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nSumério

Executivo

A DECO definiu os pressupostos da

sua orientacdo estratégica para este
triénio com o objetivo de dotar a
Associacdo de todos 0s meios e 0s
recursos para dar resposta as novas
tendéncias do mercado, aos problemas
emergentes de novas crises sociais e
econdmicas e, sobretudo, aos desafios
de um novo perfil de consumidor, num
cenario cada vez mais exigente e
complexo, tornando, assim, a
Associagdo uma voz direta de cada
consumidor e um parceiro social vital

das politicas de consumo.

Estes pressupostos foram objeto de
uma reflexdo interna, quer por parte da
Direcdo, quer por parte das equipas,
procedimento que visou reforcar a
transparéncia das decisbes
estratégicas da DECO, garantindo o
envolvimento de todos na construcdo
de uma visdo de futuro para esta

Associacao.

Através das orientacdes estratégicas para
este triénio, a DECO pretende reformular o
modo de funcionamento da Associacao,
reforcando a proximidade com 0s
consumidores, ndo s6 do ponto de vista
do contacto presencial, como através do
desenvolvimento da aposta digital, dando
mote a expressao “queremos estar onde
estdo 0s consumidores”. Com isto
procuraremos incrementar a nossa
capacidade de intervencdo junto daqueles
e dos stakeholders, através da
concretizagdo de grandes acgbes, nao
deixando, contudo, de responder
oportunamente as diversas solicitaces
por parte de inumeros parceiros. A DECO
pretende ainda rever o seu modelo de
sustentabilidade financeira, através da
melhorando a eficiéncia da sua atividade e
a racionalizacdo dos gastos e
investimentos. Por outro lado, configura
um primordial objetivo da Associacéo
rever a sua politica de recursos humanos
que espelhe a realidade, redimensionando
a equipa e adapta-la as novas realidades
e de gestdo de equipas, mantendo o foco
no aumento da produtividade e no
envolvimento organizacional no trabalho

da DECO junto dos consumidores.



Para o efeito, serdo constituidas equipas
multidisciplinares que permitam a DECO
prever e responder a atualidade, avaliando
e incorporando no seu trabalho novas
tendéncias sociais e de mercado e
antecipando novos desafios para 0s
consumidores. A sustentabilidade
financeira da DECO é uma premissa
fundamental para um trabalho
independente e rigoroso na defesa dos
consumidores, pelo que se promovera
também a definicdo de uma equipa que
fomente a angariacdo de fundos e novas
formas de financiamento. Constituira
também uma prioridade para a DECO
dotar-se de um adequado sistema de
redes e tecnologias de informacgéo, sem o
gual, ndo se conseguird atingir os referidos

objetivos.

Com estas orientacbes estratégicas, a
DECO, através das suas inumeras
intervencbes, pretende empenhar-se, de
forma ativa, em garantir uma elevada
protecdo dos direitos e interesses dos
consumidores, através da sua
capacitacdo, da reivindicacdo de melhores
praticas e iniciativas legislativas que
acompanhe as mudancas que ja se estao

a verificar.

Procurara, ainda, fortalecer e afirmar a
DECO, enquanto entidade de referéncia
de defesa dos consumidores através do

respeito integral pela sua autonomia,

e

isencdo e independéncia e da exigéncia

do cumprimento rigoroso da sua misséao.

Destaca-se, por isso, neste plano de
atividades de 2022 um conjunto de
acbes que visa dar resposta aos
grandes desafios tematicos, desde a
transicéo ecoldgica, digital,
vulnerabilidade, jovens, enforcement e
componente  regional, capacitando
consumidores e a DECO para estas

novas realidades.






m Organizacgao

A DECO ¢é uma associacao privada de

utilidade publica sem fins lucrativos que
tem a sua sede em Lisboa e esta
representada em todo o territério nacional
por 7 estruturas regionais: Minho, Norte,
Centro, Ribatejo e Oeste, Alentejo, Algarve
e Madeira. A DECO foi fundada em 1974 e
conta j& com mais de 370.000 associados,
sendo a principal referéncia em Portugal

na defesa dos direitos dos consumidores.

Embora a DECO seja uma Associacao e,
como tal, desenvolva atividades em prol
dos seus associados, garantindo-lhes o
acesso direto e sem custos a diversos
servigos, a sua atuacao global distingue-se
de outras Associacfes, uma vez que a
DECO permite a todos os consumidores,
independentemente da sua qualidade de
Associado, de obter informacédo e apoio
juridico sobre questdes relacionadas com
0 consumo mediante apenas o pagamento
de um valor que suporta apenas as
despesas da organizacdo relativamente a
sua acdo. Existem, porém, acbes e
atividades, designadamente o]
aconselhamento e protecdo financeira a
consumidores em situagdo de especial
vulnerabilidade econdémica ou de sobre-

endividamento que ndo s6 se dirigem a

todos os que se encontrem nesta situacdo

como 0s servicos prestados sdo

totalmente gratuitos. No decurso de
projetos financiados, campanhas ou agdes
determinadas pela Direcdo, poderdo ser
definidas outras acdes dirigidas a
consumidores que nao impliquem qualquer
custo relativamente ao seu acesso,
garantindo cumprir uma missdo que nado

se dirige apenas aos associados, mas

também a toda a comunidade.




E por isso que a DECO se encontra
permanentemente ao lado de cidadaos,
enquanto consumidores, para que estes
estejam informados, esclarecidos,
conscientes e capacitados para a defesa
dos seus direitos. Atualmente, o objetivo
da DECO visa assegurar um futuro na
defesa do consumidor que promova uma
economia mais circular, inovadora,
acessivel e competitiva e uma sociedade

mais justa e sustentavel.

Nesse sentido, a intervencdo da DECO

assenta em 3 pilares fundamentais:

Formacao
e Educacao

]

- Representacdo
dos Consumidores

Representar o
Consumidor...

Atuando em nome do consumidor, a
DECO exige o cumprimento escrupuloso
da legislacdo em vigor e, sempre que
necessario, a adocdo ou alteracdo
desta, nomeadamente junto de
Comissbes Parlamentares e Conselhos

Consultivos.

Educar e Capacitar
o consumidor...

No ambito da Educacdo e Formacéo
desenvolve 2 programas educativos — a
DECO Forma com acdes de formacéo e
capacitacdo dirigidas a adultos e
profissionais, autarquias, empresas ou
outras organizagbes e a DECOJovem
gque visa a capacitacdo e preparagao
dos jovens consumidores do futuro,

junto de escolas de todo o pais.

A DECO promove e participa em

diversos projetos nacionais e
internacionais que trazem = mais
conhecimento e inovagcdo para O

trabalho de defesa do consumidor.



Os pilares da DECO garantem que a
mesma se encontra sempre ao lado do
consumidor na defesa e protecdo dos

seus direitos.

A nossa Missao

A missdo da DECO é defender os
direitos e os legitimos interesses dos
consumidores, garantir o respeito pelo
cumprimento dos mesmos e contribuir
para a resolucdo dos seus problemas
enquanto consumidores. Somos a voz

dos consumidores!

Trabalhamos diariamente para garantir
gue os consumidores tém acesso a
informacdo adequada para tomarem
decisbes livres e conscientes, para
poderem adquirir bens e servicos de
gualidade que n&do coloquem em risco a
sua saude e seguranca e para terem
acesso a uma justica célere, eficaz e

acessivel.

A nossa Visao

Defender e empoderar os consumidores
na transicdo para uma economia circular
e digital, na valorizacdo do ambiente e na
promocao de uma sociedade mais justa,

inclusiva e sustentavel.




Os nossos Valores

Estes sdo 0s nossos valores:

Face aos poderes politicos e economicos. Para tal, as nossas

acoes e posicdes publicas assentam integralmente em analises e

INDE

PEN
n

DENCIA A nivel financeiro, a totalidade das receitas que obtemos é

utilizada em beneficio de todos os consumidores, associados ou

estudos rigorosos, realizados por nds ou por entidades externas

idoneas.

ndo, e na ampliacdo dos nossos servicos e capacidade de

resposta.

Maximos de Rigor e Qualidade

Nas nossas acdes e intervencdes. A credibilidade do nosso R I GO R
trabalho depende do nosso rigor e qualidade e sé assim

garantimos a confianca dos parceiros e stakeholders com os & Q U A
quais trabalhamos e continuaremos a ver o nosso trabalho

amplamente reconhecido .Sé assim manteremos a LIDADE
credibilidade do nosso trabalho, mereceremos a confianca
dos parceiros e stakeholders com que trabalhamos e
continuaremos a ver 0 nhosso trabalho amplamente

reconhecido.

Para isso, contamos com uma boa capacidade de gestdo e
planeamento estratégico, com o profissionalismo das nossas
equipas e com a adocédo sistematica de métodos eficazes e
eficientes, permanentemente testados e avaliados.

Assumimos uma ética de exigéncia, transparéncia e abertura.




Para com os consumidores

P ROXI Toda a intervencdo da DECO é orientada para responder as suas
necessidades, preocupacdes e expectativas. Para lhes podermos
M I DAD E dar respostas adequadas e eficazes, procuraremos interagir com
todos os nossos interlocutores de forma direta, dindmica e

assertiva.

Ser4 assim com os media, com o poder politico e com as
organizacdes publicas e privadas, com quem cooperamos e
dialogamos de forma permanente. E sera assim com o0s
consumidores, de quem procuramos estar sempre perto, com
novas delegacdes, novos protocolos locais e novos servicos, para

um apoio e um atendimento personalizados.

Um trabalho de cooperacao

Com todas as entidades publicas e privadas,
designadamente com a Administracdo Publica e o
Governo, Entidades Reguladoras nacionais e estrangeiras,
bem como com instituicBes internacionais Para além da
cooperacdo com estas entidades, a DECO promove o
dialogo com as empresas ou associacdes de empresas dos

setores regulados.



Contexto
Internacional

No ambito da sua missdao, a DECO
intervém em varias atividades
internacionais, transmitindo e partilhando
a experiéncia e 0 conhecimento

acumulado ao longo dos seus anos.

No contexto europeu, a DECO integra o
BEUC, tendo assumido em 2021 a sua
Vice-Presidéncia o que tem sido crucial
no reconhecimento do trabalho da DECO,
a nivel europeu. A DECO participa,
também, em diversas reunides de peritos
e em diferentes foéruns, sobre temas
prementes na politica europeia dos
consumidores, designadamente, 0s
direitos dos consumidores, a
sustentabilidade, seguranca alimentar,

mobilidade e energia.

A representacdo da DECO é fundamental
para a defesa dos consumidores, tendo
em conta a crescente complexidade e
exigéncia na defesa do consumidor e a
necessidade de garantir a coesao

internacional das politicas de consumo.

Estrutura
Organica

Nos termos dos seus Estatutos, a DECO
tem como Orgaos sociais a Assembleia
Geral, a Direcdo Nacional e o Conselho

Fiscal.

A Assembleia Geral, 6rgdo soberano da
Associacdo, € constituida por todos os
associados admitidos ha mais de um ano
e no pleno gozo dos seus direitos sociais.
E da sua competéncia a eleicido dos
titulares dos 6rgdos sociais da
Associagdo, em reunido especialmente

convocada para esse fim.

A Direcdo Nacional € o 6rgdo nacional
gue define a estratégia da Associacédo e
orienta todas as atividades que lhe sédo
delegadas pela Assembleia Geral,
reunindo com uma periodicidade mensal.
Cabe a Dire¢cdo Nacional eleger a
Comissédo Executiva, 6rgao que tem como
funcdo assegurar a gestdo corrente da
Associacdo e deliberar sobre matérias

delegadas por aquela.

O Conselho Fiscal é o 6rgdo que tem
como funcdo fiscalizar as contas e a
atividade financeira da Associacéo, sendo

também eleito pela Assembleia Geral.



Organigrama

A DECO é composto por uma

equipa dindmica e altamente
qualificada de especialistas que esta
organizada na seguinte estrutura

hierarquica:

DIREGOES
REGIONAIS

SECRETARIADO
DE DIREGAO

DELEGACOES REGIONAIS DEF;‘:;'&G:::%NTO

E ECONOMICO

GABINETE GABINETE GABINETE GABINETE GABINETE

APOIO AO PROTEGAO

INOVAGAOC E ADMINISTRATIVO APOIO AO

CONSUMIDOR FINANCEIRA PROJETOS E FINANCEIRO CONSUMIDOR

DR

DRN DR DR SEDE

DEPARTAMENTO
DE FORMACAO
E EDUCACAO

GABINETE GABINETE
INOVAGAO
E PROJETOS

COMUNICAGAO Eene

DIRETOR
EXECUTIVO

GABINETE GABINETE

[ADMINISTRATIVO
E FINANCEIRO SISTEMAS DE

SEDE INFORMAGAO
E REDES



Orientacoes
Estrategicas

Reorganizar e adaptar
a DECO as novas
realidades e desafios
futuros

O perfil dos consumidores tem vindo a ser
alterado ao longo dos anos e,
consequentemente, a resposta da DECO
tem de estar preparada para responder a
novos perfis, necessidades e exigéncias
dos cidadaos. Por outro lado, os desafios
gue estes enfrentam numa economia cada
vez mais global e digital, e o0s riscos
humanitarios, sociais e ambientais a que
0s consumidores estdo sujeitos tém,
naturalmente, implicacbes diretas no
trabalho da Associacdo e na sua prépria
organizacdo interna. Tanto a nivel
internacional como a nivel nacional, a
defesa do consumidor assume uma
transversalidade bastante lata e a sua
protecdo é, cada vez mais, urgente,
sobretudo em mercados ou areas
disruptivas e sem regulacdo. Exige-se
uma acao mais direta, rapida e eficaz por

parte da DECO.

Por isso mesmo, a reorganizacdo da
Associacdo tanto a nivel da estrutura
central como das delegacgbes regionais e
a sua adaptacéo as novas realidades do
trabalho e do consumo, bem como aos
desafios futuros séo prioridades da

presente lista no triénio de 2022/2024.

Alargar a proximidade
da DECO junto dos
consumidores

No mandato anterior um dos objetivos era
o reforco da proximidade da DECO junto
dos consumidores, nomeadamente,
através do alargamento da presenca da
DECO no territério nacional o que foi
conseguido ndo sé através da abertura de
uma estrutura regional da Madeira como
do reforco dos

protocolos que a

Associacao tem com Municipios
espalhados por todo o territério Portugués
e ainda com a presenca da DECO no
mundo digital seja através do seu website
seja através das redes sociais Twitter,

Facebook e Instagram. A pandemia da



COVID19, no entanto, veio revelar a
necessidade que o consumidor tem da
DECO, por exemplo, na sua relagdo com
as entidades e os profissionais de salde,
na sua relagdo com as entidades e
profissionais da cultura, para dar apenas
dois exemplos. Na verdade, a DECO tem
de estar onde estd o consumidor,
presencial ou digitalmente,
acompanhando-o em todo o processo que
caracteriza a relacdo de consumo, sem
esquecer de o fazer de forma inclusiva,
ndo deixando ninguém para tras,

nomeadamente 0s grupos mais

vulneraveis. Neste ambito é necessario
potenciar a complementaridade de
atividades entre a Associagdo e a DECO
Proteste de forma a que a amplitude de
apoios aos consumidores seja maior e 0s
recursos sejam geridos de forma mais
eficiente. Assim, € necessario ir mais
longe nesta proximidade e, por isso, a
presente lista elege-a também como uma

prioridade.

Promover a aplicacao
efetiva dos Direitos dos
Consumidores

Portugal possui uma das legislacdes de
defesa do consumidor mais avancadas e
protetoras dos consumidores a nivel
internacional,

nomeadamente, no que

BN

concerne ao acesso a justica, qualidade

dos bens e servicos, reparacdo de danos

e interesses econdémicos dos
consumidores. Ao longo ano a DECO tem
contribuido para uma legislacdo com
gqualidade e uma garantia de respeito da
mesma pelos agentes econdmicos, sendo
exemplo do mesmo as constantes acdes
inibitérias e reparadoras dos direitos que
tem apresentado. No entanto, a
digitalizagéo e a economia global obrigam
a definicdo de uma estratégia judicial mais
eficaz, garantindo que os consumidores
sdo compensados em tempo real e nao
dependem das iniquidades do sistema
judiciario. Por outro lado, os conflitos de
consumo séo cada vez mais
transnacionais e, a medida que a

legislacdo europeia de defesa do

consumidor se vai tornando mais
homogénea, é mais evidente a
necessidade de um instrumento que
permita tratar tais conflitos como um todo.
A transposicdo da Diretiva das Acdes
Representativas serd uma prioridade para
a Associacao e para a redefinicdo de uma
estratégia judicial quer permita representar
0s consumidores gerando ganhos diretos
para 0s mesmos em tempo real e
potenciando a cooperacéo transfronteirica
com outras associacbes congéneres.
homogénea, ¢é mais evidente a
necessidade de um instrumento que
permita tratar tais conflitos como um todo.
A Diretiva das AcBes Representativas que
entrard em vigor em 2023 vem preencher,

espera-se, esta lacuna.



A DECO tem de definir uma estratégia
judicial que permita, quer a nivel nacional
quer transnacional, representar 0s
consumidores onde dela necessitem,
outras

sozinha ou agrupada com

organizagbes de consumidores, em
Portugal ou noutro pais onde os
consumidores portugueses tenham que
ser representados. Por isso mesmo, a
presente lista define como prioridade para
o triénio de 2022/2024 reforgcar a posi¢do
da DECO

como representante dos

consumidores na justica.

Reforco do
envolvimento na
promocao da transicao
digital e transicao
ecoldgica

A Nova Agenda do Consumidor, aprovada

pelas instituicbes europeias, estabelece a

transicdo digital e ecolégica como
prioridades principais, ao que acrescem
outras prioridades, como a transicdo
energética, definidas no Novo Pacto
Ecolégico e no Pacote Energias Limpas
para Todos. Por este motivo a DECO
considera como prioridade o apoio dos
consumidores nestas transicoes,
continuando a promover, através das suas
acles e campanhas, comportamentos que
contribuam para a sustentabilidade
ambiental e o combate as alteracdes

climaticas.

Ainda no quadro das prioridades

europeias, éareas chave como a
mobilidade, a alimentagdo, a economia
circular e a justica ambiental continuardo
a constar das suas agfes para uma
sociedade mais sustentavel, resiliente e

inovadora.

Novos segmentos de consumidores teréo
de ser protegidos, sobretudo aqueles a,
guem tradicionalmente, a legislacdo nao
eficaz,

tem protegido de forma

destacando-se 0S consumidores
geradores de energia, servicos e
conteudos audiovisuais.




Assegurar elevados
niveis de qualidade e
rigor orcamental na
gestao dos recursos da
Associacao

Os ultimos mandatos tém sido marcados
pelo rigor na gestdo dos recursos
financeiros da Associacdo, 0 que tem
permitido assegurar oS meios necessarios
em meios humanos e techoldgicos para
responder as crescentes solicitacdes e

desafios com que a DECO é confrontada.

A estabilidade financeira e o equilibrio
orcamental séo fatores fundamentais para
a consolidacdo da autonomia financeira da
Associacdo e para 0 aumento dos niveis
de motivagdo, lideranca e alinhamento
organizacional dos seus colaboradores,
gue sdo imprescindiveis para 0 sucesso

da intervencédo da DECO.

Por outro lado, a mudanca do perfil dos
consumidores, a forma como estes
interagem com a associacdo e as
respostas que a DECO disponibiliza aos
consumidores obrigam a rever o modelo
de sustentabilidade  financeira  da

Associagdo e a procurar receitas

alternativas as quotas dos associados,
respeitando

sempre 0 principio da

independéncia e neutralidade.

Para a Consolidacdo da Autonomia
Financeira, a DECO compromete-se a
manter a aplicacdo de boas préticas de
gestdo, assentes no rigor e transparéncia
da elaboracdo e execucdo do or¢camento
anual, que tém favorecido um baixo nivel

de endividamento da Associagéao.



Acoes estratégicas
para 2022
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Transicdo
Digital

Transigdo
Ecolégica

Descritivo da Campanha

Apenas cerca de 53% dos portugueses tém conhecimentos basicos de literacia digital.

Assim, uma grande parte da populagdo estd completamente excluida desta quarta
revolucdo digital e, enquanto associacdo de protecdo dos consumidores, preocupa-nos
a sua exclusdo do mercado digital. Os consumidores sem competéncias de literacia
digital podem ficar excluidos do mercado digital, ndo beneficiar das suas vantagens e
podem ter de enfrentar riscos maiores e sofrer com maior exposi¢do a fraudes. A acao
da DECO, em parceria com a DECO Proteste, tem como objetivo implementar um
CAMPUS DIGITAL que proporcione atividades formativas e informativas que tenham
como objetivo de contribuir para a capacitagdo digital dos consumidores e deste modo
melhorar ao seu acesso as tecnologias digitais, para obtencdo de informagdo, para
comunicagdo e para acesso e utilizacdo de servigos publicos e privados digitais e em
especial para uma melhor a sua participa¢éo no mercado digital.

Areas de Ganho(s) do

ODS anexos

Intervencao Consumidor

Boost para capacitar os consumidores sobre os temas digitais;
4 EDUCACAD IU REDUZIRAS
DEQUALIDADE DESIGUALDADES Melhor acesso a produtos e servigos digitais;

Educaga?e Oferta formativa para diferentes targets e com diferentes
Formacgdo competéncias

A mais acesso a democratizagdo, a informagdo, ao conhecimento;

Mais inclusdo digital.
Representacio

Descritivo da Campanha

Uma anadlise realizada pela Comissdo Europeia, em conjunto com as autoridades
nacionais, revelou que em cerca de 50% das alegagfes realizadas em websites na UE o
comerciante ndo disponibilizou ao consumidor informag&o suficiente para que este possa
avaliar criticamente a alegacéo feita. Cerca de 37% das alegag¢des recorriam a termos
vagos como “consciente”’, “amigo do ambiente” ou “sustentavel’, transmitindo a
impressao infundada de que determinado produto ndo tem impacte negativo sobre o
ambiente e cerca de 59% dos comerciantes ndo forneceu evidéncias, facilmente
acessiveis, que justifiquem e sustentem a sua alegacao.

A DECO tem como objetivo despoletar a atitude critica dos consumidores na escolha de
produtos mais sustentaveis; motivar para a compra de produtos e servicos mais
sustentaveis e ainda alertar as empresas para evitarem o uso de greenwashing e
valorizarem a utilizagéo dos Rotulos Ecoldgicos certificados como o Ecolabel.

Areas de Ganho(s) do
Intervencédo Consumidor

ODS anexos

ABUAPOTAVEL isi 3 i
e Mais informagdo para fazer escolhas mais

criticas e assumir uma maior
E ‘ - : responsabilidade para um
Informacédo epresentacao ,
rmag comportamento sustentavel.
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SUSTENTAVEIS
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Descritivo da Campanha

As novas geracgdes revelam problemas e dificuldades no contacto com a sociedade civil,
sobretudo relativamente a organizacdes que, ao longo dos anos, se foram
institucionalizando e sedimentando, as suas areas de atuacdo. Existem problemas em
areas como a sustentabilidade, o digital, servicos essenciais para os quais as novas
geracgBes, ou ndo reconhecem o problema ou encontram dificuldades na sua resolucgéo.
De forma semelhante, estas geragdes ndo conhecem o trabalho das associagbes de
consumidores e o potencial decorrente do envolvimento dos jovens no seu trabalho
diario.

Com esta agéo, a DECO tem como objetivo aproximar-se e envolver as novas geracdes
nas suas areas de atuacéo, numa logica l6gica de transferéncia de problemas para a
DECO. Assim, o mote “A DECO FAZ POR TI” permitird ndo s6 dar a conhecer o
trabalho desenvolvido pela DECO, mas também estimular as novas geragdes para o
envolvimento nas causas e na politica dos consumidores.

Areas de Ganho(s) do

DS anexos - .
SBS . Intervencgao Consumidor

[nlé'fﬁﬁﬁ‘.&m 0 Envolver e acompanhar o consumidor na discusséo

de tematicas importantes para a defesa do

Gl
m l consumidor

Informagéo [Representacao Potenciar a partiha dos problemas das novas
PRODUCAD geragdes de consumidores

12 ECONSUNO

SEDIE Garantir que a DECO consegue dar uma resposta

‘ N ’ util e eficaz aos problemas destas geragdes.

Descritivo da Campanha

Sabemos por experiéncia que a vulnerabilidade financeira ndo é s6 sin6nimo de
consumidores de baixos rendimentos e de escolaridade reduzida. A vulnerabilidade
financeira € uma problematica transversal aos consumidores que, de modo geral, estdo
pouco preparados para fazer face a impactos negativos nas suas finangas pessoais.

Consumidores
vulneriveis

Surgiram, entretanto, novos desafios e, a0 mesmo tempo, o processo de transformacéo
digital atingiu um ritmo de crescimento inesperado. Ora a maior digitalizacdo n&o é
acompanhada de igual forma por toda a populagcdo e muitos consumidores podem ficar
excluidos. Com esta agdo, a DECO pretende promover competéncias no que diz
respeito ao refor¢o da resiliéncia financeira e sensibilizar para a importancia da adogéo
de comportamentos mais esclarecidos e mais seguros, contribuindo para o aumento dos
niveis de literacia digital e financeira em Portugal.

Areas de
Intervencao

Ganho(s) do

ODS anexos Consumidor

gwplmm m REDUZIRAS Reforgar as competéncias de literacia financeira

4
DESIGUALDADES S dos consumidores contribuindo para a sua
s .. resiliéncia financeira;
"I“ i\ww

—
— " Educacédoe

Informacgéo Formacio Promover a formagdo financeira digital dos
consumidores;

1 PRODUCHD 1 PAZ JUSTICA
ECONSUMO EINSTITUIGOES N ~ -
SUSTENTAVEIS EFICAZES Acesso a informagdo e ao conhecimento em

m ¥ especial do consumidor mais vulneravel;

— Mais inclus&o.




Descritivo da Campanha

Os consumidores sentem, em algumas areas de regulacdo, ndo existir uma protegdo adequada
dos seus interesses. Nem sempre um trabalho de uma entidade reguladora é visivel ao
consumidor e nem sempre os resultados da sua atuagdo cumprem as suas expectativas. Os
consumidores necessitam de entidades reguladoras independentes, cooperantes e que assumam

como principio basico a protecdo dos direitos e dos interesses dos consumidores.

Em alguns setores chave como a Energia, Agua, Transporte Aéreo e Comunicacdes a atuagéo
das Entidades Reguladoras sera fundamental para assegurar o equilibrio entre os problemas
gerados por crises humanitarias e climaticas, novos modelos de negdcio, a transparéncia do setor
e a protecdo dos consumidores.

A DECO tem como objetivo credibilizar as entidades reguladoras e centrar o seu papel na defesa
do consumidor, avaliando as suas areas de atuacgao, identificando oportunidades de melhoria na
sua intervengéo, sobretudo face a novas crises, setores disruptivos e transparéncia da atuagéo
dos poderes publicos. Por outro lado, pretende-se aproximar as instituicdbes publicas do
consumidor, tornando a DECO num palco ideal para cooperacdo e a sua aproximacdo as
entidades reguladoras.

ODS anexos Areas de Ganho(s) do

Intervencao Consumidor

Garantir a confianga do consumidor nas instituigdes
publicas

1 PRODUGAD
ECONSUMO
SUSTENTAVEIS

Garantir que o consumidor se encontra protegido no
ambito da  Lei-Quadro e dos Estatutos das Entidades
Reguladoras.

Garantir que o equilibrio é assegurado em areas
essenciais do mercado, como a Energia, Agua, Saude,
Transportes e Comunicagdes.

Descritivo da Campanha

A Habitagdo e a Energia sdo, cada vez mais, areas de preocupacdo dos consumidores e
desafios que os mesmos enfrentam a nivel local. Assegurar o acesso a habitagédo e garantir
uma transicdo energética que ndo deixe ninguém para trds exige respostas concretas por
parte do poder local, permitindo o cumprimento de metas, a nivel da resiliéncia das
habitagdes e da reducdo da dependéncia energética do consumidor. Por outro lado, os
municipios debatem-se com a criagdo e implementagdo das estratégias locais da habitacéo,
necessitando de um parceiro que aproxime os municipes do poder local e que encontre
solugdes para as necessidades dos consumidores.

A DECO tem como objetivo ser uma” porta de entrada para os consumidores” em estreita e
articulada colaboragdo com os parceiros locais da DECO e assim garantir o acesso dos
consumidores a informacéo relevante e (til sobre estas areas e acompanhar os consumidores
nas reabilitacdes das habitacdes e nas respostas sociais que possam existir. Para o efeito, a
Associagdo, através das suas DelegagBes e estruturas regionais, promoverd o
desenvolvimento do Balcdo de Habitagdo e Energia no qual pretende reunir um conjunto de
informacdes de apoio ao consumidor especializadas nos dois setores referidos.

Areas de Ganho(s) do
Intervencio Consumidor

ODS anexos

Eﬁgﬂ:‘% Acompanhamento no seu processo de compra ou
arrendamento

E Informagso [ljRepresentacao Facilitador da informagdo sobre eficiéncia energética

Encontrar respostas uteis para os consumidores

12 oo 13 5., ? e
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Aumentar a presenca da
DECO no territério nacional

A DECO Regides continuard empenhada
em alargar a sua rede, dando a conhecer
0os beneficios e vantagens do trabalho
com a Associagdo a outras Autarquias
bem como a outros agentes locais, com
especial enfoque nas redes de apoio

social.

Por outro lado, a DECO ira continuar a
reforcar a sua presenca nas plataformas
digitais para que os stakeholders e
consumidores conhegam as  suas
inUmeras atividades, nomeadamente no
gue concerne a representagdo dos
consumidores. Ainda no ambito digital, a
DECO ira promover novas formas online
de comunicagdo e interagdo com 0s
consumidores por forma a ampliar o
conhecimento das suas intervencdes e
iniciativas aos associados e

consumidores.

Melhorar a capacidade de
intervencao junto dos
consumidores

A DECO continuard a desenvolver a
atividade de informagdo, apoio e
intervencdo nos conflitos de consumo dos
consumidores e reforcando o seu trabalho
area financeira preventiva e em situacao
de sobre-endividamento ou
endividamento excessivo, privilegiando

Y

solucbes a medida de cada consumidor

tirando um maior partido da sua base de
dados, com o objetivo de uma vez mais,
encontrar formas de melhor interagir com

0s consumidores.

A DECO continuara a reforcar a
proximidade da sua atuacdo junto das
empresas, através de canais mais diretos,
€ novos servicos, tirando partido da sua
acdo na pagina web institucional e das
redes sociais, orientando-os na promog¢ao
das melhores préticas e na prevencéo e

resolucéo de conflitos.

No que concerne as autoridades de
mercado, a DECO continuara a colaborar
com o0s organismos fiscalizadores,
entidades reguladoras e restante poder
politico tendo em vista uma melhor
regulamentacdo que proteja os direitos e

legitimos interesses dos consumidores

O programa DECO FORMA ira continuar
a realizar acgbes de informagdo e
capacitacdo em parceria com as
autarquias e outros agentes nas
diferentes Delegacbes e Estruturas
Regionais sobre o0s temas mais
emergentes da atualidade e as

necessidades dos consumidores.

A DECOJovem, o programa de educacédo
do consumidor na Escolas, reforcara a
sua presenca nas escolas com a
presenca das equipas para a realizacdo
de ac¢0les, agora privilegiando os temas da

sustentabilidade, literacia financeira digital



e desperdicio alimentar, entre outros
muito  apreciados pela comunidade
educativa. A DECOJovem continuara a
reforcar a comunicacdo digital com os
professores e alunos para alcangar uma

maior interacdo nas escolas.

A DECO assume o0 compromisso de
garantir o acesso a toda a informacéo e
recursos necessarios para a discussao,
no ambito do grupo de jovens
DECOCHANGERS, tendo em \vista
desenvolver atividades respondam as
necessidades das novas geragfes e as
envolvam na constru¢cdo de uma politica

de consumidores.

A capacitacdo dos consumidores para
agentes mais criticos, interventivos e
conscientes nas suas escolhas é
fundamental para a DECO, motivo pelo
gual a mesma continuarq a desenvolver
projetos e campanhas financiadas,
garantindo o cumprimento das exigéncias

da Lei de Defesa do Consumidor.

A DECO continuard a desenvolver o seu
plano de acdo de projetos e iniciativas
com a apresentacdo de novas
candidaturas, procurando fatores de
inovacdo e de criagcdo de valor para a

associacao.

Neste sentido, para este ano, destaca-se
o projeto Positive and Sustainable
Lifestyle (PSLifestyle) que vai inspirar e
incentivar os consumidores a passar da
consciéncia a acao climatica para adotar
um estilo de vida positivo, sustentavel e
mais saudavel, ajudando a reduzir seu

impacte ambiental.

Nesta primeira etapa, a DECO ir4 criar
Laboratérios Vivos de codesenvolvimento
e cocriacdo com 0s consumidores para
desenhar as ferramentas e recursos do
projeto. Estas ferramentas online do
PSLifestyle daréo informagéo sobre o
impacte ambiental das atividades dos
consumidores no seu dia a dia e inspirara
a pensar sobre como o0s habitos atuais
podem ser alterados através de acdes

guotidianas mais inteligentes.

O PsSlLifestyle é realizado por um
consorcio de oito paises europeus:
Esténia, Finlandia, Alemanha, Grécia,

Italia, Portugal, Eslovénia e Turquia. Este

projeto é financiado pelo H2020 da EU.




0] projeto de Capacitacdo e
Empoderamento dos Consumidores em
Timor-Leste, entrara no seu ultimo ano de
execugdo com importantes acbes a
desenvolver no terreno pela equipa da
TANE com a coordenacdo da equipa da
DECO, como seja a realizagdo de
conferéncias, sessdes informativas e
acbes de formacdo para professores.
Terminaremos, com o lancamento de 2
nameros de um boletim de informacédo
para os consumidores, uma acdo pioneira
em Timor-Leste. Este projeto é financiado

pelo Programa Europe AID.

Neste ano, aguarda-se o resultado de
importantes  projetos submetidos em
candidatura nacionais e europeias e cuja
aprovacao ird contar com um forte
envolvimento das equipas da DECO e
largos beneficios para o conjunto de

atividades ainda a desenvolver:

THE ENERGY POVERTY ADVISORY
HUB (EPAH)

7

A EPAH é uma plataforma central de
experiéncia em pobreza energética na
Europa para as autoridades locais e todas
as partes interessadas em tomar medidas
para combater a pobreza energética na
Europa. A DECO est4d como perita para
desenvolver agdes de formagdo com o0s
municipios se estes estiverem

interessados

FuLLiNHouSE - FulL Local iNtegrated

renovation ServicE

Criacdo de uma one-stop-shop de
aconselhamento e apoio aos
consumidores para renovacao das casas
enquanto  projeto  piloto a  ser
desenvolvido em 2 freguesias do Porto e
com a replicagdo do modelo noutras

autarquias do pais.

EVA-ENERGY VIRTUAL ASSISTANCE

Plataforma digital de informacédo sobre
eletricidade e boas praticas de eficiéncia

energética e os beneficios financeiros

associados




Melhorar a capacidade
de intervencao junto
dos stakeholders a
nivel nacional

A DECO,

continuara,

enquanto parceiro social,
também, a aumentar a
eficacia da sua acdo na politica de
consumidores, respondendo a todas as
iniciativas  publicas que visem 0s
consumidores, reforcando o seu estatuto
de parceiro local de modo a garantir que
0S consumidores se encontram no centro

das decisfes politicas.

A DECO continuara a acompanhar a
jornada do consumidor junto das

empresas, ha logica da previsao,
assisténcia na decisdo e representacao,
sobretudo, através da informacdo sobre
0s seus direitos, gestdo e intervengéo na
resolucdo do conflito junto daqueles e
representacdo dos seus direitos no
mecanismo de resolucdo alternativa de
litigios. Para o efeito, a DECO ira
continuar a dispor de uma equipa de
advogados, especializados em direito do
consumo, que acompanhem e assistam o
consumidor nos seus conflitos e garantam
0 respeito das empresas pelos seus

direitos.

Manter-se-a0, por isso, as prioridades de
intervencdo da DECO nas areas dos
servicos publicos essenciais, turismo,
compra e venda, prestacdo de servigos,

habitacdo e justica ambiental.

O projeto formativo DECO FORMA,
continuard a desenvolver acbBes de
formacédo e workshops junto de entidades
publicas e privadas, contribuindo para o
desenvolvimento das competéncias dos
seus colaboradores e, reforgcando-se,
assim, as boas praticas das empresas

junto dos consumidores.

Destacam-se em 2022, o novas edicbes
do Programa Consumer Law Ready, bem
como o Consumer PRO, em parceria com
0 BEUC e apoiado pela Comissao
Europeia, a ser desenvolvido em varios

Estados-Membros.

A DECO assume o compromisso de
reforcar a sua parceria com a ACADEMIA,
colaborando de forma mais préxima com
as Universidades quer na integracdo de
estagios académicos e profissionais,
desenvolvimento de estudos e realizagédo
de conferéncias e workshops. Para 2022,
serdo realizados diversos cursos de
Direito do Consumo com a Universidade
Catdlica do Porto e a Universidade
Portucalense.  Contamos  igualmente
lancar um programa de informacdo e
formacdo para o0s jovens estudantes
universitarios sobre os temas emergentes
do consumo e com relevancia para a sua

vida pessoal e profissional.



Melhorar a capacidade de
intervencao junto dos
stakeholders a nivel
internacional

A DECO assume o0 compromisso de
continuar a ser um parceiro privilegiado
no relacionamento com as suas
organizacdes e entidades congéneres,
BEUC,

participando em reunides e contribuindo,

nomeadamente com (0]

através de pareceres e respostas a
questionarios para o enriguecimento das
tomadas de posi¢cdo daquela organizacdo

junto das instituicdes europeias.

Para além disso, continuara a assegurar a
sua representacdo na Direcdo Executiva,
melhorando o0 desenvolvimento do

movimento europeu dos consumidores.

A DECO reforcara a sua intervencdo no
Comité Econdémico e Social Europeu,
através de pareceres e contributos para
uma melhor protecdo dos consumidores

em diferentes areas.

Ainda a nivel internacional, a DECO
continuard a apoiar, com 0S Seus recursos
humanos, o0 desenvolvimento das

atividades da CONSUMARE.

Em 2022, continuara a

desenvolver um projeto de capacitacao e

a DECO

empoderamento dos consumidores em
Timor Leste, contribuindo para a efetiva
implementacdo das atividades da

Associacdo de Consumidores de Timor

Leste — TANE.

Em 2022, a DECO

compromisso de reforcar os lacos com a

assume (0]

Consumers International, incrementando
0 numero de participacdo em reunides e
discussdes, em diferentes tematicas, bem
como outras agéncias internacionais
como sejam, as Nacdes Unidas, a OCDE,
a FAO, a WWF, entre outras que
permitam aumentar a intervencdo e o

reconhecimento da DECO.

Melhorar a comunicacao
da DECO paraos
consumidores e

stakeholders
A DECO, em 2022, continuard a
implementar novas formas de

comunicagdo com 0s consumidores e
stakeholders, nomeadamente, lives a
realizar no estudo de gravacdo criado
pela DECO em 2022.

A DECO continuara a associar-se a datas
comemorativas, com uma periodicidade
regular, alertando para mas praticas,
exigindo melhor legislacdo e dando a
conhecer

projetos e estudos que

contribuam para a literacia  dos

consumidores, em varias areas.

Continuarg, também, a prestar informacao
através dos meios de comunicacgéo social
e apostando numa maior capacidade de

reagdo. A DECO assume 0 compromisso



de aumentar 0 seu numero de
intervengdes através do recurso a novos
formatos e novos meios, bem como
incrementar 0 numero de parcerias
regulares medidticas com 0s meios de
comunicagdo social regional. Para isso,
continuara a desenvolver o projeto do site
institucional para garantir uma atualizacdo
diaria do trabalho politico da DECO
orientando, de forma mais eficaz, as
respostas aos stakeholders e aos
consumidores. De forma semelhante,
serdo reforcados 0s canais institucionais
no digital, especialmente em redes sociais
com o Facebook, o LinkedIn, o Youtube e

o Twitter.

A DECO ira continuar a comemorar o més
do consumidor, atividade que envolve
todas as equipas, e cuja estratégia tem
capitalizado a comunicacao da

Associacao.

Em 2022, tendo em conta o numero de
colaboradores novos, a DECO ira realizar
diversos media training tendo em vista
dotd-los das competéncias adequadas

para uma comunicacao eficaz e assertiva.




Politica de
Recursos Humanos

A pretendida reformulagdo do modelo de

funcionamento da DECO e da prestacao
dos servicos que disponibiliza aos
consumidores, requer a prévia

reorganizacao funcional da Associacao.

Tal reorganizacdo, orientada para o
aumento da produtividade, baseada,
sempre que possivel, num regime de
trabalho hibrido que flexibilize e permita
uma gestédo mais eficiente,
designadamente por objetivos,
comportard também a necessidade de
revisdo e requalificacdo profissional dos

recursos humanos da DECO.

Paralelamente, urge aumentar a

competitividade da DECO no atual

mercado de trabalho, propiciando uma

Nessa perspetiva, devem ainda ser objeto

melhor captacdo e retencdo de talentos, . .
de revisdo o plano de carreiras e a

através da revisdo do sistema de L. . .
politca de progressdo nas carreiras,

remuneragbes e beneficios, que permita , L L
assim como, o diretorio de competéncias

um efetivo reposicionamento salarial e . . ~
comportamentais e o sistema de gestado

aproxime a Associacdo dos valores _
de desempenho, designadamente quanto

médios praticados naquele. -
ao processo avaliativo, tendo, para o
efeito, ja sido deliberada a criacdo de uma

Comisséo de Avaliagdo do SGD.




A reformulacdo preconizada, assim

como, a cada vez maior
desmaterializagdo de processos e

servicos, tendem a acentuar a

necessidade de infraestruturas,
ferramentas e meios suficientemente
robustos e seguros com elevada

disponibilidade.

Para o efeito, € crucial renovar a ’

infraestrutura tecnolégica da DECO,
investindo num novo servidor e

substituindo a quase totalidade das

maquinas por solugdes portateis.

VL Infraestruturas
Tecnologicas

Por outro lado, pretendendo-se consolidar

o trabalho remoto e flexivel, importa
investir em solucbes e ferramentas que
garantam uma maior fluidez da gestédo
dos processos internos e conduzam a
uma maior produtividade, tais como, a
implementacdo e desenvolvimento de
uma plataforma colaborativa e a
virtualizacdo da central telefénica e
inerente disponibilizacéo de
comunicacdes telefénicas através dos

meios informaticos.



A sustentabilidade financeira tem sido

um designio habitual da DECO que, ao
longo dos ultimos anos, tem conseguido
obter sucessivos saldos de tesouraria
positivos e incrementado assim as suas

disponibilidades bancérias.

Para tal tem contribuido uma criteriosa e
rigorosa gestédo financeira que tem vindo
a consolidar, cada vez mais, a autonomia
financeira da Associacdo, ndo estando
assim dependente da obtencao de crédito

para solver os seus compromissos.

N&o obstante, o recuo do numero de
associados e a notoria diminuicdo das
receitas com proveniéncia das respetivas
guotizacbes, tem contribuido para uma
cada vez menor margem de seguranca
financeira, pelo que, perspetivando-se o
incremento, ainda que moderado, desse
recuo, importa fomentar o crescimento de

receitas alternativas e complementares.

YU Plano Financeiro

Nessa conformidade, saliente-se o papel
decisivo e ja consolidado das
oportunidades de financiamento
facultadas pelos projetos que a DECO
tem vindo a submeter e a aprovar, que

deve continuar a ser observado.

Complementarmente, a DECO pretende
compensar a diminuicdo dos seus
rendimentos, incrementando as receitas
provenientes dos atendimentos no ambito
dos servicos de apoio ao consumidor,
rentabilizando o patriménio através do
arrendamento de instalacbes e obtendo
novas receitas decorrentes do uso da sua

marca.

Em simultaneo, a reformulacéo, quer do
modelo de funcionamento da Associacao,
guer da prestagcdo dos servigos, tenderéo
a propiciar a diminuicdo dos custos de

producéo.

-



2B Orcamento

RECEITA
E2021 02022

79107 €
175 000 € 108 556|€ /85405€
140 000 €
192 191 € 69 000 €
21269¢€ \ 200 000 € \

199 527 €

492 467 € 7
22269 € —

1865 276 €
1943803€  B09TTE
= Quotizagdes associados = Quotizagdes associados

= Projetos financiados
= Projetos néo financiados
= Protocolos

= Projetos financiados
= Projetos nao financiados
= Protocolos

2903838 € 3071010 €

3500 000 €

3000 000 €
2500 000 €
2000 000 €
1500 000 €
1000 000 €
500 000 €
0€

E2021 02022




DESPESA

E2021

22 249 € 53312€
Ve

—

66 377 € 399 983 €

198 851 €

1939 887
€

= Despesas gerais

= Projetos ndo financiados
= Recursos Humanos

= [nvestimentos

= Projetos financiados

= Empréstimos e bancos

= |[mpostos e taxas
Outras despesas

2758 502<€

= Despesas gerais
= Projetos ndo financiados
® Recursos Humanos

3000 000 €

2500 000 €

2000 000 €

1500 000 €

1000 000 €

500 000 €

0€

02022

11771 €
66 377 €

15600 €

466 041 €

‘77 845 €

‘\63 834 €

2042 €

s

1903 581
€

= Projetos financiados
m Empréstimos e bancos
m [mpostos e taxas

2932091€

E2021 02022

173590 €



ORCAMENTO 2022

RECEITA EM 2022

108 556 € /
140 000 € |

69 000 €
200 000 € \
199 527 €

22269 € —

85405 €

865 276 €
380 977 €

= Quotizagdes associados
= Projetos financiados
= Projetos néo financiados
= Protocolos
Protocolo Euroconsumers AISBL
= Rendas
= AlienacOes
= Novas Receitas Euroconsumers AISBL

3500000 €

3000000 €

2500 000 €

2000000 €

1500 000 €

1000 000 €

500 000 €

0€

DESPESA EM 2022

111771€
66 377 € _\
—

\

15600 €

466 041 €
’ 277 845 €

Wl 65 534 €

2042€

1903 581
€
= Despesas gerais Projetos financiados
= Projetos ndo financiados = Empréstimos e bancos
® Recursos Humanos ® I[mpostos e taxas
= |Investimentos Outras despesas

receita despesa



ATIVIDADES E
ORCAMENTO 2022

Contacte-nos:

deco@deco.pt
212137102 00

DECO

SEMPRE CONSIGO




