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GLOSSARIO DE ABREVIATURAS

ACOP - Associagdo de Consumidores de Portugal

ACRA - Associagcdo de Consumidores da Regido Auténoma dos Agores

APDC-Associa¢do Portuguesa de Direito do Consumo

ANACOM - Autoridade Nacional de Comunicag¢des

APED - Associagdo Portuguesa de Empresas de Distribuigcdo

APRITEL - Associacdo dos Operadores de Telecomunicagdes

APSI - Associacdo para a Promocdo da Seguranca Infantil

ASAE - Autoridade de Seguranca Alimentar e Econdmica

BEUC - Bureau Européen des Unions de Consommateurs (Organizacdo Europeia das Associa¢des de Consumidores)
CASA — Centro de Arbitragem do Setor Automével

CEC - Centro Europeu do Consumidor

CES - Centro de Estudos Sociais, da Universidade de Coimbra

CIAC - Centros de Informac¢do Autdrquicos ao Consumidor

CICAP — Centro de Informagdo de Consumo e Arbitragem do Porto

CACCL — Centro de Arbitragem de Conflitos de Consumo de Lisboa

CACDC — Centro de Arbitragem de Conflitos do Distrito de Coimbra

CIAB — Centro de Informac¢dao Mediagdo e Arbitragem de Consumo

CIMAAL — Centro de Informagdo, Mediagdo e Arbitragem de Conflitos de Consumo do Algarve
CIMPAS — Centro de Informacgdo, Mediac¢do, Provedoria e Arbitragem de Seguros

CIRIUS - Centro de Investigacdes Regionais e Urbanas

CMVM - Comissdo do Mercado de Valores Mobilidrios

CNIACC - Centro Nacional de Informagdo e Arbitragem de Conflitos

CNC - Conselho Nacional do Consumo

CPC — Rede instituida ao abrigo do Regulamento (CE) n.2 2006/2004 do Parlamento Europeu e do Conselho, de 27 de
outubro de 2004, relativo a cooperagdo entre as autoridades nacionais responsaveis pela aplicagdo da legislacdo de
defesa do consumidor («regulamento relativo a cooperagdo no dominio da defesa do consumidor»)
DACO - Divisdao de Acompanhamento e Controlo Or¢camental

DECO - Associagao Portuguesa para a Defesa do Consumidor

DGC - Diregao-Geral do Consumidor

DGAE - Dire¢do-Geral das Atividades Econdmicas

DGEG - Dire¢do-Geral de Energia e Geologia

DG JUST - Diregao-Geral da Justica e dos Consumidores, da Comissao Europeia

ECC-Net - Rede de Centros Europeus do Consumidor

ERC - Entidade Reguladora para a Comunicagdo Social

ERS - Entidade Reguladora da Saude

ERSAR - Entidade Reguladora dos Servicos de Aguas e Residuos
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ERSE - Entidade Reguladora dos Servigos Energéticos

FIAGC - Férum Ibero-americano das Agéncias Governamentais de Defesa do Consumidor

GAFME - Gestdo Administrativa e Financeira do Ministério da Economia

GeRFIP - Gestdo de Recursos Financeiros Partilhada

GOEC - Gabinete de Orientacdo ao Endividamento dos Consumidores

GEE — Gabinete de Estratégia e Estudos

ICAP- Instituto Civil da Autodisciplina da Comunicagdo Comercial (Publicidade)

ICPEN - International Consumer Protection and Enforcement Network (Rede Internacional de Politica do Consumidor)
IGCP, E.P.E - Agéncia de Gestdo da Tesouraria e da Divida Publica

INFARMED - Autoridade Nacional do Medicamento e Produtos de Saude, I.P.

IPQ - Instituto Portugués da Qualidade

ISEG - Instituto Superior de Economia e Gestdo, da Universidade de Lisboa

ME - Ministério da Economia

OCDE - Organizagdo para a Cooperagao e Desenvolvimento Econdmico

PIDDAC - Programa de Investimentos e Despesas de Desenvolvimento da Administracdo Central

QUAR - Quadro de Avaliagdo e Responsabilizagdo da Administragdo Publica

RACE — Rede de Apoio ao Consumidor Endividado

RAPEX - Sistema Comunitdrio de Troca Répida de Informacgdes sobre produtos perigosos nao alimentares
REDE CPC - Rede de cooperacdo administrativa entre as autoridades nacionais dos Estados-Membros da UE
responsaveis pela aplicagdo da legislagdo europeia de defesa do consumidor

REC — Referencial de Educacgao para o Consumidor

RTIC - Rede Telematica de Informagdo Comum

SGME — Secretaria Geral do Ministério da Economia

SIADAP - Sistema Integrado de Gestdo e Avaliagdo do Desempenho na Administragdo Publica

SIOE - Sistema de Informacgao da Organizacdo do Estado

TRIAVE — Centro de Arbitragem de Conflitos de Consumo do Vale do Ave

UGC - Unido Geral de Consumidores

UNCTAD - Conferéncia das Nag¢des Unidas para o Comércio e o Desenvolvimento
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1. Nota Introdutoria

O Relatdrio de Atividades de 2018 da Dire¢do-Geral do Consumidor (adiante DGC) apresenta as atividades
desenvolvidas na prossecucao da sua missao, em linha com os objetivos tracados no Plano de Atividades
para 2018, os recursos humanos, materiais e financeiros disponiveis e utilizados e os indicadores de
eficacia, eficiéncia, e qualidade atingidos face aos resultados alcancados. Apresenta, também, uma analise
sumaria sobre a execucdo global do Orgcamento de 2018 e uma apreciacdo sobre os documentos de

prestacgdo de contas.

O Relatério de Atividades de 2018 da DGC é redigido com base no disposto na Lei n.2 66-B/2007, de 28 de
dezembro. Integra, assim, a demonstragdo qualitativa e quantitativa dos resultados alcancados, incluindo

o balanco social e o relatério de autoavaliagcdo previsto nesta lei.

No presente Relatdrio sdo apresentadas as atividades desenvolvidas pela DGC de acordo com o respetivo
Plano de Atividades e Quadro de Avaliacdo e Responsabilizacdo da Administracdo Publica (QUAR)
aprovado para o ano de 2018, ndo esquecendo muitas outras que a Direcdo-Geral assegurou, e que

demonstram a diversidade e volume do trabalho ocorrido nesse ano no cumprimento da sua missao.

1.1. A Dire¢ao-Geral do Consumidor

A Dire¢do-Geral do Consumidor tem como missdo “contribuir para a elaboragdo, definicdo e execucdo da
politica de defesa do/a consumidor/a com o objetivo de assegurar um elevado nivel de protecdo” e
prossegue a visdo escolhida, traduzida na expressdo “Consumidores/as informados/as e protegidos/as

contribuem para um mercado mais competitivo e dindmico”.

A DGC pretende atingir padrdes de desempenho cada vez mais elevados, apostando numa gestao eficaz
dos recursos disponiveis (humanos, financeiros patrimoniais e tecnolégicos) e contribuindo, desta forma,
ndo apenas para a melhoria dos niveis de eficiéncia da organizacdo, mas também para o aumento dos seus

niveis de eficacia na consecuc¢do dos objetivos.

Os trés (3) Objetivos Estratégicos fixados para o ano de 2018 e que a seguir se especificam — contemplam
os cinco (5) Objetivos Operacionais propostos para o Quadro de Avaliagdo e Responsabilizagao (QUAR) da
Direcdo-Geral do Consumidor para 2018 — e que se mantém idénticos aos dos anos anteriores,

nomeadamente:
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1. Capacitar os/as consumidores/as (empowerment);
2. Reforgar a protec¢do dos/das consumidores/as;

3. Dinamizar o sistema de defesa do consumidor.

A estrutura interna da Direcdo-Geral é composta por (trés) 3 unidades organicas nucleares e uma (1)
unidade organica flexivel desde a entrada em vigor do seu atual diploma organico, aprovado pelo Decreto

Regulamentar n.2 38/2012, de 10 de abril.

DIREGCAO
(D)
Micleo de

— Apoio &

Direcdo

| |
Dire¢do de Servigos de Direcdo de Servigos de Direcdo de Servigos de
Comunicacdo ao Assuntos Internacionais Direito do Consumo
Consumidor (DSCC) (DSAN (DSDC)

Divisdo de
FPublicidade

{DIVPUB)

Informaclic e assisténcia g
aos consumidares A
na Europa ECC-Net

s Furopsew o Commumador Poruga
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1.2. Andlise conjuntural

No dambito do XXI Governo Constitucional, a Dire¢do-Geral do Consumidor estd inserida no Ministério da
Economia, tal como previsto nos termos do n.2 1 do artigo 25.2 do Decreto-Lei n.2 251-A/2015, de 17 de
dezembro, que aprovou o regime de organizacdo e funcionamento do atual Governo, dependendo
funcionalmente, até 14 de outubro de 2018, do Secretario de Estado Adjunto e do Comércio, conforme
previsto no Despacho n.2 2983/2016, de 17 de fevereiro do Ministro da Economia, que estabelece o

qguadro de funcionamento e a delegacdo de competéncias no ambito do Ministério da Economia.

A remodelacdao Governamental ocorrida em outubro de 2018, resultou na alteracdao da tutela com a
nomeacdo do novo Secretario de Estado da Defesa do Consumidor. Esta alteracdo implicou a necessaria a
apresentacdo de diversos pontos de situagdo e notas de enquadramento sobre a politica publica de defesa
do consumidor junto do novo gabinete ministerial. A remodelacao Governamental assinala, por um lado,
a importancia da missdo da Direcdo-Geral do Consumidor e, por outro, a responsabilidade acrescida na
prossecucdo das suas competéncias junto dos consumidores, operadores econémicos, reguladores e

demais autoridades.

Do ponto de vista do funcionamento, o ano de 2018 prosseguiu a organiza¢ao da gestdo administrativa e
financeira do Ministério da Economia decorrente do Decreto-Lei n.2 52/2014, de 7 de abril, diploma que
estabelece as disposi¢cdes necessdrias a execuc¢ao do Orgamento do Estado para 2014, que se traduziu na
criagdo do GAFME - Gestdo Administrativa e Financeira deste Ministério, entidade contabilistica que
absorveu os orcamentos das entidades envolvidas, entre as quais se encontra a Dire¢do-Geral do

Consumidor.

O ano de 2018 foi, desde logo, marcado pelos trabalhos de implementacdo da segunda fase do Livro de
Reclamacgdes Eletronico. Recordando a primeira fase deste projeto, a 1 de julho de 2017, a Dire¢do-Geral
do Consumidor, com o apoio do seu parceiro tecnoldgico, a Imprensa Nacional Casa da Moeda,
disponibilizou o formato eletrdnico do Livro de Reclamagdes através de plataforma digital conectando

operadores econdmicos e entidades reguladoras dos servicos publicos essenciais.

Apds a entrada destes setores na plataforma, a partir de 1 de julho de 2018, a Dire¢ao-Geral do
Consumidor iniciou uma nova fase do projeto, desencadeando os trabalhos preparatdrios para permitir a
entrada das atividades econdmicas fiscalizadas pela Autoridade de Seguranga Alimentar e Econdmica
(ASAE), tendo posteriormente calendarizado com as demais entidades reguladoras a conexdo dos

operadores econdmicos regulados.
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Para este efeito, paralelamente a monitorizacdo da plataforma, a DGC organizou dezenas de iniciativas de
informacdo sobre o novo regime do Livro de Reclamag¢Ges em vdrios pontos do pais, quer junto dos
consumidores, quer dirigidas a operadores econémicos para explicar o funcionamento da plataforma.
Neste contexto, realizou diversas reunidoes de trabalho com todas e cada uma das entidades envolvidas
neste processo sendo expectavel que, no dia 1 de julho de 2019, a esmagadora maioria dos setores ja

estara em condicOes de disponibilizar o formato eletrénico do Livro de Reclamacgdes.

Em 2018, destaca-se o aprofundamento das relacdes de cooperagao através do envolvimento das diversas
entidades publicas e privadas que compdem o Sistema de Defesa do Consumidor na realizagdo e
participacdo conjunta em iniciativas de informacgdo e capacita¢do dos consumidores. Neste ambito, realca-
se a preocupacdo e objetivo da DGC em assegurar o didlogo, a partilha de experiéncia e de conhecimento

entre todas as entidades que integram o Sistema de Defesa do Consumidor.

Foi neste contexto que a Dire¢do-Geral Consumidor, no ambito das comemoragdes do Dia Mundial dos
Direitos do Consumidor que se celebra em marg¢o, organizou um roadshow em dezasseis (16) cidades
tendo para o efeito convidado as associa¢des de consumidores, as comunidades locais e diversas entidades

reguladoras a participar nas iniciativas de informacao e debate sobre defesa do consumidor.

Também no contexto da coordenacdo do Sistema de Defesa do Consumidor que lhe compete, a Dire¢do-
Geral do Consumidor intensificou o trabalho de cooperacdao com as entidades que compdem a Rede de
Arbitragem de Consumo, os centros de arbitragem, tendo também apostado na disseminacdo de
informacdo sobre o papel que estas entidades desempenham no acesso a uma justica célere e eficaz para

os consumidores.

A DGC prosseguiu o trabalho que vem realizando junto das autarquias com vista a alargar a Rede de
Centros de Informag¢do Autdrquicos ao Consumidor (CIAC), tendo organizado um grande Encontro
Nacional em Oeiras, com o apoio da Camara Municipal. Este trabalho de alargamento da Rede implica o
contacto com os Presidentes das Camaras Municipais, a sua sensibilizagdo para a importancia dos servigos
de proximidade e a celebracdo de protocolos de cooperacdo - o que foi concretizado com quatro
autarquias locais. De salientar ainda que, esta tarefa ndo acabou - encontrando-se, na data em que se
apresenta o presente Relatério, agendada a inauguracdo de um CIAC que englobara toda a Comunidade
Intermunicipal do Alentejo (cinco municipios e 31 juntas de freguesia), devendo a DGC apoiar a criagdo e

dinamizacdo deste novo Centro.
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No ambito da informacdo e capacitagao, importa destacar as iniciativas dirigidas aos agentes da Policia de
Seguranca Publica (PSP) nos varios Comandos Distritais. Fruto de protocolo de cooperacgdo celebrado entre
a DGC e a PSP em margo de 2017, foi firmado o compromisso de a DGC assegurar formagdao em matéria
de defesa do consumidor aos agentes, tendo para o efeito, ao longo do ano de 2018, se deslocado aos

Comandos Distritais. Esta tarefa revelou-se muito gratificante dadas as sinergias alcangadas.

No dmbito da educacdo para o consumo, a par das sessdes em escolas, importa destacar o trabalho que
culminou na apresentacdo do Referencial da Educac¢do do Consumidor (REC). Este Referencial resultou do
trabalho conjunto da DGC e da Dire¢do-Geral da Educacdo (DGE), destacando-se ainda a colaboracdo da
DECO - Associagdo Portuguesa para a Defesa do Consumidor. Apresentado em sessao publica com os
Secretarios de Estado que tutelam a educacgao e a prote¢do do consumidor, e submetido a consulta publica
em maio de 2018, o REC foi depois concluido e publicado, encontrando-se disponivel como instrumento
de apoio para professores na preparac¢ado das aulas relacionadas com as tematicas da cidadania e da defesa

do consumidor.

A Direcdo-Geral do Consumidor continuou a dedicar particular aten¢cdo aos consumidores vulneraveis,
destacando neste ambito as criangas e os idosos, para os quais desenvolveu por sua iniciativa e em
conjunto com outras entidades como a PSP e a Fundacdo Anténio Cupertino de Miranda, iniciativas de

sensibilizacdo e capacitagdo sobre as tematicas de defesa do consumidor.

A negociacdo europeia de instrumentos de defesa do consumidor marcou igualmente o dia-a-dia da
Dire¢do-Geral do Consumidor. Com quatro (4) propostas de Diretivas na area da defesa do consumidor a
ser negociadas, os dossiers exigiram igualmente muita atencdo com a andlise de textos de compromisso,
preparagao e articulacdo de posicdes nacionais, bem como com outros Estados-Membros e a
representacdo de Portugal nas reunides do Conselho de Consumidores e de Questdes de Direito Civil em
Bruxelas. A par destas tarefas, a DGC preparou posi¢des para reuniées de COREPER e de Conselhos de
Ministros da Competitividade e da Justica. Das quatro (4) propostas de Diretivas em negociagao, importa
salientar o posicionamento e empenhamento de Portugal na proposta relacionada com a venda de bens
(garantias de consumo) o que foi determinante para impedir o afrouxamento da prote¢dao do consumidor

em Portugal.

Também no plano europeu, merece destaque o trabalho relacionado com a organizac¢do e o acolhimento
da reunido de Diretores das Autoridades de Defesa do Consumidor dos vinte e oito (28) Estados-Membros

da Unido Europeia (Rede CPN), em Lisboa a 14 e 15 de julho de 2018.
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Por outro lado, a DGC coorganizou com a Comissao Europeia a iniciativa Consumer Dialogue que visou
debater e refletir o Novo Acordo para os Consumidores tendo contado com a presenca de sete (7) oradores

e cem (100) participantes.

Ainda no plano internacional merece igualmente referéncia a participacdo da Direcdo-Geral do
Consumidor na reunido da OCDE em novembro e no Férum Ibero-Americano das Agéncias de Defesa do
Consumidor em setembro, onde a DGC assumiu o compromisso de exercer a Presidéncia em 2020 o que
implicard o acolhimento das Autoridades dos paises da América Latina e organizacdo de conferéncia e

reunido do referido Forum.

Cumpre, igualmente, destacar em 2018 o inicio da cooperac¢do entre a DGC e a Consumers International -
Federacdo Internacional de organizages de consumidores que propds a organizagao conjunta do evento
Consumer Summit em 2019. Contactada em abril para refletir sobre a viabilidade de organiza¢do do evento
em Portugal, a Direcdao-Geral Consumidor, com o apoio do entdo Secretario de Estado Adjunto e do
Comércio, encetou um conjunto de diligéncias com vista a apoiar e acolher o evento que tera lugar no final

do més de abril de 2019.

A atividade da Dire¢do-Geral do Consumidor, no ambito da sua missdo, prosseguiu as tarefas relacionadas
com o acompanhamento da publicidade, fiscalizacdo e instrucao dos processos contraordenacionais com
vista a decisdo e aplicacdo de sang¢Oes acessorias. Neste ambito, iniciou um trabalho de andlise e
monitorizacdo da comunicacdo comercial divulgada nas redes sociais que culminou com a apresentacdo ja

este ano de um guia informativo sobre as regras aplicaveis em matéria de publicidade no segmento digital.

A andlise dos projetos de diploma submetidos pelo Governo e pela Assembleia da Republica, a resposta
aos pedidos de informacdo e encaminhamento das reclamag¢des dos consumidores, a devolug¢do das
caucgbes aos consumidores e a abertura da sétima fase do Fundo do Consumidor, constituiram igualmente

tarefas do dia-a-dia da Dire¢do-Geral do Consumidor.



\.J @ REPUBLICA

% PORTUGUESA

ECONOMIA

DIRECAO-GERAL

CONSUMIDOR

2. Quadro de Avaliagao e Responsabilizagao — 2018 (QUAR)

2.1. Autoavalia¢do e anadlise de resultados

OUADRO DE AVALIACAO E RESPONSABILIZACAO - 2018

Verséo: 2019.04.15

Ministério da Economia

Servigo: Diregdo Geral do Consumidor

MISSAO: Contribuir para a definigéo e execugdo da politica de defesa do idor em Portugal visand o mais elevado nivel de protegéo dos id

VISAO: Garantir a exceléncia de um servigo publico orientado para a efetiva protegéo e satisfagéo dos

Objectivos Estratégicos

OE1  Capacitar os/as Consumidores/as (Empowerment)

OE2  Reforar a Protecéo dos/as Consumidores/as

OE3  Dinamizar o "Sistema de Defesa do Consumidor"

Objectivos Operacionais

Eficacia Ponderag&o 60%
01. Participar no Processo Legislativo (Nacional e Europeu) Peso 35%
INDICADORES 2016 017 | YETA | toterancia | V2" | peso RESULTADO TAXA CLASSIFICACAO
2018 critico REALIZAGAO
Ind 1. Taxa de emissao de pareceres face ao
. - 97% 97% | 97% 1% 99% | 100% 100% 138% Superou
numero total de pareceres solicitados
02. Fiscalizar a Publicidade Peso 34%
META . .| Valor TAXA N
INDICADORES 2016 W17 | g | Tolerdncia | o | PESO RESULTADO REALIZAGAO CLASSIFICAGAO
Ind 2. N.° de decisdes adotadas no final dos
~ 55 70 65 5 7 50% 74 138% Superou
processos de contraordenag&o
Ind 3. N.° de investigagdes desencadeadas
na na 12 2 15 | 50% 16 133% Superou
anualmente pela DGC
03. Proteger a Seguranga de Produtos e de Servigos Peso 31%
INDICADORES 2016 017 | YA toterancia | V3" | peso RESULTADO TAXA CLASSIFICACAO
2018 critico REALIZAGAO
Ind 4. N.° de Campanhas de Informagéao de
Salde e Seguranga dos Consumidores e
106 ¢ Seguranga dos L« , na | 126 | 126 | 10 | 150 | 100% 288 269% Superou
Notificagdes/Reagdes realizadas no sistema
RAPEX

No que respeita ao parametro EFICACIA, cumpre destacar o seguinte:

O Objetivo Operacional 1, Participar no processo legislativo é apenas composto pelo Indicador 1, Taxa
de emissdo de pareceres face ao nimero total de pareceres solicitados.

Foi solicitado parecer sobre 42 projetos de diploma, tendo a Dire¢dao-Geral do Consumidor emitido
“parecer” sobre todos os projetos de diploma relacionados direta ou indiretamente com a defesa do

consumidor sendo que na sua maioria os projetos de diploma foram submetidos pelo Governo.
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e O Objetivo Operacional 2 - Fiscalizar a Publicidade é constituido por dois indicadores.

Quanto ao Indicador 2 — N.2 de decisdes adotadas no final dos processos de contraordenagao, apresentou
um resultado de 74 decisGes adotadas, ligeiramente acima do valor critico de 71, o que se justifica pelo
facto de se ter verificado um ndmero superior de processos contraordenacionais com menor

complexidade o que permitiu a equipa concluir mais processos objeto de decisao.

Sobre o Indicador 3 — N.2 de investigagdes desencadeadas anualmente pela DGC, apresentou, igualmente
um resultado acima do valor critico de 15, o que se justifica pelo facto de a DGC em 2018 ter acolhido, no
ambito de um protocolo com o Instituto Politécnico de Setubal, dois estagiarios da area da comunicagao
social, que receberam formacdo e conhecimentos tendo para esse efeito colaborado em algumas das

investigacOes e desenvolvido trabalho que contribuiram para a superacdo deste indicador.

e 0O Objetivo Operacional 3, Proteger a seguranga de produtos e servigos é composto apenas pelo
Indicador 4, - N.2 de campanhas de informagdo de saude e seguranga dos consumidores e

notifica¢gdes/ reacdes realizadas no Sistema RAPEX.

Este objetivo foi superado através da realizacdo de 288 agdes distribuidas por 6 campanhas, 45
notificacdes e 237 reagdes no referido Sistema RAPEX. A meta, largamente superada, justifica-se pelo facto
da Direcdo-Geral, enquanto ponto de contacto do Sistema RAPEX, ter recebido um nimero muito
significativo de notificagcdes por parte da Comissdao Europeia, obrigando a DGC a realizar procedimentos

de reacdo para cada uma das notificacGes em matéria de produtos perigosos.

Eficiéncia Ponderagéo 20%

O4. Informar os/as Consumidores/as Peso 100%

Ind 5. Taxa de solicitagdes dos/as
consumidores/as tratadas face ao total das 85% 85% | 85% 5% 91% | 50% 93,0% 133% Superou
solicitagGes dos/as consumidores/as recebidas

Ind 6. N.° de agdes e iniciativas dirigidas aos/as

) 150 150 | 150 5 160 | 50% 161 128% Superou
consumidores/as

No que respeita ao parametro EFICIENCIA, cumpre destacar o seguinte:

e 0 Objetivo Operacional 4 — Informar os/as consumidores/as é constituido por dois indicadores:

Sobre o Indicador 5 — Taxa de solicitagdes dos/as consumidores/as tratadas face ao total das solicitagbes
dos/as consumidores/as recebidas — Uma vez que em 2018, se registou um decréscimo do nimero de

solicitagBes escritas face ao ano anterior e que a unidade organica responsavel contou com um refor¢o de
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recursos humanos, a DGC procurou dar resposta ao maior nimero de consumidores, tendo superado o

objetivo estabelecido.

Sobre o Indicador 6 — N.2 de agbes e iniciativas dirigidas aos/as consumidores/as — Em virtude da
implementacdo do livro de reclamacGes eletrénico, a DGC verificou a necessidade de aprofundar a
informacdo e desenvolver iniciativas sobre a temdtica junto dos consumidores o que teve como efeito a

ligeira superacdo da meta prevista.

Qualidade Ponderagéo 20%

05. Dinamizar o Sistema de Defesa do Consumidor Peso 100%

Ind 7. N.° de intervengGes em sessdes de

. ) L ) na 20 50 4 55 | 50% 53 100% Atingiu
formag&o com os parceiros publicos e privados

Ind 8. N.° de iniciativas dirigidas a associagdes

. . 10 10 10 2 13 50% 15 142% Superou
empresariais e a operadores econdomicos

No que respeita ao parametro QUALIDADE, cumpre destacar o seguinte:

e O Objetivo Operacional 5 — Dinamizar o sistema de defesa do consumidor é constituido por dois

indicadores:

Sobre o Indicador 7 — N.2 de interveng¢bes em sessoes de formagdo com os parceiros publicos e privados,
a DGC atingiu o objetivo tendo continuado a apostar na cooperagao institucional e na visibilidade do

Sistema de Defesa do Consumidor, tendo como efeito um natural crescimento das intervengdes pubicas.

Quanto ao Indicador 8 — N.2 de iniciativas dirigidas a associagbes empresariais e a operadores
econdémicos, a DGC, enquanto responsavel pela implementagdo do Livro de Reclamagées Eletrénico foi
confrontada com a necessidade imperiosa de desenvolver mais acdes de molde a prosseguir a integracao
do maior nimero de operadores econdmicos no LRE. Para esse efeito, a DGC desenvolveu um nimero de
iniciativas ligeiramente acima da meta. De salientar que algumas destas iniciativas foram solicitadas por
entidades reguladoras tendo a DGC respondido a estes pedidos que se revelaram importantes para o

projeto LRE em curso.
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2.2, Grau de execuc¢ao das atividades e projetos previstos no plano de atividades

Eficacia Eficiéncia Qualidade

92,5% 25,6% 24,2% 142,2%

O Plano de Atividades para 2018 estabeleceu a realizacdo de 62 agbes inseridas nos trés objetivos
estratégicos, tendo sido apurada uma taxa de execu¢ao de 96% justificada pela concretizagao total de 59

acOes (sendo que as justificagdes podem ser encontradas no ponto 3. do presente Relatério)

Sendo muito importante o QUAR como instrumento de avaliagdo da Direcdo-Geral do Consumidor,
importa igualmente salientar que a atividade da DGC ndo se encontra totalmente refletida na matriz de
avaliagdo acima representada, constituindo pedras basilares da missdo desta Direcdo-Geral a definicdo e
execucdo da politica publica de defesa do consumidor o que implica o desenvolvimento de muitas outras

atividades.

2.3. Avaliagdo do Sistema de Controlo Interno

Nos termos da alinea b), do n2 2, do artigo 2.2 do Decreto-Lei n.2 76/2015, de 12 de maio, compete a
Secretaria-Geral do Ministério da Economia (adiante SGME) assegurar a prestacdo centralizada de servicos
comuns aos servigos integrados do Ministério, nomeadamente a DGC, de acordo com a alinea c), do n? 2,

do artigo 2.2 da Portaria 287/2015, de 16 de setembro.

A prestacdo centralizada de servigos abrange as areas de recursos humanos, formacdo e aperfeicoamento
profissional, apoio juridico e contencioso, area financeira e orcamental, aquisicdo de bens e servigos e
contratacdo, area logistica e patrimonial, documentacdo e informacdo, comunicacdo e relagées publicas,

inovacdo e modernizagdo e politica de qualidade e tecnologias de informagdo e comunicacgdo (TIC).

O relacionamento entre a SGME e a DGC desenvolve-se ao nivel funcional entre a Diretora-Geral do
Consumidor e a Secretaria-Geral do Ministério da Economia. Para as diferentes areas, o contacto é

estabelecido entre os técnicos das duas entidades, sobretudo por correio eletrénico.

O controlo operacional das atividades de suporte e apoio a DGC é realizado em partilha com a SGME e

traduz-se nas seguintes vertentes:

- Preparagdo do orcamento, planeamento e controlo orgamental; encerramento de contas de geréncia;

pedidos de libertagdo de crédito; controlo e registo de receitas no GERFIP e Fundo de Maneio;
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- Controlo da assiduidade dos RH da DGC centralizado na SGME através de um sistema informatico de
registo de férias, faltas, licencas e acidentes em servico; processamento de remunera¢des, abonos e
descontos;

- Controlo interno dos procedimentos de acompanhamento, avaliacdo e informacgbes sobre as
necessidades de aquisicdes de bens e servicos;

- Intervencdo de apoio ao utilizador de informatica referente a comunicacdo de voz e de dados.

2.4. Quadro de avaliagao do Sistema de Controlo Interno

O sistema de controlo interno é partilhado com a SGME. A grelha de avaliagdo do sistema de controlo
interno abrangeu a avaliacdo de quatro areas: ambiente de controlo, estrutura organizacional, atividades

e procedimentos de controlo administrativo implementados no servico e fiabilidade dos sistemas de

informacao.
Quadro de Avaliacao do Sistema de Controlo Interno
QUESTOES APLICADO FUNDAMENTAGAO
S N NA

1. Ambiente de controlo

1.1. Estdo claramente definidas as especificacées técnicas v Assegurado pela Secretaria-Geral do Ministério
do sistema de controlo interno? da Economia.

1.2. E efetuada internamente uma verificagio efetiva v Assegurado pela Secretaria-Geral do Ministério
sobre a legalidade, regularidade e boa gestdo? da Economia.

1.3. Os elementos da equipa de controlo e auditoria v Assegurado pela Secretaria-Geral do Ministério
possuem a habilitagdo necessaria para o exercicio da da Economia.
fungao?

1.4. Estdo claramente definidos valores éticos e de Vv Os valores éticos e de integridade estdo definidos
integridade que regem o servico (ex. cédigos de ética no “Plano de Prevencdo de Riscos de Corrup¢do e
e de conduta, carta do utente, principios de bom Infragdes Conexas”. Mantém-se em vigor o

Codigo de Conduta aprovado em 2016.
governo)?

1.5. Existe uma politica de formagdo do pessoal que Vv Desenvolvido na DGC o diagndstico de
garanta a adequacio do mesmo as funcdes e necessidades de formagdo e elaborado um plano
complexidade das tarefas? de formagdo adequado a realidade interna e a

disponibilidade orgamental, em conjunto com a
SGME.

1.6. Estdo claramente definidos e estabelecidos contactos Vv Sdo efetuadas semanalmente reunibes de
regulares entre a diregdo e os dirigentes das unidades coordenagdo entre a direcdo e os dirigentes
organicas? intermédios e destes com os técnicos.

1.7. O servigo foi objeto de acdes de auditoria e controlo v Em 2018, ndo foram realizadas auditorias.
externo?

2. Estrutura organizacional

2.1. A estrutura organizacional estabelecida obedece as ¥ A estrutura organica da DGC encontra-se definida
regras definidas legalmente? na Portaria n.2 5/2013, de 9 de janeiro.

2.2. Qual a percentagem de colaboradores do servico ¥ Aplicado a 100% dos colaboradores, no ambito

avaliados de acordo com o SIADAP 2 e 3? do SIADAP 2 e 3.
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2.3. Qual a percentagem de colaboradores do servico que
frequentaram pelo menos uma agao de formagao?

QUESTOES

APLICADO

S

N

NA

3.  Atividades e procedimentos de controlo administrativo implementados no servigo

3.1. Existem manuais de procedimentos internos?

3.2. A competéncia para autorizacdo da despesa esta
claramente definida e formalizada?

3.3. E elaborado anualmente um plano de compras?

3.4. Esta implementado um sistema de rotagdo de fungdes
entre trabalhadores?

3.5. Asresponsabilidades funcionais pelas diferentes tarefas,
conferéncias e controlos estdao claramente definidas e
formalizadas?

3.6. Ha descricdao dos fluxos dos processos, centros de
responsabilidade por cada etapa e dos padrdes de
qualidade minimos?

3.7. Oscircuitos dos documentos estao claramente definidos
de forma a evitar redundancias?

3.8. Existe um plano de gestdo de riscos de corrupgdo e
infragc6es conexas?

3.9. O plano de gestdao de riscos de corrupgao e infragoes
conexas é executado e monitorizado?

QUESTOES
4.  Fiabilidade dos sistemas de informagao

4.1. Existem aplicagdes informaticas de suporte ao
processamento de dados, nomeadamente, nas areas
de contabilidade, gestdao documental e tesouraria?

4.2. As diferentes aplicagdes estdo integradas permitindo
o cruzamento de informagdo?

4.3. Encontra-se instituido um mecanismo que garanta a
fiabilidade, oportunidade e utilidade dos outputs dos
sistemas?

APLICADO
S

N

NA
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67,4% dos trabalhadores receberem formagao.
(Nota: Com base na informagdo constante do
Balango Social, houve uma percentagem de
79,5% de participagdes, uma vez que varios
trabalhadores tiveram mais do que uma
participagdo).

FUNDAMENTAGCAO

Existe o Manual de Acolhimento e dois
documentos de perguntas frequentes, um
sobre Faltas na Administragdo Publica e outro
sobre Assiduidade.

A competéncia para a autorizagdo da despesa
estd prevista no Decreto-Regulamentar n.2
38/2012, de 10 de abril.

Assegurado pela Secretaria-Geral do Ministério
da Economia em coordenagdo face ao
levantamento de necessidades apurado pela
DGC

Nas matérias da competéncia da DGC, as
responsabilidades de conferéncia e controlo
estdo definidas e formalizadas no mapa de
pessoal

O Sistema de Gestdo Documental engloba
descrigdo dos fluxos de processos, ndo
havendo definigdo expressa dos padrdes de
qualidade minimos.

O Sistema de Gestdo Documental assegura a
circulagdo e arquivo de documentos.

Estd em fase de elaboragdo o Relatério do
Plano de Gestdo de Riscos de Corrupgdo e
Infragdes Conexas, relativamente as medidas
implementadas em 2018, bem como a
atualizagdo das medidas a implementar em
20109.

Este Plano foi divulgado internamente e
colocado na pagina da internet da DGC. A sua
execugdo estd a ser objeto de relatério e serdo
definidas novas medidas a implementar.

FUNDAMENTAGAO

Assegurado pela Secretaria-Geral do Ministério
da Economia.

Assegurado pela Secretaria-Geral do Ministério
da Economia.

Assegurado pela Secretaria-Geral do Ministério
da Economia.
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4.4. A informagdo extraida dos sistemas de informagdo é v Ao nivel de gestdo interna (v.g. analise de
utilizada nos processos de decisdo? consumos) tal como em matéria de avaliagdo de
necessidades de intervengdo da DGC (pela analise
dos pedidos de informagdo/reclamagdes
recebidas)
4.5. Estdoinstituidos requisitos de seguranca paraoacesso v Assegurado pela Secretaria-Geral do Ministério
de terceiros a informagdo ou ativos do servigo? da Economia.
4.6. A informagdo dos computadores de rede esta Vv Assegurado pela Secretaria-Geral do Ministério
devidamente salvaguardada (existéncia de backups)? da Economia.
4.7. A segurancga na troca de informagdes e software esta ¥ Assegurado pela Secretaria-Geral do Ministério
garantida? da Economia.

2.5. Comparagao com o desempenho de servigos idénticos

Compete a DGC, no ambito das suas atribuicdes e competéncias legais, contribuir para a elaboragdo,

definicdo e execugdo da politica de defesa do consumidor.

Estas atribuicdes e competéncias tém carater exclusivo na Administragdo Publica nacional pelo que, para
efeitos da autoavaliacdo do desempenho, ndo estdo disponiveis critérios e instrumentos de afericdo que
possam suportar de um ponto de vista técnico a comparacdo do desempenho da DGC com servigos

idénticos.

Deste modo, a comparagdo do trabalho desenvolvido pela Direcdo-Geral do Consumidor vem sendo
efetuadas, ao longo dos ultimos anos, com servigos idénticos europeus, em concreto, com a Dire¢ao-Geral
da Justiga e dos Consumidores da Comissdo Europeia (adiante DG JUST). A DG JUST foi criada em 2014 na

versao reformulada apds o inicio dos servigos sob a Comissao Europeia Juncker 2014-2019.

A DG JUST tem as suas instalagGes principais em Bruxelas onde se encontram 400 efetivos. Os efetivos da

DGC correspondem apenas a 13% do universo dos trabalhadores da DG JUST.

B .|  DIRECTORATE-GENERAL FOR JUSTICE AND CONSUMERS

Director-General: Tiina Astola

Principal adviser
P Nemitz

-
Acting Deputy Director-General: Alexandra Jour-Schréder

salla Saastamoinen

0.1 Communication 0.2 Interinstitutional, 0.3 Economic analysis 0.4 Programme and
and strategic planning international coordination alu financial management
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A drea “Consumidores”, que define a Politica de Consumidores no plano europeu, é responsavel pelo
trabalho relacionado com os mercados de consumo, com o mercado Unico digital, com a preparagao de
legislagdo de defesa do consumidor, com a seguranga dos produtos e servicos coordenando o Sistema
RAPEX, bem como pelas tematicas relacionadas com aplicacdo e a fiscalizacdo da legislacdo europeia
aplicavel (enforcement) e toda a estratégia aplicavel na defesa do consumidor. Em Portugal, compete a
Dire¢do-Geral do Consumidor a definicdo da politica de defesa do consumidor, designadamente, através
da preparacao de medidas legislativas de defesa do consumidor, da coordenacdo do Sistema de Defesa do
Consumidor que integra as entidades publicas e privadas que visam também proteger os consumidores,

da realizacdo do ponto de contacto do Sistema RAPEX entre outros poderes.

A politica europeia dos consumidores, sendo uma matéria de competéncia partilhada entre a Unido
Europeia e os Estados-Membros, é uma parceria entre a UE, os seus Estados Membros e os seus cidadaos
e baseia-se em dois principios fundamentais, identificados no Tratado sobre o Funcionamento da Unido

Europeia:
v" Aadoc3o de medidas a nivel da UE para proteger a salide, a seguranga e os interesses econémicos
dos consumidores, bem como para promover o direito dos consumidores a informacgao a educacao;
v" Aintegracdo das exigéncias em matéria de defesa dos consumidores na definic3o e execucdo das

politicas e agGes da UE.

Em 2018, a Direcao-Geral do Consumidor em coordenacao com a DG JUST realizou as seguintes ac¢des:

e A Direcdao-Geral do Consumidor participou nas reunides anuais do Comité da Rede de Politica de
Consumidores (comité CPN), ao nivel de Diretores-Gerais, nos dias 23 e 24 de janeiro, nos dias 14

e 15 de junho e nos dias 5 e 6 de novembro de 2018, em Bruxelas.

A reunido de 14 e 15 de junho teve lugar em Lisboa, resultando duma organiza¢do conjunta entre
a DGC e a Comissdo Europeia, correspondendo a primeira reunido desta rede fora de Bruxelas.
Realizada no Saldo Nobre do Ministério das Financas, reuniu 46 participantes incluindo
representantes dos Estados-Membros, da Comissao Europeia e investigadores do Joint Research
Center. No decurso dessa reunido, a DGC apresentou a experiéncia decorrente da introdugdo do
Livro de Reclamacdes Eletrénico em Portugal, tendo na ultima reunido da rede que teve lugar em
Bruxelas, nos dias 6 e 7 de novembro de 2018, sido convidada para apresentar de novo a sua
experiéncia relativa a essa temadtica, bem como outros desenvolvimentos da politica do

consumidor em Portugal. Nessa reunido teve também lugar um workshop relativo aos
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consumidores vulneraveis e foram apresentados os resultados do “2018 Debt advice Stakeholders

Forum”, que teve lugar em 10 de outubro de 2018.

e Em sequéncia do lancamento do pacote New Deal for Consumers a Comissao Europeia realizou
um périplo pelos varios Estados-Membros (o Consumer Dialogue) visando promover um amplo
debate com todas as partes interessadas relativamente as medidas legislativas decorrentes do
referido pacote e da sua implementagdo. Assim, no dia 15 de junho teve lugar em Lisboa o
Consumer Dialogue e em que, para além da Comissado Europeia e da Dire¢ao-Geral do Consumidor
gue moderou o debate, estiveram presentes, reguladores e autoridades nacionais, representantes
da academia, de associacdes de consumidores e de empresas num total de cerca de 100

participantes, tendo resultado numa ampla e frutuosa discussao.

e Participou ativamente nas trés reuniées do Comité criado ao abrigo do Regulamento da Cooperagao

Administrativa entre as Autoridades de Defesa do Consumidor;

A comparagdao com o desempenho de servigos idénticos que possam constituir padrdo de comparacao,
neste caso no plano internacional, constitui um indicador de benchmarking importante e uma ferramenta
essencial para a maximizagcdao da competitividade organizacional. O desempenho da DGC face aos
trabalhos da DG JUST, na area dos consumidores, da Comissdo Europeia, reveste-se assim de grande

importancia.

2.6. Inquérito de Satisfacao — Colaboradores DGC e Entidades Parceiras

a) Colaboradores DGC
O processo de autoavaliagdio da DGC envolveu a realizagdo de um inquérito andnimo aos seus
colaboradores, realizado no dia 25 de marco de 2019. O questionario, distribuido por todos os
trabalhadores, consistiu na avaliacdo de um conjunto de aspetos relativos a organizagao, com o propdsito
de aferir o grau de satisfagdo com a organizacdo e a motivagdo de cada um sobre as atividades que

desenvolveu ao longo de 2018.

Do universo de 45 trabalhadores da DGC a data da entrega do questionario, apds exclusdo do dirigente
maximo (Diretora-Geral), o questionario foi entregue a 42, (uma assistente operacional e uma técnica

superior ndo reuniam os requisitos para avaliar o ano de 2018 por terem ingressado em janeiro e margo
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de 2019, respetivamente). Foi igualmente entregue o questionario as duas técnicas superiores em regime

de teletrabalho.

Deste universo, obtiveram-se 26 respostas ao questionario de satisfacdo, o que perfaz uma taxa de
resposta de 61,9% (4,1 pontos percentuais acima da taxa de resposta verificada relativamente a avaliagdo
de 2017). O questionario avaliou os seguintes temas:

1. Satisfacao global dos colaboradores com a Direcdao-Geral do Consumidor;

2. Satisfacdo com a gestdo e sistemas de gestao;

3. Satisfacdo com as condi¢Ges de trabalho;

4. Satisfacdo com o desenvolvimento da carreira;

5. Niveis de motivagao;

6. Satisfacdo com o estilo de lideranga (gestdo de topo e gestao de nivel intermédio);

7. Satisfacdo com as condig¢Bes de higiene, seguranca, equipamentos e servigos.

Para cada um destes temas foram apresentadas varias questdes, tendo sido solicitada a atribuicdo
numérica do nivel de satisfacdo de acordo com:

1 = Muito Insatisfeito,

2 = Insatisfeito,

3 = Pouco Satisfeito,

4 = Satisfeito,

5 = Muito Satisfeito.

Analisando as respostas as questdes colocadas para cada tema, caraterizaram-se sobretudo as pontuagdes
gue obtiveram maior numero de respostas. Apurou-se nalguns inquéritos respondidos pelos trabalhadores
a ndo atribuicdo de pontuagdo a algumas questdes, facto que poderd estar associado a inexisténcia da

opcdo NS/NR.
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Apresentam-se os resultados gerais do inquérito®:
Questao 1 - Satisfa¢ao global dos colaboradores com a Dire¢ao Geral do Consumidor

As respostas a questdo 1. (Satisfacdo global dos colaboradores com a DGC) posicionaram-se
principalmente no nivel 4 = Satisfeito, registando-se uma predominancia na op¢do “pouco satisfeito”,
relativamente aos mecanismos de consulta e didlogo entre colaboradores e gestores.

Pouco Satisfeito
25%

Insatisfeito
10%

Muito
Insatisfeito
2%

Muito Satisfeito
9%

Questdo 2 — Satisfagao com a gestdo e sistemas de gestdo

A questdo 2. (Satisfacdo com a gestdo e sistemas de gestdo) obteve um maior peso no nivel 4 = Satisfeito
no que respeita a aptiddo para a lideranga e da gestdo para comunicar. No entanto ha a referir a
discrepancia de apreciacbes uma vez que, embora o peso maior esteja no nivel 4, ha respostas distribuidas

por todos os niveis e, em alguns casos com uma incidéncia relevante.

Insatisfeito Pouco Satisfeito

10% ]
Muito —— / 24%

Insatisfeito < -
2% .

Muito Satisfeito
10%

Satisfeito
54%

1 Resultados detalhados em anexo ao presente Relatdrio.
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Questao 3 — Satisfagao com as condigGes de trabalho
As respostas a questdo 3. (Satisfacgdo com as condi¢bes de trabalho) situaram-se, também,

maioritariamente no nivel 4 = Satisfeito, em todos os parametros.

Muito Satisfeito

18% Muito Insatisfeito
2%

Insatisfeito
8%

Satisfeito
57%

Pouco Satisfeito
15%

Questao 4 — Satisfagao com o desenvolvimento da carreira

A questdo 4. (Satisfagdo com o desenvolvimento da carreira) obteve uma pontuagdo que,
maioritariamente, se situou sempre no nivel 4 = Satisfeito, embora seja de assinalar a distribuicdo de

respostas por todos os niveis.

Muito Satisfeito
20

Muito
Insatisfeito
6%

Satisfeito
57% Insatisfeito

4 6%

Pouco Satisfeito
29%

Questao 5 — Niveis de motivacgao



\‘J @ REPUBLICA

% PORTUGUESA

ECONOMIA

DIRECAO-GERAL

CONSUMIDOR

As respostas a questdo 5. (Niveis de motivagdo) situaram-se maioritariamente no nivel 4 = Motivado. De

salientar também o significativo nimero de respostas indicando o nivel 5 = Muito motivado.

Satisfeito
59%

%)

Muito Satisfeito
23%

Muito
Insatisfeito
2%

Insatisfeito
Pouco Satisfeito 5%
11%

Questao 6 — Satisfagdo com o estilo de lideranga (Gestor de topo e gestor de nivel intermédio)

A questdo 6. (Satisfagdo com o estilo de lideranca) subdivide-se entre a avaliagdo ao gestor de topo e a

avaliacdo a gestao de nivel intermédio.

Tanto na primeira avaliacdo (gestor de topo), como na segunda (gestor de nivel intermédio) os niveis de
avalia¢do situam-se maioritariamente no nivel 4 = Satisfeito, embora seja de registar o significativo nimero

de respostas também nos niveis 3 = Pouco satisfeito e 5 = Muito satisfeito.

Na sua maioria, os colaboradores optaram por ndo responder a questdo “Concordo / Ndo concordo”. No

entanto os que o fizeram, optaram maioritariamente pela opg¢ao “Concordo”.

Gestor de topo

Satisfeito
59%

Pouco
Satisfeito
18%

Insatisfeito ___
6,5%

Muito
Insatisfeito Muito

0,5% Satisfeito
16%



\.J @ REPUBLICA

DIRECAO-GERAL ‘ PORTUGUESA
CONSUMIDOR —

Gestor de nivel intermédio

Muito Satisfeito
11% Muito

Insatisfeito
7,5%

Puco Satisfeito
21%

Satisfeito
60%

Questao 7 — Satisfagao com as condig¢Ges de higiene, seguranga, equipamentos e servigos

As respostas a questdo 7. (Satisfagdo com as condi¢Ges de higiene, seguranga, equipamentos e servigos)

situaram-se maioritariamente no nivel 4=Satisfeito.

Muit Muito
.u' c.’ Insatisfeito
Satisfeito 4% o
11% _\ Insatisfeito
o 10%

Pouco
Satisfeito
13%

Satisfeito
62%

Comentario dos resultados do inquérito de satisfagdao aos colaboradores da DGC

Assim, relativamente a uma apreciacdo global do questionario, verifica-se que os colaboradores da
Dire¢do-Geral do Consumidor indicam maioritariamente uma situagao positiva, uma vez que, em todos os

grandes temas abordados, a opgao pelo nivel de satisfacdo 4 = Satisfeito, é a mais escolhida.

b) Questionarios as Entidades Parceiras
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A Direc¢do-Geral do Consumidor, enquanto organismo publico da Administracdo Central do Estado tem
como responsabilidade assegurar a definicdo e execucdo da politica de defesa do consumidor. Para
cumprir a sua missao, a DGC aposta na cooperagdo institucional com todas as entidades que contribuem

para a promocao de uma politica publica de defesa do consumidor, que se revela muito importante.
Procurando conhecer a visdo das entidades parceiras sobre o papel, o trabalho e imagem da DGC, foi
efetuado um inquérito a 29 entidades. O resultado destes inquéritos permite auxiliar a DGC quanto aos
procedimentos a adotar para melhorar qualidade de servico publico, a comunicacdo e acessibilidade.

O inquérito foi composto por quatro grandes temas, cada um com vdrias perguntas fechadas com
parametros e niveis de avaliacdo definidos. As respostas obedeceram a niveis de avaliagdo do 1 ao 5, sendo
o 1 correspondente ao grau “Muito insatisfeito” e o 5 ao grau “Muito satisfeito”.

Apresentam-se os resultados gerais do inquérito?:

Questao 1 — A imagem global da Organizagao

Pouco satisfeitos Nao respondeu
5% '\ | 3%

Satisfeitos
36%

Muito satisfeitos
56%

2 Resultados detalhados em anexo ao presente Relatdrio.



. ‘/ @ REPUBLICA

% PORTUGUESA

ECONOMIA

DIRECAO-GERAL

CONSUMIDOR

Questao 2 — Envolvimento e participagao

Pouco
satisfeitos

Satisfeitos 3%
32% Insatisfeitos
2%

Muito satisfeitos
63%

Questdo 3 — Acesso a informacgao

Pouco
Satisfeitos satisfeitos
36% 4% Nao respondeu

3%

Muito
satisfeitos
57%

Questao 3 — Nivel dos servicos prestados

Pouco satisfeitos
5% Nao respondeu
Satisfeitos 1%
34%

Muito satisfeitos
60%
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Comentadrio dos resultados do inquérito de satisfacdo as Entidades Parceiras

No geral, a avaliagdo a Dire¢ao-Geral do Consumidor é positiva. Nas 14 perguntas que foram lancadas o

parametro de avaliagdo com maior destaque foi o nivel 5 — Muito satisfeitos.

No que se refere a sugestdes de melhoria, apenas trés entidades apresentaram algumas sugestées. Estas
sugestdes prendem-se sobretudo com a qualidade da informacdo disponibilizada que nem sempre é
disponibilizada da forma mais adequada ou no tempo certo. Relativamente a acessibilidade foram

reportadas as seguintes situacdes:

e Sitio da internet da DGC - a informacdo nem sempre esta acessivel de forma clara;

o Atendimento telefdénico - é dificil e por vezes ndo ha resposta aos emails enviados para a DGC.

Sao, pois, dados que implicam a adogao de melhorias por parte da DGC ao longo de 2019.

2.7. Medidas para um reforgo positivo do desempenho

No decurso de 2018 realizaram-se diversas diligéncias para reforgar os recursos humanos da Diregao-
Geral, procurando, desta forma, equilibrar o nimero de saidas de trabalhadores e prover todos os postos
de trabalho, visando renovar as unidades organicas internas e assegurar a capacidade de resposta
organizacional, relativamente as atribuicGes legalmente cometidas a DGC. Foram abertos cinco
procedimentos de recrutamento por mobilidade, com o intuito de recrutar 4 técnicos superiores para o
provimento de postos de trabalho na Direcdo de Servicos do Direito do Consumo, na Dire¢do de Servigos
de Assuntos Internacionais, na Divisdo de Publicidade e no Apoio a Direcdo e 1 assistente operacional para

a Direcado de Servicos de Comunicag¢ao ao Consumidor.

Mas ainda, sendo constantes as candidaturas espontaneas recebidas, sempre que existia vinculo a
administracdo publica foram agendadas entrevistas e pedidos formais de mobilidade sempre que o perfil

do candidato se revelava adequado a posto de trabalho vago e a missdo da DGC.

No ambito do acolhimento de novos trabalhadores, importa referir que todo o ingresso de um novo
trabalhador, pressupde o envio do Manual de Acolhimento da DGC, juntamente com informacgdo diversa
considerada relevante para a sua boa integracdo. Esse acolhimento é sempre personalizado por parte do

Nicleo de Apoio a Diregdo/Recursos Humanos, abordando diversos assuntos relacionados com o
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funcionamento da Administra¢do Publica e, especificamente, da DGC em que hd a oportunidade de colocar

e esclarecer todas as questdes e duvidas que o trabalhador possa ter.

Sempre que os temas de trabalho o permitiram, foi promovido o trabalho de equipa entre as varias

unidades organicas, gerando sempre num resultado final muito produtivo e de qualidade.

A DGC fomentou as boas praticas de conciliagdo da vida profissional, familiar e pessoal, designadamente,

através das diferentes formas de organizacdo do tempo de trabalho legalmente permitidas.

Sempre no permanente respeito pelas imposi¢cdes legais, a DGC autorizou, em 2018, trés pedidos de
jornada continua, assinou um acordo para prestacdo de trabalho a tempo parcial e trés contratos de

trabalho em fung¢des publicas por tempo indeterminado em regime de teletrabalho.

Neste contexto, as boas praticas adotadas contribuiram para a boa mobilizacdo da equipa para o

desenvolvimento dos varios projetos e resposta aos desafios colocados.

3. ATIVIDADES DESENVOLVIDAS

Objetivos Estratégicos

O Plano de Atividades para 2018 consagrou os trés seguintes objetivos estratégicos:

1. Capacitar os/as consumidores/as (empowerment)
2. Reforcar a protecdo dos/as consumidores/as

3. Dinamizar o Sistema de Defesa do Consumidor

Serd, pois, de acordo com estes objetivos que se reportardo as atividades desenvolvidas em 2018.

3.1. OE 1 - Capacitar os(as) consumidores(as) (empowerment)
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A Direcdo-Geral do Consumidor prosseguiu a sua a¢do de proximidade desenvolvendo informagdo mais
focada, clara e simples para os consumidores e envolvendo as comunidades locais nas iniciativas que
promoveu. Apostou, igualmente, na disseminacdo de informac¢do buscando sempre a forma mais
adequada para chegar aos seus destinatarios, especialmente, os consumidores mais vulneraveis.
Assegurou a resposta e o encaminhamento dos pedidos de informacdo e das reclamacdes dos

consumidores, pugnando no sentido da prestacdo de informagao mais qualificada.

Indicam-se, de seguida, as principais acGes e iniciativas para a concretizacdo do Objetivo Estratégico

“Capacitar os/as consumidores/as (empowerment):

OE 1.1. - Elaboragéio/divulgacéo campanhas de informacéo, designadamente, através de brochuras
eletronicas e em papel, de Alertas, Informagoes DGC, pequenos filmes entre outros temas sobre temas

de defesa do consumidor de acordo com a calendarizagéo infra:

BROCHURAS / FOLHETOS INFORMATIVOS
19 trimestre - Estatisticas do Livro de Reclamacgdes Eletrénico;
- Cuidados com o mondxido de carbono;
- Carnaval em seguranga;
- Dia Mundial dos Direitos dos Consumidores: Consumo Jovem; Pircingues;
Tatuagens;
- Novo enquadramento das viagens organizadas e servigos conexos;
29 trimestre - Pdscoa em seguranga;
- Consumo Sustentavel;
- Mundial de Futebol 2018 — Russia;
- Dia Mundial da Crianga;
- Brincar e Nadar em seguranga nas piscinas;
- Dia dos Avoés — Guia do Consumidor Idoso;
32 trimestre - Atividades de Ar Livre;
- Viagem em Seguranga;
- Regresso as Aulas 2018;
- Cuidados com os detergentes;
49 trimestre - Poupe! Diga Ndo ao Desperdicio Alimentar;
- Guia da Alimentacdo Saudavel;
- Dia Mundial da Poupanga;
- Black Friday;
- Campanha Mundial de Sensibilizagdo sobre a seguranga dos produtos vendidos
online;
- Brochura informativa - “Sabia que as regras sobre viagens organizadas foram
alteradas?”;
- Compras de Natal;

Destaca-se, neste ambito, a elaboracdo de um Guia pratico do consumidor adepto relativamente a

realizacdo do Mundial de Futebol na Russia.
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Tendo em vista a realizagao do Campeonato do Mundo de Futebol na Russia em 2018, a Direcao-Geral do
Consumidor contactou a Embaixada da Russia em Lisboa, a autoridade homdloga russa e a Federacdo
Portuguesa de Futebol, tendo sido constituido um Grupo de Trabalho com vista ao desenvolvimento e
implementacao de uma campanha de informacao dirigida aos Portugueses que pretendiam acompanhar

e assistir aos jogos de Futebol da Selecao Nacional no referido Campeonato.

O citado Grupo de Trabalho foi composto pela Direcdo-Geral do Consumidor, o Gabinete de Emergéncia
Consultar do Ministério dos Negdcios Estrangeiros, a Policia de Seguranca Publica e a Federagdo

Portuguesa de Futebol.

A produgao do referido guia foi da responsabilidade da Dire¢do-Geral do Consumidor com a coordenacdo
do Ministério dos Negdcios Estrangeiros, através da Direcdao-Geral dos Assuntos Consulares e das
Comunidades Portuguesas e da Embaixada de Portugal na Russia, tendo contado com a colaborac¢do das

outras entidades ja mencionadas.

Importa, também, destacar a brochura desenvolvida no dmbito da Comissdo Nacional de Combate ao
Desperdicio Alimentar que foi apresentada no Dia Mundial da Alimenta¢do em sede de seminario dedicado

ao tema onde a Dire¢do-Geral do Consumidor moderou um painel de discussao.

Finalmente, cumpre notar a divulgacdo de 73 Alertas em matéria de seguranca dos produtos sobre
aparelhos a gas e seus componentes, aparelhos e equipamento elétrico e de iluminagdo, brinquedos,
equipamento para atividades de lazer/desporto, mobilidrio, produtos cosméticos e veiculos automoveis,

entre outros temas relevantes de defesa do consumidor.

OE 1.2. - Readlizagdo de sessoes de formagdo e informagdo sobre o regime juridico do Livro de
Reclamagébes Eletronico e sensibiliza¢éGo sobre a existéncia e funcionamento da plataforma do livro de

reclamacgoes.

Ao longo do ano de 2018, foram realizadas sessdes de informacao dirigidas maioritariamente a operadores
econdmicos, designadamente, aos associados da APED, com quem se desenvolveu as primeiras
funcionalidades da plataforma, seguindo-se muitas outras no decurso do ano. Destaca-se a sessao
realizada a 28 de junho, no Centro Cultural de Moscavide, promovida pela Camara Municipal de Loures,
em parceria com Direcdo-Geral do Consumidor e pela Autoridade de Seguranca Alimentar e Econdmica

(ASAE). A sessdo direcionada, em especial, aos empresarios da restauracdo, hotelaria e comércio a retalho
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e aos agentes de seguranca, centrou-se, sobretudo, nas recentes altera¢des ao Livro de Reclamagdes

Eletrénico.

Em junho, a Dire¢ao-Geral iniciou um Ciclo de Sessdes de Esclarecimento sobre o Livro de Reclamacdes
Eletrdénico, todas realizadas nas suas instalagGes. As quatro sessdes contaram com um total de 150
SESSOES / participantes, entre quais operadores

29 de junho . . . ~ . .
€CoNoMICOS e assoClagoes empresarials.

18 de julho Das 14.30 horas

8 de agosto as 16.00 horas
12 de setembro

10 de outubro o [ ‘ No que respeita ao setor do transporte

aéreo decorreram duas sessoes de informacgdo destinadas a operadores econdmicos, nas instalagdes da

Autoridade Nacional de Aviagao Civil nos dias 3 e 9 de agosto.

No més de outubro, a Direcdo-Geral realizou duas sessées
respetivamente no dia 18 de outubro na Escola Basica Jodo
Villaret, no Infantado, e no dia 25 de outubro no Palacio

dos Marqueses da Praia e Monforte, no Parque Adao

Barata, em Loures.

Destinadas a empresas fiscalizadas pela ASAE, a DGC assegurou mais duas sessdes, uma na feira da
Mecanica, que decorreu na FIL-Expo, Lisboa, em colaboracdo com o CASA e outra durante o primeiro
Encontro de Encontro R&B Moita — Restauracao & Bebidas, realizado a 22 de outubro, no qual abordou o

regime juridico aplicavel ao livro de reclamacées eletrdnico.

Por ultimo, a DGC promoveu, no dia 27 de novembro, no IMPIC - Instituto
/ dos Mercados Publicos, do Imobilidrio e da Construcdo, uma sessdo de
corGUNIDoR Ibgc esclarecimento as associagbes empresariais e empresas dos setores da
construcdo civil, da promocdo imobilidria, da administracdo de

condominios, da avaliacdo imobiliaria, do arrendamento e da compra e venda de bens imobiliarios, entre

outros.

Neste ambito foram realizadas 13 sessGes de informacdo para operadores econdmicos e associagdes
empresariais, 35 sessdes destinadas a agentes da Policia de Segurancga Publica e ainda uma sessao dirigida
a consumidores na Biblioteca Orlando Ribeiro em Lisboa. Assim a Dire¢cdo-Geral assegurou em 2018, 49

sessOes de informacdo sobre o Livro de Reclamacgdes Eletrdnico.
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OE 1.3. - Redlizagdo de sessoes de formagdo a agentes da PSP nos vdrios Comandos localizados nas
Capitais de Distrito, de acordo com o calenddrio acordado entre as entidades e que contard com a

colaboragdo do Centro Europeu do Consumidor;

No ambito do protocolo de cooperacao celebrado entre a DGC e a PSP foi acordado um plano de formacéo
destinado a agentes de todos os Comandos Distritais. De acordo com o plano de formacgao foram fixadas

44 sessoes nos diversos Comandos Distritais do Pais, abrangendo 1050 agentes.
Até ao final de 2018, a Dire¢do-Geral do Consumidor realizou 35 sessbes de formagdo em varios pontos
dos pais, incluindo na Regido Auténoma da Madeira, tendo as sessées tido sempre lugar nos Comandos

Distritais, para grupos de 25 agentes em cada sessao.

O programa manteve sempre a mesma estrutura em todos os comandos distritais da PSP:

CICLO DE FORMACAO A POLICIA DE SEGURANCA PUBLICA SOBRE DEFESA DOS CONSUMIDORES

9h30
v AT
11h30
] . 0 Consumidor T e
9 JJJ POLICIA
CONSUMIDOR g Pausa para 2
221 23NOV 14h30 - 17000

Q Comando Metropolitano de Lisboa

avide

PROTOCOLO DIRECAO GERAL DO CONSUMIDOR G o
o '
Calenddrio da Formagdo - 2017/2018 CONSUMIDOR
TOTAL 2017 2018 - 12 semestre 2.* semestre
COMANDOS Elementos
MIPP [EPAY) E¥all DEZ JAN FEV MAR ABR MAI JUN JuL AGO SET out NOV DEZ
Agares 5
Aveiro 1 2
Beja 0
Braga 5 5
Braganga 8
Castelo Branco [ 30
Coimbra 2 27
Evora 14 8
Faro 3 [}
Guarda 4 7
Leiria 6 12
15 5 15 2 4 10
Lisboa 243 2 2 19 9 14 5 1 2
23 23 2 16 1 12
Madcira 14 1
Portaleare 2 %
B o 12- 3 % ed4 2
Santarém 1 7
Setibal 21
Miana do Castelo 4 18
Vila Real 0 24
Viseu 4 3
TOTAIS 418 2 (] 4 6 4 4 4 4 (] 0 5 4 3 2
(36 Agies x 25 policias) + [6 Agdes x 20 pol fcias) + 2 Agbes x 15 policias) = 1050 policias
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No primeiro semestre de 2019, a DGC realizard 9 sessGes em Braga, Viana do Castelo, Faro, Portalegre,

Acores e Porto.

Neste contexto de formagdo, a Direcdo-Geral efetuou um inquérito de satisfacdo aos formandos com
varias questdes — pretendeu a DGC saber da pertinéncia das matérias para o desempenho das funcgdes,
obter sugestdes de temas a abordar em novas formacGes e conhecer a avaliagdo dos formandos. A titulo
de exemplo, sobre o Programa da ag¢do de formacgdo e respetivos parametros “Objetivos”; “Contetdos”;
“Estruturagdo do programa”; “Utilidade dos contetidos”, obteve-se a média global de avaliacdo de 4,36,
em 5 valores. O resultado deste inquérito foi muito positivo: todos os inquiridos se mostraram satisfeitos
por terem frequentado a formacgdo; os conhecimentos adquiridos eram importantes e de aplicacdo pratica

para as suas fungdes profissionais.

Avaliagdo do programa da a¢do de formagdo

4,41
4,36 4,36
4,32
Objetivos Conteudos Estruturacdo do  Utilidade dos
programa conteudos

OE 1.4.- Organizagdo das comemoragoes do Dia Mundial dos Direitos do Consumidor;

A Direcdo-Geral do Consumidor organizou em 2018 um

RoadShow
DIRECAO-GERAL DO CONSUMIDOR . , . . .
= roadshow em 16 cidades do pais onde organizou e dinamizou,

com o apoio das comunidades locais, sessdes de sensibilizagao
sobre os direitos dos consumidores e os servicos publicos
essenciais. Com inicio no dia 1 de marco, com uma sessdo de
formacdo no Funchal, terminou no Porto no dia 26 de marco,
perfazendo um total de 16 sessGes publicas destinadas a
diferentes publicos: consumidores, profissionais, estudantes e

forgas de seguranca.

DIA
MUNDIAL
vos DIREITOS 00
CONSUMIDOR

REPUBLICA
A PORTUGUESA
CONSUMIDOR [
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A Direcao-Geral desenvolveu um MUPI que foi divulgado na Rede MUPI da Camara Municipal de Lisboa,
bem como um video que foi transmitido na Rede TOMI. Dia Mundial dos Direitos do
Acresce referir que este video foi também transmitido nas ) Consumidor
Lojas do Cidaddo coordenadas pela Agéncia da Modernizagdo | 15 de margo
Administrativa.

https://www.youtube.com/watch?v=5L0eF4ImdBw Direcdo-Geral do Consumidor

4yLiseoa & @)

I » 4 ooz

Elegendo como temas de debate e informacdo a prote¢do dos consumidores nos servigos publicos
essenciais e nas vendas fora do estabelecimento e a distancia, a Dire¢do-Geral do Consumidor apostou em
sessOes de proximidade e convidou os seus parceiros - ERSE e ANACOM - para participar nas sessdes, bem
como os centros de arbitragem de conflitos de consumo visando a informacdo sobre a existéncia destes

importantissimos mecanismos de resolucdo alternativa de litigios de consumo.

Também no ambito das comemoragdes do 15 de margo, e tendo por base o protocolo celebrado com a
Policia de Seguranca Publica em 16 de marc¢o de 2017, a Direcdo-Geral do Consumidor integrou nas suas
iniciativas as sessdes de formacao dirigidas a agentes da PSP sobre os temas relacionados com a defesa do
consumidor ja que esta autoridade é muitas vezes a primeira entidade a quem os consumidores,

especialmente os mais vulneraveis, recorrem quando tém um problema.

De acordo com o mapa em anexo ao presente RA, as celebragGes comegaram na Madeira com a formagdo
da Diregao-Geral do Consumidor a 45 agentes da PSP sobre temas importantes como, por exemplo, as
questdes praticas na solicitacdo e utilizagcdo do livro de reclamacgdes fisico e eletrdnico; os direitos dos
consumidores na perspetiva dos turistas que nos visitam, a publicidade e as praticas comerciais desleais,

entre muitos outros temas. Seguiram-se sessdes em Tavira, Mafra, Braga, Santo Tirso e em Coimbra.

No dia 15 de marg¢o, a Dire¢do-Geral do Consumidor esteve em Lisboa, na Povoa do Varzim e em
Esposende. Apostando no didlogo estreito com as autarquias e sensibilizando as Camaras Municipais para
a importancia de disponibilizacdo de servicos autarquicos de apoio/informacdo ao consumidor, a Direcdo-
Geral do Consumidor e a Camara Municipal de Esposende celebraram um protocolo de cooperacdo em

matéria de informacdo e protecao do consumidor.
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OE 1.5. - Atendimento de consumidores, em especial aos consumidores vulnerdveis, em colaborag¢éo com
entidades parceiras

No dmbito de novas parcerias estabelecidas em 2018, a Dire¢do-Geral

30 MAIO
Parque do do Consumidor assegurou o atendimento e apoio de consumidores no
sl | ROCK J05es.

HOUSE

GESTAO contexto de duas sessGes destinadas a populacdo de dois bairros de

OOMESTICA

Vo v atve

GEBALIS Lisboa (Marvila e Telheiras), nos dias 30 de maio e 14 de novembro,

respetivamente. As sessGes centraram-se nos cuidados que os consumidores devem ter nas relacdes de

consumo e na prevencao dos conflitos.

OE 1.6. - Prestagdo de informagoes por escrito e atendimento telefénico dos consumidores em questoes
de consumo, incluindo as suscitadas por turistas, contando, neste caso, com a colaboragdo do Centro

Europeu do Consumidor.

A Direcdo-Geral do Consumidor nos termos do Decreto Regulamentar n.2 38/2012 de 10 de abril deve
prestar informacao juridica, no ambito do direito do consumo, e encaminhar dentncias e reclamagdes em

matéria de consumo para as demais entidades competentes.

Durante o ano de 2018, foram recebidas na Direcdao-Geral do
Consumidor um total de 10 270 solicitacoes das quais 5.878

E corresponderam a comunicacbes escritas e 4.392 a

comunicacgoes telefénicas. Em 2018, dos 5.878 pedidos de
informacdo/reclamacdes escritas recebidas foram alvo de
resposta 5.193 pedidos.
Em 2018, ocorreu um decréscimo do nimero de pedidos de informacdo/reclamacgées escritas (no ano
anterior foram 12.164, das quais 7.716 corresponderam a comunicacdes escritas e 4.448 a comunicagoes
telefénicas). Tal decréscimo justificar-se-a -se pelo facto de a DGC ter promovido e dinamizado em 2018
de um novo canal para apresentacao de pedidos de informagao e submissdo de reclamacdes - a plataforma
do Livro de Reclamacgdes Eletrdnico.
No que respeita aos temas mais reclamados destacam-se os 5 grandes assuntos:
Servigo publico de eletricidade
Materiais e artigos de calcado e vestuario
Computadores, Smartphone e acessoérios

Compra/Manutencdo de veiculos

LA

Servigo publico essencial de comunicagdes eletrénicas (Telefone, Internet e TV).



36

DIRECAO-GERAL

CONSUMIDOR

REPUBLICA
PORTUGUESA

ECONOMIA

OE 1.7. - Desenvolvimento de iniciativas de informagéo sobre os mecanismos de Resolugdo Alternativa

de Litigios de Consumo em Portugal;

A Direcdo-Geral do Consumidor integrou o tema dos mecanismos de Resolugdo Alternativa de Litigios de
Consumo em Portugal, na grande maioria das sessdes de informacao que realizou em 2018, com destaque
para as sessOes de formacdo a PSP nas quais a DGC explicou detalhadamente o Sistema de Defesa do
Consumidor e particularmente os mecanismos de Resolucdo Alternativa de Litigios de Consumo
identificando as entidades de resolucdo alternativa de litigios de Consumo que compdem a Rede RAL.
Nestas sessdes foram ainda distribuidos alguns materiais de apoio sobre a existéncia de Centros de
Informacdo Autarquicos ao Consumidor e respetivo Centro de Arbitragem competente nos respetivos

distritos onde os agentes atuam.

Os mecanismos de Resolugdo Alternativa de Litigios de Consumo em Portugal foram sempre abordados
nas sessoes destinadas aos consumidores. Como exemplo referem-se as sessdes destinadas a populagdo

de dois bairros de Lisboa (Marvila e Telheiras), nos dias 30 de maio e 14 de novembro, respetivamente.

Por outro lado, a DGC colaborou na realizagdo da Ill Feira do Livro da Secretaria-Geral da Economia,

realizada nos dias 10 e 11 de abril, facultando de forma gratuita livros e brochuras sobre a defesa dos

consumidores, com enfoque nos mecanismos de Resolugdo Alternativa de Litigios de Consumo.

OE 1.8. - Redliza¢do de sessbes de formacgdo dirigidas a técnicos de consumo das autarquias locais;

A Direcdo-Geral do Consumidor promoveu a 28 e 29 de maio, no
CENTROS DE

INFORMACAO : ISEG, uma formac3o a técnicos de consumo que prestam servico

AUTARQUICOS AD i ;
CONSUMIDOR MUNICIFA nos Centros de Informagdo Autdrquicos ao Consumidor. Nesta

formacdo foram abordados temas relevantes para a defesa dos
A Diregdo-Geral do Consumidor reallza nos dias 28 e 29
de maio, mais uma formacaoe a Técnicos de Consumo.

direitos dos consumidores, tais como o Sistema de Defesa do

local: ISEG, Rva do Quelhas, lisboa

Consumidor, as Reclamacgdes, as Garantias, o Livro de Reclamagdes, o Endividamento, a Publicidade e os
Conflitos Transfronteirigos. Esta iniciativa contou com a colaborac¢do do Centro Europeu do Consumidor e

do Gabinete de Orientagdo ao Endividamento dos Consumidores.
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Em colaboragdo com a ANACOM teve lugar uma sessdo de informacdo
destinada especificamente a Centros de Informagdo Autdrquicos ao
Consumidor sobre o tema das comunica¢bes e servigos postais, que
decorreu no dia 12 de dezembro, nas instalacdes da Direcao-Geral do

Consumidor.

OE 1.9. - Desenvolvimento de a¢des de sensibilizagcdo dirigidas aos consumidores vulnerdveis em

colaboragdo com a Policia de Seguranga Publica, Misericordias e outros parceiros;

A Direg¢do-Geral do Consumidor realizou as seguintes sessdes dirigidas a consumidores vulneraveis:

i) Sessdao sobre “Alimenta¢do Saudavel - “Sistema RAPEX” e
“Tatuagens e Pircingues” - Escola Secunddria Fonseca
Benevides/Lisboa, no dia 28 de fevereiro;

ii)  Sessdo "Direitos dos Consumidores nos Servicos Publicos
Essenciais e no Comércio Digital", Tavira, 6 de mar¢o, em
colaboragdgo com a Camara Municipal de Tavira e com

Universidades Seniores daquela cidade;

iii) Sessdo sobre o Guia do Consumidor Idoso, em colabora¢dao com o CIAB, no dia 9 de margo;

iv) Sessdo na Fundagdo Anténio Cupertino de Miranda, no Porto, 150 idosos de todas as areas

metropolitanas do Porto.

v) “A Terceira Idade é Ouro”, no ambito das "Comemoracdes do Dia Internacional do ldoso”,

realizado pela Policia de Seguranca Publica, com a colaboracdo da Direcdo-Geral do Consumidor,

da Fundacdo Calouste Gulbenkian, dos Servigcos Sociais da Administracao Publica, da Academia

Sénior e da Cruz Vermelha Portuguesa - Fundacdo Calouste Gulbenkian/Lisboa, no dia 2 de

outubro.

No decurso do més de margo, foram ainda efetuadas gravagGes de spots sobre defesa dos consumidores

na Radio LX Jovem, projeto da responsabilidade da Camara Municipal de Lisboa, cujos principais

destinatdrios sdo jovens.

OE 1.10 - Organizag¢do de sessoes de informagdo em escolas, universidades, em juntas de freguesia, em

municipios, entre outras entidades, sobre a segurancga de produtos, os regimes juridicos aplicdaveis ao

incumprimento dos contratos de crédito e sobre o apoio ao sobre endividamento dos consumidores,

alimentagdo sauddvel entre outras matérias;
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Também no ambito do Roadshow do Dia Mundial dos Direitos do Consumidor, a Diregdo-Geral do
Consumidor promoveu a 13 de mar¢o, na Faculdade de Direito da Universidade de Coimbra, uma sessao
de informacgdo dedicada a alunos universitarios e demais interessados sobre resolucdo de conflitos de
consumo, em colaboracdo com o Centro de Direito de Consumo, ANACOM, ERSE e Centro de Arbitragem

de Coimbra.

A Direcao-Geral do Consumidor participou na

Semana da Juventude, organizada pela Camara

| SUVENTUDE

aOIB ] : Municipal de Lisboa, que decorreu na semana de
T v BlIABSMARe e

21 a 28 de margo. Neste ambito, a Dire¢do-Geral

do Consumidor foi convidada a desenvolver a¢ées
de informacdo nas escolas e na radio. Para além de gravar um programa sobre defesa do consumidor, a
Direcdo-Geral do Consumidor esteve nas Escola Secundarias Virgilio Ferreira e Camoes, respetivamente

nos dias 21 e 22 de margo, para abordar o tema: "A Publicidade e Redes Sociais".

OE 1.11. - Desenvolvimento de iniciativas de informag¢do em matéria de prote¢do do consumidor no

mercado digital;

A Direcdo-Geral do Consumidor nas diversas companhas que desenvolveu ao longo do ano, elegeu sempre
os canais digitais para a disseminacdo de informacdo, tendo neste ambito dedicado atenc¢do ao Dia das
Compras na internet com a divulgacao de conselhos e cuidados que os consumidores devem ter quando
compram online. Por ocasido da iniciativa desencadeada pela Comissdo Europeia, a Direcdo-Geral
convidou parceiros e consumidores a participarem num semindrio que se realizou no dia 14 de junho,
dedicado a negociagdo de propostas que visam a prote¢do dos consumidores também no ambiente digital,

destacando a contratacdo do bens e servigos nas plataformas digitais.

OE 1.12. - Desenvolvimento de a¢ées de informacgéo/sensibilizagéio sobre o novo enquadramento
juridico aplicavel as viagens organizadas e servigos conexos de acordo com o processo de transposi¢do
da Diretiva (UE) 2015/2302 do Parlamento Europeu e do Conselho, de 25 de novembro de 2015,

relativa as viagens organizadas e aos servigcos de viagem conexos;
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A Dire¢do-Geral do Consumidor desenvolveu, com o Turismo
de Portugal e com a colaboracdo do Centro Europeu do

Sabia que as regras sobre Consumidor, uma campanha de informagdo sobre o novo
g viagens organizadas

* ﬂ foram alteradas ?

regime juridico das viagens organizadas e servicos conexos

que foi objeto de ampla divulgacdo junto dos parceiros e dos

consumidores através de diferentes canais.

TURISMO DE ){
PORTUGAL
e

OE 1.13. - Redlizagéo de campanha de informagdo sobre os direitos e deveres no contexto da

contratagdo de servi¢os de mediagdo imobilidria;

O regime juridico aplicavel a atividade de mediacdo imobilidria sofreu alteracdes com efeitos a partir de
julho de 2018, o qual transferiu as competéncias de aprovacao dos contratos de mediagdo imobilidria para
o Instituto dos Mercados da Promocdo do Imobiliario e da Construgdo. O processo de transferéncia das
competéncias implicou a realizagdo de reunides, transmissdo de conhecimentos e informagdo aos

consumidores e as associacGes empresariais.

OE 1.14. - Participagdo na FUTURALIA 2018, bem como em outros eventos, coléquios, semindrios e

foruns;

m&,m , o A semelhanca de anos anteriores, a Direcdo-Geral do Consumidor
g&w@t " 4 BN A :  participou na Futuralia 2018, a maior Feira de Educag¢do e Formagdo
| 7 de dmbito nacional, que se realizou na FIL - Feira Internacional de
Lisboa, de 14 a 17 de marco. No més em que se comemora o Dia
Mundial dos Direitos do Consumidor, a DGC divulgou informacdo
sobre direitos dos consumidores aos professores, alunos e pais que frequentaram esta Feira.

A Direcdo-Geral do Consumidor participou também na Conferéncia GPA'18 "Consumo Consciente" - em
parceria com DECO e Férum Consumo no dia 22 de margo, no auditério da Universidade Luséfona, em
Lisboa. Neste ambito, discutiram-se os resultados do 32 Estudo do Observatério do Consumo Consciente

em Portugal. Ainda no mesmo dia, a Dire¢cdao-Geral do Consumidor deu uma aula a uma turma da

Universidade Lusdfona sobre a Rede de Apoio ao Consumidor Endividado.

No dia 30 de outubro, a Direcdao-Geral do Consumidor, enquanto entidade integrada no Grupo

Interministerial “Dos Plasticos” participou numa Mesa Redonda denominada “O Pldstico de utilizagdo
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Unica: repensar a oferta, educar a procura” promovido pela QUERCUS que teve lugar na APA — Agéncia
Portuguesa do Ambiente. Esta mesa redonda teve como objetivo promover o didlogo entre as diversas
entidades envolvidas no ciclo de vida do plastico e avaliar designadamente o impacto do atual consumo

de plasticos de utilizacdo Unica e como promover a mudanca de habitos nos consumidores.

OE 1.15. - Gestdo, coordenagdo e divulgagdo dos dados estatisticos do Livro de Reclamagées;

A Direcdo-Geral do Consumidor é a entidade publica responsdavel pela implementac¢do do regime juridico
do livro de reclamacgdes fisico e eletrénico. Todos os anos, por ocasido do Dia Mundial dos Direitos do
Consumidor, ao abrigo do Decreto-Lei n.2156/2005, de 15 de setembro com as altera¢es subsequentes,
a Direcdo-Geral do Consumidor redne todas os dados referentes ao nimero de reclamagdes e natureza
das mesmas divulgando os respetivos dados desde logo ao Gabinete do membro do Governo que tutela a

Defesa do Consumidor.

; ; REPUBLICA Em 2018, a Direcao-Geral preparou
SINTESE - Livro de reclamagbes fisico - dados 2017 PORTUGUESA

ECONOMIA

o seu relatério estatistico que

r

Evolugio 2012-2017 i
apresentou ao Gabinete e

) clo Rociamactes
% | apresentou no Conselho Nacional do

+21% w3520 Consumo, em sessdo plenaria de 6

8%.
As autoridades que registaram maior nimero de reclamagdes foram a ASAE, a ANACOM, o BdP, a ERS, a

AMT e a ERSE conforme o quadro infra



&/

DIRECAO-GERAL

CONSUMIDOR

171183

fa)

AMT ANACOM ASAE BdP ERS ERSE

S REPUBLICA
%2~ PORTUGUESA

ECONOMIA

A Dire¢do-Geral do Consumidor preparou
infografia sintese dos dados referentes ao
ano de 2017, tendo também preparado os
primeiros dados referentes ao formato
eletrdnico do livro de reclamacgGes. Toda
esta informacdo preparada pela Direcdo-
Geral do Consumidor foi depois divulgada

pelo Gabinete do Secretdrio de Estado

Adjunto e do Comércio.

Tendo presente a entrada em funcionamento do livro de reclamagdes no formato eletrénico (LRE), a 1 de

julho de 2017, a Diregdo-Geral do Consumidor geriu e coordenou a divulgacdo dos primeiros dados que

foram igualmente apresentados na reunido de CNC ocorrida a 6 de marco. De acordo com os dados

Livro de reclamagoes Eletronico — 1° semestre de funcionamento 2017

467 876 VISUALIZAGOES 23 007 RECLAMAGOES
103533 104756
vl an s
s il

%638 47 12388

I I 75y ne
o agoste setembio outublo  movembio  derembio . e - lilre — o

2 298 PEDIDOS DE INFORMACAO UTILIZADORES POR DISPOSITIVO

a5

40
m 382 :
| I I I
= I
agoite

Juime solemblo  outuble  novemiee  deremblo CoMAATADOS TamEE e

estatisticos obtidos da Plataforma,
o setor das comunicagdes registou
0 maior numero de reclamacdes
seguindo-se o setor da energia e
depois o setor das aguas e residuos.
Importa salientar que a primeira
fase de implementagdo do LRE
aplicou-se aos servicos publicos
essenciais, encontrando-se no
presente momento e desde 1 de
julho de 2018, a execucdo da

segunda fase.
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OE 1.16. - Coordenagdo dos trabalhos de execu¢do da 22 fase do Livro de Reclamagédes Eletronico de
forma a incluir outros setores de atividade com o envolvimento das respetivas entidades

reguladoras/entidades de fiscalizagcéo de mercado;

Novo niimero de atendimento telefonico
Livro de Reclamacdes

O Livro de Reclamacdes Eletronico www.livroreclamacoes.pt

Disponivel a partv " #= foi criado pelo Decreto-Lei n.274/2017, de 21 de julho, que

altera o Decreto-Lei n.2156/2005, de 15 de setembro e tem
(" \.‘ duas grandes fases de implementacao:
217810875)
- 12 Fase dirigida apenas aos Servicos Publicos Essenciais — de 1 de julho de 2017 até 30 de junho de 2018;
- 22 Fase: implementacdo gradual dos restantes setores de atividades — de 1 de julho de 2018 até 30 de

junho de 2019.

No ambito da 2.2 fase a Diregao-Geral do Consumidor realizou, em articulagdo com o parceiro tecnoldgico
Imprensa Nacional Casa da Moeda, 35 reunides de trabalho com diversas entidades reguladoras tendo em
vista a conexdo destas entidades a plataforma envolvendo assim mais setores de atividade abrangidos.
Com vista a assegurar a informacdo a todos os consumidores, operadores econdmicos e entidades
reguladoras, a Dire¢cdo-Geral disponibilizou com a INCM uma linha de atendimento telefénico tendo, neste
ambito respondido 11 197 pedidos que foram submetidos por esta via. Procedeu-se igualmente a
prestacdo de informacéao por escrito sobre questdes que Ihe foram colocadas sobre o novo regime juridico
e a plataforma. Neste ambito, a Direcdo-Geral e o seu parceiro deram resposta a um total de 4 558

remetidos por e-mail.

A Direcdo-Geral do Consumidor criou diversos materiais informativos destacando um conjunto de
“perguntas frequentes” que se encontram disponiveis na drea de apoio ao utilizador, manuais de utilizador
e um video tutorial. Disponibilizou, igualmente, enderecos eletrénicos de suporte

Iro.duvidas@dg.consumidor.pt - apoio aos consumidores/utentes no que respeita ao uso da plataforma

e Ire.suporte@incm.pt — apoio a questdes técnicas/informaticas.

De forma a assegurar a ampla informa¢do aos operadores econdmicos e consumidores, criou e
disponibilizou para cada setor objeto de integragdo, flyers informativos adaptados a cada um dos setores
de atividade econdémica. Por outro lado, procurando orientar os operadores econdmicos para o

cumprimento da sua obrigacdo de disponibilizagdo de um acesso a plataforma nos respetivos sitios da
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internet, a Dire¢do-Geral do Consumidor criou um manual de regras de utilizacdo do icone do livro de

reclamacdes.

A 31 de dezembro de 2018, a plataforma integrava 38 756 operadores econémicos, correspondentes as

@ seguintes 8 entidades fiscalizadoras ou reguladoras:
. ANAC — 20 de
. dezembro de 2018
ARAE — 14 de
iRk g novembro de 1018
® cutubro de 2018

ASAE e TP—1de
julho de 2018

SPE: ANACOM, ERSE,
ERSAR - 1 de julho de
017

Até 31 de dezembro de 2018, a plataforma obteve 3 299 007 visualizagOes; registou 6 692 pedidos de

informacdo; e foram submetidas 80 484 reclamacdes distribuidas da seguinte forma:

RECLAMAGOES POR SETORES
TOTAL DE 80 484 RECLAMAGCOES

ASAE; 3771 __

ERSE; 18235\_{
35450 ANACOM;
ERSAR; 2544 55647
20197
12445
5790
3771
1577
RS ] =]

ANACOM ERSAR ERSE ASAE TP

Wi3Fagse M 22Fase (em implementagdo)
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OE 1.17 - Desenvolvimento dos trabalhos para cria¢éo de uma plataforma eletronica de mudanga de
operador nas comunicagées eletrénicas, no dmbito de candidatura apresentada ao SAMA 2017 se

aprovada nos termos propostos e de acordo com lei;

Na sequéncia de aprovacdo da candidatura SAMA, os trabalhos de desenvolvimento da plataforma
iniciaram-se em outubro, tendo a Dire¢do-Geral do Consumidor com a empresa WiNNING realizado
diversas reunides também com a participacdo da ANACOM. Os trabalhos prosseguem com vista a envolver

a APRITEL e a concluir o projeto até final de julho.

~#® Seja Bem-vindo A Plataforma Unica ¢

s

% Mudar de Operadora

‘Solcitar mudanca de operadera

SIMPLEX+ e

OE 1.18. - Concluséo do e divulgagdo do Referencial para a Educagdo do Consumidor em parceria com o
Ministério da Educagcéo e em colaboragdo com a DECO - Associagdo Portuguesa para a Defesa do
Consumidor, a fim de se proceder a integragcdo desta matéria nos curricula escolares dos ensinos bdsico,
secunddrio e técnico- profissional em futuros anos letivos. Participagcdo na formagdo dos professores

organizada pela Dire¢éo-Geral da Educagdo, nessa sequéncia;

Educacdo do Consumidor (REC) para a

p/ﬁ,"UVW.LdI WMAMPMUMWJA’(/ Com vista a langar o Referencial da

210

Educacdo Pré-Escolar, Ensino Basico e
Ensino Secundario, elaborado pela Direcdo-
Geral de Educacao e pela Direcao-Geral do

k Consumidor, com a colaboracdo da

Associacdo Portuguesa para a Defesa do

Consumidor — DECO, a DGC organizou uma sessdo no dia 18 de abril, as 11h00, na Casa Pia de Lisboa. O
evento — que constituiu o langamento para consulta publica do referencial - contou com a presenca dos

Secretarios de Estado da Educagdo e Adjunto e do Comércio. O REC apresenta oito temas, tendo em
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consideracdo a educagao dos consumidores e a sua relevancia face aos grandes desafios da atualidade: O
consumo: Enquadramento e Evolugdo; Os Direitos e Deveres do Consumidor; O Consumo de Bens e
Servigos; A Seguranca de Produtos e Servicos e a Saude dos Consumidores; Marketing e Publicidade; As

Familias, a Gestdo Financeira e o Consumo; O Consumo Sustentdvel; O Consumo no Mundo Digital.

O Referencial foi lancado a consulta publica no dia 18 de abril de 2018 tendo, depois de reunidos os
contributos e consolidado o documento, em dezembro de 2018. De realcar ainda que, o REC foi ja
publicado em margo do ano corrente e constitui uma ferramenta extremamente importante para os

professores em contexto de preparacao de aulas relacionadas com cidadania e defesa do consumidor.

No 5 de maio, a Direcdo-Geral e a Faculdade de Direito da Universidade de Coimbra organizaram um
Workshop sobre Publicidade e Praticas Comerciais Desleais. A iniciativa teve como formadores
representantes da Faculdade de Direito da Universidade de Coimbra, do Instituto Civil da Autodisciplina

Publicidade da Dire¢ao-Geral do Consumidor.

No ambito de recente cooperagao com a Rede de Bibliotecas de Lisboa, a 27 de novembro, a Dire¢cdo-Geral
do Consumidor dinamizou uma sessdo na Biblioteca Orlando Ribeiro, nas Telheiras em Lisboa, no dia 27
sob o tema “Navegar na net sem problemas”, que contou com a participagao de uma escola do 2.2 Ciclo.
Com esta acdo pretendeu-se dar a conhecer alguns cuidados que todos os consumidores, particularmente
0s mais jovens, devem ter ao navegar na Internet, de molde a contribuir para a sua maior informacdo e

capacitagao.

OE 1.19. - Informagdo e sensibilizagdo dos consumidores para a importdncia da Alimentagéo Sauddvel,
da Seguran¢a Alimentar e para questoes relacionadas com a composigdo, a rotulagem e a distribuigcdo
dos produtos agroalimentares, difundindo informagdo relevante nestas matérias que resulte da
colaboragdo da Dire¢Go-Geral nos trabalhos do Programa Nacional para a Promogdo da Alimentagdo
Sauddvel, da Comissdo Nacional de Combate ao Desperdicio Alimentar, no Compromisso para prevenir
o Desperdicio Alimentar (outubro de 2014), da participacdo na Comissdo de Seguranca Alimentar
(Despacho n.? 5801/2014 dos Ministros da Economia, da Agricultura e do Mar e da Satde, de 2 de maio
de 2014), da colaboragdo com a PARCA - Plataforma de Acompanhamento das Relagées na Cadeia
Agroalimentar (Despacho n.° 15480/2011, de 15 de novembro de 2011, do Ministro da Economia e do

Emprego e da Ministra da Agricultura, do Mar, do Ambiente e do Ordenamento do Territério);
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A Direcdo-Geral do Consumidor participou muito ativamente nas ComissGes acima identificadas
destacando-se o trabalho que realizou e coordenou no Subgrupo de Trabalho da Comissao de Combate ao
Desperdicio Alimentar e que viria a resultar na moderagdo de um painel no dia da alimentagdo e na
divulgacdo de uma brochura alusiva ao tema que foi objeto de ampla difusdo por todos os
parceiros envolvidos no projeto. Participou, igualmente, nas reunides da PARCA. De salientar que a
Comissao de Seguranca Alimentar foi extinta em 2018, dando lugar a uma nova Comissao onde a Direcao-

Geral nao tem lugar.

Neste ambito, a Direcdo-Geral do Consumidor participou também na Conferéncia anual do Food &
Nutrition Awards 2018 - “Alimentac¢do do Futuro” que decorreu em Lisboa no dia 16 de outubro no Estudio

Time Out, Mercado da Ribeira, no ambito do Dia Mundial da Alimentacao.

Cumpre ainda referir a participacdo da DGC na sessdo publica organizada pela Direcdo-Geral de
Alimentacgdo e Veterindria sob o tema “A Alimentagdo Segura e a Responsabilidade Social” para assinalar

o Dia Mundial da Alimentag¢do na manha de 16 de outubro em Oeiras.

OE 1.20. - Prossecu¢do, com vista a conclusdo do processo de devolugdo de caugbes cobradas aos
consumidores pelos prestadores dos servicos de eletricidade, de gds e de dgua com base nos pedidos

recebidos, em colaboragdio com parceiros publicos;

Desde 2008 até ao final de dezembro de 2018 foram ja analisados 102.642 pedidos de consumidores (que
incluem insisténcias/duplica¢cdes de pedidos), o que significa um acréscimo de 7.083 pedidos tratados.
Deram origem a oficio/resposta ao consumidor informando que ndo tem direito a restituicdo de caugdes

um total de 29.203 pedidos formulados por consumidores, o que significa um acréscimo de 2.501 pedidos.

Por outro lado, apurou-se que 20.749 consumidores tém direito a receber caucdo, o que significa um

acréscimo de 4.582 pedidos.

Desde que se iniciou o processo de restituicdo de caugdes — 2008 - até ao dia 31 de dezembro de 2018 a
Dire¢do-Geral do Consumidor restituiu aos consumidores 522.367,09€ através de transferéncia bancaria,

distribuidos da seguinte forma:
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TOTAL
Agua 336.713,78 €
Electricidade 162.990,45 €
Gas 22.662,86 €
TOTAL 522 367,09 €
Quadro Global dos montantes pagos aos consumidores (2008 a 2018)
TOTAL 2008-2014 2015 2016 2017 2018
Agua 336.713,78€ | 2296123€ | 67.858,41€ | 59.769,92€ [126.260,66 €| 59.863,56 €
Hectricidade 162.990,45 € 6.261,23 € 13.006,34 € | 14.784,75€ | 59.452,81 € | 69.485,32 €
Gas 22.662,86 € 7.747,43 € 614,96 € 2.493,80€ | 7.45576€ | 435091 €
TOTAL 522.367,09€ | 36.969.89¢€ | B1.479,71€ | 77.048,47 € |193.169,23 €| 133.699,79 €

RESTITUIGAO DE CAUGQES | &
AOS CONSUMIDORES | ™

prATRAARARA004 41

ja restituidos. pedidos ja respondidos.

OE 1.21. - Elaboragdo e divulgagdo da newsletter da DGC;

Em 2018, a DGC incrementou de forma muito significativa a comunicacdo destinada aos consumidores e
parceiros através de diversos canais e iniciativas presenciais, destacando-se a presenca nas redes sociais,

a dinamizacdo do novo sitio da internet lancado no dia 15 de margo e os alertas e informacao.

A DGC ndo desenvolveu a newsletter dada a intensidade e a regularidade de comunicacgao veiculada.
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OE 1.22. - Dinamizagdo do novo sitio da Dire¢do-Geral do Consumidor e da sua pdgina do Facebook;

A Direcdo-Geral do Consumidor definiu uma estratégia de comunicagao cuidada, que se revelou eficaz,
com base em objetivos sélidos, que visam essencialmente a divulgacdo e consequente partilha de
conteudos, estes ultimos inseridos ou ndo em campanhas de informacdo no dmbito da defesa do
consumidor.

Sitio da internet da Direcdo-Geral do Consumidor - https://www.consumidor.gov.pt/

O novo site da Direcao-Geral do Consumidor foi langcado a 15 de marc¢o de 2018, Dia Mundial dos Direitos
do Consumidor. Procurou-se com esta alteragdao modernizar a imagem da Dire¢do-Geral do Consumidor,
melhorando e simplificando a sua comunicagdo, criando menos menus e respetivos contetdos, permitindo
uma melhor navegabilidade e experiencia do consumidor, por um lado e simultaneamente uma

comunicac¢ao mais eficaz.

Observa-se que de maio a dezembro o numero de

visualizacbes tem aumentado consideravelmente,
atingindo no final de 2018, um total de 231.042
visualiza¢Ges (nos primeiros 45 dias a plataforma nao
permitiu a extracdo de estatisticas).

(4]

@ cmmw":m?{mmuimf Em maio o site teve 7207 visualizages, e em dezembro

teve 31921 visualizagdes, o que corresponde a um
acréscimo de 24714 visualizagdes entre os dois meses.
O més que maior nimero de visualizagGes teve foi o més de novembro, com 36528 visualizagbes.

36034 35252 36528
31070 ¢ 31921
27389 ™
2564
720
MAIO JUNHO JULHO AGOSTO SETEMBRO OUTUBRO NOVEMBRO DEZEMBRO

De notar que em 2017 houve relativamente ao anterior “Portal do Consumidor”, um total de 190.251
visualizagGes, em 12 meses. Em 2018, com o novo site — e contabilizando apenas 7 meses verifica-se um
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total de 231.042 visualiza¢des. Deste modo, pode concluir-se que o desenvolvimento de um novo site foi
claramente positivo para a DGC, verificando-se que hd cada vez maior interesse na sua consulta.

Os menus mais visualizados em 2018 foram os relativos a “Informagdo/Pagina de Entrada”, a
“Comunicacdo/Noticias” e ao “Sidebar/Livro de Reclamacdes”, registando em julho o nimero maximo de
visualizacbes de um menu, com um total de 14.744 visualiza¢cGes sobre o tema do Livro de Reclamacdes.
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Por outro lado, refere-se também que quem visualizou mais o site, fé-lo por entrada direta, por https:/
(por redireccionamento), e pelo enderego do site. Nas restantes situacGes, verifica-se que o motor de
busca mais usado é o Google.

A maior duracgdo dos acessos registada no site é de 20 a 30 minutos; o dia da semana mais consultado foi
a terga-feira; as horas de maior consulta centram-se entre o meio da manha e o meio da tarde (11h as 12h
e 15h as 16h) o que parece denotar que muitos dos visitantes sdo também profissionais — designadamente
na area do consumo — que utilizam o site da DGC como ferramenta de trabalho.

Desde o inicio de janeiro de 2018 a 31 de dezembro foram inseridas um total de 101 noticias, sempre
acompanhadas da respetiva imagem.

" DIRECRO-GERAL |

|CONSUMIDOR |
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Estar presente nas redes sociais constitui uma oportunidade para divulgar igualmente o site do
Consumidor. Em resultado da interatividade promovida com a publicagdo de conteddos com ligacGes
(links) de forma imediata, promove-se a ligacdo a fonte da noticia, bem como o acesso a toda a informacgao
disponibilizada.

Pagina do Facebook da Dire¢ao-Geral do Consumidor
Em 2018, o nimero de pessoas alcangadas e as quais foram exibidas publicacGes, consubstanciou-se em
518 126 pessoas que interagiram com esta rede social, pressionando o botdo “Gosto”, comentando ou

apenas visualizando a publicagao.

Apresenta-se o perfil das pessoas que gostaram da pagina:
lﬁ Na maioria sdo pessoas do sexo feminino (65%);

lﬁ A faixa etaria abrange pessoas entre os 35 e os 44 anos;

12 239 usudrios “gostam” da pagina, sendo que 11 760 (96%) localizam-se maioritariamente em Portugal
- (9 864 em 2017), em especial no distrito de Lisboa —2 580 (22%) (1 543 em 2017).

Em 2018, a Diregao-Geral do Consumidor registou 2 632 novos gostos, terminando o ano com 12239
Gostos.

A pagina de Facebook da Direcdo-Geral do Consumidor, em 31 de dezembro de 2018, registou 12368
seguidores (aqueles que manifestamente pretendem receber os conteldos publicados), valor este
superior ao dos gostos.

Ao longo de 2018, em termos de conteudos publicados, foram inseridos 533 posts (569 em 2017) o que
significa uma média mensal de 44,4 (47,4 em 2017).

FACEBOOK 2017 - QUADRO RESUMO PUBLICAGOES

Publicagdes Pessoas alcangadas

Ano 2017 2018 var % 2017 2018 var %
Alertas 60 63 5,00 316086 74171 -76,53
Sabia Que 46 11 -76,00 165054 18958 -88,51
Legislagdo Consumo 26 36 38,46 24138 28311 17,29
Decisao Judicial de Consumo 0 7 0 6731

Publicacdes - Total 569 533 -6,33 1528384 518126 -66,10
Gostos 9607 12239 27,40

Seguidores 9662 12368 28,01
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No ambito da comunicac¢do de Alertas, foram publicados 63 posts (60 em 2017) que alcangaram 74171
pessoas (316.086 em 2017). O post com maior alcance foi sobre o Livro de Reclamagdes, no total de 7724

pessoas alcangadas em que 828 pessoas interagiram com a publicacdo (gostar/ comentar /partilha).

OE 1.23. - Divulgagdo do canal Youtube e langamento de outras iniciativas em redes sociais;

Durante o ano de 2018 continuou-se a divulgar alguns conteldos em

formato de video nesta rede — num total de 25 conteldos.

https://www.youtube.com/channel/UCR7pfvaeo-4Lc7BF6qly0lg

Em julho de 2018, a Diregao-Geral do Consumidor iniciou a sua presenca no twitter contando com 382

twitts e com 57 seguidores

Diregio-Geral do Consumidor @DGConsumidor -4 de jul de 2018 v
ston A DGCJ3 estd no Twitter!Siga a nossa pagina, comente e retweet as nossas
https://twitter.com/dgconsumidor publicaggis! #DGCnoTwiter #MaisPertodosConsumidores

Q il 02

Outras atividades e iniciativas:

O projeto partilhado entre a DGC e a Comissao Europeia - O Centro Europeu do Consumidor;

O CEC Portugal prosseguiu com as suas atividades
principais: assisténcia aos consumidores na resolugdo

Informacdo e assisténcia — X
aos consumidores \\ de conflitos de consumo de natureza transfronteirica e

na Europa ECCNet  ponto de Contacto nacional da Plataforma de

Centro Europeu do Consumidor Portugal - . .
Resolugdo de Litigios em Linha (Plataforma de RLL).

No ambito da assisténcia prestada aos consumidores na resolucdo de conflitos de consumo de natureza
transfronteirica durante o ano de 2018, o CEC Portugal tratou cerca de 2 410 casos (mais 24% do que em
2017), dos quais 44% foram reclamagdes (um acréscimo de 19% em relagdo a 2017) e 56% pedidos de

informagdo (um acréscimo de 29% em relagdo a 2017).
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No que se refere ao pais de residéncia dos consumidores que estiveram na origem das reclamacgdes
recebidas pelo CEC Portugal em 2018, verificou-se que 48% chegaram de consumidores portugueses e 52%

de outros paises da UE, da Noruega ou da Islandia.

Quanto aos sectores mais reclamados, tanto consumidores portugueses como estrangeiros tiveram em
comum os sectores do transporte aéreo de passageiros e do aluguer de veiculos automadveis sem condutor.
No Quadro infra identificam-se também outros sectores igualmente relevantes nas reclamacoes

transfronteiricas de 2018:
Sectores que deram origem as reclamagdes dos 2018 Sectores que deram origem as reclamagdes dos
consumidores portugueses consumidores residentes em outros paises da Unido,

Islandia e Noruega

Transporte aéreo de passageiros Transporte aéreo de passageiros
Aluguer de veiculos sem condutor Aluguer de veiculos sem condutor
Equipamentos eletrénicos Servicos de alojamento em hotéis e outros

estabelecimentos

No conjunto das reclamacgdes, as transa¢des efetuadas por comércio eletrénico foram as preponderantes,

representando cerca de 80%.

Os motivos que levaram os consumidores a reclamarem sobre problemas transfronteiricos em 2018 estao
identificados, por ordem de importancia, no Quadro infra. Do lado dos consumidores portugueses os
principais motivos apontam para mais problemas com a compra de bens por meio de comércio eletrdnico,
enquanto do lado dos consumidores estrangeiros, que reclamam de empresas portuguesas, os motivos

mais relevantes relacionam-se com problemas no transporte de passageiros:

Principais motivos de reclamagdo pelos 2018 Principais motivos de reclamagdo pelos

consumidores portugueses consumidores de outros paises contra empresas
portuguesas

N3o entrega de bens (14%) Cancelamento pelo operador do transporte (22%)

Desconformidade dos bens (10%) Atrasos nos servicos de transporte (21,5%)

No ambito das fun¢Ges de Ponto de Contacto nacional da Plataforma de RLL, o CEC Portugal prestou
assisténcia aos varios utilizadores da Plataforma (consumidores, empresas, entidades de resolugdo

alternativa de litigios), relativamente a litigios nacionais e transfronteiricos, decorrentes de contratos
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celebrados em linha. Tal como em 2017, também em 2018 se registou a preponderancia de contactos

efetuados por consumidores.

A maioria dos pedidos submetidos as conselheiras nacionais da Plataforma de RLL foi recebida por
contacto telefénico ou por correio eletrdnico fora da plataforma e as questées colocadas tiveram por

objeto os seguintes aspetos, indicados por ordem de relevancia no conjunto das solicitagdes recebidas:

1- Informacdes gerais sobre os direitos do consumidor e/ou outras vias de recurso
2- Informacgdes gerais sobre a plataforma RLL

3- Apoio para apresentar ou responder a uma reclamagao

4- Conflito que ndo pode ser tratado através da plataforma

5- Informag&es sobre uma entidade de RAL especifica e/ou sobre o procedimento seguido

Durante o ano de 2018, e apds a implementacdo da versdo atualizada da Plataforma, as conselheiras
nacionais foram também solicitadas por varias empresas e entidades RAL que se confrontaram com
dificuldades de acesso as pdginas de gestdo das reclamagbes que lhes foram dirigidas, tendo sido

necessdario mediar os contactos com os servicos técnicos da Plataforma para repor os respetivos perfis.

Outras atividades realizadas pelo CEC Portugal
Em 2018, o CEC Portugal esteve ainda envolvido em outras atividades, das quais se destacam as seguintes:

e (Colaboracdo com a DGC nas 32 sessOes de formacao destinadas a agentes da Policia de Seguranca
Publica (PSP), realizadas durante o ano em Lisboa e noutros distritos do Continente e Regido
Autéonoma da Madeira, com apresentacdo sobre o tema “O consumidor turista e os conflitos
transfronteiricos”.

e Apresentacdo sobre o CEC Portugal e a Rede CEC aos novos Centros Europe Direct (CIED), durante
a sua reunido geral na Representacdao da Comissao Europeia, em Lisboa, no dia 5 de julho.

e Participacdo, a convite da Comissao Europeia, no Workshop “Cross-border Parcel Delivery”,
organizado em Lisboa no dia 19 de julho por consultora contratada pela Comissdo, destinado a
recolher contributos sobre as necessidades dos consumidores e comerciantes em relacao ao
comércio eletrdnico transfronteirico e aos servicos de entrega de encomendas.

e Organizacdo de uma sessdo informativa sobre o “Processo europeu para agGes de pequeno
montante”, no dia 10 de dezembro, em colaboragdo com o Ponto de Contacto da Rede Judicial

Europeia em matéria civil e comercial;
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e Acolhimento da visita de outros centros da Rede CEC nos dias 8 e 9 de novembro, na qual
participaram 17 diretores e técnicos dos centros da Alemanha, Croacia, Dinamarca, Franca,
Holanda, Italia, Noruega e Suécia. No ambito desta visita, e para além da abordagem de assuntos
relacionados com a atividade da Rede e troca de experiéncias, a DGC apresentou os meios RAL e
o Livro de reclamagdes, com destaque para a versao eletrénica.

e Participacdo no Grupo de Trabalho do projeto conjunto da Rede CEC “ECC-CPC Monitor”, liderado
pelo CEC Franca e que visa contribuir para a identificacdo de prioridades de intervengao por parte
das entidades de fiscalizacdo que constituem a Rede de Cooperacdo Administrativa em matéria de
defesa do consumidor, reunindo informagdo sobre incumprimentos da legislacdo que regula os
direitos dos consumidores na Unido e emitndo alertas para problemas de consumo urgentes e
emergentes dai decorrentes no dominio do comércio transfronteirico. Neste ambito, o CEC
Portugal emitiu 6 notificacdes sobre problemas identificados maioritariamente em transagdes

realizadas em linha.

No ambito das atividades de promoc¢ao e divulgacdo o CEC Portugal realizou em 2018 diversas iniciativas
com destaque para a producdo de brindes e a¢des de comunicacdo através do seu sitio eletrdnico

(https://cec.consumidor.pt) e das paginas nas redes sociais Facebook

(https://www.facebook.com/cecportugal) e Twitter (https://twitter.com/CECPortugal).

No sitio eletrdnico passou a estar acessivel uma nova funcionalidade disponibilizada pela Rede CEC e que

permite aos passageiros do transporte aéreo verificarem os respetivos direitos e meios para os reclamar.

Verifique o seu voo
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3.2. OE 2 - Reforgar a prote¢ao dos consumidores

O segundo objetivo abrange a realizagdo do mandato geral cometido a DGC de assegurar um elevado nivel
de protec¢do do consumidor, promovendo uma protecdo acrescida dos consumidores através de medidas
legislativas e regulamentares, mas também mediante a aplicagdo efetiva do quadro legislativo vigente e

ainda de um conjunto de iniciativas de cooperacdo com entidades publicas e privadas.

Apresentam-se de seguida as atividades desenvolvidas:

OE 2.1. - Participagdo no processo legislativo nacional através da emissdo de pareceres na perspetiva
dos direitos e interesses dos consumidores, bem como no processo legislativo europeu através da

preparag¢do de posigcoes nacionais e participagdo nos Grupos do Conselho;

A Direcdo-Geral do Consumidor, no ambito da sua missdo que inclui a participacdo no processo legislativo
nacional e europeu, analisou os projetos de diplomas remetidos pelo Gabinete do Membro do Governo
com a tutela da politica de defesa do Consumidor, bem como, as iniciativas apresentadas pela Assembleia
da Republica que se encontram identificados no Anexo ao presente Relatério.

No ambito do processo legislativo europeu, a Direcdo-Geral do Consumidor acompanhou a negociagdo de

guatro propostas de Diretivas relativas a protecdo dos consumidores.

A proposta de Diretiva relativa ao fornecimento de conteldos e servigos digitais e a proposta de Diretiva
sobre a compra e venda de bens online e fisico, foram negociadas no ambito do Grupo de Trabalho

I”

“Questdes de Direito Civil” do Conselho, tendo a Dire¢do-Geral, em articulagdo com a Dire¢do-Geral de
Politica de Justica preparado a posicdo nacional com vista a participacdo nas reunides do Grupo de
Trabalho. De notar que a negociacao das duas propostas tem vindo a ser acompanhada pela Dire¢do-Geral
desde janeiro de 2016, data em que se iniciaram os trabalhos quanto a proposta de Diretiva relativa aos

conteudos e servicos digitais.
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No ano de 2018, a Dire¢dao-Geral acompanhou, ainda, a negociacdo da proposta de Diretiva sobre acdes
representativas para a protecado dos interesses coletivos dos consumidores e a proposta de Diretiva que
altera as Diretivas 93/13/CEE, 98/6/CE, 2005/29/CE e 2011/83/EU (Proposta de Diretiva “Omnibus”), que

compdem o “Novo Acordo para os Consumidores”, lancado pela Comissdao Europeia em abril de 2018.

A negociacdo das referidas propostas de Diretivas decorreu no dmbito do Grupo de Trabalho do Conselho
“Protecdo e Informacao dos Consumidores”, tendo tido lugar, durante o ano de 2018, oito reunides
dedicadas a discussdo da Proposta de Diretiva que altera as Diretivas 93/13/CEE, 98/6/CE, 2005/29/CE e
2011/83/EU (Proposta de Diretiva “Omnibus”), e cinco reunides dedicadas a discussdo da Proposta de
Diretiva sobre a¢des representativas para a protecao dos interesses coletivos dos consumidores, para as
quais a Direcao-Geral do Consumidor preparou as respetivas posi¢des nacionais, tendo por base quer a
proposta inicial da Comissao Europeia, quer as subsequentes propostas de alteracao disponibilizadas pelas

respetivas Presidéncias do Conselho.

Ao longo da negociagdo que teve lugar durante 2018, os aspetos mais preocupantes para esta Diregao-
Geral prenderam-se com as limitagGes propostas ao direito de retratacdo na proposta de Diretiva
“Omnibus”, que representavam um forte retrocesso na protecdao do consumidor no mercado digital, e a
possibilidade de manutencao do sistema vigente de a¢do popular em paralelo com o mecanismo de acdo

coletiva proposto na proposta de Diretiva sobre acdes representativas.

Cumpre notar relativamente a proposta de Diretiva sobre a¢Oes representativas para a prote¢do dos
interesses coletivos dos consumidores, que a Dire¢do-Geral da Politica da Justica acompanha a Dire¢ao-
Geral do Consumidor na negociagao, articulando conjuntamente com o referido organismo a posicdo

nacional para as reuniées do grupo de trabalho.

OE 2.2. - Apresentagdo de novas propostas legislativas na drea da defesa do consumidor;

A Direcdo-Geral do Consumidor preparou uma iniciativa legislativa com vista a alteracdo da Lei n.2
144/2015, de 8 de setembro, a qual visa aperfeicoar o Regime da Resolucdo Alternativa de Litigios. A
proposta legislativa desencadeada em finais de 2017, e posteriormente aperfeicoada, foi aprovada em
Conselho de Ministros e remetida como proposta de Lei a Assembleia da Republica, tendo sido aprovada

em outubro de 2018, e publicada a 14 de janeiro de 2019 através de Lei n.2 14/2019.
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OE 2.3. - Apresentagdo da proposta legislativa de aplicagdo do Regulamento relativo a cooperagdo entre
as autoridades nacionais responsdveis pela aplicagdo da legislagéio de defesa do consumidor (Revisdo

do Regulamento n.2 2006/2004, CPC);

A Direcao-Geral do Consumidor constituiu um grupo de trabalho para preparacao da implementacao do
novo Regulamento relativo a cooperacdo entre as autoridades nacionais responsaveis pela aplicagdo da
legislacao de defesa do consumidor. Para este efeito, convidou todas as autoridades nacionais envolvidas
na aplicacdo do Regulamento a participar em reunides de trabalho com vista a identificacdo dos poderes
gue cada autoridade devera dispor com vista a aplicacdo da legislacdo de defesa do consumidor que
constitui o anexo do Regulamento. Com base nos trabalhos desenvolvidos foi elaborado o draft de

diploma, o qual estd em fase de aperfeicoamento para apresentagao ao grupo de trabalho.

OE 2.4. - Apresentacao de proposta legislativa que visa simplificar o processo de mudanga de operador

nos contratos de comunicagdes eletrdénicas, no ambito do SIMPLEX+;

A Direcao-Geral do Consumidor apresentou um projeto SAMA com vista a desenvolver uma plataforma
tecnoldgica visando a denuncia de contratos de comunicacdes eletrénicas, bem como a mudanca de
operador econdmico. Esta projeto foi aprovado encontrando-se em fase de desenvolvimento em
colaboracdao com a ANACOM. Neste contexto, considerando a proposta legislativa desenvolvida pelo
Regulador e que foi apresentada a Assembleia da Republica - que tem como objetivo alterar a Lei das
ComunicacGes Eletronicas e reforcar a protecdo do consumidor - a Direcdo-Geral do Consumidor foi
solicitado contributo de natureza legislativa, o qual estabelece a criacdo da plataforma e a obriga¢des de
os operadores de comunicagdes eletronicas obedecerem as regras e procedimentos nela previstos. Pese
embora a preparagao e envio da proposta de articulado, a ANACOM nao o incluiu no seu documento de
trabalho, pelo que a Diregao-Geral do Consumidor devera até ao final do ano de 2019 apresentar iniciativa

legislativa auténoma.

OE 2.5. - Participa¢dao no Grupo de Trabalho com o Instituto da Mobilidade e dos Transportes para
desenvolvimento de proposta legislativa relativa a atividade de aluguer de veiculos sem condutor (rent-

a-car);

Pese embora ndo ter resultado da iniciativa de grupo de trabalho criado para esse efeito, em 2018, a

Direcao-Geral do Consumidor participou muito ativamente no processo legislativo que vira a resultar na
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publicacdo do Decreto-Lei n.2 47/2018, de 20 de junho, que altera o regime juridico do rent a car. Importa
salientar que a Diregao-Geral do Consumidor apresentou ao membro do Governo que tutela a defesa do
consumidor duas propostas de articulado visando reforgar a protecdo do consumidor no contexto da
contratacao de servigos de rent a car. Ao abrigo do Decreto-Lei de 2018, a Autoridade da Mobilidade e dos
Transportes (AMT) passou a ser a entidade competente para analisar e aprovar os contratos com uso de
cladusulas contratuais gerais. Neste novo enquadramento, a Direcdo-Geral encetou contactos mais
regulares com a AMT aprofundando a cooperagdo que sera formalizada através de protocolo a 6 de maio

de 2019.

OE 2.6. - Participagdo na negociagdo da proposta de diretiva relativa a aquisigdo de conteudos digitais;

Quanto a proposta de Diretiva relativa a certos aspetos que dizem respeito a contratos de fornecimento
de conteldos e servigos digitais, aprovada no ambito do Conselho de Justica e Assuntos Internos que teve
lugar em junho de 2017, a Diregao-Geral do Consumidor em articulagdo com a Dire¢ao-Geral da Politica
da Justica (doravante DGPJ) acompanhou, durante o ano de 2018, a negociacdo da proposta de Diretiva
no contexto de negociagao interinstitucional (Comissao Europeia, Parlamento Europeu e Conselho), tendo
procedido a analise das varias propostas de compromisso circuladas pela Presidéncia e enviado posicdo
nacional articulada com a DGPJ com vista a preparag¢do das reunides técnicas no ambito de Conselheiros

Justica.

Destacam-se como aspetos mais controversos na negociacao interinstitucional, a necessidade de
alinhamento do prazo de garantia de dois anos com o prazo do énus da prova do fornecedor em caso de
falta de conformidade (1 ano) e a previsdao de um direito de compensagao dos profissionais em caso de
denuncia antecipada de um contrato de longa duragdo e respetivo método de calculo para apuramento

do valor devido.

OE 2.7. - Negociacao da proposta alterada de diretiva relativa a venda de bens tangiveis em linha;

Em novembro de 2017, a Comissdo Europeia apresentou uma alteracdo a proposta de Diretiva relativa a

certos aspetos que dizem respeito a contratos de vendas em linha de bens, a qual havia sido apresentada

em dezembro de 2015, pretendendo alargar o &mbito da Diretiva também as vendas presenciais.
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Com a aprovacao da referida proposta de altera¢do, foi alargado o ambito de aplicacdo da Diretiva
passando a abranger os bens tangiveis vendidos online e offline e as regras aplicdveis em matéria de nao

conformidade, nomeadamente, os meios de ressarcimento aplicaveis em caso de ndao conformidade.

Pelo impacto que poderiam ter no nivel de protecdo dos consumidores, os aspetos mais relevantes para
Portugal foram, o nivel de harmonizacao, o alinhamento entre o prazo de garantia e o prazo de inversdo

do 6nus da prova, e a hierarquia de direitos.

A negociacdo da proposta de Diretiva decorreu no Grupo de trabalho de Questdes de Direito Civil sendo
delegacdo nacional composta pela Dire¢dao-Geral do Consumidor e pela Dire¢cdo Geral da Politica da Justica,
tendo preparado e remetido previamente através da Dire¢ao Geral das Atividades Econédmicas as posi¢Ges
nacionais para as 17 reunides que tiveram lugar no ano de 2018. Sublinha-se o alinhamento das vdrias
entidades envolvidas na concretizacdo das preocupac¢des nacionais nos documentos escritos remetidos a

PRES, a COM e as restantes delegacdes.

Portugal assumiu desde a primeira hora uma posicdo construtiva, defendendo a necessidade de se
consagrar solucdes protetoras dos consumidores; de se respeitar as legislacdes dos Estados-Membros que,
com base na Diretiva de 1999, dispGem de um nivel mais elevado de protecdo dos consumidores; e de se
consagrar o principio da harmonizacdo minima, aumentando a margem de manobra dos Estados-
Membros relativamente a aspetos fundamentais como a inversdo do énus da prova e a hierarquia de

direitos.

No dia 7 de dezembro de 2018, teve lugar a reunido do Conselho de Justica e Assuntos Internos (JAl), tendo

sido aprovada a proposta de compromisso submetida pela Presidéncia Austriaca.

Importa referir que, no ambito da reunido de Conselho JAI, Portugal e Polénia votaram favoravelmente a
proposta de compromisso submetida pela Presidéncia, tendo, contudo, apresentado uma declaragdo

conjunta por escrito, a qual fizeram constar da ata.

A declaracgdo conjunta foi coordenada previamente entre a Direcdo-Geral do Consumidor e a Diregao Geral
de Politica de Justica e visou salvaguardar o direito de Portugal poder introduzir alteracdes na proposta de
diretiva no sentido de alcancar uma maior protecdo do consumidor em futuras negociacdes com o

Parlamento Europeu em fase de trilogos, em particular, no que respeita a hierarquia de direitos.
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OE 2.8. - Acompanhamento da negociagdo da proposta de regulamento relativo ao Geoblocking e E-

privacy;

A Direcdo-Geral do Consumidor acompanhou a negocia¢do através do envio de contributos, tendo, em
sede de implementacdao do Regulamento participado no grupo de trabalho coordenado pela Dire¢cdo-Geral
das Atividades Econdmicas que resultou na proposta de decreto-lei que aplica o Regulamento

Geoblocking.

A Direcdo-Geral do Consumidor acompanhou as negociagGes relativas a Proposta de Regulamento relativo
a Privacidade e as Comunica¢Ges Eletrdonicas, bem como a Proposta de regulamento do Parlamento
Europeu e do Conselho que institui o Programa para o Mercado Unico, a Competitividade das Empresas,
incluindo as Pequenas e Médias Empresas e as Estatisticas Europeias e que revoga os Regulamentos (UE)

n299/2013, (UE) n® 1287/2013, (UE) n2 254/2014, (UE) n® 258/2014, (UE) n® 652/2014 e (UE) 2017/826.

OE 2.9. - Acompanhamento e monitoriza¢éo do estudo sobre a politica de defesa do consumidor em
Portugal com divulgagdo dos principais resultados, por ocasido do Dia Mundial dos Direitos do

Consumidor;

Durante o ano de 2018, a DGC acompanhou e monitorizou um estudo socioeconémico sobre a politica de
defesa do consumidor realizado pela associacdao IMS da Universidade Nova de Lisboa. O Estudo teve como
objetivo analisar a implementacdo das medidas, avaliar, através de inquéritos, a percecdo dos
consumidores sobre aspetos fundamentais da politica de defesa dos consumidores (tais como: direitos,
publicidade, servicos publicos essenciais, resolucdo alternativa de litigios de consumo, comércio
eletrénico, entre outros), e identificar futuras dreas de atuagdo. Com um segmento de 800 entrevistas a

consumidores e 300 entrevistas a empresas, o Estudo recaiu sobre as seguintes areas:

. Politica de defesa dos consumidores e protecdo existente em Portugal;

. Legislacdo de defesa do consumidor em vigor aplicavel nas relagdes contratuais de consumo;
. Comeércio eletronico;

. Economia de partilha;

. Economia circular;

. Conflitos de consumo e solugdes existentes para a sua resolugao;

. Acesso a informacgdo sobre os direitos dos consumidores.
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Incluiu, ainda, a ausculta¢do das entidades reguladoras/fiscalizadoras, as associacdes de consumidores e

empresariais sobre o quadro legal em vigor relativo a prote¢ao dos consumidores.

Neste contexto, a Direcdo-Geral auxiliou na preparacdo dos inquéritos que foram dirigidos aos
consumidores, na realizagdo das entrevistas as entidades reguladoras e associacdes da sociedade civil e

acompanhou a feitura dos relatérios finais e infografias.

O estudo foi apresentado no Dia Mundial dos Direitos do Consumidor, a 15 de marco de 2019, em
semindrio organizado pela Direcdo-Geral do Consumidor no Pavilhdo do Conhecimento em Lisboa que
contou com a participacao de mais de 200 inscritos e com a presenca do Ministro Adjunto e da Economia

e do Secretario de Estado da Defesa do Consumidor.

OE 2.10. - Adogdo de recomendagoes dirigidas aos operadores econémicos e formulagdo de alertas

destinados aos consumidores;

A Direcdo-Geral do Consumidor no ambito das suas competéncias em matéria de acompanhamento da

publicidade, adotou 2 Recomendacdes, a saber:

i) Recomenda¢dao da Dire¢dao-Geral do Consumidor dirigida ao operador de servigos de
comunicacoes eletronicas MEO — Servicos de Comunicagdes e Multimédia, S.A, no ambito de
uma campanha MOCHE dirigida a menores de idade. Foi recomendada a remocdo da expressao
“destrdi os teus amigos” na mensagem publicitadria divulgada no sitio da internet www.moche.pt,
na pagina do facebook www.facebook.com/Moche, e no video publicitario produzido e difundido
em todos os meios de comunicacdo, devendo a operador abster-se, em campanhas futuras
dirigidas a menores de idade, de utilizar linguagem e imagens que colidam com os preceitos legais
consagrados no artigo 14.2 do Cédigo da Publicidade (Decreto-Lei n.2 330/90, de 23 de outubro e

subsequentes alteracGes).

ii) Recomendac¢dao da Direg¢do-Geral do Consumidor dirigida aos operadores: Auchan Portugal
Hipermercados, SA, Media Markt online Lda., Radio Popular — Eletrodomésticos, SA, Worten —
Equipamentos para o Lar SA., efetuada na sequencia da fiscalizacdo a produtos abrangidos por
ato delegado e inseridos na categoria de “grandes eletrodomésticos”, verificou-se que na pagina
de detalhe (na qual sdo divulgadas informacgdes sobre o preco) dos produtos apresentados nem

sempre é mencionada a referéncia a classe de eficiéncia energética. Considerou a Dire¢do-Geral
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do Consumidor que as situagdes detetadas sao suscetiveis de violar o texto consagrado no artigo
6.2 do Decreto-Lei n.2 63/2011, de 9 de maio, tendo em conta que “a publicidade a modelos
especificos de produtos abrangidos por um acto delegado deve, sempre que forem divulgadas
informagées sobre o preco ou relacionadas com a energia, incluir uma referéncia a classe de

eficiéncia energética do produto.”

OE 2.11. - Instrugdo e decisdo dos processos de contraordenag¢do sobre a promogdo, divulgagdo ou
publicidade de atos proprios dos advogados ou dos solicitadores, quando efetuada por pessoas, ndo
autorizadas a praticar os mesmo e acompanhamento e fiscaliza¢cdo da publicidade, comercial e
institucional, com destaque para a publicidade exibida na internet, bem como instaurag@o e instrugéo
de processos de contraordenagdo em caso de infragdo, decidindo-os e aplicando coimas e san¢oes

acessorias se necessdrio.

Em 2018, apuraram-se os seguintes resultados:

Processos de Contraordenagao OAPI - 2018

Abertos Fechados Decisdes adotadas:

17 39 31 Decisoes

Nos termos da alinea j) do n.22 do artigo 2.2 do Decreto-Regulamentar n.2 38/2012, de 10 de abril,
compete a Direcdo-Geral do Consumidor “acompanhar e fiscalizar a publicidade comercial e institucional,
procedendo a instrugdo e decisdo dos correspondentes processos de contraordenacdo e aplicando coimas

e sangbes acessorias” — sendo tal competéncia desenvolvida pela Divisdo da Publicidade.

A Direcdo-Geral do Consumidor realiza a¢des de /investigacdo fiscalizacdo em matéria de publicidade —

sendo esta atividade de fiscalizacdao executadas em dois segmentos:

(i) Fiscalizacdo programada — Planeamento anual da DGC que abrange varios sectores
econdmicos na atividade da publicidade (telecomunicagdes, tabaco, bebidas alcodlicas,

imobiliario, brinquedos e outros).
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(ii) Fiscalizacao nao programada - Tendo como referéncia situa¢Ges detetadas como publicidade

enganosa e/ou as reclamacgées dos consumidores relativamente a um conjunto de produtos e

de servigos.

No que respeita ao segmento (principal) da fiscalizagdo programada, em 2018 foram desencadeadas varias

acoes de investigacdo/fiscalizacdo, que incidiram nas seguintes atividades econdémicas:

Agoles de Fiscalizagdo em 2018

Publicidade a Bebidas Alcodlicas no meio digital

Publicidade de Operadoras de Telecomunicagdes e Conteudos Digitais
Publicidade na internet de produtos com impacto no consumo de energia — Etiquetagem energética.
Publicidade a Tarifas Aéreas

Publicidade de Tabaco e Cigarros Eletrénicos

Publicitaria — Aluguer de automdéveis

Publicidade a Imdveis — Promotores Imobilidrios

Publicidade a Brinquedos no meio digital (aposi¢do obrigatdria da marcagdo «CE»)
Publicidade a Bebidas Alcodlicas no meio digital

Aigualdade de género na publicidade

Influenciadores Digitais

Publicidade online dirigida a menores

“PROMOCOES” Grande Distribuicdo”

Crédito ao consumo de grandes eletrodomésticos no meio digital

Publicidade a financiamento automovel

Publicidade ao crédito ao consumo de produtos tecnolégicos no meio digital

Acoes de Fiscalizagdo nao programadas
Relativamente a este segmento, por regra, foram desencadeadas investigacdes/fiscalizacdes na sequéncia

de queixas, reclamac6es e/ou participa¢gdes comunicadas a Dire¢do-Geral do Consumidor.

Foram realizadas acdes de investigacdo/fiscalizacdo em varios sectores como a publicidade dirigida a
menores de idade na sequéncia da remessa a DGC de uma participagao e varias queixas particulares na
qual era visada uma campanha publicitaria dirigida a menores de idade no sector das telecomunicagoes e

conteudos digitais.
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A Direcdo-Geral do Consumidor é a entidade a qual incumbe efetuar o tratamento das reclamacgdes

lavradas em Livro de Reclamag¢Ges em matéria de publicidade. O quadro abaixo indica a atividade da DGC

nesta area em 2018.

Procedimentos

De Livro de Reclamagobes
Processos Abertos
Processos Concluidos

Processos para Contraordenagao

Reclamagdes em matéria de publicidade (Rec-Pub)

Abertos
Fechados/Arquivados

P/ C.O.

185
33

117
156
19

A Direcdo-Geral do Consumidor é a entidade a qual incumbe efetuar o tratamento das reclamacgdes por

violacdo do disposto na Lei n? 6/99 de 27 de janeiro relativa a publicidade domiciliaria.

Processos Abertos

Fechados/Arquivados

76

76

Compete a Direcdo-Geral do Consumidor fiscalizar o cumprimento do Cddigo da Publicidade e demais

diplomas nesta matéria, instruindo e decidindo os processos de contraordenagdo em caso de infragdo

aquele regime, aplicando coimas e san¢Ges acessorias, se necessario.

O quadro abaixo indica a atividade relativa a processos de contraordenacdo em matéria de publicidade:

Processos de Contraordenagao 2018

Abertos Encerrados

83 181

DecisOes adotadas:

43 DecisOes
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OE 2.12. - Fiscalizagdo, instrugcdo e decisdo de processos de contraordenag¢do no dmbito do regime

juridico das entidades de resolugéo alternativa de litigios de consumo;

A Direcdo-Geral do Consumidor procedeu a uma ac¢do de monitorizacdo/fiscalizacdo as entidades de
Resolucdo Alternativa de Litigios de Consumo, visando obter informacdo concreta e objetiva sobre o
funcionamento das referidas Entidades, bem como verificar o cumprimento das obrigacdes legais e

regulamentares a que as mesmas se encontram adstritas.

Neste ambito, foram em 2018, vistoriados 12 sitios da Internet das Entidades RAL, efetuadas 12 visitas as

respetivas sedes e desencadeadas 12 a¢oes de fiscalizagdo.

Com as referidas ac¢8es, procedeu-se nos termos do n? 1 do artigo 229, da Lei 144/2015, de 8 de setembro,
adiante designada Lei RAL, a monitorizacdo aos sitios eletrdnicos das Entidades RAL, com vista a averiguar
o cumprimento do estipulado nas suas alineas a) e h) do n2 1 do artigo 62 e no n2 1 do artigo 99, referente
ao principio da transparéncia, uma vez que “As entidades RAL devem assegurar a divulgagdo nos seus sitios

eletrdnicos na Internet (...) informagdo clara e facilmente inteligivel {...)".

Efetuou-se também a monitorizacdo do cumprimento do dever de reporte anual, previsto no n2 4 do artigo
162 da Lei, bem como a monitorizacdo, no terreno, através da visita as instalacdes, inquiricdo aos diretores
e consulta de processos das Entidades RAL. As referidas visitas tiveram lugar entre fevereiro e junho de

2018 e a duracdo de uma manha ou uma tarde em cada entidade RAL.

Os resultados genéricos destas a¢des foram comunicados as entidades RAL no decurso do encontro

nacional organizado pela DGC, em dezembro de 2018 e motivaram recomendagdes das quais se destacam:

i) A necessidade de adog¢do de procedimentos e formas de classificagdo harmonizados, de molde a
permitir a avaliacdo da atividade de RAL mais ajustada a realidade;

ii) Por se considerar que os recursos financeiros e humanos das Entidades RAL serdo sempre
tendencialmente escassos, a promog¢ao do trabalho em rede com os Centros de Informagao
Autarquicos ao Consumidor (CIAC) existentes na sua drea de competéncia territorial, seguindo o
exemplo de boas praticas de alguns centros nesse sentido;

iii) A promocgao e divulgacdo mais eficaz da existéncia das Entidades RAL;

iv) A adocdo célere de todas as medidas necessarias para garantir o cumprimento do RGPD quanto

ao tratamento dos dados pessoais (com conhecimento das medidas adotadas a DGC);



66

DIRECAO-GERAL

é REPUBLICA
CONSUMIDOR

% PORTUGUESA

ECONOMIA

V) A necessidade de as entidades RAL classificarem de forma distinta e auténoma os conflitos de
consumo e outros conflitos de natureza diversa, devendo tal constar nos respetivos relatérios e
sitios na internet;

vi) Atendendo ao teor do n2 4 do artigo 102 da lei RAL, a conveniéncia de as entidades RAL apenas
utilizarem a classificacdo de processo findo e sem resolugdo nas situacdes de incompeténcia

territorial ou material sem mediacao, de forma residual.

OE 2.13. - Readlizagéio de agdes de vigildncia de mercado e/ou participagdo em ag¢bées conjuntas da
iniciativa da Comisséo Europeia coordenadas pelo PROSAFE - The Product Safety Enforcement Forum of

Europe, decidindo os processos abertos nessa sequéncia;

A Direcao-Geral do Consumidor assegura, a nivel nacional, a participacdo numa a¢do conjunta de vigilancia
do mercado relativa a artigos de puericultura “Bergos e Porta-bebés”, com outros Estados-Membros (EM)
da Unido Europeia, que teve inicio em novembro de 2017 e decorrerd até agosto de 2019. Neste ambito,
cada EM adquiriu no mercado amostras de bergos e porta-bebés que foram submetidos a ensaios
laboratoriais no Instituto Italiano Sicurezza dei Giocattoli (11ISG), em Italia, para avaliagdo da sua
conformidade com as normas técnicas aplicaveis. Com base nos resultados desses ensaios, a Direcdo-Geral
do Consumidor procedeu as avaliagdes do risco de acordo com as linhas de orientacdo do Sistema RAPEX,
a fim de determinar o grau de perigosidade apresentado pelos produtos e emitira as respetivas DecisGes

com vista a salvaguarda da sua salde e seguranca das criangas utilizadoras desses produtos.

Neste contexto, a DGC participou, em 2018, em 3 reunides, a saber:

i) 07 de fevereiro de 2018, em Bruxelas;
ii) 03 e 04 de maio de 2018 em Bruxelas;
iii) 11 e 12 de dezembro de 2018, em Mildo.

Também no ambito da seguranca dos consumidores, a Dire¢do-Geral do Consumidor emitiu diversos
pareceres e respondeu a pedidos de informacao, quer de consumidores quer de operadores econdmicos,
nomeadamente sobre artigos de puericultura, brinquedos, géneros alimenticios e suplementos
alimentares, coloca¢do de produtos no mercado nacional, substancias e misturas perigosas, simbolos de
seguranca, marcacao CE, rotulagem de produtos, calgcado, téxteis, indicagcdo de precos e certificagdo de

produtos.
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OE 2.14. - Acompanhamento do exercicio REFIT das Diretivas europeias de consumidores com vista a

desencadear a revisdo de normativos europeus;

A Direcdo-Geral do Consumidor acompanhou os trabalhos da Comissdo Europeia no ambito do exercicio
REFIT com vista a desencadear iniciativas legislativas de revisdao de instrumentos europeus. Neste
contexto, participou ativamente nas reunides onde o tema foi discutido e respondeu a pedidos de
posicionamento nesse ambito, destacando designadamente, os trabalhos decorridos nas reuniGes do

Comité da Rede de Politica de Consumidores (comité CPN).

A plataforma REFIT, criada em 2015 no ambito do programa «Legislar melhor» da Comissdo Europeia,
apoia o processo de simplificacdo da legislagdo da Unido Europeia e a reducdo dos encargos
administrativos em beneficio da sociedade civil, das empresas e das entidades publicas. Apresenta ainda
recomendacdes a Comissdo, tendo em conta as sugestdes feitas pelos cidaddos e pelas partes
interessadas. E neste ambito que elabora o Fitness Check, um estudo abrangente destinado a avaliar a

adequacdo de um quadro regulamentar a um determinado setor de politicas.

Neste ambito, a Comissdo Europeia concluiu que seria necessario alterar a Diretiva dos Direitos dos

Consumidores e das Praticas Comerciais Desleais.

Em abril de 2018, foi assim apresentado pelo Comissdo Europeia o “Novo Acordo para os Consumidores”
constituido por duas propostas de Diretiva: Proposta de Diretiva que altera as Diretivas 93/13/CEE,
98/6/CE, 2005/29/CE e 2011/83/EU e Proposta da Diretiva sobre acdes representativas para a protecdo
dos interesses coletivos dos consumidores, cuja negociagao teve lugar no ambito do Grupo de Trabalho
“Protecdo e Informacdo aos Consumidores” do Conselho, e foi acompanhada pela Dire¢dao-Geral do
Consumidor com a participagdo nas reunides do grupo de trabalho e preparacao das respetivas posicées

nacionais.

OE 2.15. - Acompanhamento e participag¢do nos grupos de trabalho e comités da ComisséGo Europeia
(Rede Politica do Consumidor — CPN, CPC, Sistema RAPEX, Comité do programa de Financiamento dos

Consumidores- CPFC);

A Direc¢do-Geral do Consumidor participou nas reuniées anuais do Comité da Rede de Politica de
Consumidores (comité CPN), ao nivel de Diretores-Gerais, nos dias 23 e 24 de janeiro, nos dias 14 e 15 de

junho e nos dias 5 e 6 de novembro de 2018, em Bruxelas. A reunido de 14 e 15 de junho teve lugar em
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Lisboa, resultando duma organiza¢do conjunta entre a DGC e a Comissdo Europeia, correspondendo a
primeira reunido desta rede fora de Bruxelas. Realizada no Saldo Nobre do Ministério das Finangas, reuniu
46 participantes incluindo representantes dos Estados-Membros, da Comissdo Europeia e investigadores
do Joint Research Center. No decurso dessa reunido, a DGC apresentou a experiéncia decorrente da
introducdo do Livro de Reclamacgdes Eletronico em Portugal, tendo na ultima reunido da rede que teve
lugar em Bruxelas, nos dias 6 e 7 de novembro de 2018, sido convidada para apresentar de novo a sua
experiéncia relativa a essa tematica, bem como outros desenvolvimentos da politica do consumidor em
Portugal. Nessa reunido teve também lugar um workshop relativo aos consumidores vulneraveis e foram
apresentados os resultados do “2018 Debt advice Stakeholders Forum”, que teve lugar em 10 de outubro

de 2018.

Em sequéncia do lancamento do pacote New Deal for Consumers a Comissao Europeia realizou um périplo
pelos varios Estados-Membros (o Consumer Dialogue) visando promover um amplo debate com todas as
partes interessadas relativamente as medidas legislativas decorrentes do referido pacote e da sua

implementacao.

Assim, no dia 15 de junho teve lugar em Lisboa o Consumer Dialogue e em que, para além da Comissdo
Europeia e da Direcdo-Geral do Consumidor que moderou o debate, estiveram presentes, reguladores e
autoridades nacionais, representantes da academia, de associacdes de consumidores e de empresas num

total de cerca de 100 participantes, tendo resultado numa ampla e frutuosa discussao.

A DGC, enquanto representante de Portugal na “Rede — Seguranca dos Consumidores” criada no ambito
da Diretiva 2001/95/CE do Parlamento Europeu e do Conselho, de 3 de dezembro de 2001, relativa a
Seguranga Geral dos Produtos, procedeu ao estudo e acompanhamento das matérias, salientando-se a
intervengdo ativa no processo de votacdo formal sobre a adog¢do da Decisdo de Execugao da Comissao
relativa a publicacdo das referéncias das normas europeias EN 13869:2016 - sobre requisitos de seguranga
das criancas aplicdveis aos isqueiros, e EN 13209-2:2015 - sobre porta-bebés, no Jornal Oficial da Unido

Europeia. Ainda no ambito da Rede, a DGC participou em 2 reunides, em Bruxelas.

No ambito da Semana Internacional da Seguranca dos Produtos, que decorreu de 12 a 16 de novembro de
2018, em Bruxelas, a DGC participou nos seguintes eventos: Simpdsio Internacional promovido pela
International Consumer Product Health and Safety Organization (ICPHSO) subordinado ao tema Alignment
and Inclusion in a Divergent World; Conferéncia sobre vigilancia do mercado -T for tools, R for recalls -,

promovida pela Comissdo Europeia; Conferéncia promovida pela OCDE e pela Comissdo Europeia sobre
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loT - Internet of Things and Al - Artificial Intelligence; Conferéncia sobre a seguranga dos produtos vendidos
online - Hey, look what | found online -, promovida pela Comissdo Europeia; Reunido do grupo de trabalho

da OCDE “Seguranca dos Produtos”.

No dambito do Grupo de Peritos e Comité da Seguranga de Brinquedos da Diretiva 2009/48/CE do
Parlamento Europeu e do Conselho, de 18 de junho de 2009, relativa a seguranca dos brinquedos, a DGC
acompanhou as matérias desenvolvidas, destacando-se o desenvolvimento de linhas de orientacdo com

vista a uma melhor interpretacao e aplicacdo desta Diretiva.

Ja enquanto ponto de contacto do Sistema RAPEX, a Direcdo-Geral do Consumidor participou em duas
reuniées do Comité RAPEX, tendo ainda participado numa reunido relacionada com o funcionamento da
rede nacional no ambito do Sistema RAPEX”, que teve lugar em Lisboa com a presenca de um
representante da Comissao Europeia. A DGC participou, ainda, na “Apresenta¢do do Relatério Anual de

2017, do Sistema RAPEX” a comunicagdo social.

A Direc¢do-Geral do Consumidor integra a Rede de Diretores-Gerais das Autoridades de Defesa do
Consumidor dos 28 Estados-Membros. A par da participacdo das reunides que se realizam em Bruxelas, a
Direcdo-Geral respondeu ao desafio colocado pela Comissdao Europeia e convidou a Rede a reunir em
Lisboa. Neste enquadramento a Direcao-Geral do Consumidor organizou nos dias 14 e 15 de junho em
Lisboa, no Saldo Nobre do Ministério das Financas, a Reunido CPN onde foram discutidos temas como a
protecdo dos consumidores vulneraveis e os desafios da inteligéncia artificial onde houve oportunidade

para a presentar aos restantes EM o livro de reclamacées eletrdnico.

OE 2.16. - Participagdo no Internet Sweep da Comissdo Europeia, projeto de cooperag¢do europeia que

visa detetar prdticas comerciais desleais nos sitios da internet;

O tema de 2018 versou sobre “Transparéncia dos Precos e os Precos gota a gota”, e no que se refere aos
resultados nacionais, foram abrangidos vinte (20) websites, correspondendo a um total de dezoito (18)
entidades/operadores econdmicos. Na referida amostra de websites investigados, a parcela maioritaria
(80%) referiu-se a lojas de comércio eletrénico de um operador econdmico especifico, tendo sido
investigadas quatro (4) plataformas marketplace - duas das quais geridas por um operador econémico com

loja de comércio eletrdénico prépria e igualmente visado na primeira categoria.
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informatica, audio e 28%
video)
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Viagens - Tarifas
aéreas e servigos
conexos
33%

Comunicagées
eletronicas
17%

Relativamente a este exercicio visou-se apurar:

Se o preco final/total do bem ou servico apresentado no momento prévio a encomenda era
superior ao referenciado (decorrente do pagamento de taxas obrigatdrias) pelo operador
econdmico no convite/apresentacao inicial;

Se o operador econdmico solicitava, em momento prévio a contratualizacdo, o consentimento
expresso do consumidor relativamente a pagamentos adicionais concernentes a servigos extra
opcionais;

Se o operador econdmico publicitava pregos especiais promocionais e se essa informacdo era
apresentada de forma clara;

Nos casos de publicidade a precos especiais/promocionais, se o bem/servico estava disponivel ao
preco indicado, em momento prévio ao pedido de encomenda do consumidor;

Se eram cumpridos os requisitos de informacdo a facultar ao consumidor referentes ao direito de
devolucdo/cancelamento (direito de retratacdo) em momento prévio a contratualizacdo do
bem/servico e se o link referente a plataforma online de resoluc&o de litigios (ODR) era facultado

no website de forma facilmente acessivel.

Importa salientar que ndo foram detetados casos em que o prego de venda e o preco unitdrio eram
apresentados de forma ambigua e/ou ininteligivel, nem foi detetado nenhum caso suscetivel de acdo de
fiscalizacdo follow up e mais aprofundada. A realizacdo do sweep foi precedida de 3 webinars promovidos

pela Comissao Europeia e nos quais a DGC participou.



71

REPUBLICA
PORTUGUESA

ECONOMIA

DIRECAO-GERAL

CONSUMIDOR

OE 2.17. - Acompanhamento do dossier sobre a Economia de Partilha (Sharing Economy);

A Direcdo-Geral do Consumidor continuou a acompanhar este dossier, através do envio de contributos no
ambito do plano da economia Circular, tendo em 2018 apoiado tecnicamente uma aluna de mestrado em
Ciéncias Empresariais da Lisbon School of Economics and Management (ISEG). O mestrado foi concluido
com sucesso dando origem a Dissertacdo de mestrado sobre “A Economia Partilhada em Portugal — A
Percecio e o Comportamento do Consumidor”. O documento encontra-se acessivel em

https://www.repository.utl.pt/handle/10400.5/16729

Monitorizagédio de clausulas contratuais gerais em setores relevantes para os consumidores (mediagdo

imobiligria e rent-a-car);

Por forga do Decreto-Lei n.2 181/2012, de 6 de agosto, alterado pelo Decreto-Lei n.2 207/2015, de 24 de
setembro, que regula as condi¢cGes de acesso e de exercicio da atividade de aluguer de veiculos de
passageiros sem condutor (rent-a-car), a Direcdo-Geral do Consumidor apreciou, a pedido do Instituto da
Mobilidade e dos Transportes, 15 projetos de contratos de rent-a-car com clausulas contratuais gerais

destinados a consumidores.

O Decreto-Lei n.2 47/2018, de 20 de junho, com entrada em vigor no dia 1 de julho, passou a prever a
possibilidade de a Autoridade da Mobilidade e dos Transportes analisar todos os contratos e, caso

considere existirem cldusulas desconformes com a lei, notificar o locador para as corrigir.

OE 2.18. - Redlizagdo de estudo sobre as cldusulas contratuais gerais propostas aos consumidores no

dmbito das compras no ambiente digital;

A Direcao-Geral do Consumidor efetuou um levantamento das cldusulas contratuais em contratos de

adesado relacionados com cartdes de seguros tendo identificado os seguintes problemas:

e Incorretaidentificacdo do objeto do contrato. Muitas vezes, da leitura do contrato parece decorrer
gue a entidade gestora dos cartdes de saude presta servigos de saude;

e Utilizacdo de linguagem muito idéntica a dos contratos de seguros (por exemplo: precos
convencionados);

e Atribuicdo ao proponente do poder de alterar unilateralmente as condi¢des contratuais sem

“razao atendivel”, pré-aviso razodvel e sem dar ao aderente a faculdade de resolver o contrato;
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e Utilizacdo de clausulas que atestem conhecimentos juridicos das partes relativamente ao contrato
(reconhecendo-lhe a natureza de contrato de prestacdo de servicos, por exemplo);

e Utilizacdo de cldusulas que contendem ou que poderdo contender com o disposto em varios
normativos legais, nomeadamente as obrigacGes decorrentes da contratacdo a distancia (falta de
informacdo pré-contratual, contratual e ndo respeito pelas obrigacGes decorrentes do direito de
retratacdo);

e Utilizacdo de clausulas de limitagao de responsabilidade;

e Utilizagdo de clausulas cujo teor possa violar o disposto no RG de protegao de dados.

OE 2.19. - Coordenagdo nacional, enquanto Servigo de Ligagdo Unico, da Rede de cooperagédo das
autoridades competentes pela aplicagdo de legislagéio de defesa dos consumidores (Rede CPC), criada

pelo novo Regulamento da Cooperagdo Administrativa em matéria de defesa do consumidor;

A DGC desenvolve a coordenacdo nacional, enquanto Servico de Ligacdo Unico, da Rede de cooperacdo
das autoridades competentes pela aplicagdo de legislacdo de defesa dos consumidores (Rede CPC), que
foi criada pelo Regulamento (CE) n.2 2006/2004, do Parlamento Europeu e do Conselho, de 27 de outubro
e que vird a ser substituido pelo Regulamento (UE) 2017/2394 do Parlamento Europeu e do Conselho de
12 de dezembro de 2017. A negociacdao deste novo Regulamento esteve a cargo da Direcdao-Geral do

Consumidor.

Enguanto ponto de contacto nacional da Rede Europeia de Cooperacdo no dominio da defesa do
Consumidor (SLO), a Diregao-Geral do Consumidor faz a coordenagao entre as 14 autoridades supra
descritas. E também autoridade competente no dominio da fiscalizagdo da publicidade, competindo-lhe
acompanhar e fiscalizar a publicidade comercial e institucional procedendo a instrugdo e decisdo dos

correspondentes processos de contraordenacdo e aplicando coimas e sang¢des acessorias.

Relativamente a rede de cooperacdo relativa as autoridades que aplicam a legislacdo de protec¢do dos
consumidores e tendo em vista a implementagdo do Regulamento [Regulamento (UE) 2017/2394 do
Parlamento Europeu e do Conselho de 12 de dezembro de 2017] que vem substituir o [Regulamento (CE)
n.2 2006/2004, do Parlamento Europeu e do Conselho, de 27 de outubro] e sera aplicavel a partir de 17 de
janeiro de 2020, realizaram-se 4 reunides do referido Comité, uma em 22 de fevereiro, em Bruxelas, outra
a 19 de abril em Bruxelas, a terceira em 6 e 7 de junho em Roma e a ultima em 20 de novembro de 2018,
também em Bruxelas. Todas estas reunifes visaram fazer o ponto de situacdo relativamente aos trabalhos

em curso e discutir a implementagao do novo regulamento CPC, entre outros.
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A Direc¢do-Geral do Consumidor participou em quatro workshops sobre os seguintes temas:

i) Em setembro, dedicado ao tema das plataformas eletrdnicas (online platforms);

ii) Em outubro, sobre o tema da obsolescéncia programada;

iii) Em novembro, em cooperacdao com a Europol, num workshop dedicado ao tema das fraudes
na internet (subscriptions traps) que teve como objetivo aprofundar a cooperagdo entre as
autoridades policiais e as autoridades de prote¢dao do consumidor.

iv) Também em novembro, numa sessado sobre a protecdo de dados.

Registe-se ainda uma reunido dos Key Users Group, na qual a DGC participou, visando a implementacgado

da nova plataforma referente ao Regulamento CPC.

OE 2.20. - Desempenho das fungbes de ponto de contacto nacional do Sistema RAPEX - Sistema
Comunitdrio de Troca Rdpida de Informagdes sobre produtos perigosos ndo alimentares e gestdo da rede

de autoridades de fiscaliza¢éo do mercado abrangidas na rede RAPEX em Portugal;

A Direcao Geral do Consumidor, enquanto ponto de contacto nacional do Sistema RAPEX e com base nas
medidas de retirada/recolha do mercado de produtos de consumo perigosos para os consumidores,
tomadas pelas autoridades de fiscalizacdo de mercado e/ou pelos operadores econémicos, realizou 45

NotificacOes: - 1 sobre brinquedos; - 5 sobre produtos cosméticos; e - 39 sobre veiculos a motor:

39
5
i L
r T T 1
Brinquedos Produtos Cosméticos  Veiculos a motor

No que se refere as notificagbes emitidas pelos outros Estados-Membros sobre produtos de consumo
perigosos, nao alimentares, a Direcao-Geral do Consumidor efetuou 237 Reacdes nacionais respeitantes
a aparelhos e equipamento elétrico e de iluminagdo (6), brinquedos (16), equipamento para atividades de
lazer/desporto (5), outros produtos (12), produtos cosméticos (7), veiculos a motor (186) e vestuario,

téxteis e artigos de moda (5):
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Produtos Cosméticos 7
Outros produtos 12

Equip. atividades lazer / desporto 16
Brinquedos 5

Equip. elétrico/iluminagdo 6

OE 2.21. - Acompanhamento e participagdo nas atividades de defesa do consumidor de organizacées
internacionais como a OCDE - Organizagéo para a Cooperagéo e Desenvolvimento Econémico, a UNCTAD
- Conferéncia das Nagoes Unidas para o Comércio e o Desenvolvimento e o FIAGC - Férum Ibero-

americano das Agéncias Governamentais de Defesa do Consumidor, entre outros;

OCDE- Organizacao para a Cooperagao e Desenvolvimento Econédmico

Portugal é um dos paises membros fundadores da OCDE. A Diregao-Geral do Consumidor tem participado
ao longo dos tempos no Comité de Politica do Consumidor (CCP) desta organizagdo, sendo a sua
participagdo nas suas reunides bianuais sido praticamente ininterrupta de ha cerca de dez anos a esta

parte.

Grupo de Trabalho da OCDE de Seguranca de Produtos de Consumo

A Direcdo-Geral integra o Grupo de Trabalho da OCDE, o qual constitui um grupo de reflexdo com vista a
tomada de decisdes de molde a promover a satde e seguranca dos consumidores. E neste grupo que sdo

preparados documentos de trabalho, bem como as campanhas de sensibilizacdo da OCDE.

Na semana da Seguranca que se realizou em Bruxelas entre os dias 12 e 16 de novembro, foi langada mais
uma campanha de sensibilizacdo agora sobre a seguranca de produtos vendidos online. Esta campanha
teve como destinatarios os consumidores, os operadores econdmicos que comercializam produtos online
e as plataformas digitais. A Dire¢do-Geral do Consumidor, em representa¢do de Portugal participou com

25 paises nesta campanha mundial.
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Férum Ibero-americano de Agéncias Governamentais de Prote¢do ao Consumidor (FIAGC)

A Direc¢do-Geral do Consumidor é membro do FIAGC desde 2006, em representacdo de Portugal. O FIAGC
prossegue os objetivos: promover a cooperagdo entre as agéncias governamentais de prote¢do do
consumidor da Ibero América, através do intercambio de informacdes e experiéncias em torno de temas
de interesse comum, visando atuar com mais eficiéncia e eficacia no desenvolvimento e planeamento de
politicas publicas de protecdo dos consumidores nos respetivos paises, assim como estabelecer

mecanismos de coordenacao e colaboracao institucional entre os seus membros.

Sdo Paises membros do FIAGC, para além de Portugal, a Argentina, a Bolivia, o Brasil, o Chile, a Colémbia,
a Costa Rica, Cuba, Equador, El Salvador, Espanha, Guatemala, Honduras, o México, a Nicaragua, Panama,

Peru, Porto Rico, Republica Dominicana, Uruguai, e a Venezuela.

Em 2017, na Argentina, no XI Forum l|bero-americano de Agéncias Governamentais de Protec¢do ao
Consumidor, a Dire¢do-Geral do Consumidor foi criado o Grupo de Trabalho referente ao Comércio

Eletrénico e a Dire¢do-Geral do Consumidor, em representac¢do de Portugal, foi convidada a coordena-lo.

Em outubro de 2018, no ambito do XIl Férum do FIAGC, que teve lugar em Guadalajara - México, Portugal
foi também proposto e aprovado para acolher a Presidéncia Tempore do Férum para o periodo 2020-2021,
cabendo a DGC, em 2020, a organiza¢do da reunido anual de entidades governamentais dos paises que

integram o referido Forum e que marcarad o inicio da sua presidéncia deste forum.

No Xl Férum do FIAGC foi também decidido que El Salvador assegurara a referida presidéncia para o

periodo 2019-2020.

A DGC participou igualmente, em outubro de 2018, em Guadalajara - México no

\‘;’/ f \'\\\\{’ “VIII Férum Internacional de Prote¢do do Consumidor”, do Programa COMPAL da
\l\*?\y Conferéncia das Nag¢oes Unidas sobre Comércio e Desenvolvimento (UNCTAD),
—— tendo apresentado comunicagdo no painel relativo a protecdo de dados pessoais
UN CTAD das criancas em linha. O programa COMPAL proporciona capacitacdo e
fortalecimento institucional em matéria de concorréncia e protecdo ao consumidor a 17 paises

beneficidrios da América Latina.
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Participacdo da Dire¢do-Geral do Consumidor no Seminario Regional de Formagdo sobre o Guia para a
Protecdo do Consumidor elaborado pela UNCTAD, o qual teve lugar em abril de 2018 em Lomé, no Togo,
tendo sido organizado e financiado pela UNIDO (Organizacado das Nac¢des Unidos para o Desenvolvimento

Industrial).

A Direcao-Geral do Consumidor continuou a participar no Grupo de Trabalho sobre Consumidores
Vulneraveis e Desfavorecidos, tendo enviado contributos por escrito sobre as medidas desenvolvidas em
Portugal no dmbito da protecdo do consumidor neste dominio. Participou ainda através da sua Diretora-
Geral, na 32 Sessdo da Reunido Intergovernamental do Grupo de Peritos sobre Politica e Direito do
Consumo, que teve lugar a 9 e 10 de julho, em Genebra e na reunidao Ad-Hoc de peritos sobre protecao do

consumidor que ai teve igualmente lugar a 29 de novembro de 2018.

Consumers International

A Direcdo-Geral do Consumidor é associada da Consumers

CUNSUMERS International - federacdo mundial das associagbes de
|NTERNATIUNAL consumidores — tendo iniciado, em 2018 as diligéncias

necessdrias a realizacdo do Consumer Summit congresso que a
Consumers International organiza de quatro em quatro anos, e que em 2019 tera lugar em Portugal, numa

coorganizacao com a Dire¢cao-Geral do Consumidor.

ICPEN - International Consumer Policy and Enforcement Network (Rede Internacional de Enforcement

em Politica do Consumidor)

A DGC faz parte desta rede de cooperacdo e enforcement, desde 1992. A Rede agrega autoridades de
protecao do consumidor de mais de 60 paises e iniciou-se em 1991. A Rede funciona com uma presidéncia
rotativa. A 1 de julho de 2018, a Comissdo de Defesa do Consumidor e Concorréncia, da Zambia, assumiu
a Presidéncia do ICPEN 2018-2019. E a primeira vez que um pais africano assume a presidéncia desta Rede.
Em julho de 2019, a presidéncia sera transferida para a Colémbia. A presidéncia é apoiada por um grupo
consultivo composto pelos atuais, antigos e futuros presidentes e representantes nomeados dos paises

membros.
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A DGC participa regularmente nos trabalhos desta rede:

e A7 defevereirode 2018 a DGC participou numa ac¢do internacional de verificacdo de sitios internet
(Sweep), sob o tema “Termos e Condi¢Ges na Economia Digital”;

e A 15 e 16 de novembro de 2018 participou em Lusaka-Zambia, num workshop subordinado ao
tema “As melhores praticas” e que incluiu entre outros, o tema das praticas desleais no setor
financeiro, sistemas de pagamento no comércio eletrénico, competéncias para a investigacdo em

linha, reclamacdes a nivel transfronteirico e “termos e condi¢des” na economia digital.

OE 2.22. - Participagdo, enquanto membro no Grupo Diretor do Comité da Politica do Consumidor da

OCDE

Esse Comité retine duas vezes por ano e promove a realizacdo de mesas redondas multidisciplinares sobre
os temas que se encontra a trabalhar, convidando frequentemente diferentes stakeholders para a

apresentacdo das suas posicoes e debate. Essas reunides sdo precedidas de reunides do Bureau.

As 952 e 962 reunides do CCP tiveram lugar em Paris, nos dias 18 e 19 de abril e 26 a 28 de novembro.

Foram discutidos o orgamento e o plano de trabalhos para 2019-2020 e foram apresentados dois guias
referentes a boas praticas: um no dominio da publicidade em linha e outro relativamente as transa¢oes
ndao monetarias. Houve igualmente uma mesa redonda relativamente aos Ratings e Reviews, com
participacdo de empresas que deram o seu testemunho. No dia 28 de novembro teve lugar uma reuniao
conjunta com o Comité da Concorréncia na qual foram debatidos os temas “Pregos Personalizados na Era

Digital” e “Consideracdes referentes a Qualidade numa Economia de Prego Zero”.

Em 2018 o Bureau foi presidido pelos Estados Unidos da América e para além de Portugal, nele estdo

representados igualmente o Canada, a Franga, a Hungria, o Japao, a Noruega e o Reino Unido.

Portugal, através da DGC, propds-se continuar a ser membro deste grupo diretor em 2019, o que foi aceite

na mencionada 962 reunido do CCP.
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OE 2.23. - Desenvolvimento da cooperacdo bilateral com entidades homdlogas de paises parceiros para

promocgdo da colaboragdo reciproca na drea da informag¢éo ao consumidor;

No dmbito da cooperacdo bilateral, a Senhora Diretora-Geral do Consumidor reuniu a 27 de fevereiro de
2018 com o Diretor Substituto do Departamento de Protecdao e Defesa do Consumidor da Secretaria

Nacional do Consumidor (Senacon) do Brasil.

No ambito da realizagdo do Campeonato Mundial de Futebol, que teve lugar entre junho e julho de 2018,
a Direcdo-Geral do Consumidor, em parceria com a Federacdo Portuguesa de Futebol e a Policia de
Segurancga Publica, desenvolveu um Guia, intitulado “Guia do Adepto” visando fornecer conselhos aos

consumidores portugueses que se deslocassem aquele Pais nessa ocasiao.

A DGC forneceu pontos de situagdo relativamente a sua cooperacao bilateral ou vontade de encetar a

mesma com:

e Colémbia (fevereiro de 2018, no ambito da visita da Senhora Secretaria de Estado dos Negdcios
Estrangeiros e Cooperagao);

e Argélia (margo de 2018, no ambito da preparacdo da V Cimeira Luso-Argelina);

e (Cabo Verde (abril de 2018, no ambito da deslocacao do Senhor Secretario de Estado Adjunto e do
Comércio);

e Estados Unidos da América (abril de 2018, no ambito da 392 Reunido da Comissdo Bilateral
Permanente entre Portugal e os Estados Unidos da América);

e Angola (maio de 2018 no dmbito da visita do Senhor Primeiro Ministro);

e Cuba (outubro de 2018, no ambito da visita do Senhor Secretario de Estado do Consumidor);

e Macau (outubro de 2018, no ambito da 5.2 Comissdo Mista Portugal-RAEM);

Outras atividades e iniciativas:

Caso Volkswagen

A DGC fez parte do grupo de trabalho que no ambito do Regulamento relativo a cooperacdo entre as
autoridades nacionais responsaveis pela aplicacdo da legislacdo de defesa do consumidor, sob a
coordenacdo dos Paises Baixos e da Comissdao Europeia, e que agregando varios Estados-Membros

incluindo Portugal, desenvolveu uma agdo comum no sentido de assegurar a harmoniza¢ao de informacgao
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e de tratamento das reclamagées que foram surgindo, tendo-se conseguido o compromisso por parte da

VW de anadlise de todas as reclamacgdes que viessem a ser apresentadas pelos consumidores.

No plano nacional, a DGC participou nas reunides da task force com o IMT e a APA para acompanhar o
processo de chamada dos veiculos afetados com o software fraudulento tendo ainda reunido duas vezes

com a SIVA visando assegurar a informacdo transparente aos consumidores proprietarios.

Visita de delegacao da Autoridade para os
Consumidores e os Mercados dos Paises

Baixos

Ainda no ambito da  cooperagdo
estabelecida, a Dire¢cdo-Geral do Consumidor

recebeu a 4 de outubro de 2018, nas suas

instalagbes, uma delegacdo da Autoridade
para os Consumidores e os Mercados dos
Paises Baixos, composta por 23 elementos. Foram vdrios os assuntos debatidos, incluindo o Livro de

Reclamacgoes Eletronico e questdes no ambito da Publicidade.

3.3. OE 3 - Dinamizar o Sistema de Defesa do Consumidor

O terceiro objetivo estratégico traduz-se na coordenacdo das entidades publicas e privadas que compdem
o Sistema e dinamizar o trabalho em rede, promovendo a realizagdo das iniciativas e a¢gdes conjuntas

destinadas a salvaguardar os direitos e interesses dos consumidores.
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O Sistema de Defesa do Consumidor integra parceiros publicos - servigos publicos (ASAE - Autoridade de
Seguranca Econdmica e Alimentar, DGAE - Direcdao-Geral das Atividades Econdmicas, IPQ - Instituto
Portugués da Qualidade, DGEG - Diregao-Geral de Energia e Geologia, Direcdo-Geral da Saude, etc.),
Autarquias Locais, entidades reguladoras setoriais e a Autoridade da Concorréncia - e parceiros privados -
associacdes de consumidores, Centros de Arbitragem de Conflitos de Consumo, mas também outras

associacOes de direito privado e as associacdes empresariais.

No ano de 2018, a Direcao-Geral prosseguiu no objetivo de aprofundar a cooperacdo institucional,
envolvendo cada vez mais parceiros nas suas iniciativas, promovendo encontros e reunides de trabalho,
facilitando a troca de experiéncias e fomentando sinergias de molde a garantir o funcionamento

coordenado do Sistema de Defesa do Consumidor.

Neste esforco, a Dire¢do-Geral, na esmagadora maioria das iniciativas que desenvolveu, procurou incluir
as entidades reguladoras, as associa¢des de consumidores, as associagdes empresariais e novos parceiros
como é o caso da PSP, da Fundagdao Anténio Cupertino de Miranda e Radio Miudos. O projeto livro de
reclamacgdes eletréonico constituiu uma via muito importante e fundamental para a concretizacdo do

Objetivo 3.

A Direcao-Geral do Consumidor abriu as suas portas para, nas suas instalagdes, desenvolver muitas acdes

e iniciativas por sua iniciativa e em conjunto com parceiros.

Por outro lado, contribuiu para a afirmacdao de Portugal enquanto Estado Membro que preconiza um
quadro legislativo de defesa do consumidor com elevado nivel de protec¢do, ao organizar a reunido da Rede
de Diretores Gerais das Autoridades de Defesa do Consumidor dos 28 na Unido Europeia. Ainda neste
contexto, cumpre fazer referéncia ao evento Consumer Dialogue que coorganizou com a Comissdo

Europeia em Lisboa a 15 de junho.

Indicam-se, de seguida, as principais a¢des, medidas e iniciativas abrangidas:

OE 3.1. - Dinamizagéo do funcionamento do CNC mediante a realizagdo de 1 reuniéo plendria anual e de

reunides anuais ou semestrais das comissoes especializadas, consoante as temadticas;

A Direcdo-Geral do Consumidor, de acordo com o disposto no Decreto Regulamentar n.2 38/2012, de 10

de abril, presta apoio administrativo, técnico e logistico ao Conselho Nacional do Consumo. A natureza,
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composicdo e funcionamento deste érgdo consultivo encontra-se estabelecida no Decreto-Lei n.2 5/2013,
de 16 de janeiro. Neste enquadramento, a Dire¢ao-Geral do Consumidor organizou em 2018 duas reunides
do Conselho Nacional do Consumo, uma reunido plenaria e uma reunido plenaria extraordinaria, nos dias
6 de margo e 12 de junho, respetivamente. Ambas as reunides foram presididas pelo Senhor Secretério de
Estado Adjunto e do Comércio, a data, o membro do Governo responsavel pela area da defesa do

consumidor.

Na reunido de 6 de margo, foram apresentados os dados do Livro de Reclamag¢des em formato fisico e
eletrénico, referentes a 2017; os destaques da Politica de Defesa do Consumidor em 2017 e as prioridades
da Politica de Defesa Consumidor para 2018, com destaque para a Resolucdo Alternativa de Litigios de
Consumo, o desenvolvimento da plataforma do Livro de ReclamacGes Eletrénico e o Estudo sobre a Politica

de Defesa do Consumidor em Portugal.

Na reunido de 12 de junho, foram apresentados os trabalhos para a implementac¢do da 22 fase do Livro de
Reclamacdes Eletrdnico, que teve inicio no dia 1 de julho e procedeu ao alargamento da implementagao

do Livro de Reclamacdes Eletrénico a todos os setores de atividade.

Em 2018, na qualidade de secretariado do Conselho Nacional do Consumo, a Dire¢ao-Geral do Consumidor
promoveu nove consultas sobre diferentes projetos de diploma com relevancia para a politica de defesa

do consumidor.

OE 3.2. - Representag¢éio da DGC nos Conselhos Consultivos e Tarifdrios das entidades reguladoras

setoriais em defesa dos direitos dos consumidores e da consideragdo dos seus interesses;

Autoridade de Supervisao dos Seguros e Fundos de Pensdes

Em novembro de 2018, a DGC participou nas reunides do Conselho Consultivo da ASF, tendo tomado
conhecimento dos dados relativos a evolucdao do sector e apreciado o relatério anual da atividade
seguradora, resseguradora, de mediacao de seguros e de fundos de pensdes e da regulagdo da conduta

de mercado das entidades sob supervisdo.

Associag¢do Portuguesa de Certificagdo — APCER
Em setembro de 2018, a DGC participou na reunido do Conselho Consultivo Associacdo Portuguesa de

Certificacdo (APCER) tendo apreciado os instrumentos de gestdo daquela associagao.



82

o REPUBLICA
DIRECAO-GERAL PORTUGUESA
CONSUMIDOR ——

Entidade Reguladora da Saude
Em outubro e novembro de 2018, a DGC participou nas reunides extraordinarias do Conselho Consultivo
da Entidade Reguladora da Saude com vista a discussdo e elaboragdo de um parecer sobre a proposta de

Lei de Bases da Saude.

Entidade Reguladora dos Servigos de Aguas e Residuos

A Direcdo-Geral do Consumidor participou em duas reunides do Conselho Consultivo e do Conselho
Tarifario da ERSAR, tendo apreciado os instrumentos de gestdo da ERSAR (Relatério de Atividades e
Contas; Plano de Atividades e Orcamento), tendo apresentado o projeto livro de reclamacGes eletrdnico,

bem como os trabalhos em curso para tornar os centros de arbitragem mais sustentaveis.

Entidade Reguladora dos Servigos Energéticos

Destaca-se a intervengao a Dire¢do-Geral do Consumidor enquanto Vice-Presidente do Conselho Tarifario
da ERSE e a participagdao no Conselho Consultivo, nos quais assumiu o papel de relator de pareceres
relacionados com a Proposta de Tarifas e Precos para a gas natural para 2017, Proposta de Tarifas e Pregos

para a eletricidade para 2018 e Plano de desenvolvimento e infraestruturas na rede de distribuicdo.

Entidade Reguladora para a Comunicagao Social

A DGC participou numa reunido do Conselho Consultivo onde se debateu o Plano de Atividades da ERC.

Banco de Portugal - Forum para a Supervisdao Comportamental

A DGC participou na reunido anual do Conselho Consultivo do Banco de Portugal, no qual foi apresentado
o Relatério de Atividades do Banco de Portugal quanto a supervisdo comportamental, o qual, como no ano
anterior, integrou o relatério sintese da DGC que espelha o trabalho desenvolvido pela RACE ao longo do

ano e que se baseia nos dados trimestrais remetidos pelas entidades que compdem a Rede.

OE 3.3. - Exercicio da Vice-Presidéncia do Conselho Tarifdrio da ERSE;
No ambito da atividade regulatéria, a Dire¢do-Geral do Consumidor integra os Conselhos Consultivo e
Tarifario da Entidade Reguladora dos Servigos Energéticos (ERSE) em representacdo dos interesses dos

consumidores. Ao Conselho Consultivo (em Plenario) compete emitir parecer sobre:

e O plano de atividades e o orcamento anual da ERSE;
e O relatdrio e contas da ERSE;
e Os regulamentos tarifdrios, cujas propostas que, para o efeito, lhe sejam submetidas pelo

conselho de administracao;



REPUBLICA
PORTUGUESA

ECONOMIA

DIRECAO-GERAL

CONSUMIDOR

e Qutras matérias comuns ao sector da eletricidade e ao sector do gas natural, nomeadamente

de natureza regulamentarem que Ihe sejam submetidas pelo conselho de administracgao.

Nas secgOes especializadas de eletricidade e gas natural, compete-lhe emitir parecer sobre:

e Propostas de aprovacdo ou alteracdo dos regulamentos cuja emissdo seja da competéncia da
ERSE, no ambito do sector elétrico ou do sector do gas natural, com exce¢do do regulamento
tarifario;

e Propostas de pareceres da competéncia da ERSE e que o conselho de administracdo entenda
submeter-lhe;

e Qutras matérias relacionadas com o sector elétrico ou com o sector do gas natural que lhe sejam

submetidas pelo conselho de administragao.

No ano 2018, a Diregdo-Geral do Consumidor assegurou a vice-presidéncia de 21 reunides do Conselho
Consultivo da ERSE (Plenario, Sec¢do Gas Natural e Seccdo de Eletricidade).

Ao Conselho Tarifario compete emitir parecer, através das suas secgoes, sobre:

e Aprovacao e revisao dos regulamentos tarifarios;

e Fixacdo de tarifas e precos.

No ano 2018, a Diregao-Geral do Consumidor participou em 36 reunides da Sec¢do do Setor Elétrico do

Conselho Tarifario da ERSE e 14 reunides da Secc¢do do Setor de Gas Natural.

No ambito das fungbes que a DGC assume com a Vice-Presidéncia do Conselho Tarifario da ERSE, para

além de substituir a Presidente nas suas faltas, foram elaboradas 67 Atas.

OE 3.4. - Realizagéo de iniciativas conjuntas de informagGo com as associagdes dos consumidores;

Ao longo de 2018, nas iniciativas que decorreram no ambito das Comemorac¢des do Dia Mundial dos
Direitos do Consumidor, a Direcao-Geral convidou todas as associa¢gdes de consumidores a participar nas
mesmas, bem como no Dia da Europa e na iniciativa Consumer Dialogue, a 15 de junho, tendo a DECO sido
integrada no debate como oradora. Destaca-se ainda o trabalho conjunto com a DECO na conclusdo e

langamento da consulta publica do REC — Referencial da Educagdo do Consumidor no dia 18 de maio.
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OE 3.5. - Dinamizag¢do da plataforma informdtica colaborativa “Partilha Consumo” para troca de
informagdo, comunicag¢do e partilha de contetdos com os Centros de Informag¢do Autdrquicos ao
Consumidor, os Centros de Arbitragem de Conflitos de Consumo e as Associa¢oes de Consumidores, com

o financiamento do Fundo para a Promogdo dos Direitos dos Consumidores;

Esta plataforma ainda se mantém em fase de testes.

OE 3.6. - Acompanhamento e monitorizagdo da atividade das entidades de Resolug¢éo Alternativa de

Litigios de Consumo ao abrigo da Lei n.2 144/2015, de 8 de setembro;

A Direcao-Geral do Consumidor continuou a acompanhar a atividade dos das 12 entidades de Resolucao
Alternativa de Litigios de Consumo autorizadas ao abrigo da Lei n.2 144/2015, de 8 de setembro,

procurando uniformizar procedimentos, reporte de informacdo e maior transparéncia na informacao.

As 12 Entidades RAL sdo as seguintes:

Centros de Arbitragem de Competéncia Genérica e exclusivo de Conflitos de Consumo

e C(Centro Nacional de Informacdo e Arbitragem de Conflitos de Consumo (CNIACC)
Centro de Arbitragem de Conflitos de Consumo do Distrito de Coimbra (CACCDC)
Centro de Arbitragem de Conflitos de Consumo de Lisboa (CACCL)

e Centro de Arbitragem de Conflitos de Consumo da Regido Auténoma da Madeira (CACC RAM)

e Centro de Informacdo e Arbitragem do Porto (CICAP)

e (Centro de Informacao e Arbitragem do Vale do Ave (TRIAVE)

e Centro de Informacdo e Arbitragem do Vale do Cavado (CIAB)

e Centro de Informacdo, Mediagdo e Arbitragem do Algarve (CIMAAL)

Centro de Arbitragem de Competéncia Genérica

e Centro de Arbitragem da Universidade Auténoma de Lisboa (CAUAL)

Centro de Arbitragem de Competéncia Especifica
e (Centro de Arbitragem do Sector Automével (CASA)

e C(Centro de Informagdo, Mediacdo e Arbitragem de Seguros Automodvel (CIMPAS)

Entidade RAL que faz exclusivamente mediagao

e Provedor do Cliente das Agéncias de Viagens e Turismo (Provedor da APVT)
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Em 2018, as 12 entidades RAL registaram a entrada de 11.140 processos, tendo resolvido 7.944 mediagao

com acordo/conciliagdo/arbitragem, e arquivado as restantes maioritariamente por incompeténcia em

D razdo da drea geografica de abrangéncia ou por incompeténcia em razdo da matéria. Residualmente o
85

arquivamento deve-se a desisténcia de uma das partes.

A Entidade RAL que mais processos recebeu e tratou em 2018 foi o Provedor do Cliente das Agéncias de

Viagens e Turismo (1817 e 1492, respetivamente). Entre os Centros de Arbitragem, o Centro de Informacdo

e Arbitragem do Vale do Cavado (CIAB) foi a entidade RAL que maior nimero de processos recebeu ( 1627),

tendo o Centro de Informacdo e Arbitragem do Vale do Ave sido a entidade que mais processos resolveu

por mediagdo com acordo/conciliagdo/arbitragem (1338). Estes resultados tém a seguinte representacdo

grafica:

Movimento Processual/ Resolugdo de Conflitos de Consumo - 2018
Andlise da conflitualidade de conflitos de consumo —n.%s totais.
Processos resolvidos
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em sede de arbitragem necessaria por imposi¢do legal.

Por outro lado, entre os 11.140 processos entrados, verifica-se

que perto de metade do total dos processos entrados - 4.986

— se tivermos em linha de conta o conjunto das entidades RAL

respeitam a Servigos Publicos Essenciais, ou seja, a Servicos de

ComunicagOes Eletrénicas e Servigcos Postais, Eletricidade e

Gés e Aguas e Residuos. Dos 4.986 entrados, foram 4.379

processos resolvidos, numa taxa que se justifica por se estar

Movi Proc I/ Resolugdo de Conflitos de Consumo - 2018

Andlise da conflitualidade de conflitos de consumo - n.%s totais.
Processos entrados
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Porém, se das 12 entidades excluirmos as que ndo
tratam de Servigos Publicos Essenciais, ou seja,
Provedor da APAVT, CIMPAS e CASA, verifica-se
que no total de 7.683 processos entrados para 9
centros de arbitragem 4.986, sdo de Servicos
Publicos Essenciais, o que representa 67% dos

processos entrados.
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OE 3.7. - Realiza¢do do Encontro Nacional de Centros de Arbitragem de Conflitos de Consumo;

Teve lugar no dia 13 de dezembro, o Encontro Nacional das Entidades de Resolucdo Alternativa de Litigios
de Consumo, promovido pela Dire¢do-Geral do Consumidor, que é a entidade responsavel pelo

acompanhamento destas entidades.

O inicio deste Encontro contou com a
presenca do Senhor Secretario de Estado da

Defesa do Consumidor, Jodo Torres, que

saudou os presentes e referiu a importancia
da resolugdo alternativa de litigios de

consumao.

Durante o encontro foi feito um balango do
ano de 2018, bem como apresentados os resultados genéricos da acdo de monitorizacdo efetuada pela

DGC as entidades RAL e, em resultado desta acdo, foram feitas recomendacdes as mesmas.

OE 3.8. - Realiza¢do do Encontro Nacional de Centros de Informagdo Autdrquico ao Consumidor;

A semelhanca dos anos anteriores, a Direcdo-Geral
do Consumidor organizou mais o Encontro Nacional
de Centros de Informagdo Autdrquicos ao
Consumidor, no dia 22 de outubro de 2018, desta

vez em Qeiras, com a colaboracdo daquela

autarquia.
O Encontro teve lugar no auditorio do Templo da Poesia, em Oeiras, onde participaram cerca de 70

técnicos dos CIAC e de outras entidades, nomeadamente municipios e centros de arbitragem.

Dedicado essencialmente a area financeira, neste Encontro foram apresentados e debatidos temas como
as recentes alteragdes no ambito de produtos e servigos financeiros, a segunda fase de implementacdo do
Livro de Reclamac6es Eletrdnico, as futuras altera¢des da legislacdo de defesa do consumidor e a gestdo

do orcamento e prevencao do endividamento dos consumidores.

O Encontro contou com a colaboracdao do Banco de Portugal e do Gabinete de Orientacdo ao

Endividamento dos Consumidores e teve o apoio da Camara Municipal de Oeiras.
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OE 3.9. - Organizagdo de Conferéncia sobre os desafios do “Mercado Digital” visando a protegéo do

consumidor;

No dia da Europa, a 9 de maio, a Direcdao-Geral do Consumidor organizou nas suas instalacbes um
semindrio destinado aos parceiros publicos onde foram apresentadas as negocia¢gdes europeias em
matéria de defesa do consumidor no contexto digital. Neste contexto, a Dire¢do-Geral convidou a Direcédo-
Geral da Politica de Justica para em conjunto a presentar e debater os desafios que o digital coloca em

matéria de protecdo do consumidor. A sessdo contou com 50 participantes.

OE 3.10. - Processamento dos pedidos de registo das entidades de Resolugdo de Litigios de Consumo

para efeitos de notificagdo a Comissdo Europeia;

Durante o ano de 2018, n3o foi efetuado qualquer registo de novas entidades de resolugdo de Litigios, ao

abrigo da Lei 144/2015, de 8 de setembro.

OE 3.11. - Dinamizagdo do protocolo de cooperagdo com a Policia de Seguranga Publica;

No seu Plano de Atividades para 2018, a Dire¢ao-Geral do Consumidor identificou entre os seus objetivos
estratégicos a capacitacdao dos consumidores e a dinamiza¢ao do sistema de defesa do consumidor. Para
desenvolvimento deste objetivo, a Direcdo-Geral, com base no protocolo de cooperacao celebrado com a

PSP, desenvolveu diversas iniciativas com a Policia de Seguranga Publica.

Cumpre salientar que a par das sessOes dirigidas aos agentes, no dia 15 de mar¢o de 2018, dia mundial
dos Direitos dos Consumidor, a PSP, pela primeira vez, desenvolveu em todos os Comandos Distritais agGes
de informacado e sensibilizacdo especificas relativas a defesa dos consumidores, designadamente dos mais
vulneraveis. Para tal, distribuiu materiais produzidos pela DGC junto da popula¢do do Continente e Regies

Autdnomas, e efetuou apresentacdes em escola e centros de dia.

De 12 a 16 de margo foram alcancadas 11.949 presencas e contactos individuais (desde comerciantes,
idosos, turistas e alunos do ensino secunddario) a nivel nacional. Cerca de 630 Policias empenhados.” in

https://www.facebook.com/policiasegurancapublica/photos/dia-mundial-dos-direitos-do-
consumidora-psp-desenvolveu-uma-opera%C3%A7%C3%A30-%C3%A0-escala-na/1610802875641887/
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Publica, da Academia Sénior e da Cruz Vermelha Portuguesa, promoveu o evento “A Terceira Idade é
Ouro”, que se realizou no dia 2 de outubro de 2018 , no anfiteatro ao ar livre da Fundagao Calouste

Gulbenkian, em Lisboa.

OE 3.12. - Coordenagdo e monitorizagdo, incluindo a realiza¢do de reunido anual, da Rede de Apoio ao
Consumidor Endividado (RACE) criada pelo Decreto-Lei n.2 227/2012, de 25 de outubro, e requlamentada
pela Portaria n.2 2/2013, de 2 de janeiro, para além de reconhecer as entidades candidatas a integrar a

Rede, em colaborag¢do com o Banco de Portugal;

A Direcao-Geral do Consumidor prosseguiu a tarefa de coordenacao da RACE. Importa salientar que esta
Rede teve o propdsito de dar cumprimento a uma medida inscrita no Memorando de Entendimento MoU
e integrou 22 entidades. Em funcionamento desde 2013, a Rede vem registando o decréscimo de pedidos
de apoio e informacgado, sendo que de acordo com os relatdrios trimestrais apresentados pelas entidades,
consta-se uma acentuada diminui¢do da atividade contrapondo com crescentes iniciativas de informacao.
A Direcdo-Geral do Consumidor vem refletindo sobre a necessidade de reformular a RACE que teve um
objetivo especifico no contexto do periodo de crise econdmica financeira. De salientar que em 2018 ndo
houve qualquer pedido de reconhecimento. Embora sempre em contacto com as entidades que

permaneceram ativas, ndo foi realizada a reunido anual da RACE.

OE 3.13. - Gestdo do Fundo para a Promogdo dos Direitos dos Consumidores, incluindo a monitoriza¢do

da execugdo dos projetos financiados ao abrigo da 72 fase, bem como a abertura de nova fase em 2018;

FUNDO DO
CONSUMIDOR

A DGC continuou a fazer a monitorizacao dos projetos financiados em sede da 72 fase do Fundo para a

Promocao dos Direitos do Consumidor.
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Oitava fase de candidaturas ao Fundo para a Promogdo dos Direitos do Consumidor - ano de 2018

A oitava fase de candidaturas ao Fundo foi aberta através do Despacho n? 81/XXI/SEAC/2018, de 06-08-
2018, exarado pelo Secretario de Estado Adjunto e do Comércio sobre a Informacdo n2 668/2018, de 31-
07-2018, da Dire¢do-Geral do Consumidor, bem como do Despacho N2 684/18-SET de 31-08-2018, exarado
pelo Secretario de Estado do Tesouro sobre a Informagdo n? 765/2018, da Dire¢do-Geral do Tesouro e

Financas, de 22-08-2018, para a apresentacao de candidaturas de projetos aos seguintes eixos:

EIXO A - Apoio a mecanismos de resolucdo extrajudicial de litigios de consumo: restritas as entidades de
Resolugdo Alternativa de Litigios de Consumo (RAL) que se encontrem registadas de acordo com a Lei n.2

144/2015, de 8 de setembro, e que cumpram as condicbes de elegibilidade ao Fundo;

EIXO B — Apoio a projetos de ambito local de promogado dos direitos dos consumidores: serdo objeto de
consideracdo preferencial os projetos dirigidos as zonas do interior do pais ou projetos que sejam
desenvolvidos em dreas que nao possuam servico autarquico especificamente destinado a apoiar os

consumidores;

EIXO C — Informacdo, educac¢do e apoio dos consumidores: serdao objeto de consideracao preferencial os

projetos que incidam sobre:

e Ainformacdo e educac¢do dos consumidores em matéria de protecdo de dados pessoais nos contratos
de consumo de acordo com o Regulamento Geral da Prote¢do de Dados;

e Ainformacdo e educacao dos consumidores vulneraveis, designadamente, sobre a salde e seguranga,
servicos publicos essenciais e servigos financeiros;

e Ainformacdo e educacdo sobre a legislacdo aplicavel a defesa do consumidor;

e As atividades de apoio, aconselhamento e acompanhamento dos consumidores endividados,
prosseguidas pelas entidades que integram a Rede de Apoio ao Consumidor Endividado, criada pelo

Decreto-Lei n.2 227/2012, de 25 de outubro.

A dotacdo orcamental global disponivel para a 8.2 fase de candidaturas ao Fundo foi de €740.000
(setecentos e quarenta mil euros), repartidos da seguinte forma:
¢ Eixo A no valor de €240.000 (duzentos e quarenta mil euros);
e Eixos B e C no valor de €500.000 (quinhentos mil euros), dos quais:
i) €150.000 (cento e cinquenta mil euros) destinados exclusivamente ao financiamento de projetos

das entidades que integram a Rede de Apoio ao Consumidor Endividado;
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ii) €25.000 (vinte e cinco mil euros) destinados ao financiamento do projeto para desenvolvimento
de uma aplicagdo movel interativa (APP) do Consumidor com informacgdo sobre os direitos dos
consumidores;

iii) €100.000 (cem mil euros) destinados ao projeto relativo a implementacdo de ferramenta para
comunicacdo, informacdo e apoio dos consumidores em matéria de implementacdo da segunda fase

do livro de reclamacées eletrdnico.

Foi estabelecido que o nimero de candidaturas admissiveis na 8.2 fase seria apenas de uma candidatura

por cada entidade.

Os prazos para apresentacdo de candidaturas decorreram entre 5 de setembro e19 de setembro de 2018
para as candidaturas direcionadas ao Eixo A, e entre 12 de setembro e 26 de setembro de 2018 para
candidaturas aos Eixos B e C. Para as candidaturas a RACE — Rede de Apoio ao Consumidor Endividado, o
periodo decorreu entre 3 de outubro e 17 de outubro de 2018. No referente as demais candidaturas, teve

inicio em 2 de novembro e terminou a 16 de novembro de 2018.

Foram recebidas e aprovadas oito candidaturas ao Eixo A no montante de €239.814,14 (duzentos e trinta
e nove mil oitocentos e catorze euros e catorze céntimos). Relativamente ao Eixo B foram recebidas e
aprovadas duas candidaturas no montante total de €18.411,47 (dezoito mil quatrocentos e onze euros e
guarenta e sete céntimos). O Eixo C recebeu e foram aprovados apoios financeiros a nove candidaturas no
montante de €127.637,06 (cento e vinte e sete mil seiscentos e trinta e sete euros e seis céntimos).

O Eixo C (RACE) recebeu quatro candidaturas, tendo resultado no financiamento de quatro projetos, no
montante de €72.990,02 (setenta e dois mil novecentos e noventa euros e dois céntimos). O Eixo C
(Aplicagdao Mével Interativa) ndo rececionou qualquer candidatura.

Finalmente, quanto ao Eixo C (2.2 Fase - Implementacdo de ferramenta para comunicagao, informacao e
apoio dos consumidores), foi rececionada uma candidatura, que resultou no financiamento do respetivo
projeto (Livro de Reclamacées Eletrénico), no valor de €74.882,23 (setenta e quatro mil oitocentos e

oitenta e dois euros e vinte e trés céntimos).

Para o total dos eixos de financiamento, foram recebidas 24 candidaturas a apoios financeiros da oitava
fase do Fundo e aprovados apoios a 24 projetos no valor total de € €533.734,92 (quinhentos e trinta e trés

mil, setecentos e trinta e quatro euros e noventa e dois céntimos) tal como plasmado no Anexo 8.
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Relativamente as candidaturas ao Eixo B assinale-se a da Associagao de Consumidores de Portugal —ACOP,
visando promover os direitos dos consumidores onde nado existam centros de informacdo autarquicos ao
consumidor, gabinetes de informacdo e apoio ao consumidor ou servigos municipais de informagao e o da
Associa¢do para a Promocdo da Seguranca Infantil — APSI, intitulado “Semana da Seguranca Infantil —
2019”, visando desenvolver diversas a¢des, atividades e workshops durante uma semana e atualizar dois

folhetos ja produzidos e realizar um novo.

Foram apresentadas as seguintes candidaturas ao Eixo C:
Associagdo dos Consumidores da Regido Agores — ACRA, visando promover atividades de Informacao,
formagdo e educagdo dos consumidores, junto das principais escolas e polos da Universidade do

Arquipélago dos Acores;

Associagdo Portuguesa Radio Miudos cuja finalidade é a de desafiar os alunos a pesquisar e trabalhar temas
sobre o Consumismo, através de técnicas de radio, que resultardo em oficinas e emissdes em direto. Inclui

a organizacgao e realizacdo de um torneio nacional com 3 vencedores finais;

Centro de Direito do Consumo — CDC, que visa facultar formacgdo a elementos dos municipios e centros de
arbitragem em Direito dos Contratos e do Consumo, a realiza¢do de workshops para formacdo e debate e

uma especializacdo em matéria de contratacdo em linha;

Associagdo Portuguesa para a Defesa do Consumidor —DECO, que envolve um conjunto de iniciativas que
promovem a informagdo dos consumidores, sobre os seus direitos nas compras em ambiente digital, com

destaque para as plataformas Marketplace;

Fundacgdo Antonio Cupertino de Miranda — FACM, que tem como foco principal habilitar os participantes

seniores a adquirir conhecimentos financeiros e digitais;

Da Associacdo Nacional de Conservagdo da Natureza — QUERCUS, que visa realizar 12 episédios da rubrica
Minuto Verde que transmitam conselhos e/ou iniciativas relevantes no ambito dos critérios do Aviso de

Abertura;

Unido Geral de Consumidores — UGC, que pretende contribuir para a informagdo aos consumidores sobre
os direitos de protecdo dos dados pessoais, decorrentes do Regulamento Geral de Protecdo de Dados

(RGPD);

Universidade Sénior de Evora - Associacdo de Aprendizagem ao Longo da Vida, que visa assegurar a
protecdo dos consumidores seniores, capacitando os mesmos através de sessGes de informagdo e de

educacao;
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Associacdo de Promocdo de Defesa da Vida e Familia — Vida Norte, que pretende nomeadamente contribuir

ativamente para sensibilizar os consumidores vulneraveis para a importancia da formagao financeira.

OE 3.14. - Formagdo dos Centros de Informagdo Autdrquicos ao Consumidor, das Associacoes de
Consumidores e das entidades de Resolugdo Alternativa de Litigios de Consumo nas dreas prioritdrias

para a defesa dos consumidores, contando com a colaboragéo do Centro Europeu do Consumidor;

A par dos Encontros Nacionais das Entidades RAL e da Rede CIAC, a Direcdao-Geral organizou duas
formacgdes especificas para técnicos de consumo das autarquias em maio e dezembro respetivamente. As

associacdes de consumidores foram sempre convidadas a participar nas iniciativas.

OE 3.15. - Sensibilizacdo junto das Cdmaras Municipais na regido do Algarve sobre as vantagens de
abertura e funcionamento de centros de informagdo autdrquicos ao consumidor, propondo a celebragdo

de protocolos de cooperagdo para formagdo de técnicos de consumo;

A Direcdo-Geral do Consumidor tem desenvolvido um enorme esforco de sensibilizacdo das autarquias
para a importancia desta politica no plano local, quer para os cidaddos nas suas relagdes de consumo quer

para o tecido empresarial enquanto oportunidade de se modernizarem e apostarem na qualidade.

Neste enquadramento, o ano de 2018, iniciou-se com uma reunido com o Presidente da AMAL -
Comunidade Intermunicipal do Algarve (também Presidente da Camara Municipal de Tavira) com vista a

apresentar o projeto CIAC e as vantagens da criacdo de CIAC nos diferentes Municipios do Distrito Algarvio.

Na reunido ficou acordado a realiza¢gdo de uma sessdo de informacgao aberta ao publico em geral a ocorrer
no dia 6 de margo, na cidade de Tavira sobre o tema dos Servigos Publicos Essenciais, sessdo que veio

efetivamente a decorrer.
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No ano de 2018, a Dire¢dao-Geral promoveu a criacdo de 4 Centros de Informacao Autarquico ao
Consumidor noutras regiGes do pais através da celebracao de protocolo de colaboragdo com os seguintes

municipios:

e (Cabeceiras de Basto, no dia 2 de fevereiro;
e Mafra, a 7 de margo;
e Esposende, no dia 15 de margo;

e Mondim de Basto, a 20 de novembro.

OE 3.16. - Realizagéo e/ou participagéio em agdes de formagdo e iniciativas conjuntas de informagéo com

as associagdes empresariais, como a UACS sobre temas de interesse para a protegcdo dos consumidores;

A Direcdo-Geral do Consumidor participou em varias acdes e iniciativas de informagdo em especial sobre
o livro de reclamacgdes eletrénico com envolvimento de diversas associagdes empresariais como a APED —
Associacdo Portuguesa das Empresas de Distribuicdo, Associacdo Empresarial do Comércio e Servigos dos
Concelhos de Loures e Odivelas.

Neste ambito deve recordar-se as sessdes organizadas nas instalacdes da DGC onde participaram diversas

associagOes, entre elas, a UACS — Unido das Associa¢Ges de Comerciantes de Lisboa.

A Diregdo-Geral do Consumidor organizou igualmente uma sessdao de informagdo com as associagdes
empresariais do setor da construcdo e do imobiliario APEMIP, ASMIP, APPII, ANAI, APEGAC, AECOPS,
AECOPA, AICCOPN, AICE e ASSICOM.

OE 3.17. - Desenvolvimento de contactos com a Cdmara de Comércio e Industria Luso Chinesa para

realizagdo de sessdes de informagéo sobre a seguran¢a geral dos produtos;

A Direcdo-Geral do Consumidor desenvolveu, em agosto de 2018, contactos com a Cadmara de Comércio e
IndUstria Luso-Chinesa e com a Liga dos Chineses em Portugal e Associacdo dos Comerciantes e Industriais
luso-Chinesa com objetivo de serem efetuadas sessdes de sensibilizacdo/informacdo sobre o regime
juridico aplicdvel a seguranga dos produtos e servigcos, as obrigacdes dos operadores econdmicos
relativamente a colocacdo de produtos no mercado e o funcionamento do Sistema RAPEX. Estas

associacdes ainda ndao deram resposta as comunicag¢des da Dire¢do-Geral do Consumidor.
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4. Atividades de Formacao

A DGC entende que a valorizacdo dos recursos humanos é fundamental para o exercicio das funcées
inerentes a cada posto de trabalho de forma mais eficaz e eficiente. Ao contrario dos anos anteriores, em
2018, apesar de o orcamento da DGC ter uma dotacdao muito limitada para despesas com formacao, foi

possivel aumentar significativamente o nimero de participagées.

O diagnéstico das necessidades de formacdo foi realizado internamente, por unidade organica, em
parceria com a Secretaria-Geral do Ministério da Economia, organismo que tem a competéncia de
elaboracdo do documento final. Através do levantamento individual das necessidades de formacdo, apos
validacdo pelos dirigentes intermédios de cada unidade organica, foi elaborado um Plano de Formacao
adequado a realidade da DGC. Esse Plano teve de ser ajustado por forca das fortes restricbes orgamentais

e, uma vez adequado a realidade vigente, foi aprovado internamente.

A semelhanca do que tem sucedido nos anos anteriores, outro dos investimentos em formacdo
desenvolvidos pela DGC tem sido o aperfeicoamento de conhecimentos na lingua inglesa. Mantendo-se
as parcerias regulares com diversos paises e recebendo muita documentagdo em inglés oriunda de
organismos da Unido Europeia, a identificacdo do investimento nessa area de formacdo é sempre
evidenciada pelos trabalhadores da DGC que, frequentando as aulas, manifestam interesse continuo e

resultados significativos.

Assim, apesar dos condicionalismos orcamentais, foi possivel, em parceria com a Escola Universal de
Linguas, prosseguir com a formacdo em lingua inglesa, sempre nas instalagcdes da DGC e dando sequéncia
ao processo de valorizacdo iniciado ja em 2012. Os trabalhadores, apds teste de afericdo ou por forca da
transicdo de nivel, foram grupados em duas turmas, tendo sido iniciados em 2018 os niveis Upper

Intermediate e Advanced.

Além da formacdo constante do Plano, houve participacdo em duas a¢des extraplano. Uma subordinada
ao tema das Ajudas de Custo e Subsidios de Transporte que, realizada nas instalacdes da DGC e
exclusivamente para os seus trabalhadores, pela sua transversalidade, contou com a participagdo de
dezoito trabalhadores. E a participacdo de uma trabalhadora no V Curso de Direito do Consumo e de

Resolugdo Alternativa de Litigios.
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Em 2018, de acordo com os dados do Balango Social, houve 29 trabalhadores que receberam formagao

num total de 39 participagGes em diversas a¢des de formacao.

Finalmente, a Direcdo-Geral do Consumidor procurou, apesar dessas limitacdes, assegurar que o0s
trabalhadores frequentassem/participassem nos seminarios e conferéncias diretamente relacionados com

os conteldos funcionais dos seus postos de trabalho.

A formacao recebida distribuiu-se por cargo e carreira dos trabalhadores como demonstrado pelo grafico
seguinte, verificando-se que 79,5% das participacGes pertencem a trabalhadores da carreira técnica

superior, 12,8% a dirigentes e 7,7% a carreira assistente técnica.

Assistentes
técnicos: 3

Dirigentes: 5

Técnicos
superiores: 31
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5. Recursos Humanos

Em 2018, na sequéncia do Programa de Regularizagdo Extraordinaria dos Vinculos Precarios da
Administracdo Publica (PREVPAP), a DGC viu o seu mapa de pessoal ser reforcado com dois postos de
trabalho, passando assim a dispor de 52 e tendo integrado duas trabalhadoras que se encontravam nessa

situagao.

De salientar que as atribui¢des, as competéncias e as novas responsabilidades decorrentes de projetos de
grande interesse e importancia para a politica publica de defesa do consumidor, determinaram a
necessidade de a DGC desenvolver todos os esfor¢os para prover todos os postos de trabalho aprovados
no mapa de pessoal para o ano em curso. Foi neste enquadramento que a Dire¢do-Geral efetuou uma
consulta a BEP e procedeu a abertura de cinco procedimentos de recrutamento por mobilidade para cinco
postos de trabalho de molde a responder a todas as necessidades. Contudo, tais procedimentos nao
resultaram no preenchimento das vagas devido, na sua maioria, a indeferimento por parte dos organismos

de origem dos candidatos.

Por outro lado, os fluxos de pessoal registados em 2018, revelaram-se dificeis de equilibrar, dado que entre
saidas e entradas, verificou-se um défice relativamente as novas integracGes, uma vez que se verificou a

saida de seis efetivos e de quatro entradas.

N3o obstante, a Dire¢cdo-Geral registou, no ano de 2018, a consolidagdo da mobilidade de trés técnicos

superiores, de um assistente técnico e de um assistente operacional.

A DGC contou com a colaboragdo de trés pessoas singulares, contratadas em regime de prestacao de
servicos, apds autorizacdo dos membros do Governo responsaveis pelas dreas das Finangas e da
Administracdo Publica, para o desempenho da tarefa de dar resposta aos pedidos de restituicdo de

caucles de servicos publicos essenciais aos consumidores.

Neste contexto, a Direcdao-Geral do Consumidor, a 31 de dezembro, registava 43 postos de trabalho
ocupados (o balango social apresenta um nimero de efetivos de 42 trabalhadores devendo-se este desvio
ao facto de a DGC dispor de um técnico superior a exercer fungdes em gabinete ministerial cujo
vencimento é suportado por esta DG). De salientar que a data da apresentagao do presente Relatdrio, a
Dire¢do-Geral do Consumidor continua a desenvolver todos os esforgos para preencher o mapa de pessoal
de 52 trabalhadores, tendo conseguido ja em 2019 preencher mais trés postos de trabalho. Estdao em curso

dois novos procedimentos para recrutamento de trés novos trabalhadores por mobilidade.
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Tem sido constante a atualizacdo da base de dados interna sobre os recursos humanos pertencentes ao
mapa de pessoal da DGC. Ainda neste ambito e em articulagdo com a SGME é regular a solicitagdo interna
da entrega de documentos atualizados, uma vez que os elementos constantes dos processos individuais
vdo ficando, com o tempo, desatualizados. Tem sido feita a devida salvaguarda relativamente a protecdo

dos dados pessoais.

Manteve-se a cooperagdo com os Servicos Sociais da Administracdo Publica (SSAP) no sentido de garantir
a atualizagdo da base de dados dos trabalhadores afetos a DGC, designadamente nos casos de
aposentacdo, saidas definitivas por consolida¢cdo de mobilidade e entradas novas. Esta atualizacdo é feita
de forma regular garantindo que a DGC tem apenas associados os seus trabalhadores efetivos.

No ano de 2018 nao se registou qualquer acidente de trabalho. Foi concluido um acidente de trabalho
registado em 2016, tendo a trabalhadora acidentada recebido a alta em maio de 2018, com a situa¢do de

incapacidade permanente temporaria.

Contrariando uma situacdo que se vem verificado na DGC ha alguns anos, em 2018 nao houve qualquer

nova situacao de processo de penhora de vencimento de trabalhador.

Estd em fase de elaboracdo, o relatdrio referente a execucdo do Plano de Gestdo de Riscos de Corrupcgédo
e Infragdes Conexas, do qual faz parte integrante o conjunto de medidas a implementar durante o ano de

20109.
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6. Recursos Financeiros

Or¢amento de funcionamento

O orcamento inicial da DGC, proposto e aprovado para 2018, foi de € 2.421.796. Sobre esta dotacao
incidiram cativacdes, no montante de € 408.426, resultando numa dotacdo corrigida de € 2.088.788,
apresentando uma execucdo de € 1.651.935,78.

No mapa abaixo, apresenta-se a execucao financeira por fontes de financiamento:

Recursos financeiros (euros) Orgamento Cativagoes Dot. Corrigida Orgamento Taxa de
2018 Inicial (1) (2) Cativos+Descativos Executado Execugdo
(3) (4) (5)=(4)/(3)
Orgcamento funcionamento 2.421.796,00 408.426,00 2.088.788,00 1.651.935,78 79,09%
FF 111 — Receitas Gerais ndo afetas a 1.890.970,00 307.691,00 1.617.298,00 1.481.581,30 91,61%

projetos Cofinanciados

FF 123 - Receitas proprias do ano 215.657,00 100.735,00 67.811,00 39.095,71 57,65%
com possibilidade de transi¢cao

FF 151 — Receitas Gerais afetas a 58.752,00 0,00 58.752,00 31.419,32 53,48%
projetos cofinanciados - FEDER

FF 211 - FEDER - Competitividade e 77.722,00 0,00 77.722,00 0,00 0,0%
Internacionalizagdo

FF 282 - Financiamento da UE - 178.695,00 0,00 178.695,00 88.717,86 49,65%
Outros
FF 288 — Saldos de Fundos Europeus 0,00 0,00 88.510,00 11.121,59 12,57%

Fonte:GeRFIP (SGME)

Ataxa de execugdo na FF 111 — Receitas Gerais ndo afetas a projetos cofinanciados, registou uma execucdo

de 92%. A FF 123 - Receitas Préprias, registou uma taxa de execugao de 58%.

No que respeita a FF 151 — Receitas Gerais afetas a projetos cofinanciados foi executado 54% dos recursos

financeiros disponiveis. Esta FF envolve dois projetos SAMA, nomeadamente:

e SGEDOC - Sistema de Gestdo Documental da Economia com a participagdo de vérias entidades do
Ministério da Economia, da autoria da SGME bem como a respetiva gestdo;

e Criagdo de Plataforma Unica de Resolucéio de Contratos de Comunicagdes.

De salientar que os trabalhos para criacdo desta plataforma iniciaram-se apenas em outubro
devido a atrasos no processo de contratacdao, o que teve reflexos na percentagem de execucdo

acima identificada.
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A FF 211 — FEDER — Competitividade e Internacionalizacdo, corresponde ao financiamento comunitario,
reservado a execugao dos projetos supramencionados. Importa referir que a ndo execugao, nesta FF,
resulta da caréncia de receita comunitaria, para liquidacdo de faturas, apesar de ter sido apresentado um

pedido de reembolso, no montante de € 78.166,50, em outubro de 2018.

Relativamente a FF 282 — Financiamento da UE — Outros, a baixa execugdo que, se fixa em 50%, resulta da

nao execuc¢do nas Despesas de Capital — Equipamento Administrativo.

Por ultimo, a FF 288 — Saldos de Fundos Europeus, envolve a transicdo de saldos de anos anteriores, de
fundos comunitarios. O saldo em apreco, alude ao projeto Centro Europeu do Consumidor. A fraca
execugdo, 13%, advém da aplicagdo de saldos, ter obtido autorizagdo em novembro de 2018 inviabilizando

a manobra na execuc¢do da despesa.

Orgamento de funcionamento

2.421.796 2.088.788 1.651.935,78 436.852,22
Despesas c/Pessoal 1.383.809 1.341.844 1.251.703,51
90.140,49
Aquisigdes de Bens e Servigos 507.659
786.744 346.749,02 160.909,98
Juros e taxas
90 85,80 4,20
Tranferéncias correntes 3.918 3.085 3.085 0
Outras despesas correntes 5.391 276 275,40 0,60
Aquisigao de Bens de Capital 241.934 235.834 50.037,05 185.796,95
TOTAL 2.421.796 2.088.788 1.651.935,78 436.852,22

Fonte: GeRFIP (SGME)

Publicidade institucional

De acordo com a Resolugdo do Conselho de Ministros n.2 47/2010, de 25 de junho, relativa a atividade de
colocacdo de publicidade pelo Estado e outras entidades publicas, verifica-se que em 2018 foram
despendidos €308,46 na publicacdo pela INCM de anuncios referentes a celebracdo de contratos de
trabalho em fungGes publicas por tempo indeterminado, a autorizagdo de renovagao de licenga especial

de trabalhadora e a abertura de procedimentos de recrutamento por mobilidade.

Pagamentos em atraso

A estrutura orcamental da DGC encontra-se integrada na estrutura da entidade contabilistica GAFME
(Gestdao Administrativa e Financeira do Ministério da Economia), sendo responsabilidade da SGME no
ambito da prestacdo centralizada de servigos proceder ao pagamento atempado das despesas. De acordo

com a SGME, no ano de 2018 ndo se registaram pagamentos em atraso.
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7. Avaliagao Final

7.1. Mengao proposta pela Dire¢ao-Geral do Consumidor

O quadro abaixo apresenta os resultados globais alcancados pelos objetivos no ano de 2018, onde foram
superados quatro objetivos pertencentes aos parametros Eficdcia e Eficiéncia, e no que se refere ao

objetivo integrado no parametro Qualidade foi superado um indicador e cumprido outro.

Objectivos Estratégicos

OE1  Capacitar os/as Consumidores/as (Empowermenf)

OE2  Reforcar a Protecao dos/as Consumidores/as

OE3  Dinamizar o "Sisema de Defesa do Consumidor”

Objectivos Operacionais

Eficacia Ponderag&o| 60%
01. Participar no Processo Legislativo (Nacional e Europeu) Peso 35%
INDICADORES 2016 w17 | YA rorerancia | Y3 | peso RESULTADO o CLASSIFICAGAO
2018 critico REALIZAGAO
Ind 1. Taxa de emissao de pareceres face ao
. . 97% 97% | 97% 1% 99% | 100% 100% 138% Superou
nimero total de pareceres solicitados
02. Fiscalizar a Publicidade Peso 34%
META .| valor TAXA 5
INDICADORES 2016 W7 | g | Tolerncia | o’ | PESO RESULTADO REALIZAGAO CLASSIFICAGAO
Ind 2. N.° de decises adotad: final d
" © decisoes adofadas no final dos 55 | 70 | 65 5 | 50% 74 138% Superou
processos de contraordenagéo
Ind 3. N.° de investigagdes desencadeadas
na na 12 2 15 | 50% 16 133% Superou
anualmente pela DGC
03. Proteger a Seguranga de Produtos e de Servigos Peso 31%
INDICADORES 2016 w7 | " roterancia | V2" | peso RESULTADO A CLASSIFICAGAO
2018 critico REALIZAGAO
Ind 4. N.° de Campanhas de Informagao de
Salide e Seguranga dos Consumidores e
1de ¢ Seguranga dos o ; na | 126 126 | 10 | 150 | 100% 288 2% Superou
Notificagdes/Reagbes realizadas no sistema
RAPEX
Eficiéncia P 4o, 20%
04. Informar os/as Consumidores/as Peso 100%
INDICADORES 2016 w17 | " rorerancia | Y3 | peso RESULTADO o CLASSIFICAGAO
2018 critico REALIZAGAO
Ind 5. Taxa de solicitagdes dos/as
consumidores/as tratadas face ao total das 85% 85% | 85% 5% 91% | 50% 93,0% 133% Superou
solicitagdes dos/as consumidores/as recebidas
Ind 6. N.° de agGes e iniciativas dirigidas aos/as
. 150 150 150 5 160 | 50% 161 128% Superou
consumidores/as
Qualidade P 4o 20%
05. Dinamizar o Sistema de Defesa do Consumidor Peso 100%
INDICADORES 2016 w17 | A roterncia | Y2 | peso RESULTADO XA CLASSIFICAGAO
2018 critico REALIZAGAO
Ind 7. N. de intervengdes em sessdes de
N ¢ . - . na 20 50 4 55 | 50% 53 100%. Atingiu
formag&o com os parceiros piblicos e privados
Ind 8. N.° de iniciativas dirigidas a associagdes
e idasa assoclag 10 | 10 | 10 2 13| 50% 15 142% Superou

Em 2018 a Direcdao Geral do Consumidor alcancou o resultado global de 142,7%, e atingiu a taxa de
realizacdo do Plano de Atividades de 96%, tendo desenvolvido adicionalmente varias acdes além do
proposto.

Eficacia Eficiéncia Qualidade

92,5% 26,1% 24,2% 142,7%
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A Dire¢do-Geral do Consumidor, das 62 ag¢des/iniciativas previstas no seu Plano de Atividades para 2018,
realizou 59, com rigor, empenho e sempre com o objetivo de servir cada vez melhor os consumidores
procurando alcangar maior qualidade, o que conseguiu tendo em conta o valor registado em 2017.

Em 2018, a Direcdo-Geral do Consumidor, no ambito das tarefas do dia-a-dia para cumprir as atribuices
e competéncias, deu os passos certos no aprofundamento da politica publica de defesa do consumidor,
ao concretizar projetos estruturais muito importantes como sao exemplos o Referencial para a Educacao
do Consumidor — instrumento ao servico das Escolas - e a formacao e informacgao a muitos parceiros onde
se incluem centenas de agentes da PSP. A DGC apostou fortemente na cooperagdo institucional que foi
determinante para a sua maior visibilidade.

A DGC prosseguiu projetos complexos, como é o caso da implementacdo do livro de reclamacgbes
eletrénico, dando ainda resposta a dezenas de solicitacdes neste ambito, ao mesmo tempo que se afirmou
no plano europeu defendendo os direitos dos consumidores portugueses nas quatro negociagdes
europeias em curso. A DGC destacou-se também no plano internacional, respondendo afirmativamente a
desafios de instituicbes europeias e internacionais para assumir a organizacdo de eventos importantes.

Existindo dreas onde a DGC tem de empregar ainda mais esforgos para reforgar a qualidade, eficiéncia e
eficacia, na verdade, a DGC enfrentou significativos constrangimentos a nivel de recursos humanos e
financeiros que, s6 com empenho, sentido de servico publico, responsabilidade e criatividade, |he
permitiram alcancar os resultados assinalados.

A equipa da DGC correspondeu mais uma vez aos desafios que se vém colocando nos ultimos anos a
Administracdo Publica, continuando a caracterizar-se por “fazer mais e melhor com recursos escassos”.

Neste enquadramento, propde-se a mengao qualitativa de “Desempenho BOM” para a avaliagao final do

desempenho da Direcdo-Geral do Consumidor em 2018, expressa segundo a Lei n.2 66-B/2007, de 28 de
dezembro, (alinea a) do n2 1 do art.2 189, com as alterag¢des introduzidas pela Lei n.2 66-B/2012, de 31 de
dezembro.
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8. Anexos

Anexo 1 — Alertas em 2018
Alertas em 2018

Total 76

Alerta DGC 1/2018 - Campanha de recolha de veiculos de passageiros da marca “Volvo", modelos "S90, S90L, V90,
V90 Cross Country e XC90";

Alerta DGC 2 /2018 - Campanha de recolha de veiculos de passageiros da marca “Opel", modelo "Adam";

Alerta DGC 3/2018 - Campanha de recolha de veiculos de passageiros/comerciais da marca "Dacia", modelo
"Dokker";

Alerta DGC 4 /2018 - Campanha de recolha de veiculos de passageiros da marca "Renault", modelo "Kangoo";
Alerta DGC 5 /2018 - Campanha de recolha de veiculos de passageiros da marca "Renault", modelo "Mégane IV GT";
Alerta DGC 6/2018 - Dia da Internet Mais Segura - Divulgacdo de 3 flyers informativos;

Alerta DGC 7/2018 - Aviso de Recolha de Produto: "Luva Burner, da marca TAYLOR MADE";

Alerta DGC 8/2018 - Campanha de recolha de veiculos de passageiros da marca "Renault", modelo "Talisman";
Alerta DGC 9/2018 - Aviso de Recolha de Produto: "Saco-cama Forclaz 10° Crianga, da marca Quechua";

Alerta DGC 10/2018 - Divulgagdo de Circular Informativa do INFARMED - "Retirada do produto cosmético Logdo
tdénica, da marca Leite de Coldnia";

Alerta DGC 11/2018 - Campanha de recolha de veiculos de passageiros da marca "Renault", modelo "Twingo IlI";
Alerta DGC 12 /2018 - Divulgag3o de Circular Informativa do INFARMED - "Recolha voluntaria de produtos cosméticos
da marca Plural";

Alerta DGC 13/2018 - Campanha de Recolha de Produtos: "Almofadas da Primark";

Alerta DGC 14/2018 - Recomendac¢ido da ANACOM sobre a cobranga de faturas em papel ou outro suporte;

Alerta DGC 15 /2018 - Aviso de Recolha de Produto: "Bicicletas Rockrider 520 e 540, da marca B'TWIN";

Alerta DGC 16/2018 - Campanha de recolha de veiculos de passageiros da marca "Renault", modelo "Talisman";
Alerta DGC 17 /2018 - Aviso de Recolha de Produto: "Casaco Impermeavel T500 Crianga, da marca KIPSTA";

Alerta DGC 18/2018 - Retirada de brinquedos do mercado;

Alerta DGC 19/2018 - Campanha de recolha de veiculos de passageiros da marca "Renault", modelo "Talisman";
Alerta DGC 20/2018 - Aviso de Recolha de Produto: "Raquete BR720 ou BR730 SOLID, da marca Artengo";

Alerta DGC 21/2018 - IKEA - "Ac3o para reparacdo de produto: placa ELDSLAGA";

Alerta DGC 22 /2018 - Campanha de recolha de veiculos de passageiros da marca "Renault", modelo "Twingo IIl";
Alerta DGC 23 /2018 - Divulgagdo de Circular Informativa do INFARMED - Retirada do produto cosmético “Day
Protection SPF 10, da marca Karin Herzog";

Alerta DGC 24/2018 - Campanha de Recolha de Produto: "Aparador de Cabelo e Barba SHBV 800 Al, da marca
Silvercrest";

Alerta DGC 25/2018 - Campanha de recolha de veiculos de passageiros da marca "Renault", modelos "Espace V,
Kadjar, Mégane IV, Scénic IV e Talisman";

Alerta DGC 26 /2018 - IKEA - "Ag&o de recolha de produto: bicicleta SLADDA";
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Alerta DGC 27/2018 - Campanha de recolha de camides ligeiros da marca “Fuso", modelos "Canter TD Euro 5 e Canter
TF";

Alerta DGC 28 /2018 - Campanha de recolha de veiculos de passageiros da marca "Renault", modelo "ZOE";

Alerta DGC 29/2018 - Campanha de recolha de veiculos de passageiros da marca "Opel", modelo "Insignia";

Alerta DGC 30 /2018 - Campanha de recolha de veiculos de passageiros/comerciais da marca “Toyota", modelo
"Proace";

Alerta DGC 31 /2018 - Campanha de recolha de motociclos da marca “BMW", modelo "R nineT";

Alerta DGC 32 /2018 - Divulgac¢do de Circular Informativa do INFARMED - Retirada do produto cosmético “Hydra-

Suction Black Mask, da marca Pil’Aten";

Alerta DGC 33/2018 - Campanha de recolha de veiculos de passageiros da marca “Hyundai", modelos "Santa Fe e
Grand Santa Fe"

Alerta DGC 34/2018 - IKEA - "Ag&o de recolha de produto: trotineta elétrica PENDLA"

Alerta DGC 35 /2018 - Campanha de recolha de veiculos de passageiros da marca “Nissan", modelo "Micra (K14)"
Alerta DGC 36 /2018 - IKEA - "Ag&o de recolha de produto: dispensador de agua LURVIG, para animais de estimacg&do"
Alerta DGC 37 /2018 - Campanha de recolha de veiculos de passageiros da marca “Toyota", modelo "C-HR Hybrid"
Alerta DGC 38 /2018 - Campanha de recolha de veiculos de passageiros da marca "Renault", modelo "Mégane"
Alerta DGC 39 /2018 - Campanha de Recolha de Produto: "Acessérios para cabos, da marca Powerfix""

Alerta DGC 40 /2018 - Campanha de recolha de veiculos de passageiros/comerciais da marca “Toyota", modelo
"IMV"

Alerta DGC 41/2018 - Campanha de recolha de veiculos de passageiros da marca "Dacia", modelo "Duster"

Alerta DGC 42/2018 - Campanha de recolha de veiculos comerciais da marca "Toyota", modelo "Hilux"

Alerta DGC 43/2018 - Campanha de Recolha de Produto: "Motosserra da marca Dolmar e modelos PS7310 e
PS7910""

Alerta DGC 44/2018 - Campanha de recolha de veiculos de passageiros da marca "Mitsubishi", modelo "Pajero"
Alerta DGC 45/2018 - Campanha de recolha de veiculos de passageiros da marca "Nissan", modelos "Note (E11) e
Tiida (C11)"

Alerta DGC 46/2018 - Campanha de recolha de veiculos de passageiros da marca "BMW"

Alerta DGC 47 /2018 - Campanha de recolha de veiculos comerciais/de passageiros da marca "Renault", modelo
"Master IIl"

Alerta DGC 48 /2018 - Campanha de recolha de veiculos de passageiros da marca "Mitsubishi", modelo "i-MiEV"
Alerta DGC 49/2018 - Divulgagdo de Circular Informativa do INFARMED - Retirada de cosméticos da marca
“PaintGlow"

Alerta DGC 50/2018 - Airbnb compromete-se a dar cumprimento as exigéncias da Comissdo Europeia e das
autoridades de defesa do consumidor da EU

Alerta DGC51/2018 - Campanha de recolha de veiculos de passageiros da marca “Nissan", modelos "Almera, Navara,
Patrol, Terrano Il, Tino e X-Trail”

Alerta DGC 52 /2018 - IKEA - "Agdo de recolha de produto: candeeiros de teto CALYPSO comprados depois de 1 de
agosto de 2016"
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Alerta DGC 53/2018 - Divulgagdo de Circular Informativa do INFARMED - Retirada de cosméticos da marca
“MoonGlow"

Alerta DGC 54/2018 - Campanha de recolha de veiculos de passageiros da marca "Renault", modelo "Twingo"
Alerta DGC 55/2018 - Divulgagdo de Circular Informativa do INFARMED - Retirada de cosméticos da marca "INCA"
Alerta DGC 56/2018 - Divulgagédo de Circular Informativa do INFARMED - Retirada do mercado do cosmético "Barral
BabyProtect - Creme de Rosto"

Alerta DGC 57 /2018 - Campanha de recolha de veiculos de passageiros da marca “Nissan", modelo "Qashqai”
Alerta DGC 58 /2018 - Alteragdo das regras relativas aos contratos celebrados a distancia e aos contratos celebrados
fora do estabelecimento comercial - Decreto-Lei n.2 78/2018, de 15 de outubro

Alerta DGC 59 /2018 - Campanha de recolha de veiculos de passageiros da marca "Mitsubishi", modelo "ASX"
Alerta DGC 60/2018 - Divulgac¢do de Circular Informativa do INFARMED - Retirada do cosmético Wells Creme Rosto
Bebé

Alerta DGC 61 /2018 - Campanha de recolha de veiculos de passageiros da marca “Toyota", modelo "C-HR"

Alerta DGC 62/2018 - Campanha de recolha de veiculos de passageiros da marca “Toyota", modelo "Prius PHV"
Alerta DGC 63 /2018 - Divulgagdo de Circular Informativa do INFARMED - Retirada do produto AdniKid Gel Stick
Nédoas Negras, Pancadas, Inchagos 15 g

Alerta DGC 64 /2018 - Conselhos da Diregdo - Geral do Consumidor para a Black Friday — flyer de divulgagdo

Alerta DGC 65/2018 - Campanha de recolha de veiculos de passageiros da marca “Toyota", modelo "RAV4"

Alerta DGC 66 /2018 - Campanha de Recolha de Produto: "Espelhos Cooke & Lewis"" da Brico Depot

Alerta DGC 67 /2018 - Divulgagdo de Circular Informativa do INFARMED - Retirada do mercado de lotes do produto
cosmético Basiderma pasta cutanea

Alerta DGC 68 /2018 - IKEA - "Ac&o de recolha de produto: mesa de refei¢do GLIVARP"

Alerta DGC 69/2018 - Campanha de Recolha de Produto: Peluche Porta-Pijama da DeBORLA

Alerta DGC 70/2018 - Campanha de recolha de veiculos de passageiros da marca "Mitsubishi", modelo "ASX"

Alerta DGC 71/2018 - Campanha de recolha de veiculos de passageiros da marca “Honda", "Civic, CR-V, Jazz e Insight"
Alerta DGC 72/2018 - Campanha de recolha de veiculos de passageiros da marca "Mercedes-Benz", modelos "A-
Class, B-Class, C-Class, E-Class, CLA, GLA, GLC"

Alerta DGC 73/2018 - Campanha de Recolha por precaugdo: Pattex - Casa de Banho S&

Alerta DGC 74/2018 - Campanha de Recolha por precaugdo: Rubson - Aquablock Antimanchas de Humidade

Alerta DGC 75/2018 - Campanha de recolha de motociclos da marca “Kawasaki", modelo "Ninja ZX10R/RR"

Alerta DGC 76/2018 - Campanha de recolha de veiculos de passageiros da marca "Renault", modelo "Zoe"
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Anexo 2 - Informagdes 2018

Informagoes
Total 33
105

INFORMACOES - 2018
Informagdo DGC 1/2018 - Botijas de gas GPL - Novas regras ja em vigor;

Informag@o DGC 2/2018 - Carnaval em seguranga — 2018 - divulgac@o de brochura;

Informagdo DGC 3/2018 - Medida do SIMPLEX+, Informagao ao consumidor + simples, ja esta implementada;
Informagao DGC 4/2018 - Sessdes de esclarecimento do CIAC de Matosinhos — divulgagéo;

Informagdo DGC 5/2018 - A propoésito do Dia de S. Valentim a Dire¢do-Geral do Consumidor aconselha...
Informagdo DGC 6/2018 - Viagens Organizadas e Servigos de Viagem Conexos t€ém novo regime;

Informagdo DGC 7/2018 - Animais de Companhia em Estabelecimentos Comerciais — novas regras;

Informagdo DGC 8/2018 - Regulamento Geral de Protegdo de Dados - Orientagdes técnicas para a Administragdo
Publica;

Informag¢do DGC 9/2018 - Desejos de Pascoa Feliz com informagao e seguranga;

Informag¢do DGC 10/2018 - Divulgac¢do dos dados anuais do Sistema RAPEX - Sistema Europeu de Alerta Rapido
sobre produtos perigosos, nao alimentares — 2017;

Informagdo DGC 11/2018 - Maior qualidade na resposta as Reclamagoes efetuadas em Livro de Reclamagdes;
Informacdo DGC 12/2018 -Novos Servicos disponiveis em Farmacias Comunitarias - Portaria n.° 97/2018, de 9 de
abril;

Informacdo DGC 13/2018 - Langamento do pacote "Um novo acordo para os consumidores" - Comissao Europeia;
Informagdo DGC 14/2018 - Sessao de apresentacdo do referencial de educag@o do consumidor — educagio pré-escolar,
ensino basico e ensino secundario;

Informagdo DGC 15/2018 - Encontra-se em consulta ptiblica o Referencial de Educacdo do Consumidor - até 19 de
maio;

Informagdo DGC 16/2018 - Publicidade e praticas comerciais desleais em workshop na Faculdade de Direito da
Universidade de Coimbra - dia 5 de maio;

Informacdo DGC 17/2018 -Lei n.° 21/2018, de 8 de maio - adequa o regime de servicos minimos bancarios as
necessidades dos clientes bancarios;

Informagdo DGC 18/2018 - ANACOM aprovou o nivel de detalhe e informagdo das faturas de comunicagdes
eletronicas a disponibilizar gratuitamente a pedido dos assinantes;

Informagdo DGC 19/2018 - Acesso e exercicio das atividades de aluguer e partilha de veiculos de passageiros sem
condutor - Novas regras em vigor em julho.

Informag¢do DGC 20/2018 - Folheto “Vai viajar de avido? Conhega os seus direitos” — Divulgagao;

Informag¢do DGC 21/2018 - Portaria n.° 228/2018, - Novo modelo de contrato de mediagao imobiliaria;

Informagdo DGC 22/2018 - ANACOM determina que a data do fim da fidelizagdo e respetivos encargos passem a
constar das faturas a enviar gratuitamente aos consumidores;

Informagdo DGC 23/2018 - Comisséo Europeia e autoridades de defesa do consumidor da UE publicam conclusdes
sobre o Caso Volkswagen;

Informagao DGC 24/2018 - Sessoes de Esclarecimento sobre Livro de Reclamagdes Eletronico - Concelho de Loures

- outubro de 2018;
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Informag¢ao DGC 25/2018 - Dia Mundial da Alimentagdo - iniciativas e divulgagdo de folheto - “Poupe! Diga Néo ao
Desperdicio Alimentar”;
Informacdo DGC 26/2018 - Quem Tem de Ter Livro de Reclamagdes? - Divulgacdo de folheto;
Informagao DGC 27/2018 - Ciclo de Sessdes de Informagao com a Rede BLX : Como Resolver o seu Conflito de
Consumo - 14 de novembro de 2018 - Biblioteca Orlando Ribeiro, Lisboa;
106 Informag¢do DGC 28/2018 - Campanha Mundial de Sensibilizagdo sobre a seguranga dos produtos vendidos online -
Participac@o Portuguesa;
Informag@o DGC 29/2018 - Camara Municipal de Mondim de Basto e DGC inauguram CIAC;
Informacdo DGC 30/2018 - Sabia que as regras sobre viagens organizadas foram alteradas? - Divulgacdo de Brochura;
Informagdo DGC 31/2018 - Conhega e partilhe o facebook da Diregao-Geral do Consumido;
Informag¢do DGC 32/2018 - Sabia que agora pode também fazer elogios/sugestdes as empresas utilizando o Livro de
Reclamagdes Eletronico?
Informagdo DGC 33/2018 - Lei 69/2018, de 26 de dezembro - Cria o Sistema de incentivo a devoluggo e deposito de

embalagens de bebidas em plastico, vidro, metais ferrosos e aluminio;
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Anexo 3 - Iniciativas Legislativas

INICIATIVAS - 2018

Proposta de Lei n.2 513/2017 - Alteracdo das regras de comercializacdo de produtos financeiros e de organizacdo

dos intermediarios financeiros — Transpde as Diretivas 2014/165, 2016/1034 e 2017/593;

Projeto de Lei (PS) - Estabelece o regime aplicdvel a cobranga extrajudicial de créditos vencidos e as empresas que

se dedicam a essa atividade;

Projeto de Proposta de Lei - Transpde a Diretiva (UE) 2015/2366, de 25 de novembro, relativa aos servicos de

pagamento no mercado interno;

Projeto de Lei n.2 750/XI11/32 (PAN) - Cria um regime especial, em matéria de defesa do consumidor, para prote¢do

de pessoas idosas;

Projeto de Lei n.2 737/XIIl (CDS-PP) - Aumenta a transparéncia fiscal dos combustiveis por via de uma informac3o

mais detalhada aos consumidores;

Proposta de Regulamento COM (2017) 796 - Reconhecimento mutuo de mercadorias comercializadas legalmente

noutro Estado-membro;

Proposta de Regulamento COM (2017) 795 - Estabelece regras e procedimentos para o cumprimento e a aplicagdo

da legislagdo de harmonizagdo da Unido respeitante aos produtos;

Proposta de alteragdo ao Decreto-Lei n.2 181/2012, de 6 de agosto, (rent-a-car);

Proposta de Lei - Primeira alteracdo a Lei n.2 75/2009, de 12 de agosto, que estabelece limites maximos ao teor do

sal no pao bem como orientagGes para a rotulagem de alimentos pré-embalados destinados ao consumo humano;

Proposta de alteragdo ao Decreto-Lei n.2 181/2012, de 6 de agosto, (rent-a-car);

Anteprojeto de Decreto-Lei relativo a Escola Inclusiva;

Proposta de Lei n.2 67/2018, de 16 de fevereiro - Assegura a execugdo, na ordem juridica nacional, do Regulamento
(UE) 2016/679, do Parlamento Europeu e do Conselho, de 27 de abril de 2016, relativo a prote¢do das pessoas

singulares no que diz respeito ao tratamento de dados pessoais e a livre circulagdo desses dados;

Proposta de Lei n.2 108/2018 - Transp&e a Diretiva (UE) 2015/2366, de 25 de novembro, relativa aos servigos de

pagamento no mercado interno;

Projeto de Decreto-Lei n.2 120/2018 - Exposic¢do a radia¢des ionizantes;

Projeto de transposi¢do da Diretiva sobre Distribuicdo de Seguros (DDS);

Projeto de Resolugdo N.2 1422/XI11I/3.2 (PSD) — Recomenda ao Governo que reforce a protegdo dos cidaddos
adquirentes de imdveis em caso de insolvéncia judicialmente declarada das empresas e empresarios em nome
individual que exergcam atividade na drea da construgao civil ou de insuficiéncia econdmica da pessoa responsavel

pela reparagdo de defeitos ocorridos em edificios;

Projeto de Lei n.2 815/XIIl/3.2 (BE) - Reforga a protegdo dos clientes de servicos de comunicagbes eletrénicas nos

contratos de fidelizagdo (13.2 alteragdo a Lei das Comunicagdes Eletrdnicas;

Projeto de Lei n.2 817/Xl11/3.2 (PAN) - Diminui o periodo maximo de fidelizacdo no dmbito das comunica¢des

eletronicas e introduz novos elementos obrigatdrios ao contrato;

Projeto de Lei n.2 818/XIll/3.2 (PSD) — Alteragdo de alguns artigos da Lei n.2 5/2004, de 10 de fevereiro;

Projeto de Resolugdo n.2 1464/XI11/32 (PS) - Recomenda ao Governo que adote as medidas necessarias para

implementar a Ficha de Informagao Simplificada nos contratos de comunicagGes eletrdnicas;
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Resolugdo do Conselho de Ministros - Conselho Nacional de Seguranga Alimentar e Nutricional;

Projeto de Decreto-Lei n.2 304/2017 (nova vers3o) - Estabelece o regime obrigatério de registo e de seguro de

responsabilidade civil aplicaveis a operadores de aeronaves pilotadas remotamente - “Drones”

Anteprojeto de proposta de lei - Regula a utilizagdo de sistemas de aeronaves pilotadas remotamente e estabelece

as respetivas regras de operagdo e de autorizagdo quanto a sua operagao no espago aéreo nacional - "Drones";

Projeto de Lei n.2 923/XIll/32 (PAN) - Visa impossibilitar a disponibilizagdo nas cantinas dos estabelecimentos de

ensino de refeigGes que contenham carnes processadas, garantindo uma maior qualidade das refei¢des escolares;

Projeto de Lei n.2 932/XI11/32 (PAN) - Visa estabelecer o regime legal aplicavel a doagdo de géneros alimentares, para

fins de solidariedade social, por forma a combater a fome e o desperdicio alimentar em Portugal;

Projeto de Lei n.2 937/XI11/32 (Os Verdes) - Visa alargar a abrangéncia das regras de rotulagem para os alimentos

geneticamente modificados;

Proposta de Lei n.2 200/2018 regula a utilizagdo de sistemas de aeronaves pilotadas remotamente e estabelece as

respetivas regras de operacao e de autorizagdo quanto a sua operagdo no espago aéreo nacional - "Drones";

Projeto de diploma n.2 971/XIll/3.2 (PAN) - Alargamento do regime de tributacdo para sacos com maior gramagem;

Projeto de Decreto-Lei n.2 344/2018 - Transpde a Diretiva (UE) n.2 2015/2366, de 25 de novembro, relativa aos

servigos de pagamento no mercado interno;

Projeto de Lei n.2 760/XI11/32 (PS) - Reforca o dever de informacdo do comercializador ao consumidor de energia;

Projeto de resolucdo n.2 1817/XI1I/4.2 (CDS-PP) — Recomenda ao Governo que proceda a apresentac¢do urgente a
Assembleia da Republica de iniciativa legislativa destinada a assegurar a execugdo, na ordem juridica nacional, do

Regulamento (UE) 2018/302, de 28 de fevereiro;

Projeto de resolugdo n.2 1815/Xl11I/3.2 (PAN) - Recomenda ao Governo o reforco dos direitos dos consumidores

através da inclusdo nos roétulos de azeite do tipo de sistema agricola: tradicional, intensivo ou superintensivo;

Proposta de Lei de Bases da Saude;

Projeto de Decreto-Lei - 32 alteragdo ao Decreto-Lei n.2 42/2017, 6 abril, regula a produgdo, o controlo, a certificagdo

e a comercializacdo de sementes de espécies agricolas e horticolas — transp&e a Diretiva (UE) 2018/1027, de 19 julho;

Projeto de Lei n.2 1049/XIl1/3.2 (PAN) - Visa introduzir uma altera¢do ao artigo 6.2 do Decreto-Lei n.2 366-A/97, de
20 de dezembro, que estabelece os principios e as normas aplicaveis ao sistema de gestdo de embalagens e residuos

de embalagens.

Regulamento (UE) n.2 2018/302, do Parlamento Europeu e do Conselho, de 28 de fevereiro

32 alteracdo ao DL 42/2017, de 6 de abril

Alteragdo a Lei do Orgamento de Estado para 2019,

Projeto de decreto-lei segunda alteracdo ao Decreto-Lei n.2 24/2014, de 14 de fevereiro

DL 344/2018 - Transpde a Diretiva (UE) 2015/2366 relativa aos servigos de pagamento no mercado interno

Projeto de Lei n.2 246/2018 - Resposta da SEAAI
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Anexo 4 - Inquérito de satisfagao aos colaboradores da DGC

O processo de autoavaliagdo da DGC envolveu a realizagdo de um inquérito andnimo aos seus colaboradores,
realizado no dia 25 de margo de 2019. O questionario, distribuido por todos os trabalhadores, consistiu na avaliacao
de um conjunto de aspetos relativos a organizacdo, com o propésito de aferir o grau de satisfagdo com a organizagao

e a motivagdo de cada um sobre as atividades que desenvolveu ao longo de 2018.

Do universo de 45 trabalhadores da DGC a data da entrega do questiondrio, apds exclusdo do dirigente maximo
(Diretora-Geral), o questionario foi entregue a 42, (uma assistente operacional e uma técnica superior ndo reuniam
os requisitos para avaliar o ano de 2018 por terem ingressado em janeiro e mar¢o de 2019, respetivamente). Foi

igualmente entregue o questiondrio as duas técnicas superiores em regime de teletrabalho.

Deste universo, obtiveram-se 26 respostas ao questionario de satisfacdo, o que perfaz uma taxa de resposta de 61,9%

(4,1 pontos percentuais acima da taxa de resposta verificada relativamente a avaliacdo de 2017).

O questionario avaliou os seguintes temas:
1. Satisfagdo global dos colaboradores com a Dire¢do-Geral do Consumidor;
. Satisfacdo com a gestdo e sistemas de gestao;

. Satisfagcdo com as condicGes de trabalho;

2
3
4. Satisfagdo com o desenvolvimento da carreira;
5. Niveis de motivagao;

6. Satisfacdo com o estilo de lideranca (gestdo de topo e gestdo de nivel intermédio);
7

. Satisfagdo com as condigGes de higiene, seguranca, equipamentos e servigos.

As questdes colocadas foi solicitada a atribuicio numérica do nivel de satisfacdo de acordo com:
1 = Muito Insatisfeito,
2 = Insatisfeito,
3 = Pouco Satisfeito,
4 = Satisfeito,

5 = Muito Satisfeito.

Analisando as respostas as questdes colocadas para cada tema, caraterizaram-se sobretudo as pontuacdes que
obtiveram maior nimero de respostas. Apurou-se nalguns inquéritos respondidos pelos trabalhadores a nao

atribuicdo de pontuacdo a algumas questdes, facto que podera estar associado a inexisténcia da op¢do NS/NR.
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Questdo 1 - Satisfagdo global dos colaboradores com a Dire¢do Geral do Consumidor

As respostas a questdo 1. (Satisfagdo global dos colaboradores com a DGC) posicionaram-se principalmente no nivel
4 = Satisfeito, registando-se uma predominancia na opgao “pouco satisfeito”, relativamente aos mecanismos de

consulta e didlogo entre colaboradores e gestores.

1 2 3 4 5
Imagem da organizacdo 2 6 16 2
Desempenho global da organizagdo 7 18 1
Papel da organizagdo na sociedade 2 6 13 5
Relacionamento da organizagdo com os cidaddos e a sociedade 3 4 15 4
Forma como a organizagdo gere os conflitos de interesses 2 3 18 2
Nivel de envolvimento dos colaboradores na organizagdo e na respetiva

1 3 4 14 4
missao.
Envolvimento dos colaboradores nos processos de tomada de decisdo 1 5 8 10 1
Envolvimento dos colaboradores em atividades de melhoria 2 3 9 11 1
Mecanismos de consulta e didlogo entre colaboradores e gestores 1 3 12 9 1

Questdo 2 — Satisfagdo com a gestdo e sistemas de gestdo

A questdo 2. (Satisfagdo com a gestdo e sistemas de gestdo) obteve um maior peso no nivel 4 = Satisfeito no que
respeita a aptiddo para a lideranga e da gestdo para comunicar. No entanto ha a referir a discrepancia de apreciagdes
uma vez que, embora o peso maior esteja no nivel 4, ha respostas distribuidas por todos os niveis e, em alguns casos

com uma incidéncia relevante.

1 2 3 4 5
Aptiddo da lideranga para conduzir a organizagado - Gestdo de
1 5 14 5
topo (Diregdo)
Aptiddo da lideranga para conduzir a organizagdo - Gestdo de
1 5 15 3
nivel intermédio
Aptiddo da gestdo para comunicar - Gestdo de topo (Diregdo) 1 4 13 7
Aptiddo da gestdo para comunicar - Gestdo de nivel intermédio 2 1 16 4
Forma como o sistema de avaliagdo do desempenho em vigor foi
1 3 11 10
implementado
Forma como os objetivos individuais e partilhados s3o fixados 1 3 10 10
Forma como a organizagao recompensa os esfor¢os individuais |2 4 7 12
Forma como a organizagao recompensa os esfor¢os em grupo 5 6 13
Postura da organizagdo face a mudanca e a modernizagdo 2 5 15 3
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Questdo 3 — Satisfagdo com as condig¢Oes de trabalho
As respostas a questdo 3. (Satisfagdo com as condigGes de trabalho) situaram-se, também, maioritariamente no nivel

4 = Satisfeito, em todos os parametros.

1 2 3 4 5
Ambiente de trabalho 3 16 7
Modo como a organizagdo lida os conflitos, queixas ou problemas
2 4 16 4
pessoais
Hordrio de trabalho 2 18 6
Possibilidade de conciliar o trabalho com a vida familiar e assuntos
3 15 8
pessoais
Possibilidade de conciliar o trabalho com assuntos relacionados
3 14 9
com a saude
Igualdade de oportunidades para o desenvolvimento de novas
5 4 15 2
competéncias profissionais
lgualdade de oportunidades nos processos de promogdo 3 2 8 12 1
lgualdade de tratamento na organizagao 7 5 13 1

A questdo 4. (Satisfagdo com o desenvolvimento da carreira) obteve uma pontuagdo que, maioritariamente, se situou

sempre no nivel 4 = Satisfeito, embora seja de assinalar a distribuicdo de respostas por todos os niveis.

Questdo 4 — Satisfacdo com o desenvolvimento da carreira

A questdo 4. (Satisfagdo com o desenvolvimento da carreira) obteve uma pontuagdo que, maioritariamente, se situou

sempre no nivel 4 = Satisfeito, embora seja de assinalar a distribuigdo de respostas por todos os niveis.

4. Satisfa¢do com o desenvolvimento da carreira

1 2 3 4 5
Politica de gestdo de recursos humanos existente na organizagdo 1 9 16
Oportunidades criadas pela organizagao para desenvolver novas

2 2 7 15
competéncias
Acdes de formagao que realizou até ao presente 3 2 9 12
Mecanismos de consulta e didlogo existentes na organizagao 1 1 8 16
Nivel de conhecimento que tem dos objetivos da organizagdo 2 1 5 15 3
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As respostas a questdo 5. (Niveis de motivagdo) situaram-se maioritariamente no nivel 4 = Motivado. De salientar

também o significativo nimero de respostas indicando o nivel 5 = Muito motivado.

Questdo 5 — Niveis de motivagdo

1 2 3 4 5
Aprender novos métodos de trabalho 1 2 16 7
Desenvolver trabalho em equipa 1 1 16 8
Participar em agdes de formagdo 1 5 14 6
Participar em projetos de mudanga na organizagao 1 2 4 15 5
Sugerir melhorias 3 2 15 4

Questdo 6 — Satisfagdo com o estilo de lideranga (Gestor de topo e gestor de nivel intermédio)

A questdo 6. (Satisfacdo com o estilo de lideranga) subdivide-se entre a avaliagdo ao gestor de topo e a avaliagdo a

gestao de nivel intermédio.

Tanto na primeira avaliagdo (gestor de topo), como na segunda (gestor de nivel intermédio) os niveis de avaliagdo
situam-se maioritariamente no nivel 4 = Satisfeito, embora seja de registar o significativo nimero de respostas
também nos niveis 3 = Pouco satisfeito e 5 = Muito satidfeito. Na sua maioria, os colaboradores optaram por ndo
responder a questdo “Concordo / Ndo concordo”. No entanto os que o fizeram, optaram maioritariamente pela

opgao “Concordo”.

Gestor de topo

1 2 3 4 5 Concordo | Discordo

Lidera através do exemplo 4 12 5 5 )
Demonstra empenho no processo de mudanga 3 12 8 7

Aceita criticas construtivas 1 5 14 1 7 )
Aceita sugestoes de melhoria 1 2 15 3 7 )
Delega competéncias e responsabilidades 4 3 12 1 6 3
Estimula a iniciativa das pessoas 2 2 14 5 3 1
Encoraja a confianga mutua e o respeito 1 3 14 4 5 3
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Assegura o desenvolvimento de uma cultura de
12
mudanga 8
Promove ag¢oes de formagao 11 4 4
Reconhece e premeia os esforgos individuais e
13
da equipa 5 4
Adequa o tratamento dado as pessoas, as
11
necessidades e as situagGes em causa 4 3
Gestor de nivel intermédio
4 Concordo | Discordo
Lidera através do exemplo 12 7
Demonstra empenho no processo de mudanga 14 8
Aceita criticas construtivas 14 7 1
Aceita sugestdes de melhoria 16 7 1
Delega competéncias e responsabilidades 11 7 1
Estimula a iniciativa das pessoas 11 7 1
Encoraja a confianga mutua e o respeito 11 8
Assegura o desenvolvimento de uma cultura
12
de mudanga 7 1
Promove a¢Bes de formagdo 16 6 2
Reconhece e premeia os esforgos individuais e
15
da equipa 7 1
Adequa o tratamento dado as pessoas, as
11
necessidades e as situagdes em causa 8




. ‘/ @ REPUBLICA

% PORTUGUESA

ECONOMIA

DIRECAO-GERAL

CONSUMIDOR

Questdo 7 — Satisfagdo com as condigoes de higiene, seguranga, equipamentos e servigos

As respostas a questdo 7. (Satisfacdo com as condig¢des de higiene, seguranca, equipamentos e servigos) situaram-se

maioritariamente no nivel 4=Satisfeito.

1 2 3 4 5
Equipamentos informaticos disponiveis 1 4 2 16 3
Software disponivel 1 5 3 16 1
Equipamentos de comunicagdo disponiveis 2 1 3 17 3
Condigdes de higiene 6 16 4
CondigOes de seguranga 3 18 5
Servigos de refeitdrio e bar 1 5 2 9 1
Servigos sociais 2 2 3 12 2

Assim, relativamente a uma apreciagdo global do questionario, verifica-se que os colaboradores da Dire¢do-Geral do
Consumidor indicam maioritariamente uma situa¢do de positiva, uma vez que, em todos os grandes temas

abordados, a opgao pelo nivel de satisfagdo 4 = Satisfeito, é a mais escolhida.
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Anexo 5 - Inquérito de satisfacao a entidades parceiras

Relatério do inquérito langado as Entidades Parceiras

Local: langado pela Diregdo-geral do Consumidor (DGC)

Data: margo de 2019

Objetivo: A Dire¢do-Geral do Consumidor, enquanto organismo publico da Administracdo Central do Estado tem
como responsabilidade assegurar a politica de defesa do consumidor, apostando num trabalho préoximo com os

cidaddos.

Para atingir esse objetivo, conta com a cooperagdo de todas as entidades parceiras, que contribuem para a promocgao

de uma politica publica de defesa do consumidor.

Este relatdrio vai permitir a DGC, perceber qual a imagem que transmite aos seus parceiros, visando aferir o que
pode melhorar ao nivel da comunicagdo, acessibilidade e servigos prestados tendo em vista a eficacia, eficiéncia e

efetividade da instituicdo.

Introducgao:

Responderam a este inquérito anénimo 29 entidades. Os questionarios foram numerados e analisados.

O inquérito é composto por quatro grandes temas, cada um com varias perguntas fechadas com parametros e niveis
de avaliagdo definidos. As respostas obedecem a niveis de avaliagdo do 1 ao 5, sendo o 1 Muito insatisfeito e 0 5

Muito satisfeito. Possui ainda uma coluna a frente de cada questdo onde se pede para indicar sugestdoes de melhoria.

Analise das perguntas:
1) Satisfagdo com — A imagem global da Organizagdo:
O primeiro tema esta subordinado a 4 perguntas:

1.1. Desempenho genérico da Organizacdo

A esta questdo responderam todos os inquiridos.

Nivel 5 — Muito satisfeitos Nivel 4 - Satisfeitos Nivel 3 — pouco satisfeitos

14 14 1

1.2. A cortesia dos colaboradores que lidam com entidades / utilizadores externos

A esta questdo responderam todos os inquiridos.
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Nivel 5 — Muito satisfeitos

Nivel 4 - Satisfeitos

20

9

1.3. Disponibilidade dos colaboradores que lidam com entidades / utilizadores externos

A esta questdo responderam todos os inquiridos.

Nivel 5 — Muito satisfeitos

Nivel 4 - Satisfeitos

Nivel 3 — pouco satisfeitos

20 7 2
1.4. Qualidade das instalacdes
A esta questdo responderam 26 dos inquiridos.
Nivel 5 —  Muito | Nivel 4 - Satisfeitos Nivel 3 — pouco | Ndo respondeu
satisfeitos satisfeitos
11 12 3 3

Pensamos que em relacdo a esta questdo houve alguns inquiridos que ndo responderem por desconhecerem as

instalagOes.

2) Satisfagdo com — Envolvimento e Participacdo:

Este tema foi subdividido em 3 perguntas.

2.1. Partilha regular da atividade da organizacdo e de outras entidades envolvidas no Sistema de

Defesa do

Consumidor

A esta questdo responderam todos os inquiridos.

Nivel 5 — Muito satisfeitos

Nivel 4 - Satisfeitos

Nivel 3 — pouco satisfeitos

18

9

2

2.2. A possibilidade da utilizacdo de varios canais de comunicacdo (telefone, e-mail, reunides)

A esta questdo responderam todos os inquiridos.

Nivel 5 — Muito satisfeitos

Nivel 4 - Satisfeitos

Nivel 2 —insatisfeito

19

9

1

Verificamos nas sugestdes de melhoria, que os canais - telefone e e-mail sdo referidos. Sobre o atendimento

telefénico é mencionado que é dificil conseguir estabelecer o contacto, e em relagdo ao e-mail é mencionado que

por vezes ndao obtém resposta aos emails enviados.
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2.3. A existéncia de interlocutores (pontos de contacto) responsdveis pelas relacdes com as entidades/ utilizadores

117

A esta questdo responderam todos os inquiridos.

Nivel 5 — Muito satisfeitos

Nivel 4 - Satisfeitos

Nivel 2 —insatisfeito

18

10

1

3) Satisfagcdo com — Acessibilidade:

Este tema foi subdividido em 4 perguntas.

3.1. Atendimento telefénico adequado as necessidades

A esta questdo responderam todos os inquiridos.

Nivel 5 — Muito satisfeitos

Nivel 4 - Satisfeitos

Nivel 3 — pouco satisfeito

17

10

2

3.2. Atendimento por e-mail e / ou formuldrio adequado as necessidades

A esta questdo responderam todos os inquiridos.

Nivel 5 — Muito satisfeitos

Nivel 4 - Satisfeitos

Nivel 3 — pouco satisfeito

16

11

2

3.3. Informacdo acessivel, compreensivel e Gtil nas redes sociais da organizacdo (facebook, youtube, twitter)

A esta questdo responderam 26 dos inquiridos.

Nivel 5 — Muito satisfeitos

Nivel 4 - Satisfeitos

Nado responderam

15

11

3

Algumas das entidades parceiras desconhecem ou ndo tem acesso as redes sociais, pensamos que por esse motivo

nao responderam a esta questao.

3.4. Informacdo acessivel, compreensivel e Util na pagina eletrénica da organizacdo

A esta questdo responderam todos os inquiridos.

Nivel 5 — Muito satisfeitos

Nivel 4 - Satisfeitos

Nivel 3 — pouco satisfeito

18

10

1
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4) Satisfacdo com — Nivel dos Servicos prestados:
Este tema estd subdividido em 3 perguntas.
4.1. Tempo de resposta as solicitacdes
A esta questdo responderam todos os inquiridos.
118 Nivel 5 — Muito satisfeitos Nivel 4 - Satisfeitos Nivel 3 — pouco satisfeito
13 13 3
4.2. Qualidade da informacdo disponibilizada
A esta questdo responderam 28 dos inquiridos.
Nivel 5 —  Muito | Nivel 4 - Satisfeitos Nivel 3 — pouco | Nao respondeu
satisfeitos satisfeito
20 7 1 1

4.3. Satisfacdo com os servicos prestados

A esta questdo responderam todos os inquiridos.

Nivel 5 — Muito satisfeitos Nivel 4 - Satisfeitos

19 10

Sugestdes de melhoria:

So trés inquéritos fazem algumas sugestdes ou dao esclarecimento a questdao que se encontram a responder.

Estas sugestdes prendem-se sobretudo com a qualidade da informacdo disponibilizada que nem sempre é
disponibilizada da forma mais adequada ou no tempo certo.

Em relagdo a acessibilidade sdo transmitidas algumas sugestdes como:

No site a informagdo nem sempre estd acessivel de forma clara;

O atendimento telefdnico é dificil e por vezes ndo ha resposta aos emails enviados para a DGC.

No geral a avaliagdo a DGC é bastante positiva.

Nas 14 perguntas que foram langadas o parametro de avaliagdo com maior destaque foi o nivel 5 — Muito satisfeitos.
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Anexo 6 — Centro Europeu do Consumidor

O CEC Portugal prosseguiu com as suas atividades
principais: assisténcia aos consumidores na resolugdo

Informacdo e assisténcia X
aos consumidores \\ de conflitos de consumo de natureza transfronteiriga e

na Europa ECC-Net Ponto de Contacto nacional da Plataforma de

Centro Europeu do Consumidor Portugal - . .
Resolugdo de Litigios em Linha (Plataforma de RLL).

No ambito da assisténcia prestada aos consumidores na resolucdo de conflitos de consumo de natureza
transfronteiriga durante o ano de 2018, o CEC Portugal tratou cerca de 2 410 casos (mais 24% do que em
2017), dos quais 44% foram reclamacgdes (um acréscimo de 19% em relacdo a 2017) e 56% pedidos de

informacgado (um acréscimo de 29% em relagao a 2017).

No que se refere ao pais de residéncia dos consumidores que estiveram na origem das reclamacgdes
recebidas pelo CEC Portugal em 2018, verificou-se que 48% chegaram de consumidores portugueses e 52%
de outros paises da UE, da Noruega ou da Islandia. Relativamente ao pais de localizagdo das empresas

reclamadas, portuguesas ou de outros paises da Unido verificou-se, por ordem de relevancia, o seguinte:

Consumidores portugueses reclamaram 2018 Empresas portuguesas receberam
de empresas localizadas nos seguintes reclamagoes de consumidores residentes nos
paises seguintes paises

Espanha Francga

Franga Bélgica

Irlanda Finlandia

Reino Unido Suécia

Alemanha Espanha; Austria

Italia Italia; Reino Unido

Grécia Holanda; Luxemburgo

Holanda Alemanha; Republica Checa; Roménia

Hungria
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Quanto aos sectores mais reclamados, tanto consumidores portugueses como estrangeiros tiveram em
comum os sectores do transporte aéreo de passageiros e do aluguer de veiculos automéveis sem condutor.
No Quadro 2 identificam-se também outros sectores igualmente relevantes nas reclamacgdes
transfronteiricas de 2018:

Sectores que deram origem as reclamagées 2018  Sectores que deram origem as reclamagbes dos

dos consumidores portugueses consumidores residentes em outros paises da Unido,

Islandia e Noruega

Transporte aéreo de passageiros Transporte aéreo de passageiros
Aluguer de veiculos sem condutor Aluguer de veiculos sem condutor
Equipamentos eletrénicos Servicos de alojamento em hotéis e outros

estabelecimentos

Vestuario e cal¢ado Transporte aéreo de bagagem
Pecas e acessorios para veiculos automéveis Equipamentos eletrénicos
Artigos para uso terapéutico (6culos)

Aparelhos de comunicagdo (telemdveis e

outros)

No conjunto das reclamacgdes, as transa¢oes efetuadas por comércio eletrénico foram as preponderantes,

representando cerca de 80%.

Os motivos que levaram os consumidores a reclamarem sobre problemas transfronteiricos em 2018 estdo
identificados, por ordem de importancia, no Quadro 3. Do lado dos consumidores portugueses os
principais motivos apontam para mais problemas com a compra de bens por meio de comércio eletrdnico,
enquanto do lado dos consumidores estrangeiros, que reclamam de empresas portuguesas, os motivos

mais relevantes relacionam-se com problemas no transporte de passageiros:
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Principais motivos de reclamagdo pelos

consumidores portugueses

Ndo entrega de bens (14%)
Desconformidade dos bens (10%)
Cancelamento pelo operador do transporte
Questdes diversas sobre transporte aéreo

Encargos suplementares no aluguer automoével

Alegados danos no aluguer automével

Atraso e ndo entrega na prestagdo de servigos

2018
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Principais motivos de reclamag¢ao pelos

consumidores de outros paises contra empresas
portuguesas

Cancelamento pelo operador do transporte (22%)
Atrasos nos servigos de transporte (21,5%)
Alegados danos no aluguer automével

N3do entrega na prestacdo de servicos

Termos e condigOes contratuais e praticas comerciais
desleais no aluguer automovel

Atraso na prestacdo de servicos
Recusa de embarque
Encargos suplementares no aluguer automaével

N3o entrega de bens

Em 2018, o CEC Portugal passou a divulgar no seu sitio eletrdnico a Carta de Qualidade sobre os servicos

prestados pelos centros da Rede, que esclarece sobre a missdo, o ambito, o funcionamento e os

compromissos para a melhoria da qualidade dos servigos.

No ambito das fun¢des de Ponto de Contacto nacional da Plataforma de RLL, o CEC Portugal prestou

assisténcia aos varios utilizadores da Plataforma (consumidores, empresas, entidades de resolucdo

alternativa de litigios), relativamente a litigios nacionais e transfronteiricos, decorrentes de contratos

celebrados em linha. Tal como em 2017, também em 2018 se registou a preponderancia de contactos

efetuados por consumidores.

A maioria dos pedidos submetidos as conselheiras nacionais da Plataforma de RLL foi recebida por

contacto telefénico ou por correio eletrdnico fora da plataforma e as questées colocadas tiveram por

objeto os seguintes aspetos, indicados por ordem de relevancia no conjunto das solicitagdes recebidas:

6- Informacg®es gerais sobre os direitos do consumidor e/ou outras vias de recurso

7- Informagoes gerais sobre a plataforma RLL

8- Apoio para apresentar ou responder a uma reclamagao

9

Conflito que ndo pode ser tratado através da plataforma

10- Informacdes sobre uma entidade de RAL especifica e/ou sobre o procedimento seguido
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Durante o ano de 2018, e apds a implementacdo da versdo atualizada da Plataforma, as conselheiras
nacionais foram também solicitadas por varias empresas e entidades RAL que se confrontaram com
dificuldades de acesso as pdginas de gestdo das reclamagbes que lhes foram dirigidas, tendo sido

necessario mediar os contactos com os servigos técnicos da Plataforma para repor os respetivos perfis.

Outras atividades realizadas pelo CEC Portugal

Em 2018, o CEC Portugal esteve ainda envolvido em outras atividades, das quais se destacam as seguintes:

e (Colaboragdo com a DGC nas 32 sessOes de formacgao destinadas a agentes da Policia de Seguranca
Publica (PSP), realizadas durante o ano em Lisboa e noutros distritos do Continente e Regido
Autonoma da Madeira, com apresentacdo sobre o tema “O consumidor turista e os conflitos
transfronteiricos”.

e Apresentagdo sobre o CEC Portugal e a Rede CEC aos novos Centros Europe Direct (CIED), durante
a sua reunido geral na Representacdo da Comissdo Europeia, em Lisboa, no dia 5 de julho.

e Participagdo, a convite da Comissdao Europeia, no Workshop “Cross-border Parcel Delivery”,
organizado em Lisboa no dia 19 de julho por consultora contratada pela Comissdo, destinado a
recolher contributos sobre as necessidades dos consumidores e comerciantes em relagdo ao
comércio eletrdnico transfronteirico e aos servicos de entrega de encomendas.

e Organizacdo de uma sessdao informativa sobre o “Processo europeu para acdes de pequeno
montante”, no dia 10 de dezembro, em colabora¢do com o Ponto de Contacto da Rede Judicial
Europeia em matéria civil e comercial;

e Acolhimento da visita de outros centros da Rede CEC nos dias 8 e 9 de novembro, na qual
participaram 17 diretores e técnicos dos centros da Alemanha, Croacia, Dinamarca, Franca,
Holanda, Italia, Noruega e Suécia. No ambito desta visita, e para além da abordagem de assuntos
relacionados com a atividade da Rede e troca de experiéncias, a DGC/DSCC poude também
participar, tendo feito apresentacBes sobre o sistema nacional de meios RALC e Livro de
reclamacdes, com destaque para a versdo eletroénica.

e Participacao no Grupo de Trabalho do projeto conjunto da Rede CEC “ECC-CPC Monitor”, liderado
pelo CEC Franca e que visa contribuir para a identificacdo de prioridades de intervengao por parte
das entidades de fiscalizacdo que constituem a Rede de Cooperacdo Administrativa em matéria de
defesa do consumidor, reunindo informagdo sobre incumprimentos da legislacdo que regula os
direitos dos consumidores na Unido e emitndo alertas para problemas de consumo urgentes e

emergentes dai decorrentes no dominio do comércio transfronteirico. Neste ambito, o CEC
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Portugal emitiu 6 notificacdes sobre problemas identificados maioritariamente em transagées

realizadas em linha.
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Designacao

Futuralia

Workshop
“Alojamento
Local, Plataformas
Digitais e
Protecao dos
Consumidores”
Sessdo
informativa para
CIACs
ODR-Motion
Campanha de
langamento pela
Comissao
Europeia

ADR Assembly
2018

Contratacao
Publica — Servicos

centralizados do

Ministério da
Economia
Arbitragem e

Internet — a Rede
CEC e a

Plataforma RLL

Les Assises des

Consommaterus

Organizador Data Local
FIL 15 e Lisboa
16/03/2018

Faculdade de Direito da 04/05/2018 Lisboa
Universidade Nova de

Lisboa

DGC 29/05/2018 Lisboa
Comissdo 04/06/2018 Lisboa
Europeia/DGJUST

Comissdo 11 e Bruxelas
Europeia/DGJUST 12/06/2018

Secretaria  Geral do 10/07/2018 Lisboa
Ministério da Economia

Centro de Arbitragem e de = 15/11/2018 Lisboa
Resolugdo de Litigios da

Faculdade de Direito da

Universidade de Lisboa

European Commission 28/11/2018 Bruxelas

O CEC Portugal participou igualmente e esteve representado nos seguintes eventos:

Tipo de
participagao
Colaboragdo
no stand da
DGC

Participante

Orador

Participante

Participante

Participante

Orador

Participante
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No ambito das atividades de promoc¢ao e divulgacdo o CEC Portugal realizou em 2018 diversas iniciativas
com destaque para a produgdo de brindes e a¢des de comunicagdo através do seu sitio eletrdnico

(https://cec.consumidor.pt) e das paginas nas redes sociais Facebook

(https://www.facebook.com/cecportugal) e Twitter (https://twitter.com/CECPortugal).

No sitio eletrdnico passou a estar acessivel uma nova funcionalidade disponibilizada pela Rede CEC e que

permite aos passageiros do transporte aéreo verificarem os respetivos direitos e meios para os reclamar.

E Verifique o seu voo

A producao de brindes foi composta por sacos promocionais (1.000 unidades), esferograficas (1.000

unidades) e pulseiras USB (300 unidades).

A publicagdo de posts no Facebook e Twitter teve por objeto os seguintes temas:
e Divulgacdo da atividade do CEC em 2017 (janeiro)
e Acesso aos reembolsos pelas vitimas de fraudes através do sistema “Western Union” (fevereiro)
e Dia Mundial dos Direitos dos Consumidores (mar¢o)
e Portabilidade transfronteirica dos servicos de contelidos em linha no mercado interno (margo)
e Alerta sobre sitios eletrénicos enganadores destinados a profissionais (maio)
e Diada Europa— 25 anos de Mercado Interno (entre 7 e 15 de maio)
e lLancamento da campanha “ODR-Motion” (junho)

e Nova diretiva sobre viagens organizadas (julho)
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e Contrafacdo nas compras em linha (novembro)

e Campanha sobre a Europa para jovens (novembro)

e “Black Friday” (novembro)

e (Cartdo Europeu de Seguro de Doencga (dezembro)
125

e ECC-Net Travel app (a aplicagdo da rede para assisténcia nas viagens) (dezembro)

e Calendario do Advento (entre 30 de novembro e 31 de dezembro



. .I @ REPUBLICA

% PORTUGUESA

ECONOMIA

DIRECAO-GERAL

CONSUMIDOR

Anexo 7 - Fundo do Consumidor

82 FASE — 2018

IDENTIFICACAO DA ENTIDADE BENEFICIARIA MONTANTE DE APOIO CONCEDIDO

EIXO A — Apoio aos mecanismos extrajudiciais de acesso a

justica pelos consumidores

Associagdo Centro de Arbitragem de Conflitos de Consumo | €38.830,00
de Lisboa - CACCL

Associagdo Centro de Informagdo de Consumo e Arbitragem | €27.303,48

do Porto - CICAP

Centro de Informagdo, Mediagdo e Arbitragem de Consumo | €40.171,02
(Tribunal Arbitral de Consumo) — CIAB

Centro de Arbitragem de Conflitos de Consumo do Vale do | €53.200,00
Ave/Tribunal Arbitral - TRIAVE

Associagdo Centro de Informagdo, Mediagdo e Arbitragem | €11.349,27
de Conflitos de Consumo do Algarve — CIMAAL

Centro Nacional Informagdo e Arbitragem de Conflitos de | €32.467,28
Consumo - CNIACC

Associagdo de Arbitragem Voluntaria de Litigios do Setor | €20.077,10
Automovel - CASA

Associagdo de Arbitragem de Conflitos de Consumo do | €16.416,00
Distrito de Coimbra - (AACCDC)

Total de apoio financeiro dos projetos aprovados no Eixo A | € 239.814,14

IDENTIFICACAO DA ENTIDADE BENEFICIARIA MONTANTE DE APOIO CONCEDIDO

EIXO B - Apoio a projetos de Gdmbito local

ACOP — Associagao de Consumidores de Portugal €12.833,52

APSI — Associagdo para a Promogdo da Seguranga Infantil €5.577,95

Total de apoio financeiro dos projetos aprovados no Eixo B | €18.411,47

IDENTIFICACAO DA ENTIDADE BENEFICIARIA MONTANTE DE APOIO CONCEDIDO

EIXO C - Informagdo, educagdo e apoio dos consumidores

ACRA — Associagdo dos Consumidores da Regido dos Agores | €19.352,74

Associagdo Portuguesa Radio Miudos €20.023,25

CDC- Centro de Direito de Consumo €16.170,00

DECO - Associagdo Portuguesa para a Defesa do Consumidor | €18.200,00

FACM — Fundagdo Antdnio Cupertino de Miranda €18.640,90

Quercus - Associagdo Nacional de Conservagdo da Natureza | €7.202,40
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UGC — Unido Geral de Consumidores

USE - Universidade Sénior de Evora - Associacio de
Aprendizagem ao Longo da Vida

Vida Norte — Associagdo de Promogdo de Defesa da Vida e
Familia

Total de apoio financeiro dos projetos aprovados no Eixo C

IDENTIFICAGAO DA ENTIDADE BENEFICIARIA

EIXO C — Rede de Apoio ao Consumidor Endividado

APDC - Associagdo Portuguesa de Direito do Consumo
Beira Amiga - Associa¢do de Defesa do Consumidor

CIRIUS - Centro de InvestigagOes Regionais e Urbanas
Universidade de Aveiro [GEACE-UA]

Total de apoio financeiro dos projetos aprovados no Eixo C

— Rede de Apoio ao Consumidor Endividado

IDENTIFICACAO DA ENTIDADE BENEFICIARIA
EIXO C - Livro de Reclamagdes Eletrénico
Diregao- Geral do Consumidor — Livro de Reclamagdes

Eletrénico

Total de apoio financeiro dos projetos aprovados nos Eixos
A, B, C, Rede de Apoio ao Consumidor Endividado e Livro de

Reclamacgdes Eletronico
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€11.156,86

€9.936,00

€6.954,91

€127.637,06

MONTANTE DE APOIO CONCEDIDO

€11. 734,02

€15. 120,00

€36. 960,00
€9. 176,00

€72. 990,02

MONTANTE DE APOIO CONCEDIDO

€74.882,23

€533.734,92
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Acdo de Fiscalizagdo

Publicidade a Bebidas
Alcodlicas no meio digital

Publicidade de Operadoras
de Telecomunicagoes e
Conteudos Digitais

Publicidade na internet de
produtos com impacto no
consumo de energia —
Etiquetagem energética.

Publicidade a Tarifas
Aéreas

Publicidade de Tabaco e
Cigarros Eletronicos

Publicitaria — Aluguer de
automoveis

Publicidade a Promotores
Imobiliarios

Publicidade a Brinquedos
no meio digital (aposigdo
obrigatoria da marcagdo
«CE»)

Publicidade a Bebidas
Alcodlicas no meio digital

Anexo 8 — A¢oes de Fiscalizagao 2018

Periodo

De 22 a 26 de janeiro
de 2018

De 12 a 26 de fevereiro
de 2018.

De 28 de margo a 22 de
maio de 2018

De 04 a 11 de maio de
2018

De 7 a 17 de maio de
2018

De 17 de maio a 5 de
junho de 2018

De 23 de maio a 6 de

junho de 2018

De 28 de maio a 1 de
junho de 2018.

De 11 a 25 de junho de
2018
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Descrigdo sumaria

Foram fiscalizadas mensagens publicitarias referentes a
bebidas alcodlicas e a marcas de bebidas alcodlicas, que
também anunciam bebidas sem alcool, divulgadas na
internet de forma a verificar se as mensagens
apresentam indicios de ilicitude em relagdo ao artigo
17.2 (Bebidas Alcodlicas) do Cédigo da Publicidade.
Anadlise da publicidade presente em cada um dos sites
das quatro operadoras do mercado portugués (MEO,
NOS Vodafone e NOWO). Foram analisadas e registadas
digitalmente 205 mensagens publicitarias.

O procedimento de fiscalizagao visou averiguar o
cumprimento das normas alusivas a publicidade
consagradas no Decreto-Lei n.2 63/2011, de 9 de maio
(medidas de informagdo a prestar ao utilizador final com
impacto no consumo energético), em articulagdo com as
normas legais consagradas no Regulamento UE
2017/1369 do Parlamento Europeu e do Conselho, de 4
de julho de 2017, do Cadigo da Publicidade e, do Regime
das Praticas Comerciais Desleais .

Foram fiscalizadas mensagens publicitarias referentes a
tarifas aéreas promocionais em transportadoras aéreas,
agéncias de viagens e em redes sociais, com o intuito de
verificar se as mensagens apresentam indicios de
infragdo ao artigo 5.2 do DL n.2173/2007 de 8 de maio, e
ao artigo 7.2 do Regime das Praticas Comerciais Desleais.
O procedimento de fiscalizagdo visou averiguar o
cumprimento das normas alusivas a publicidade
consagradas na Lei n.2 63/2017 de 3 agosto.

Analise de mensagens publicitarias referentes ao aluguer
de viaturas em rent-a-car e através de transportadoras
aéreas, com o intuito de verificar se as referidas
mensagens cumprem as normas legais consagradas no
Cddigo da Publicidade e no Regime das Praticas
Comerciais Desleais.

Foram fiscalizadas mensagens publicitarias referentes a
imoveis para habita¢do, com o intuito de verificar se as
mensagens apresentam indicios de ilicitude em relagao
ao Decreto-Lei n.2 68/2004, de 25 margo em articulagdo
com as normas legais consagradas no Cédigo da
Publicidade (Decreto-Lei n.2 330/90, de 23 de outubro,
com as alteragoes subsequentes que lhe foram
introduzidas) e no Regime Juridico das Praticas
Comerciais Desleais (Decreto Lei n.2 57/2008, de 26 de
margo e alteragdes subsequentes).

Foram fiscalizados folhetos digitais disponibilizados pelos
operadores econémicos da grande distribuicdo, que
comercializam brinquedos, com o intuito de verificar se
estes apresentavam na publicidade a brinquedos, a
aposi¢do obrigatéria da marcagao «CE»., de acordo com
o disposto no artigo 34.2 do Decreto-Lei n.2 43/2011 que
transpde a Diretiva n.2 2009/48/CE, do Parlamento
Europeu e do Conselho, de 18 de junho.

Foram fiscalizadas mensagens publicitarias referentes a
bebidas alcodlicas, com o intuito de verificar se as
mensagens apresentam indicios de ilicitude em relagao
ao Decreto-Lei n.2 330/90, de 23 de outubro, com as
alteragdes subsequentes que lhe foram introduzidas).
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A igualdade de género na
publicidade

129 Influenciadores Digitais

Publicidade online dirigida
a menores

“PROMOGCOES”
Grande Distribui¢cdo”

Crédito ao consumo de
grandes eletrodomésticos
no meio digital

Publicidade a financiamento
automovel

Crédito ao consumo de
produtos tecnoldgicos no
meio digital

De 11 a 28 de junho de
2018

De 1 a 6 de agosto de
2018

De 23 a 26 de outubro
de 2018

De 7 a 31 de dezembro
de 2018.

De 14a19de
Dezembro de 2018

De 14a19de
dezembro de 2018.

De 14a19de
dezembro de 2018.
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Foram fiscalizadas mensagens publicitarias referentes a
marcas essencialmente de produtos domésticos, com o
intuito de verificar se as referidas mensagens cumprem
as normas legais consagradas no Cédigo da Publicidade,
em articulagdo com os preceitos legais constantes do
Regime Juridico das Praticas Comerciais Desleais.

Foram fiscalizados com vista a apurar o cumprimento do
artigo 8.2 Principio da identificabilidade do Cédigo da
Publicidade, diversos blogues e redes sociais, nas areas
de Culinaria, Familia, Lifestyle, Maternidade, Negdcios,
Entretenimento, Viagens, Nutricao e Figuras Mediaticas.
A fiscalizacdo incidiu na publicidade online dirigida a
menores, com foco nos sites dirigidos a criangas entre os
4 e os 12 anos (publico infantil) e nos canais de Youtube
dirigidos a menores entre os 13 e 17 anos (publico
juvenil), com base no Artigo 14.2 - MENORES (Cdédigo da
Publicidade - Decreto-Lei n.2 330/90, de 23 de outubro,
com as consequentes alteragdes) e no Artigo 12.2
(Praticas Comerciais Desleais - Decreto-Lei n.2 57/2008,
de 26 de margo).

A fiscalizacdo incidiu nas mensagens publicitarias dos
hipermercados e supermercados, divulgadas através dos
folhetos promocionais disponiveis online, com base no
Cédigo da Publicidade — (Decreto-Lei n.2 330/90, de 23
de outubro, com as consequentes alteragoes) e no
Regime das Praticas Comerciais Desleais — (Decreto-Lei
n.2 57/2008, de 26 de margo)

A fiscalizagdo incidiu nas mensagens publicitarias de
crédito ao consumo de grandes eletrodomésticos no meio
digital, perspetivando aferir sobre o cumprimento das
disposicGes legais constantes no Cédigo da Publicidade
(Decreto-Lei n.2 330/90, de 23 de outubro, com as
alteragdes subsequentes que lhe foram introduzidas) em
articulagdo com as normas legais consagradas no Decreto-
Lei n2 133/2009, de 2 de junho.

A fiscalizagdo incidiu nas mensagens publicitarias de
crédito ao consumo de veiculos automdveis no meio
digital, perspetivando aferir sobre o cumprimento das
disposicGes legais constantes no Cédigo da Publicidade
(Decreto-Lei n.2 330/90, de 23 de outubro, com as
alteragdes subsequentes que lhe foram introduzidas) em
articulagdo com as normas legais consagradas no Decreto-
Lei n2 133/2009, de 2 de junho.

A fiscalizagdo incidiu nas mensagens publicitarias de
crédito ao consumo de produtos tecnolégicos no meio
digital perspetivando aferir sobre o cumprimento das
disposicGes legais constantes no Cédigo da Publicidade
(Decreto-Lei n.2 330/90, de 23 de outubro, com as
alteragdes subsequentes que lhe foram introduzidas) em
articulagdo com as normas legais consagradas no Decreto-
Lei n2 133/2009, de 2 de junho.
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Anexo 10 — Atendimento escrito e telefénico aos consumidores
Temas e problemas objeto de reclamagao

No que respeita aos temas mais reclamados destacam-se os 5 grandes assuntos que foram recebidos em
maior nimero:

SERVICOS DE ELECTRICIDADE 291

IMATERIAIS E ARTIGOS DE CALCADO E VESTUARIO PARA
SENHORA/HOMEM/JOVEM/CRIANCA

COMPUTADORES E ACESSORIOS, DE BOLSO E PORTATEIS E ASSISTENTES
PESSOAIS (PDA) OU TELEMOVEIS INTELIGENTES GPS

COMPRA/MANUTENGAO DE VEICULOS 273

SERVICOS TELEFONE , TELEVISAO , INTERNET V - PACOTE DE SERVIGOS 778

800

(=]
g
B
g
(=2}
8

No que respeita aos problemas mais reclamados destacam-se os 5 grandes assuntos que foram
recebidos em maior nimero pela linha de atendimento ao consumidor.

0 100 200 300 400 500 600 700 800

INCUMPRIMENTO DA GARANTIA LEGAL

DEFEITUOSO CAUSOU DANOS

DESCONFORME A ENCOMENDA

NAO FORNECIDO OU NAO PRESTADO

RESCISAO DE CONTRATO

Neste grafico optou-se por ndo destacar o tema recorrente sobre as questdes relativas ao livro de
reclamagles (particularmente o eletrénico) efetuadas por operadores econdmicos que recorrem a
também linha de atendimento da DGC. Uma vez que esta linha é destinada aos consumidores,
pretendendo-se, assim, que a estatistica agora apresentada refletisse a procura e problemas dos
consumidores.

Com maior detalhe, apresentam-se os dados dos pedidos escritos, que constituem informacdes e
reclamacgdes escritas que chegam a DGC através dos formularios que constam do seu site, bem como do
correio de e-mail desta Direcdo-Geral, ou em nimero mais reduzido por carta.
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Atendimento Escrito - 10 Temas mais reclamados

SERVICOS DE ELECTRICIDADE
MATERIAIS E ARTIGOS DE CALCADO E VESTUARIO
HOTEIS E OUTROS ALOJAMENTOS TURISTICOS
GAS
COMPUTADORES PESSOAIS E ACESSORIOS, INCLUINDO DE BOLSO E PORTATEIS
ASSISTENTES PESSOAIS (PDA) OU TELEMOVEIS INTELIGENTES GPS
COMPRA/MANUTENGAO DE VEICULOS
SERVICOS TELEFONE , TELEVISAO , INTERNET V - PACOTE DE SERVIGOS

SERVICOS FINANCEIROS - CREDITO

TRANSPORTE AEREO
300
Atendimento Escrito - 10 problemas mais reclamados
n
PRAZO DE REFLEXAO/DIREITO DE RESOLUGAO — 77
PERIODO DE CONTRATO MINIMO FIDELIZAGKO # 9
RESCISKO DE CONTRATO ‘— 107
NAO FORNECIDO NAO PRESTADO 231
DESCONFORME A ENCOMENDA
DEFEITUOSO CAUSOU DANOS
ALTERAGAO DE PRECO OU TARIFA
CONTRATOS, INCLUINDO CLAUSULAS CONTRATUAIS GERAIS
COBRANGA DE DIVIDAS
INCUMPRIMENTO DA GARANTIA LEGAL 238
0 50 100 150 200 250

Com maior detalhe, apresentam-se os dados dos pedidos telefdnicos que sdo atendidos por uma linha
especificamente criada para o efeito, em que o atendimento é feito por juristas com uma especializacdo

em Direito do Consumo.

A linha tem o n.2 213 847 483 e funciona todos os dias uteis das 09.30 h as 17.30 h.



) REPUBLICA
DIRECAO-GERAL ‘ PORTUGUESA
CONSUMIDOR

ECONOMIA

Atendimento Telefdnico - 10 Temas mais reclamados

SERVICOS DE ELECTRICIDADE

MATERIAIS E ARTIGOS DE CALCADO E VESTUARIO PARA
SENHORA/HOMEM/JOVEM/CRIANGA

MOBILIARIO E ACESSORIOS PARA CASA E JARDIM

APARELHOS GRANDES DE USO DOMESTICO

COMPUTADORES PESSOAIS E RESPECTIVOS ACESSORIOS, INCLUINDO DE BOLSO E
PORTATEIS

ASSISTENTES PESSOAIS (PDA) OU TELEMOVEIS INTELIGENTES GPS
COMPRA DE VEICULO AUTOMOVEL LIGEIROS

SERVICOS TELEFONE , TELEVISAO , INTERNET V - PACOTE DE SERVICOS
SERVICOS IMOBILIARIOS

SERVICOS DE TELEVISAO

Atendimento Telefénico - 10 problemas mais reclamados

PRAZO DE REFLEXAO/DIREITO DE RESOLUGAO
PERIODO DE CONTRATO MINIMO FIDELIZAGAO

RESCISAO DE CONTRATO

NAO FORNECIDO NAO PRESTADO
DESCONFORME A ENCOMENDA
DEFEITUOSO CAUSOU DANOS
ALTERAGAO DE PREGO OU TARIFA
LIVRO DE RECLAMAGOES 906

COBRANGA DE DIVIDAS

INCUMPRIMENTO DA GARANTIA LEGAL

900 1000
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Anexo 10 — Dados Facebook

Estar no Facebook significa estar onde estdo os consumidores, os operadores econdmicos, os stakeholders
e a comunicacdo social. A Dire¢do-Geral do Consumidor esta presente na rede social, com mais de 5,8

milh&es de utilizadores no nosso territoério.

Segundo o estudo da Marktest: Os Portugueses e as Redes Sociais 2018 , o Facebook é a rede social mais

relevante em Portugal: 87.5% dos utilizadores dizem espontaneamente conhecer o Facebook e 95% tém

conta nesta Rede Social.

As redes sociais sdo hoje um “ponto de encontro” importante ndo apenas para os consumidores como
para as empresas, que, de forma rapida, envolvente e dindmica, podem interagir. A rapidez de contacto
permite detetar quase instantaneamente movimentos de insatisfagdo ou de entusiasmo por um produto
marca ou servico. As redes sociais sdo, por isso, uma fonte imprescindivel de informagdo, comunicacdo e

estudo do comportamento no dmbito do consumo.

Entre os utilizadores de redes sociais...

V' Instagram é a rede que mais cresceu para seguir empresas/marcas nas redes sociais e a que mais subiu
nas referéncias a compras nas redes sociais

v O smartphone mantém-se como o equipamento mais utilizado para aceder a sites de redes sociais

v Estar a par das novidades foi a segunda razdo mais mencionada para seguir marcas

v 60% também vé Tv quando acede as redes sociais

v 76% refere que publica fotos ou imagens nas redes sociais

o

DIRECAO-GERAL

CONSUMIDOR
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Estar presente nas redes sociais constitui uma oportunidade para divulgar igualmente o site do
Consumidor. Em resultado da interatividade promovida com a publicacdo de conteddos com ligacGes
(links) de forma imediata, promove-se a ligacdo a fonte da noticia, bem como o acesso a toda a informacgao

disponibilizada.
Em termos estatisticos, a plataforma possui recursos que permitem a monotorizagdo desses mesmos
dados de forma imediata, pelo que se destacam os mais importantes no que respeita ao desempenho

geral da pagina, no ano de 2018.

Pessoas alcancadas - pessoas que interagiram com as publicagBes, quer pressionando o botdo “Gosto”,

comentando ou apenas visualizando a publicagao.

Em 2018, o numero de pessoas alcangadas, e as quais foram exibidas os 533 posts consubstanciou-se em
518 126 pessoas alcancadas (1 528 384 em 2017). Os valores apresentados por publicagdo representam

o numero total de pessoas a que a publicagdo foi apresentada (utilizadores Unicos).

Perfil das pessoas que gostam da pagina:

lﬁ Na maioria sdo pessoas do sexo feminino (65%);
lﬁ A faixa etaria abrange pessoas entre os 35 e 0s 44 anos;

'ﬁ Os usudrios que “gostam” da pégina localizam-se maioritariamente em Portugal - 11760 (9864 em
2017), em especial no distrito de Lisboa — 2580 (1543 em 2017).

(Estatistica - Quadro resumo — Perfil das pessoas que
“gostam” da pagina - valores instantaneos 2018-04-02)

Mulheres 15% 15%

® 65%
Os teus fas 3

.
0,0564 %

o - Gostos

e Gbei (Gab Ghmfe, |t ewsis Ao pressionar o botdo “Gosto”, o visitante
passa a receber toda a informacao que a
pagina disponibiliza. A criacdo ou divulgacao
de conteldos pressupde interacbes diretas e

guase imediatas.

Ver Mais
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Em 2018, 2632 novos gostos, terminou 0 ano com 12 239 Gostos, que se traduz em média 9 gostos/dia

(7 gostos/dia em 2017).

Importa clarificar que estes sdo denominados gostos organicos,

o, Direcdo-Geral do Consumidor
@i publicado por Pedro Sousa 17 - 5 de novembro de 2018 - G

iyl WP tendo em conta que resultam apenas do nimero total de pessoas

individuais as quais foi mostrada a publicacdo através de uma

.b distribuicdo ndo paga, pelo que se consideram mais genuinos e

12.000

por isso geram mais partilhas.

(N.2 “Gostos” da Pagina)

DIRICAO-GERAL

CONSUMIDOR

Seguidores
A pagina de Facebook da Direcao-Geral do Consumidor tem, a data de 31 de dezembro de 2018, 12368

seguidores.

CAPA

A capa da pagina apresenta a imagem de entrada do visitante, visando essencialmente a identificagdo do
titular (para além da imagem de perfil — em que a DGC usa o seu logotipo), estando incluida na estratégia

de divulgacdo/dinamizacdo da pagina, surgindo em formato video ou imagem.

Capa principal:




~
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Ao longo do ano foram criadas as seguintes capas:
oL -

. . 8 WM
ﬂ&b\y EM SEGURANGA

CONSUMIDOR
- L ]

DIREGAO-GERAL DO CONSUMIDOR ;

19emarco

DIALOGO COM 0S CONSUMIDORES / CONSUMER DIALOGUE
15 DE JUNHO 2018

LISBOA

GUIA DO ADEPTO
—
1AL SRammm ¥ preovca

nussm 2018

Faca o download do Guia do Adepta em: www.consumidor.gav.pt
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COMPARADOR
DE COMISSOES

&Q BANCO DE PORTUGAL

EUROSISTEMA

T —
CONSUMIDOR

Na Black Friday,
a Diregao-Geral do Consumidor
aconselha...

DIRECAO-GERAL

CONSUMIDOR

FeLlZ ANO 2019

uadro Resumo - Publicacdes

FACEBOOK 2017 - QUADRO RESUMO PUBLICAGCOES

PublicagGes Pessoas alcangadas

Ano 2017 2018 var% 2017 2018 Var %
Alertas 60 63 5,00% 316086 74171 -76,53%
Sabia Que...? 46 11 -76,00% 165054 18958 -88,51%
Legislagdao Consumo 26 36 38,46% 24138 28311 17,29%
Decisdo Judicial de Consumo - 7 - - 6731 -
Publicagdes - Total 569 533 -6,33% 1528384 518126 -66,10%
Gostos 9607 12239 27,40%

Seguidores 9662 12368 28,01%
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Anexo 11 - Imagens de algumas Brochuras

PIRCINGUES I

NI

CONSUNO SUSTENTAVEL 2018
o que deve saber antes )
PIRCINGUE P Y
Adorno de diferentes formas que € introduzido na pele, mucosas e PORTUGUESA
womoma CONSUMIDOR

cartilagens apos a realizagdo de um orificio (perfurag&o).

Com os desejos de Pascoa Feliz,
a Direcao-Geral do Consumidor informa. ..

& ¢ il
ES UM
CONSUM'I DOR
RESPONSAVEL?

8/ ? GOVERNODE | ameeatenis.,
consUmibOR PORIUGAL

GUIA DO ADEPTO

—

: «<
Brmcal;‘le nadarem seguranca!
Procedirhentos que salvam Vidas!

Leia,siga e partilhe esta informacgao

ll

~
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@ Sabia que as regras sobre
viagens organizadas

foram alteradas ?
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