadia ndo é gratis, pelo que tera de pagar uma pequena quantia para
passar a noite.




Em regra geral, os lugares sao atribuidos por ordem chegada, com prefe-
réncia para os que fazem o Caminho a pé, ou possuem qualquer tipo de limita-
¢Oes fisicas, sequidos pelos peregrinos que vao a cavalo, 0s que se deslocam em
bicicleta e, por Ultimo, 0s que dispdem de um veiculo de apoio a peregrinagao.
Em principio, s6 se permite a estadia uma noite, ainda que sejam feitas
excepcOes em casos que se justifiquem (exemplo: em caso de doenga...)

Quase todos os albergues dispdem de lavabos, duches com dgua quente

e espacos para lavar a roupa e estendé-la. Alguns tém uma cozinha com
1' utensilios a disposicio dos peregrinos. E cada vez mais frequente que dispo-

nham também de maquina de lavar e maquina de secar (servios que sdo
cobrados) e de acesso a internet. Nao se esquega que os albergues nao sao
hotéis e, se vai pernoitar neles, é recomendavel levar uma toalha e os seus
utensilios de higiene pessoal.

Para obter mais informacao sobre a rede de albergues da Xunta da Galiza
pode consultar a pdgina web do Jacobeu www.xacobeo.es

Acampar fora de parques de campismo

As diversas Comunidades Auténomas pelas quais passa o0 Caminho de
Santiago tém a sua propria regulacao, que é preciso consultar em cada
€aso.

E de ter em conta que se deve respeitar sempre uma distancia minima re-
lativamente aos nticleos populacionais, zonas histdrico/artisticas, zonas pai-
sagisticas, parques de campismo, perto dos rios, lagos ou represas, rios secos
susceptiveis de sofrerem uma stibita inundacdo, zona maritimo/terrestre, es-
tradas, zonas de captacdo de dgua potavel e o préprio Caminho de Santiago.

= e

Indague, se assim o desejar, nos Postos de Turismo das diversas Comunidades
Auténomas para obter mais informacdo.




Os produtos

Quando comprar um produto que ndo se encontre defeituoso,
tenha em conta que nao pode troca-lo, nem Ihe devolverao o
dinheiro pago por ele, a ndo ser que assim lhe seja expres-
samente indicado.

Lembre-se de que os produtos tém um prazo de garantia
legal de dois anos desde a sua entrega, com excepcao dos
produtos de seqgunda mao, nos quais o tempo de garantia pode
ser inferior, mas nunca menos de um ano. Durante esse periodo
de tempo, pode exigir a reparacao do bem adquirido, ou a sua
substituicdo. Se verificar que isso é impossivel, ou despropor-
cionado, pode solicitar uma reducao do preco, ou pdr termo ao
contrato, com a devolucdo do montante pago.

Actividades de promogao de vendas
Nelas, os comerciantes anunciam as vendas dos seus pro-
dutos com reducao do preco. Sdo vendas especiais: 0s saldos,
as promogoes, as liquidacoes e as vendas com desconto.

Quando comprar um produto em promogao observe que:

« Nos antincios deverd estar especificada a duragao da pro-
mogao (data do comeco e data de finalizacdo).

« Quando sdo oferecidos artigos com reducdo de prego, devera
fazer-se constar o prego anterior e o preco da promogdo,
ou a percentagem dessa redugdo.

« Quando, num mesmo estabelecimento, haja artigos a preco

normal e outros em promocao, deverao estar suficiente--g=

mente separados para que nao se induza em erro.



Venda automatica
Adquire-se o produto accionando qual-
quer mecanismo, mediante pagamento
prévio do correspondente preo. E o caso,
entre outras, das maquinas expedidoras
de bebidas ou de produtos alimenticios.

Observe que a maquina deve cumprir os
sequintes requisitos:

« Deve conter uma série de indicagoes:
produto ou servico que se expende,
preco, tipo de moeda que admite e ins-
trugdes de utilizacdo.

- Nela deve constar a identificacdo dos

=\ titulares (domicilio e nimero de tele-

fone).

» Deve permitir a recuperagao automa-
tica do montante entregue, no caso
de nao facilitar o produto ou servico
solicitado.

« Todos os produtos que forneca devem
Y cumprir a normativa de etiquetagem,

\ WER) apresentacao e publicidade.
N |




Venda ambulante
E realizada por comerciantes fora de um estabelecimento comercial perma-
nente, em mercados ou em lugares instalados para tal fim.

0Os comerciantes devem expor, de forma visivel, os seus dados pessoais e um do-
cumento no qual conste a autorizacao municipal, assim como uma morada. Para
além disso, devem vender produtos que se ajustem as normas de sanidade e qua-
lidade.

Produtos alimenticios

Nao se esqueca de ler a etiqueta dos produtos alimenticios ja que esta pode
proporcionar-lhe informacao muito util. Deve indicar, entre outras coisas, 0s
ingredientes e o peso que os mesmos tém no produto, a data de duracao minima
ou data de caducidade dos produtos mais perecedouros, a identificaco do lote do
produto e o pais de origem, quando este provenha de paises ndo pertencentes a
Unido Europeia. Os dados das caracteristicas do produto, a origem, a composicao, a
forma de obtencdo e a caducidade devem figurar de um modo muito claro.

Quando na etiqueta de um produto alimenticio, na apresentacdo ou na publicidade
seja feita mencao ao facto de que possui propriedades nutritivas, deve informar

(

com rigor o seu valor energético e os nutrientes que contém

proteinas, hidra
de carbono, gorduras, fibras, sédio, vita /



Os servicos

No momento em que contrate qualquer servico, é recomendavel ler cuidadosa-
mente todas as clausulas do contrato, antes de o assinar, de modo a que saiba de
antemdo com o que se esta a comprometer.

Nao se esqueca de guardar a copia do contrato que assine, tal como toda a docu-
mentagdo que o empresario Ihe proporcione, incluida a publicidade, ja que esta é
vinculativa. Guarde também o recibo ou a factura, ja que é necessario apresentd-
los para reclamar.

Servicos bancarios

As entidades bancarias oferecem toda uma série de servicos que podem ser muito
titeis no Caminho de Santiago. Por exemplo: os cheques bancdrios, os cartdes
de crédito ou débito, caixas Multibanco, ou a banca telefénica. E recomendavel
consultar, na sua entidade bancaria, as condicoes dos diferentes servicos.

Quando é realizada uma operagao numa caixa Multibanco, a entidade bancaria
pode cobrar uma comissao pela mesma, mas devera informa-lo da referida co-
missao e especificar o montante da mesma.

No que diz respeito ao uso de caixas Multibanco noutro Pais que nao o de
origem do peregrino, convém ter em conta as sequintes recomendacdes:

« Utilizar os cartdes de débito para retirar dinheiro dos caixas Multibanco, em vez
dos cartdes de crédito, visto que retirar dinheiro com estes ultimos implica uma
comissao mais elevada.

« Informar-se, antes de partir, na sua entidade bancdria, das redes que podem ser
utilizadas nos lugares pelos quais passa 0 Caminho de Santiago e das comissdes
que lhe irdo ser cobradas pelas retiradas de dinheiro, tendo em conta que na
rede a qual pertence o seu banco as comissoes serao menores.






- Ter em conta que, dentro da Unido Europeia, os bancos tém a obri-
gacao de cobrar a mesma comissao em qualquer Estado membro.

__.../:" Em relagdo ao uso dos cartdes, é conveniente estar alerta para uma

série de precaugdes:

- Memorizar o nimero pessoal de identificacao (PIN) e nao o
anotar no cartdo, ou noutro lugar da carteira.

» Assinar o cartao no reverso para poder identificar-se como titular
do mesmo.

« Levar o Bl ou passaporte para o apresentar juntamente com o
cartao.

» Actuar com celeridade, no caso de perda ou roubo do cartdo, e
avisar o mais rapidamente possivel o servico habilitado pela enti-

dade bancdria.
Servicos postais =

Ha diversos tipos de servicos postais (por exemplo, carta em correio
normal, carta registada, correio azul, telegrama ou fax) que pode
necessitar enquanto percorre o Caminho de Santiago. Informe-se
das caracteristicas de cada um desses servicos e dos seus custos,
para poder escolher o que mais se ajuste as suas necessidades em
cada momento.

Na pagina web www.correos.es, pode encontrar informacdo sobre

os diversos servicos dos correios, as condi¢des da sua prestacao e as
garantias sobre os mesmos.



Telemdveis

E recomendavel escolher o sistema de
telemével (pré-pagamento ou con-
trato) que melhor se adapte as suas
necessidades.

As facturas devem vir detalhadas e a
facturacao serd feita por sequndos.

Convém recordar que, a haver um atraso
superior a um més no pagamento de
uma factura, o servico pode ser sus-
pendido temporariamente. Se 0 atraso
é superior a trés meses, ou se acumula
mais de uma suspensao temporaria, a
suspensao pode ser definitiva.

Lembre-se de que pode solicitar a anu-
lagdo do servico telefonico pela mesma
via com que acedeu a ele, e a partir
desse momento a companhia tem um
prazo maximo para a tornar efectiva.




No que respeita a capacidade para fazer e receber telefonemas no
estrangeiro (roaamming), convém observar o sequinte:

« Antes de partir é recomendavel estudar as ofertas que o seu
operador lhe oferece e contrata-las antecipadamente.
Recomenda-se, também, a andlise do tarifério dos diferentes
operadores de destino dos telefonemas e predeterminar o te-
lemdvel de antemao para aceder ao mais econdmico.

- Durante a viagem, informe-se da franja horaria durante a
qual fica mais econdmico falar por telefone e utilize, sempre
que lhe seja possivel, essa franja hordria.

- Outra opgdo que deve estudar é a de comprar um cartao SIM
do pais de destino, ja que, apesar de mudar de ndmero de te-
lefone temporariamente, pagara a parte que Ihe corresponde
da chamada como se fosse nacional. -




Locutorios de telefones

E recomendavel consultar o seu tarifério (o qual deve estar ex-
posto no estabelecimento) antes de utilizar o servico.

A facturagdo devera ser feita por sequndos.

Tinturarias e lavandarias

Quando use um servico de tinturaria ou lavandaria deve saber:

« Quando deixar a/s peca/s de roupa para a sua limpeza, deverdo en-
tregar-lhe um comprovativo descriminando o que la deixou.

- Quando for buscar as suas coisas, deve apresentar esse
papel, que lhe serd devolvido, nele constando ja o pagamento
do respectivo servico.

No caso de que se produzam danos nas pegas de roupa no de-

correr do servigo prestado, as tinturarias devem indemnizé-lo

com a quantia indicada no comprovativo entreque inicialmente.

Nao haverd indemnizacdo quando no préprio comprovativo vier j

indicada a possibilidade de deterioracdo das pecas de roupa como

consequéncia da prestacao do servico.

Aluguer de carros
Aquando do aluguer de um carro, deve ser tida em conta uma
série de questoes:

« As empresas de aluguer, na sua maioria, tém a sua propria pa-
gina web, a qual permite aceder as condi¢des gerais de contra-
tacdo, ao tarifario e fazer a reserva do veiculo, podendo pagar
nesse momento, ou no momento de receber o carro.

« No preco nunca vira incluido o combustivel, pelo que, ao fi-
nalizar o aluguer, deve entregar-se o carro com o depdsito nas



mesmas condi¢des em que o recebeu e no lugar e data previstos
no contrato.

- E sempre recomendavel que, quando receba o veiculo, observe
cuidadosamente qualquer dano que ja possa apresentar (de
chapa, tampdes das rodas, etc.) e o faca constar no contrato, para
evitar que, posteriormente, possam querer tornd-lo responsavel por
essa reparacao. De igual modo, ndo se esqueca de verificar se o carro
tem os dois triangulos exigidos e o colete reflector obrigatério.

Bombas de gasolina
Observe os painéis informativos que haja nos acessos as estagoes
de servico. Neles sao indicadas informacdes, tais como:

+0 preco de venda ao publico, por litro, dos diferentes tipos de
gasolinas e gaséleos, com indicacao das suas octanas.

+0 hordrio da actividade de funcionamento.

-A expressao “Autoservicio” (Self-service) quando o servico seja
prestado neste modo.

+0s meios de pagamento admitidos.

«Contudo, também deverao constar indicagdes ou pictogramas re-
ferentes aos direitos e obrigacoes dos usuarios (proibido fumar
ou acender lume, proibido meter combustivel com as luzes acesas
ou com o motor a funcionar, distancia da instalagdo da bomba de
servico mais proxima, etc.).

-Na possibilidade de que ndo se possa fornecer nessas instalagdes
um determinado tipo de combustivel, dever-se-a informar dessasi-
tuagdo mediante a exibicao de um cartaz, de forma perfeitamente
visivel e legivel, no qual conste a indicacdo “Fuera de servicio”
(Fora de servigo), indicando o tipo de combustivel afectado.




Para além disso, os servicos de lavagem de veiculos deverao
dispor, no acesso ao lugar onde se presta o servico, de placards
anunciadores onde se informe, entre outras questdes, sobre as
instrucdes de funcionamento, tarifas dos servicos oferecidos ou
hordrio de prestacao do servico.

Estacionamentos

Tanto nos estacionamentos com lugares reservados, como
nos estacionamentos por rotacao de veiculos, deve ter-se em
conta que o titular do estacionamento tem de:

- Facilitar o acesso a um espaco para o estacionamento do
veiculo.

« Entregar um justificante ou bilhete do estacionamento.
« Devolver o veiculo no estado em que Ihe foi entregue.

« Indicar, antes de contratar e de maneira facilmente percep-
tivel, os precos, hordrios e as normas de uso e funcionamento
do estacionamento. Nos estacionamentos por rotacao, o
montante é cobrado por minutos, sem que seja permi-
tido o arredondamento a unidades de tempo que néo foram
efectivamente consumidas ou utilizadas.

Néo se esqueca de que os estacionamentos, em norma geral,
nao se farao responsaveis por elementos acessorios do veiculo
(reprodutores de cd’s e telemdveis).

Para evitar problemas, convém respeitar sempre as normas e
instrugdes do responsdvel do estacionamento, no que diz res-
peito ao uso e seguran¢a do mesmo.



Oficinas de reparacao de veiculos

Sevai utilizar o seu carro no trajecto do Caminho de Santiago

e tiver alguma avaria, observe as sequintes recomendacoes:

- Consulte na oficina os precos que sao aplicados por hora de
trabalho e por servicos concretos.

- Erecomendavel que exija um orcamento por escrito das re-
paracdes ou servicos que solicite. No entanto, tenha em consi-
deracdo que, uma vez solicitado o orcamento, se este nao for
aceite por si, a oficina podera cobrar-Ihe a sua elaboracao.

- Aoficina estd obrigada a entregar-lhe a factura da reparagao,
mesmo no caso em que esteja dentro da garantia.

- Todas as reparagdes ou instalagdes efectuadas em qualquer
oficina tém uma garantia de 3 meses ou 2000 quilome-
tros, antes que venca. Nao obstante, no caso de que as pecas
incluidas tenham um prazo de garantia superior, serd regido
para elas o prazo de maior duragdo.



Os modos de resolucao
de conflitos em matéria

de CONSUMO




Quando surjam problemas ou conflitos nas relagdes de consumo, é
recomendavel dar os seqguintes passos:

Em primeiro lugar, convém expor directamente a queixa e
a peticao concreta perante o estabelecimento onde
se adquiriu o produto, perante quem prestou o servico ou perante
o departamento de atendimento ao cliente correspondente, para
tentar chegar a uma solucao amigavel. Se ndo se conseque chegar a
um acordo, é preciso reiterar a reclamagdo por escrito, para que haja
constancia da situacdo.

Quando nem mesmo assim se consiga resolver satisfatoriamente o
problema, pode tentar-se de novo um acordo amigavel
através de uma mediacao, que no caso do consumo pode ser
realizada tanto por uma administracdo, como por uma organizacao
de consumidores. 0 mediador tratard de aproximar as posturas das
partes em conflito, até chegar a um ponto de acordo que permita dar
por resolvida a situacdo.

Dirigir-se ao Sistema Arbitral de Consumo, ou di-
rigir-se aos Tribunais de Justica. Cada uma destas opgdes
deve ser tratada directamente, ou através de uma organizacdo de
consumidores e usudrios. Procure ser assessorado, tanto nas adminis-

tracdes de consumo como nas organizagdes de consumidores, sobre
0 modo mais eficaz para exercer os seus direitos. Nao deixe passar o
tempo ja que, nalguns casos, ha prazos para reclamar.

?




Tenha em conta que determinados servicos dispdem de um depar-
tamento de atendimento ao cliente ao que deve dirigir-se em pri-
meiro lugar:

As entidades bancarias contam com um Servico de Aten-
dimento ao Cliente e, nalguns casos, com um Defensor do cliente, aos
quais deve dirigir-se no prazo de 2 meses desde que se conhece 0
facto que motiva a reclamacdo. Pode encontrar mais informacdo na
pagina web www.bde.es

Os operadores postais dispoem de um servigo de atendi-
mento ao cliente que tem por objectivo atender e resolver as queixas,
reclamacdes ou incidéncias dos usudrios do servico. Pode obter mais
informacdo na pagina web www.correos.es

Os servicos de telemoveis contam com um Departa-
mento de Atendimento ao Cliente ao que € preciso dirigir-se no prazo
de um més desde que se conheca o facto que motive a queixa ou re-
clamagao.

As Juntas Arbitrais do Transporte foram criadas
em todas as Comunidades Auténomas com o objectivo principal
de resolver reclamacbes de caracter mercantil, relacionadas com o
cumprimento dos contratos de transporte terrestre e de actividades
auxiliares e complementares do transporte. Para saber mais das suas
fungdes poderd obter informacdes nas diversas Juntas Arbitrais de
Transporte. Na Galiza, a Junta Arbitral de Transportes tem a sua sede
em Santiago de Compostela, podendo encontrar mais informacdo na
pdgina web www.cptopt.xunta.es.



A reclamacao administrativa

Pornorma geral, para fazer uma reclamagdo perante os
diversos organismos de consumo hé que apresenta-la
por escrito, indicando desta forma qual o problema
e 0 motivo da reclamacdo. E indispensavel entregar
também o ticket ou factura de compra, a publicidade,
se é 0 caso, 0s recibos e as garantias. Para fazer uma
reclamacao pode redigir o sucedido ou preencher um
impresso proprio para reclamagoes.

Os comerciantes, ou quem preste servicos na Galiza,
estdo obrigados a ter os impressos de reclamacao.
Nao obstante, ha que ter em conta que cada Comu-
nidade Auténoma tem os seus proprios regula-
mentos em matéria de impressos de reclamacao,
indicando o tipo de estabelecimentos que tém a obri-
gatoriedade de os ter e os facilitar aos consumidores.

(ada impresso de reclamag6es é um conjunto unitario
de folhas de papel quimico composto de 3 folios de
diferentes cores (branco para a administracao, verde
para o reclamante e amarelo para o reclamado). Noim-
presso de reclamacdo hd que indicar sempre os dados
pessoais, 0s dados do estabelecimento, os factos ocor-
ridos e, de modo muito claro, o que se solicita (que lhe
troquem o produto, a devolugdo do dinheiro, etc.)




A arbitragem de consumo

A arbitragem de consumo é uma via extrajudicial e volun-
taria que permite resolver, de um modo rapido, eficaz e gra-
tuito, as desavenqas que possam surgir entre os consumidores
e 0s empresarios ou profissionais. Quando uma empresa ou
um profissional exibe o distintivo de adesdo ao Sistema
Arbitral de Consumo, no seu estabelecimento ou na sua
publicidade, os consumidores sabem que podem acudir a ar-
bitragem de consumo para pdr fim aos conflitos que possam
ter surgido com essa empresa ou profissional.

Para solicitar a arbitragem de consumo, basta preencher
uma simples solicitude de arbitragem e apresentd-la di-
rectamente perante a Junta Arbitral de Consumo, ou, entao,
através de uma Oficina Municipal de Informacdo ao Consu-
midor (OMIC), ou de uma Organizacdo de consumidores e
usudrios. Nessa solicitude deve especificar-se claramente o
que se pretende e 0 compromisso de aceitar a decisdo do
colégio arbitral.

Uma vez solicitada essa via pelo consumidor, serd proposta
aoutra parte, a qual devera aceitd-la expressamente (salvo
que tenha aderido ao sistema arbitral de consumo através de
uma Oferta Publica de Sujeicao), para assim proceder a de-
signacao do Colégio Arbitral que ird avaliar o caso. Termina
o procedimento com uma decisao que é de cumprimento
obrigatdrio.

Com o Estado Portugués, a Galiza assinou um protocolo geral de actuacdo dos Centros de Arbitragem de Conflitos de
Consumo de Portugal e a Junta Arbitral de Consumo da Comunidade Autonoma da Galiza em matéria de resolucdo de
conflitos dos consumidores portugueses e galegos. Neste documento encontra-se estabelecido o modo de proceder quando
sejam apresentadas reclamacdes perante a Junta Arbitral de Consumo de Galiza, ou perante os Centros de Arbitragem de

Conflitos de Consumo de Portugal.



0 Centro Europeu do Consumidor

0 Centro Europeu do Consumidor é uma entidade publica
dedicada ao atendimento dos cidadaos, enquanto
consumidores, de qualquer Estado Membro da Uniao
Europeia, que precisem de informacao, ou assisténcia,
em relacao a aquisicdo de um bem, ou a utilizacdo de um
servico num pais que nao seja o seu.

As suas fungdes consistem em assessorar os consumi-
dores e mediar em queixas e reclamacoes transfrontei-
rigas.

0 Centro Europeu do Consumidor em Espanha tem ins-
talados, em lugares estratégicos de grande afluéncia
turistica, uma rede de terminais informaticos, ou 0fi-
cinas Telematicas, que dispdem de um ecra tactil e que
facilitam informacdo de um modo de ndo atendimento
presencial.

Pode obter mais informacao através da pdgina web
www.cec.consumo-inc.es, onde também se recolhe uma
listagem e um mapa da rede de Oficinas Telematicas.

A

ECC-Net



Directorio

Para obter mais informacao pode dirigir-se as Direc¢des Gerais e Or-
ganismos de consumo das distintas Comunidades Auténomas. De
igual modo, pode ir as Oficinas Municipais de Informacao ao Consumidor
(OMICs) ou as Organizagoes de Consumidores e Usuarios.

Na Galiza, o Instituto Galego de Consumo pde a disposicao dos consu-
midores o telefone gratuito de informacdo 900 23 11 23 e a pdgina web
www.igc.xunta.es. O seu endereco é Rua Gonzalo Torrente Ballester 1-5
Baixo, em Santiago de Compostela, e tem as sequintes reparticoes:

« Edificio Servizos Miltiples Monelos, s/n. 15071 A Coruia
« Praza Camilo José Cela, s/n. 15403 Ferrol
« Edificio Administrativo Ronda da Muralla, 70. 27003 Lugo

- Avenida de Zamora, 13 baixo. 32005 Ourense

- Travesia da Eirina, 7 baixo. 36004 Pontevedra
- Praza da Estrela, s/n. 36201 Vigo




Podem ser de interesse as sequintes direc¢des e nimeros de telefone:

GESTAO DO PLANO JACOBEU: S. A. de Xestion do Plan Xacobeo
Pavillén de Galiza — San Ldzaro - 15703 Santiago de Compostela
Telefone: 98157 20 04 - (www.xacobeo.es)

DIRECCAO GERAL DE TURISMO: Direccién Xeral de Turismo

Praza de Mazarelos « 15703 Santiago de Compostela

Telefone: 9815463 77 « (www.conselleriaiei.org)

DIRECCAO GERAL DE TRANSPORTES: Direccién Xeral de Transportes
Praza de Europa, 5A - 2° Andar (Fontifias) « 15703 Santiago de Compostela
Telefone: 981544 581« (www.cptopt.xunta.es)

SERVICO GALEGO DE SAUDE: Servizo Galego de Satide

Edificio Administrativo San Lézaro s/n - 15703 Santiago de Compostela
Telefone: 981542 737 « (www.sergas.es)

BANCO DE ESPANHA (Servico de reclamagdes): Banco de Espaiia

(/ Alcald, 48 - 28014 Madrid

Telefone: 91338 6530« (www.hde.es)

CORREIOS (Departamento de Atendimento ao Cliente): Correos
(/Via Dublin n.2 7 (Campo de las Naciones)

28070 Madrid (www.correos.es)

DIRECCAO GERAL DA AVIACAO CIVIL: Direccion General de Aviacién Civil
Paseo de la Castellana, 67 - 28071 Madrid

Telefone: 91597 83 21 - (www.fomento.es)

AEROPORTOS ESPANHOIS E NAVEGACAO AEREA: Aena (www.aena.es)
Telefone: 902 404 704

DIRECCAO GERAL DE SEGUROS: Direccién General de Seguros

Paseo de la Castellana 44 - 28046 Madrid

Telefone: 913397000« (www.dgsfp.mineco.es)

OFICINA DE ATENDIMENTO AO USUARIO: SETSI

(/ Capitén Haya, n.2 41 - 28071 Madrid

Telefone: 901 33 66 99 « (www.usuariosteleco.es)
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