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FICHA DE TRABALHO Nº03  

 
Nome Completo: ____________________________________________________ Nº do Aluno: ______ 
Classificação: ____________________ Professor(a): _____________________ Data: ___ / ___ /20___ 
 

 

 

TEMPO PREVISTO PARA A ACTIVIDADE: 2 módulos de 50 minutos 
 

Com base numa breve leitura ao texto de apoio: “Exemplo de reclamação escrita”, responda às 
seguintes questões: 

Exemplo de reclamação escrita 
 

“Eu e mais duas pessoas compramos à Agência de Viagens Halcon em Viseu, uma viagem a Marrocos de 8 dias 
com início em 17/7 e términus a 24/07/01. 
Tendo tido logo problemas ainda no aeroporto de Lisboa devido a documentação errada que me foi entregue, 
estava longe de imaginar o que seriam as nossas férias. 
As nossas reservas foram feitas em hotéis de 4 **** num quarto triplo para 3 adultos. 
Logo na 1ª noite, (MarraKech), qual não é o nosso espanto quando o quarto triplo era um duplo com um divã onde 
não cabia um adulto. Tivemos pois que dormir 3 nas 2 camas. Contactamos a receção e disseram-nos que aquele 
hotel não tinha triplos e que a agência tinha conhecimento disso, sendo a alternativa o divã ou pagamento de outro 
quarto. 
Como a nossa viagem a Marrocos era a Rota das Mil Kasbahs, ao 2º dia começamos a nossa rota pelo interior. 
As temperaturas oscilavam entre os 45º a 48/49º. 
A rota não foi seguida em relação ao itinerário previsto. 
O carro em que nós viajamos durante a Rota, com início no dia 18/07, estava avariado com una fuga de água no 
radiador e o ar condicionado não funcionava, estando nós sujeitos no deserto a estas temperaturas, tendo chegado 
alguns dias a andarmos para cima de 300 Km.  
Pelo motivo da avaria, o carro tinha de parar várias vezes para arrefecer e meter água, pois fervia, chegando 
mesmo o chofer a queimar-se nestas &#8220;reparações&#8221. 
Consequentemente não nos sobrava tempo para visitas uma vez que este era gasto “parados” na estrada com a 
chegada já tardia ao hotel. 
Logo no 1º dia a Travelplan foi contactada pela Guia, tendo-nos sido prometido a solução para o 2º dia. 
Isto foi o que se passou diariamente até ao dia 21, tendo pelo meio a Travelplan sempre prometido que nesse dia 
trocava a viatura. Saliento o dia 21 porque foi quando finalmente arranjaram outro carro mas estava já concluída a 
Rota uma vez que no Domingo regressávamos a Marrakech que foi o nosso último destino por mais 2 dias. 
Ainda no dia 20/07/01, contactei telefonicamente a agência que em Portugal nos tinha vendido a viagem e enviado 
também um fax em que mostrava toda a nossa indignação e desespero pela situação. 
De referir que o carro em que viajamos em Marrocos era de 9 lugares e conjuntamente connosco viajaram 
espanhóis que também apresentaram as reclamações em "Badalona"/Barcelona. 
Estávamos todos á beira de um ataque de nervos, ao ponto de alguns passageiros sofrerem de sintomas graves de 
ansiedade e claustrofobia. 
Finalmente e chegados novamente a Marrakech, pois já estava concluída a Rota, colocam-nos outra vez "Hotel 
Tropicana" num quarto de 2 camas e um divã. Chegamos a pedir á guia para nos trocar para outro hotel mesmo 
que fosse de 3*** para podermos descansar melhor uma vez que além de tudo vínhamos completamente 
arrasados com tudo o que se tinha passado. 
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Tivemos mesmo que aguentar pois não nos deram outras alternativas. 
 
 
Chegados a Portugal, fizemos a reclamação por escrito á agência onde compramos a viagem, pedindo uma 
indemnização a 100% do valor da viagem, com base na expectativa de merecidamente após 1 ano de trabalho se 
poder realizar férias e por tudo o que se passou não é aceitável que ainda por cima se tenha de pagar. 
De salientar que havia outros carros da agência a fazer a nossa rota que não tiveram este problema. 
Após entregarmos a reclamação em Viseu, a mesma foi enviada para a Travelplán (Lisboa) e agora vem o meu 
espanto quando recebo a resposta enviada pelo Snr. Fernando Bandrés (Delegado Portugal), em que apesar de 
lamentar a situação informa que os veículos utilizados cumprem as normas e quando as temperaturas são tão 
elevadas é normal que os radiadores dos veículos possam sofrer avarias devido ao ar condicionado estar no 
máximo (!!). 
No mínimo isto dá para rir porque se assim fosse nos países quentes não se podia viajar e além de tudo ele terá 
lido mal a reclamação pois o que foi dito é que nós entramos num carro avariado para iniciar a viagem e nunca 
tivemos direito a ar condicionado. 
Quanto ao problema do quarto somos informados que a terceira pessoa fica sempre numa cama suplementar, 
motivo pelo qual há um desconto do preço da viagem.  
Novamente para rir pois nós sabemos que fica numa cama suplementar o que estava em causa era um divã onde 
não cabia um adulto e quanto ao desconto existente pela 3ª pessoa é falso pois facilmente este Sr. Director pode 
comprovar junto do balcão onde compramos a viagem que a 3ª pessoa não pagou menos que os outros 2. 
Claro que não aceitei esta resposta á minha reclamação e é por isso que venho junto de vocês apresentar esta 
queixa e se possível pedir que me informem dos meus direitos e forma de poder agir em relação ao exposto.” 
 
 
Gratos pela atenção dispensada, cumprimentos 
 
 __________________ , , _________________  
  
 
Após uma breve leitura ao texto de apoio supra citado, “Exemplo de reclamação escrita”, coloque-se na 
situação deste(a) cliente e escreva uma possível reclamação que o(a) mesma possa ter elaborado que vá de 
encontro ao que aconteceu. 
_____________________________________________________________________________________
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_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________
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_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________
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_____________________________________________________________________________________ 

                                                                                                                         BOM TRABALHO!!! 
A Professora: Helena Rodrigues 

 

 


