Anexo 4
Regulamento de funcionamento do Provedor do Cliente do IPVD
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O IPVD - Instituto Portugués de Venda Directa — Asséciag:ﬁo, nos termos do art. 8° g)
dos estatutos institucionaliza o servico independente e imparcial do Provedor do
“ Cliente. iniciaréd a sua actividade depois de devidafnente nserito no Institute do
Consumidor como entidade registada de resolugz“xo.: extrajudicial de conflitos de
- consumo. de acordo com principios de equidade, e dé forma ndo vinculativa para os

respectivos interessados.
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1) O cargo de Provedor do Cliente sera dcsempenimcio sempre por pessoa idonea, de
formacéo universitaria adequada e com experiéncia reconhecida nos dominios da
‘actividade empresarial de venda directa e dos direitos do consumidor.

2) Fica nomeado pelo periodo de 3 anos como Provedor do Cliente do IPVD o Prof
Doutor Lufs Nandin de Carvalho.

31 Anualmente ¢ Provedor do Cliente elaboraréd um relatdrio sobre a sua actividade
de modo a ser presente & Assembleia Geral e Ordinéria de Margo do IPVD. e que
permita avaliar os resultados obtidos & identificar & natureza dos Iitigios que lhe
foram submetidos.
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Os servicos do Provedor do Cliente ficam sediados no n® 10 - 4° andar A do Edificio
Fernando Pessoa, Rua General Ferreira Martins, em Miraflores.
; . ,

) O émbito de accdio do Provedor do Cliente consiste em mediar e dirimir

extrajudicialmente os conflitos de consumo que opunham os clientes s empresas

-ussociadas do IPVD ou dos seys colaboradores.




2) O objectivo principal consiste em proporcionar pela acgio de Provedor do Cliente
tma composicdo dos interesses em conflito de forma rapida e equitativa,
reduzindo o seu custo e o prazo de resolucio.

3) O objectivo secundério consiste em obter atraves da accdo pedagogica do
Provedor do Cliente a a formacdo de uma cultura de relacionamento comercial entre
45 empresas, associadas do JPVD e os seus chentes. de namreza ndo conflitual.
designadamente;

a) pela melhoria a ntroduzir nos instrumentos ¢011tratuais;
b) pela melhoria dos SeIVicos post venda e assisténcia,
<) pela melhor preparacio dos profissionais de venda directa;
d) pela redugfio a prazo do niumero de situagdes conflituais,
5
1) Os encargos gerais do funcionamento dos services do Provedor de Cliente serao

suportados pelo orcamento do IPVD destinado a esse efeito.
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No caso deste orcamento se mostrar insuficiente, & luz dos casos concretos
tratados pelo Provedor do Cliente, podera ser feita a sua reviséo com o [PVD.

6°
O Provedor do Cliente fica obrigado a manter actualizado um livro de registo
telativamente & correspondéncia e processos abertos. aplicando na sua pestiao. com as
dewvidas adaptagdes de funcionalidade o Codigo de Procedimento Administrativo. bem
come todas as regras de procedimento legalmente exigidas, nomeadamente as
constames do art. 4° do Decreto-Lei n® 146/99 de 4 de Maio.
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O IPVD — Instituto Portugués de Venda Directa — Assoclagio, bem como Provedor do
Clicnte devem prestar por escrito a qualquer pessoa gue o solicite. ou por quajguer
outra forma apropriada, todas as wiormacdes legalmente exigidas, nomeadamente as
constantes no art. 3° do Decreto-Lei 1° 146/99 de 4 de Maio.
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1) Os interessados em recorrer aos servicos do Provedor de Cliente incluem 0s
consumidores, os colaboradores das empresas associadas po IPVD, e estas Gltimas

entidades.
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2) Os interessados devem apresentar 2 sua solicitagéo de uma resolucdo ao Provedor
ao Cliente mediante uma eXposiclo escrita, acompanhada da docwmentacio
pertinente, com a clara identificacio do conflito. e do resultado pretendido.
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1) O Provedor do Cliente actuars sempre com a maior diligéneia devida na nstrucfio

dos processos que lhe sefam submetidos. com estrito espirito de independéncia.

imparcialidade, justica e proporcionalidade. pc.ndérando as circunstdneias do caso
conereto, os Principios Gerais de Direim, 0s cédigos de ética, deontolégicos. e as

ormas de conduta aplicéveis, emitindo a final uma resolugdo ndo vinculativa, e

lundamentada em principios de equidade.
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As decisdes do Pravedor do Cliente serdo tomadas no prazo maximo de seis meses
contados & partir do momento em que o litigio lhe ¢ submetido ¢ exaradas em acta
a juntar ao processo, a enviar aos interessados directos: ¢ ao IPVD, por forma
escrita ou através de qualquer meio idéneo de comunicagiio. no prazo méxime de
20 dias sobre a conclusdo do processo.
10°
Toda a correspondéncia emitida pelo Provedor do Cliente do IPVD serd devidamente

identificada com o logotipo aprovado pela Portaria n° 328/2000.




