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Introducao:
Ano 2020 em revista...

——

O ano 2020 foi marcado pela profunda
alteracdo da vida normal que até entdo
conheciamos e face a essa situacdo, a DECO,
tal como as outras organizacGes e empresas
viu-se obrigada a alterar, rapidamente, a sua
forma de trabalhar, através da suas diferentes
vertentes.

Em 2020, adaptamos e reorientdmos as nossas
intervengBes mediante as novas necessidades
dos consumidores. Antecipdmos problemas,
respondemos e reagimos a todas as iniciativas
relacionadas com as necessidades dos
consumidores, o que nos permitiu ter uma
intervencdo atempada e assertiva junto dos
decisores politicos e na comunicagao social. A
criacdo de uma linha de apoio ao consumidor
viajante constituiu um dos exemplos, onde se
verificou uma resposta rapida e personalizada
a mais de 7000 consumidores.

A rapida adaptacdo digital que se instituiu
permitiu-nos a realizagdo de novas formas de
comunicacdo, adaptadas a realidade que
vivemos e de acordo com as exigéncias do
consumidor, como novos cursos de formacdo,
acGes a distancia nas escolas e uma nova
modalidade de sessdes informativas aos
consumidores "DECO Consigo em Casa“. O
ambiente digital propiciou a criagdo da
primeira newsletter regional da DECO.

Os nossos projetos #plasticoamais e a Fatura
Amiga foram eleitos, a nivel europeu, um para
ser visionado no Consumer Day, no ambito da
Presidéncia Alemd do Conselho da Unido
Europeia e o outro, foi nomeado para os
"European Sustainable Energy Awards 2020" da
Comissao Europeia.

O projeto DECO Regibes consolidou-se em 2020,
através do estabelecimento de mais 7 protocolos
contratualizados.

A nivel interno, através do teletrabalho,
reforcamos a proximidade entre a SEDE e as suas
estruturas regionais. Foi criada uma nova
academia interna de formacgdo "SOMOS DECO”.
Foi também incrementada a partilha de
informacdo entre todos os colaboradores -
trabalho conjunto e participativo entre técnicos
e a originalidade com que se definiram novas
formas de comunicar com o consumidor. As
equipas melhoraram as suas competéncias
digitais.

Verificou-se uma maior transparéncia nos
procedimentos de decisdo, conduzindo a uma
maior compreensdo por parte das equipas e
concomitantemente uma maior celeridade nos
processos de decisdo. Em resumo, uma equipa
mais unida e com um enorme espirito de
iniciativa.
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Os destaques para o
ano de 2021

1. ACRISE DA COVID-19E A
RECUPERAGCAO PORTUGUESA
(2021-2026)

A atual crise pandémica afetou severamente
todos os cidaddos, a nivel mundial. No que
respeita a Europa, tal conduziu a uma alteracdo
das principais prioridades dos Estados-
Membros, designadamente, em Portugal.

Em 2021, a DECO ird acompanhar a
implementacdo do Plano de Recuperacdo e
Resiliéncia e as medidas nacionais de protecdo
dos consumidores, em todas as areas.

Por outro lado, o ano de 2021 apresenta
desafios especiais, com a eventual transposicdo
de um conjunto de diretivas europeias,
designadamente, a venda de bens tangiveis e o
fornecimento de conteldos digitais, bem como
a transposicdo da Diretiva Omnibus as quais
serdo devidamente acompanhadas e avaliadas
pelas DECO.

2. APRESIDENCIA PORTUGUESADO
CONSELHO DA UNIAO EUROPEIA

Em janeiro inicia-se a Presidéncia Portuguesa a
qual assumird um papel importante na
implementacdo da  Nova Agenda do
Consumidor. Neste Plano de Atividades, a DECO
assumiu como prioridades, os eixos estratégicos
europeus, tendo em vista a garantia de uma
protecdo do consumidor mais abrangente, atual
e inclusiva.

Nesse sentido, as prioridades da Associacdo sdo,
por um lado, a transicdo verde, com o objetivo
de implementar medidas e instrumentos que
verdadeiramente  capacitem, apoiem e
permitam a cada consumidor contribuir para
alcancar a neutralidade climatica e preservar os
recursos naturais, concretizada na acdo
“Consumidor mais sustentdvel”

Por outro lado, a transicdo digital, com o
objetivo de ser criada uma economia digital
mais segura e apelativa para os consumidores
onde os seus direitos sejam protegidos, bem
como a avaliacdo de impacto da digitalizacdo

dos servicos no dia-a-dia dos mesmos, a qual
serad concretizada, através da acdo “Consumidor
Mais Digital”.

Ainda enquanto prioridade, o cumprimento dos
direitos dos consumidores, através de uma
aposta forte no envolvimento dos jovens na
Associacdo, contribuindo para a definicdo
estratégica da DECO, respondendo as suas
necessidades, concretizada através da acdo
“Consumidores mais integrados e resilientes”.

Por ultimo, dar respostas as necessidades mais
especificas dos consumidores vulnerdveis,
através da acdo “Combate a Desinformacao
Financeira”, bem como a mitigacdo da pobreza
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3. OPERFILE AS TENDENCIAS

DOS CONSUMIDORES

O novo perfil do consumidor exige, cada vez
mais, uma resposta imediata por parte das

instituicdes. Por isso, a

DECO iré desenvolver

um conjunto alargado de ac¢des, destacando-se

as

novas estratégias e ferramentas de

comunicag¢do com o consumidor:

Lancamento do site institucional que ndo
sé permitirda dar a conhecer todas as
atividades e temas trabalhados pela
Associacdo, muitos deles desconhecidos
dos consumidores, como também ira
permitir interagir com estes no que
respeita a apresentacdo de reclamacgdes,
pedidos de informacdo e dendncias.

Criacdo de uma linha de apoio ao
consumidor via plataforma digital que
permitird uma resposta agil e personalizada
aos consumidores.

Projeto “A DECO com as empresas e com
os consumidores” — Consultoria DECO -

procurando, através  de parceiros
institucionais, encontrar uma resposta
personalizada para as empresas,

desenhada a luz das necessidades
especificas dos consumidores. Este projeto
incluira os servicos de formagdo e
acompanhamento dos colaboradores das
empresas, a construcdo de modelos
contratuais com elevado nivel de protecdo
dos consumidores e o acompanhamento
das préaticas das empresas, monitorizando
e corrigindo as que menos se adequam ao
mercado.

Projeto Condominio e Arrendamento
DECO, iniciando-se o aconselhamento
individual e personalizado ao consumidor
nestas dreas, designadamente, no ambito
do apoio de conflitos de consumo.

Projeto “(DES)CONFIA” com o objetivo de,
simultaneamente, informar e desconstruir
alguns mitos de consumo que continuam
enraizados na nossa cultura, visando
combater a desinformacao dos
consumidores.

VI. A Educacdo e Formacdo dos Consumidores
assumird um papel de destaque para
capacitar e empoderar os consumidores face
aos novos desafios da transicdo verde e
digital e literacia financeira.

VII. Reforco dos lacos com a Consumers
International, através da participacdo em
discussdes, em diferentes tematicas, bem
como outras agéncias internacionais como
sejam, as NacGes Unidas, a OCDE, a FAQ, a
WWEF, entre outras que permitam aumentar a
intervencdo e o reconhecimento da DECO.
VIII. A atracdo, retencdo e gestdao de recursos
humanos continuard a ser assumida como
uma prioridade da DECO, mantendo-se a
capacitacdo e melhoria das competéncias das
equipas e potenciando nas mesmas e na
DECO inovacdo e transformacdo. Atentos os
desafios que a Associacdo encontrou em
2020, a mesma introduzird medidas de
flexibilidade na gestdo laboral, com o reforco
do trabalho misto, presencial e telematico,
garantindo a manutencdo do empenho,
dedicacdo, compromisso e responsabilidade
das equipas da DECO.

Ana Cristina Tapadinhas,
Diretora-Geral
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2021 avoz

dos colaboradores...

Como vés o apoio ao consumidor
da DECO nos préoximos 10 anos?

Vejo uma DECO em comunicacdo direta com os
consumidores, permitindo-lhes ter acesso rapido a
um jurista que, com total disponibilidade, ouca e
perceba o problema ou dificuldade que o
consumidor Ihe esta a transmitir para, a partir dai,
de uma forma simples e descomplicada, e
colocando o conhecimento juridico especializado
a disposicdo do consumidor, encontrar uma
solucdo ou resposta que resolva aquele concreto
problema ou dificuldade vivida pelo consumidor.

No Gabinete de Apoio ao Consumidor sentimos
que o trabalho que fazemos ajuda
verdadeiramente a resolver os problemas dos
consumidores e sdo os proprios a darem-nos
muitas vezes a conta de como o nosso apoio fez a
diferenca, desde os mais simples esclarecimentos
de duvidas as media¢des de conflitos com as
empresas. Acredito vivamente que ¢é possivel
termos consumidores que nunca se sintam
impotentes quando confrontados com alguma
dificuldade e que saibam sempre que tém uma
ligacdo com a DECO efetivamente capaz de os
ajudar.

Andreia Almeida,
Jurista do Gabinete de Apoio ao Consumidor

E possivel replicar o sucesso da
DECO junto dos consumidores,
atraveés das redes sociais?

Sim, é possivel. Ainda nos falta um longo
caminho pela frente, dia a dia, contacto a
contacto, post a post, comentario a comentario.
Mas acredito que a DECO tem tudo para 13
chegar. Somos a referéncia nos direitos dos
consumidores, alids, sempre o fomos durante os
47 anos de existéncia da associacdo. Sabemos

gue o consumidor mudou, esta diferente,
procura informacdo, referéncias e experiéncias
de compra no digital. Por ser mais cémodo,
compra on-line, mas, porventura, também ¢é
mais impulsivo nas compras que realiza. Para
acompanhar este consumidor, a DECO precisava
de inovar. E precisava de mostrar-se ao mundo
como diferente. Faltava-nos dar o passo e
mergulhar no mundo digital. Em 2020, a
pandemia ensinou-nos a importancia do
contacto digital com os consumidores e obrigou-
nos a dar esse passo, a inovar, a estar ainda mais
proximos dos consumidores através das redes
sociais. O contacto didrio com estas ferramentas
tem uma grande vantagem para a associacdo:
auscultar e acompanhar aqueles que sdo os
problemas e questdes dos consumidores no
momento. Ao acompanhar as redes sociais da
DECO, diria que este tem sido um trabalho
recompensador,  especialmente com  0s
testemunhos positivos que os consumidores nos
fazem chegar. O meio de contacto é diferente
mas as mensagens serdo as mesmas: A DECO faz
a diferenca na vida das pessoas, seja por ser
uma enxaqueca resolvida, um reembolso
obtido, um crédito renegociado ou um simples
conselho de compra. O ano de 2021 ndo sera
facil para os consumidores. E ai, a DECO terd de
continuar a posicionar-se como a voz da razdo
dos direitos dos consumidores, a Unica
associacdo que vai estar sempre do lado de
todos os consumidores, sem excecao.

Rita Soares,
Técnica de Comunicagao Digital
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No futuro, serd a DECO a educar os
consumidores ou serao os
consumidores a educar a DECO?

A DECO uma associacdo que trabalha para e
com os consumidores, sendo inevitavel que haja
aprendizagem em ambos os sentidos. A nossa
missdo sera sempre dar mais informacdo ao
consumidor, promover a educa¢dao dos jovens
nas escolas e formar os profissionais das
empresas e das diversas entidades sobre os
direitos dos consumidores. Este é o nosso
presente e serd o nosso futuro: capacitar os
consumidores com mais informacdo porque € a
estratégia essencial para a sua defesa e
protecao.

Este € um caminho que ndo percorremos
sozinhos, trabalhamos para os consumidores e é
com eles que aprendemos. Em constante
didlogo com os consumidores, percebemos as
suas necessidades e os desafios que enfrentam,
de forma a darmos uma melhor resposta na
defesa dos seus direitos.

Inés Almeida,
Técnica do Departamento de Formacéao e
Educacéo

O que distingue a DECO de outras
organizagoes?

Na minha opinido, tendo como premissa a area
de RH, penso que a DECO, distingue-se de
outras organizacdes, pelo facto de existir uma
preocupacdo “atenta” para com o colaborador,
ou seja, procura perceber como realmente
poderd ajudar o colaborador, existe uma
consideracdo real pelo mesmo. (No mundo dos
negdcios empresariais muitas vezes essa
preocupacdo “atenta” fica esquecida, apenas
documentada).

Outro ponto relevante, é a posicdo estratégica
relativa aos recursos humanos internos, pelo
facto de existir uma real disponibilidade para
dotar os seus colaboradores com novas
competéncias, de forma a permitir que os
mesmos possam desenvolver as suas tarefas de
forma mais eficaz, porém, consequentemente
(de forma positiva), permitir que os mesmos

possam a vir a desenvolver projetos diferentes
de maiores dimensdes. Em suma, podemos
descrever que a DECO, no que concerne a area
de RH, estd aberta a mudanca, a adaptacdo e
inovacdo da sua “forca humana” (seus
colaboradores).

Carlos Ximenes,
Gestor de Recursos Humanos
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Missao, Visao
& Valores

A nossa Missao

Defendemos os direitos e
legitimos interesses dos
consumidores, contribuindo para
resolver 0s seus problemas e
ajuda-los a exercer o0s seus
direitos fundamentais.

A nossa Visao

Defender e  empoderar  o0s
consumidores na transicdo para
uma economia circular e digital, na
protecdo do ambiente e na
construcdao de uma sociedade mais
justa, inclusiva e sustentavel.
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Os nossos Valores

Estes sdao 0s nossos valores:

INDEPENDENCIA

A nossa missdo exige independéncia face aos
poderes politico e econdémico. As acles
reivindicativas e as posicBes publicas que
tomamos resultam dos nossos estudos e
andlises, imunes a qualquer tipo de pressdo. A
totalidade das receitas da nossa atividade é
reinvestida em prol dos consumidores.

RIGOR E QUALIDADE

A concretizagdo da nossa missdo assenta na
qualidade e integridade para alcancar a
credibilidade do nosso trabalho, baseado no
profissionalismo das nossas equipas.

PROXIMIDADE

A nossa missdo é permanentemente orientada
para a resposta as necessidades dos
consumidores. A sua concretizacdo passa por
interagir com todos os interlocutores de forma
direta, assertiva e adequada.

COOPERAGAO

A atuacdo da DECO privilegia a cooperagdo e
colaboracdo com outras entidades de natureza
diversa, designadamente com a Administracdo
Publica e o Governo, Entidades Reguladoras
nacionais e estrangeiras, bem como com
instituicdes internacionais. Para além da
cooperagdo com estas entidades, a DECO
promove o didlogo com as empresas ou
associacOes de empresas dos setores regulados.
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Objetivos
Estrategicos

No ambito do plano de acdo da Dire¢do da
DECO 19-21, foram definidos os seguintes
objetivos estratégicos:

Reforcar a proximidade da
DECO junto dos Consumidores

Consolidar o reconhecimento
e notoriedade da DECO a
nivel Nacional e Internacional

Garantir a Sustentabilidade Financeira
da DECO e 0 aumento da eficiéncia da
gestao dos recursos humanos

Aumentar a Eficiéncia dos
Processos Criticos
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Estrategia .
Nacional 2021

Face aos objetivos estratégicos, a Nova Agenda do Consumidor da
Unido Europeia, bem como aos Objetivos de Desenvolvimento
Sustentdvel, a DECO propde-se desenvolver as seguintes a¢ées:

Acao

Inspirar vidas mais sustentdveis

A DECO pretende inspirar cada consumidor a mudar para
estilos de vida mais sustentaveis, multiplicando este potencial
de transformacdo junto da sua familia, amigos, comunidade e
trabalho. Serd realizado um estudo prévio sobre o estilo de
vida dos consumidores, os fatores motivadores e os dilemas
que enfrentam para adotar novos estilos de vida. Os
consumidores serdo convidados a fazer um teste ao seu estilo
de vida para conhecer o seu real impacte ambiental
(autodiagndstico) com recomendacbes para
comportamentos mais sustentaveis e partilha das mudancas
conseguidas pelos proprios nas redes sociais.

O Ambiente como um direito dos consumidores

A DECO apresentara uma proposta de alteracdo da Lei de
Defesa do Consumidor, que visa incluir a promocgdo da
protecdo ambiental e do consumo sustentdvel como um
direito do consumidor. Esta alteracdo da Lei tem como
objetivo permitir o acesso a bens e servicos mais
sustentaveis, contribuindo, assim, para uma verdadeira
economia circular.

Como escolher o mais sustentdvel: greenwashing e as falsas
alegagdes ambientais

Para inspirar para estilos de vida mais sustentaveis, serd
promovida uma campanha informativa que auxilie o
consumidor a reconhecer as alegacBes ambientais
(publicidade) enganosas e que geram confusdo no
consumidor que pretende fazer escolhas mais sustentaveis,
alertando para a importancia de privilegiar a rotulagem
ecoldgica certificada.

Acao

Servicos Idénticos, Direitos Iguais

A DECO ira desenvolver um observatorio para garantir igual
protecdo dos consumidores em modelos de negdcio online e
offline. Para o efeito, ird avaliar os novos servicos digitais,
tais como streaming e plataformas online de entregas ao
domicilio.

Os consumidores no centro da digitalizagdo dos servigos
A DECO, através de diferentes formas, ird auscultar os
consumidores sobre o impacto da digitalizagdo nas suas
vidas relativo as seguintes areas: transportes, energia, salude
e banca tendo em vista a reivindicagdo de melhores praticas
e alteragbes no quadro de prote¢do dos consumidores.

Objetivo Estratégico
Reforgar a proximidade da DECO
junto dos Consumidores

Eixo estratégico da Nova Agenda
Transicao Verde

GONSUMOE
PRODUCAD
RESPONSAVEIS

13

Objetivo Estratégico
Reforgar a proximidade da DECO
junto dos Consumidores

Eixo Estratégico da Nova Agenda
Transicdo digital

10222t [
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Acao
Criar um movimento de jovens da Geracdo Ze Y
na Defesa do Consumidor

Criacdo de um grupo de trabalho com base em temas da
Nova Agenda do Consumidor, através da uma abordagem
bidirecional. Adaptar a DECO aos jovens destas geragoes,
integrando-os na Associagdo, através de um FORUM
JOVENSDECO. Sera realizado um questionario tendo em vista
percecionar o conhecimento dos jovens acerca da DECO,
conhecer os seus ideais e dreas de interesse para que a DECO
possa ser a sua voz institucional, bem como perceber a
prevaléncia e dimensdo do consumo verde e digital nos
jovens.

Constituicdo de focus group no sentido de percecionar qual
deve ser o papel da DECO para responder as necessidades
desta geracdo. Deste(s) focus group, e definidos os critérios,
sera constituido o referido Forum JOVENSDECO, ao qual sera
sugerido/apresentado uma ordem de trabalhos anual, sobre
a qual devem refletir e apresentar a sua visdo no final do ano,
sendo que a DECO ira implementar uma das a¢Ges sugeridos
deste grupo consultivo.

Realizagdo de diversos call to action sobre diferentes
tematicas para o envolvimento dos jovens na causa DECO.

Acio
Combater a desinformacdo financeira nos
processos de insolvéncia

Desenvolvimento de agbes de informacgdo, preventivas em
caso de situagdo de rutura financeira, através de novas
formas de comunicagdo, em que ainda ndo se justifica a
apresentacdo a insolvéncia, tendo em conta a proliferacdo de
situagcdes que chegam a DECO com estas carateristicas,
promovidas tanto por entidades ndo licenciadas, como
inclusivamente por entidades licenciadas pelo Banco de
Portugal.

Apresentacdo de proposta legislativa que melhor proteja os
consumidores particulares no processo de insolvéncia, no
ambito da transposi¢do da Diretiva.

Reforco das parcerias com a rede de apoio social, tendo em
vista a disseminacdo desta informacdo, prevenindo processos
mais gravosos para os consumidores.

Acao
A vulnerabilidade energética dos consumidores

Identificacdo de situagBes de pobreza energética,
sensibilizando os consumidores e capacitando os técnicos de
acdo social das autarquias locais, prestadores de cuidados de
saude, entre outros, para a detecdo e resolucdo de
problemas decorrentes de pobreza energética.

Apresentacdo de solugdes de baixo custo para os
consumidores que garantam o aumento da eficiéncia
energética, através do seu Gabinete de Aconselhamento de
Energia.

A DECO integrara o Grupo de Trabalho Governamental sobre
a Estratégia Nacional de Combate a Pobreza Energética e
estabelecerd um conjunto de protocolos com entidades
governativas, organizagdes nao governamentais e autarquias

Objetivo Estratégico
Reforgar a proximidade da DECO
junto dos Consumidores
Aumentar o reconhecimento

e notoriedade da DECO

Eixo estratégico da Nova Agenda

Consumidor vulneravel

PALJSTICAE
16 Werictes
HICATES

Objetivo Estratégico
Consolidar o reconhecimento e
notoriedade da DECO a nivel
nacional e Internacional

Eixo estratégico da Nova Agenda
Consumidor vulneravel

ERRADICACAD REDUGAODAS

DAPOBREZA 10 DESIGUALDADES

Tiiit @

Objetivo Estratégico

Consolidar o reconhecimento e
notoriedade da DECO a nivel
nacional e Internacional

Eixo estratégico da Nova Agenda
Consumidor vulneravel
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Estratéegia
Local 2021

A aproximacdo das organizagdes as
necessidades locais bem como o
conhecimento dos problemas dos
consumidores, a nivel regional,
continuam a ser a prioridade de agao
da DECO, designadamente no
cumprimento dos objetivos
estratégicos. Nesse sentido, todas as
estruturas locais da DECO irao
desenvolver as atividades
apresentadas no Plano 2020, que nao
foram passiveis de ser executadas em
virtude da pandemia.

VoW ¥
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Continuar a
Estratéegia 19 - 21

No ano de 2021, a DECO continuara a:

n Aumentar a presencada DECO
no Territério Nacional

A DECO Regides continuard empenhada em
reforcar a coesdo e a proximidade no territério
nacional tornando a defesa do consumidor mais
presente em cada autarquia, em cada regido. Por
um lado, a DECO vai continuar o seu trabalho de
parceria com as autarquias, com i) o
atendimento aos consumidores, ii) acdes de
informacdo e formacdo para municipes e iii)
reforco da comunicagdo com estes parceiros
instituidos,  por  outro, estrategicamente,
pretende alargar a sua rede, dando a conhecer os
beneficios e vantagens do trabalho com a
Associacdo a outras Autarquias bem como a
outros agentes locais, com especial enfoque nas
redes de apoio social.

Este ano, a DECO dara especial atencdo aos
diversos CLDS - Contratos Locais de
Desenvolvimento Social e as inUmeras ac¢des de
trabalho que podem vir a ser desenvolvidas.

Por outro lado, a DECO ird continuar a reforcar a
sua presenca nas plataformas digitais para que os
stakeholders e consumidores conhegcam as suas
inimeras atividades, nomeadamente no que
concerne a representacdo dos consumidores.

Ainda no ambito digital, a DECO ird reforcar a sua
intervencdo nas redes sociais e site institucional
por forma a ampliar o conhecimento das suas
intervencGes e iniciativas aos associados e

consumidores em geral.

E Melhorar a capacidade de intervengéao
da DECO junto dos Consumidores

A DECO continuard a desenvolver a atividade de
informacdo e apoio nos conflitos de consumo e a
apostar na protecdo financeira dos consumidores a
nivel preventivo e em situagdo de sobre-
endividamento ou endividamento excessivo.

A DECO ira também reforgar a proximidade junto das
empresas e organismos fiscalizadores, entidades
reguladoras, poder politico, através de canais mais
diretos, e tirando partido da sua agdo na pagina web
institucional e das redes sociais, orientando-os na
promocdo das melhores praticas e na prevencdo e
resolucdo de conflitos, bem como, exigindo melhor
regulamentagcdo que proteja os direitos e legitimos
interesses dos consumidores.

O programa DECO FORMA ird continuar a realizar
acGes de informacgdo em parceria com as autarquias e
outros agentes nas diferentes Delega¢des Regionais
em formato de webinar: “DECO Consigo em Casa”
sobre os temas mais emergentes da atualidade e as
necessidades dos consumidores

Também serd reforcada a rede de educagdo do
consumidor na escola - DECOJovem, através de novas
abordagens e tematicas para professores e alunos em
contexto escolar. Com um novo site estamos
preparados para reforgar a comunicagao e alcangar e
uma maior interagcdo com os jovens e as escolas.

Projetos

A DECO continuara a desenvolver o seu plano de acdo
de projetos e iniciativas com a apresentacdo de novas
candidaturas, bem como na execucdo do projeto
recentemente aprovado Consumers Go Green,
promovendo um ciclo de debates on-line nas escolas
sobre economia circular e sustentabilidade.

V' Moy Qoo

d|stee JINIPHARP

.NET.VIVA.
& SEGURA.
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B Melhorar a capacidade de Intervencao
junto dos stakeholders a nivel nacional

A DECO ird continuar a aumentar a qualidade das
suas intervencg8es junto dos Conselhos Consultivos
e Tarifarios das Entidades Reguladoras. Enquanto
parceiro social, continuara, também, a aumentar a
eficacia dos seus pareceres e cartas-lobby por
forma a colocar os consumidores no centro das
decisGes politicas.

A DECO continuara a acompanhar a jornada do
consumidor sempre que este ndo consiga resolver
0s seus problemas junto das empresas e pretenda
recorrer a um mecanismo de resolugdo alternativa
de litigios.

Para além disso, manter-se-do as prioridades de
acdo da DECO nas dareas dos servicos publicos
essenciais, transporte aéreo, habitacdo, saude,
servigos financeiros e justica ambiental.

O projeto formativo DECO FORMA, continuard a
desenvolver acBes de formacdo e workshops junto
de entidades publicas e privadas, contribuindo
para o desenvolvimento das competéncias dos
seus colaboradores e, reforcando-se, assim, as
boas praticas das empresas junto dos
consumidores. Este ano daremos especial destaque
ao tema da sustentabilidade e da pobreza
energética, para além dos temas dos direitos dos
consumidores para as empresas (PME). Destacam-
se em 2021, o Programa Consumer Law Ready,
bem como o Consumer PRO.

Para além disso, a DECO continuard a dinamizar
um programa de formagdo sobre temas
emergentes do consumo para jovens recém-
licenciados, enriquecendo o seu curriculo
profissional. A DECO ird melhorar e reforgar a sua
parceria com a ACADEMIA, colaborando de forma
mais proxima com as Universidades quer na
integracdo de estagios académicos e profissionais,
desenvolvimento de estudos e realizagdo de
conferéncias e workshops. .

A DECO irad apresentar um caderno reivindicativo
para as elei¢cdes autarquicas, em que as Delegacbes
terdo um relevante papel a desempenhar , na
identificacdo das necessidades especificas, com
base nos eixos estratégicos da Nova Agenda do
Consumidor

ﬂ Melhorar a capacidade de Intervencao

junto dos stakeholders a nivel
internacional
Tendo em conta que Portugal assumird a

Presidéncia do Conselho da Unido Europeia, e
nesse sentido, respondera a todas as iniciativas
legislativas previstas no ambito da Nova Agenda do
Consumidor. Para além disso, estard presente em
todas as conferéncias organizadas no ambito da
Presidéncia.

A DECO continuara a ser um parceiro privilegiado
no relacionamento com as suas organizacles e
entidades congéneres, nomeadamente com o
BEUC, participando em reunides e contribuindo,
através de pareceres e respostas a questionarios
para o enriquecimento das tomadas de posicdo
daquela organizacdo junto das instituicdes
europeias. Para além disso, continuard a assegurar
a sua representacdo na Direcdao Executiva,
melhorando o desenvolvimento do movimento
europeu dos consumidores.

A DECO reforcara a sua intervengdo no Comité
Econdmico e Social Europeu, através de pareceres
e contributos para uma melhor protecdo dos
consumidores em diferentes dreas.

Ainda a nivel internacional, a DECO continuard a
apoiar, com 0s seus recursos humanos, o
desenvolvimento das atividades da CONSUMARE.
Em 2021, a DECO ira apoiar o desenvolvimento do
projeto da CONSUMARE sobre direitos dos
consumidores migrantes.

Em 2021, a DECO continuard a desenvolver um
projeto de capacitacdo e empoderamento dos
consumidores em Timor Leste, contribuindo para a
efetiva implementacdo das atividades da
Associacdo de Consumidores de Timor Leste — TANE.

Em 2021, a DECO pretende reforgar os lacos com a
Consumers International, através a participacdo
em 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 intervengao e o
reconhecimento da DECO.




E Melhorar a comunicagao da DECO
para os consumidores e stakeholders

A DECO, em 2021, implementard novas formas de
comunicacdo com os consumidores e stakeholders,
nomeadamente, lives, vox pop, bem como tera um
local nas proéprias instalagdes para realizacdo de
gravagbes, o que agilizard estas novas formas de
comunicagdo, ndo sé em termos de recursos
humanos mas também financeiros.

A DECO continuard 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
vdrias areas.

Continuara, também, a prestar informacdo através
dos meios de comunicagdo social e apostando numa
maior capacidade de reagcdo. Aumentara o seu
nudmero de intervencgdes através do recurso a novos
formatos e novos meios. Para isso, continuard a
desenvolver o projeto do site institucional para
garantir uma atualizagdo diaria do trabalho politico da
DECO orientando, de forma mais eficaz, as respostas
aos stakeholders e aos consumidores. De forma
semelhante, serdo reforcados os canais institucionais
no digital, especialmente em redes sociais como o
Facebook, o LinkedIn e o Twitter.

A DECO ird continuar a comemorar o més do
consumidor, atividade que envolve todas as equipas,
e cuja estratégia tem capitalizado a comunicacdo da
Associagao.

u Consolidar a autonomia Financeira

A consolidagdo da autonomia financeira é um
designio para a DECO, na medida em que, a
garantia de um baixo nivel de endividamento e as
subjacentes politicas que o possibilitam conferem
uma estabilidade e solidez financeira transversal a
toda a Organizacdo, geradora de confianca e
indutora de novas iniciativas e sucessivos
investimentos cuja concretizagdo se tem vindo a
observar, ano apds ano.

Para o efeito, o acompanhamento e a constante
monitorizagdo da evolucdo da situagdo financeira da
Associagdo sdo essenciais, motivo pelo qual, em
2021, para além dessas medidas, o processo de
auditoria financeira externa decorrerd de forma
mais estendida ao longo do ano, perspetivando-se
assim a realizagdo de auditorias intercalares
trimestrais.

Concomitantemente, procuraremos, em especial,
continuar a melhorar a gestdo financeira dos
projetos, cujos proveitos constituem uma
consistente forma de obtengdo de receitas
alternativas, determinantes para a autonomia
financeira que a DECO tem consolidado, enquanto
cruciais mecanismos de financiamento de acges
cuja concretizagdo, de outro modo, seria inviavel,
por onerar excessivamente as contas da Associacdo,
frustrando assim a concretizagdo de novas
iniciativas e atividades e o subsequente eventual
aproveitamento do fundamental potencial inovador
que detém.
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E Garantir a eficacia dos sistemas de

informacédo e redes

Os desafios langados, em 2020, pela pandemia a
area de Sistemas de Informagdo e Redes orientam
a sua atuacdo em 2021, desde logo, para o
incremento das solugbes de mobilidade a
disponibilizar aos colaboradores. Associado a este
objetivo surge a necessidade absoluta do
incremento de mecanismos e meios de seguranca
para permitir o funcionamento remoto de todos os
utilizadores e para salvaguarda dos dados
guardados em cada estagdo de trabalho e no
servidor, bem como de toda a infraestrutura de TI,
com énfase na salvaguarda dos dados produzidos
pelas estruturas regionais da DECO. Durante o ano
de 2021 serd importante realizar um diagndstico
exaustivo sobre onde e como deverd a DECO atuar
para que se atinja este propdsito.

Por outro lado, pretendemos dar continuidade a
procedimentos e politicas de funcionamento
interno que promovam o aumento de eficiéncia e
produtividade adequando, quando se justificar, as
solugdes existentes as necessidades especificas de
cada colaborador. Serd assim importante
identificar todos os colaboradores que, para a
execucdo de algumas tarefas, tenham necessidade
de ver melhorados os equipamentos ou as
solugBes informaticas colocadas a sua disposicdo.

E expectavel que, o colmatar destas necessidades
especificas, associadas ao cumprimento do Plano
Tecnoldgico da DECO, permitirdo dotar a
Associagdo e os seus colaboradores de ferramentas
adequadas a um superior desempenho.

Aumentar os niveis de motivacgao,
lideranga e alinhamento organizacional

Importa, uma vez mais, garantir a eficacia do
Sistema de Gestdo de Desempenho da DECO,
instrumento central da gestdo da Organizagdo, em
particular, do seu capital humano, cujo
desenvolvimento de competéncias, nos diversos
dominios e areas de especializagdo, é fulcral e
potencia niveis mais elevados de motivagdo,
lideranca e alinhamento organizacional, como
preconizado.

Para o efeito, encetaremos um novo ciclo de
formagdo interna, transversal a todos os
colaboradores da Associagdo e avaliaremos o
impacto que o projetado desenvolvimento de
competéncias dos colaboradores teve para a
Organizagdo, designadamente quanto ao aumento
da produtividade e da qualidade do trabalho.

Tal investimento na formagdo dos colaboradores
continuara a estar em linha com as necessidades
e/ou oportunidades de melhoria que se detetem
nas respetivas avaliages de desempenho das
dimensdes operacional, funcional e
comportamental, sé cabalmente e rigorosamente
identificaveis se diagnosticadas no contexto da
dinamica do sistema de Gestdo de Desempenho
da DECO, cuja monitorizagdo e acompanhamento
se continuam a revelar de fundamental acuidade.

E Aumentar a eficiéncia dos processos
criticos

Para além da consolidagdo do desenvolvimento do
Sistema de Gestdo de Desempenho, enquanto processo
critico, teremos também que revisitar outros processos
criticos, procedendo, designadamente, a revisdo dos
documentos produzidos no ambito do processo de
adequacdo ao Regulamento Geral de Prote¢do de Dados,
nomeadamente do Documento Geral de Seguranca e da
Politica de Privacidade da DECO.

Ao longo de 2021, efetuaremos ainda uma revisdo e
atualizacdo dos descritivos dos processos de tratamento
de dados pessoais existentes na Organizagdo, assim
como, a respetiva revisdo das andlises de risco que lhes
estdo associadas, sem prejuizo da elaboragdo de outros
descritivos e andlises que entretanto se identifiquem e
justifiquem.

Pagina 18



O nosso contributo para os Objetivos
de Desenvolvimento Sustentavel (ODS):

A DECO reconhece o seu papel no prossecugdo
dos Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel.
Em 2021, propGe-se a contribuir nos seguintes

moldes:

OBJETIVOSDE
DESENVOLVIMENTO
SUSTENTAVEL

CONTRIBUIGAO DA DECO

ERRADICAGAD
DAPOBREZA

Tidd

Apoiando os consumidores em situagdo de especial vulnerabilidade, sem qualquer custo.

Reforgando a protegdo do consumidor no @mbito dos mecanismos de apoio social, nomeadamente, no que respeita aos servigos publicos
essenciais, bem como no recurso ao crédito.

Desenvolvendo agdes de informagdo e formagdo para consumidores em situagédo de exclusdo social.

Desenvolvendo uma campanha para alertar os consumidores para o desperdicio alimentar.

Defendendo a adogdo de praticas mais sustentaveis na produgdo de alimentos.

Contribuindo para uma maior certificagdo e fiscalizagdo de produtos alimentares.

Denunciando publicidade alimentar dirigida a jovens tendo em vista a promogdo de uma alimentagdo mais saudavel.

Promovendo hébitos de alimentagdo saudavel junto dos seus colaboradores, nomeadamente, com o consumo gratuito de fruta sazonal e
sopa.

SADDEE
BEM-ESTAR

v

Defendendo o sistema de satde portugués como um sistema de qualidade, universal e economicamente acessivel a todos os
consumidores.

Promovendo agdes junto dos consumidores mais vulneraveis, tendo em vista um envelhecimento mais ativo.
Promovendo a liberdade de escolha dos servigos de salide por parte do consumidor.

Garantindo que todos os colaboradores beneficiam de um sistema de satide sem quaisquer custos.

EDUCAGADDE
QUALIDADE

(]

Apostando na sua rede de escolas para introduzir as tematicas relevantes de defesa dos consumidores, junto da comunidade educativa.

Reforgando a formagdo dos consumidores, ao longo da vida, através de agdes de informagdo e formagdo que os dote de especiais
conhecimentos sobre a defesa do consumidor.

Garantindo que todos os colaboradores beneficiam de a¢des de formagdo que reforcem as suas competéncias técnicas e profissionais.

IGUALDADE
DEGENERD

Garantindo que todos os consumidores tém acesso a bens e servigos sem que exista qualquer discriminagdo em fungdo do género.

Promovendo a protegdo do género em areas como a Publicidade, Servigos Financeiros e Habitagdo, reforgando a dignidade dos
consumidores.

Capacitando as empresas para a protegdo da igualdade de género nas relagdes de consumo.

Garantindo que os colaboradores ndo sdo objeto de qualquer discriminagdo em fungdo do género e promovendo uma progressao justa na
carreira.

hiBuA POTAVEL
ESANEAMENTO

Reivindicando um servigo de agua que reduza as perdas no sistema, que garanta a acessibilidade dos consumidores e seja sustentavel para
além de 2030.

Promovendo campanhas de informag&o e alertas para comportamentos responsaveis no uso eficiente da agua.

Promovendo junto dos colaboradores um consumo eficiente da dgua, através da utilizagdo da rede publica e evitando o seu desperdicio.

Acompanhando os consumidores na transposi¢do da Diretiva “Energias limpas para todos”, promovendo uma maior descarbonizagdo da
economia, sem que a mesma implique maiores custos para os consumidores.

Continuando a desenvolver projetos ligados a eficiéncia energética.

Reforgando o sistema de iluminagdo e gestdo térmica dos equipamentos de climatiza¢do da associagdo, permitindo uma maior eficiéncia
no consumo de energia.
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OBJETIVOS DE
DESENVOLVIMENTO
SUSTENTAVEL

CONTRIBUIGAO DA DECO

TRABALHO DEGENTE
ECRESCIMENTO
ECONOMICO

Reforgando a protegdo dos trabalhadores na promogdo de produtos mais sustentaveis para os consumidores, designadamente a
seguranga no trabalho e eliminando o trabalho infantil, tendo em vista a introdugdo no mercado de produtos seguros e que ndo lesem a
salide dos consumidores.

Promovendo um turismo sustentavel que dignifique as cidades e as regides portuguesas e promova a manutengdo dos bens e servigos
essenciais dos cidaddos.

Aumentando os niveis de motivagdo, lideranca e alinhamento organizacional dos colaboradores, permitindo que o sistema de avaliagdo de
desempenho constitua um incentivo a adogdo de melhores préticas.

INDOSTRIA, INOVAGAD
EINFRAESTRUTURA

Promovendo uma industria inclusiva e sustentavel que garanta a produgdo de bens com qualidade e resiliéncia.
Reivindicando a eliminagdo da obsolescéncia programada e o aumento da garantia dos produtos, tendo em vista a sua maior durabilidade.
Estimulando a inovagdo quando a mesma represente valor acrescentado para os consumidores.

Promovendo um clima organizacional baseado em tecnologias que reforcem a proximidade entre a DECO e as suas estruturas regionais.

1

REDUGADDAS
DESIGUALDADES

Promovendo um maior equilibrio contratual, reduzindo as desigualdades entre os consumidores e as empresas.
Promovendo a universalidade e acessibilidade de todos os consumidores a servigos publicos essenciais.

Melhorando a regulamentagdo e monotorizagdo dos mercados financeiros, promovendo a igualdade dos consumidores no acesso a
servigos e produtos bancarios e eliminando custos ndo justificados.

Continuando a promover uma igualdade entre todos os colaboradores, garantindo que todos tém acesso a comparticipagdo das despesas
de transporte independentemente do local de residéncia.

CIDADESE

Promovendo o acesso de todos os consumidores a sistemas de transporte seguros, com qualidade, acessiveis, sustentdveis e a um prego
justo.

Promovendo o acesso a habitagdo de forma inclusiva e sustentavel, colaborando no planeamento da gestdo do espago urbano.
Promovendo o impacto ambiental positivo nas cidades através do acesso a espagos verdes e a formas de mobilidade suave.

Aderindo a pactos de mobilidade locais, garantindo que os colaboradores estdo inseridos numa comunidade mais inclusiva, segura e
sustentavel.

1

CONSUMDE
PRODUGAD
RESPONSAVEIS

Acompanhando a produgdo e distribuigdo, reforgando uma maior seguranga dos produtos e, ao mesmo tempo, estimulando um consumo
mais sustentavel, por parte dos consumidores.

Defender a introdugdo de sistemas eficientes na gestdo de residuos e que os mesmos reforcem o principio do poluidor pagador.

Garantindo que os produtos consumidos na organizagdo sdo produzidos de forma responsavel e sustentavel, privilegiando um comércio
justo.

AGAD CONTRA A
MUDANGA GLOBAL
DOCLIMA

Representando os consumidores nas assembleias municipais para verificagdo e monitorizagdo dos planos municipais de adaptagdo as
alteragdes climéticas.

Promovendo a defesa dos consumidores no ambito dos impactes negativos do ambiente, especialmente em dreas como a protegdo
financeira, a salde, as emissdes poluentes e a alimentagdo, tendo em vista uma maior justica ambiental.

Estimulando os colaboradores a ser embaixadores nas agdes da DECO para combate da emergéncia climatica.

Continuando a sua agdo pela redugdo do plastico a mais no embalamento dos produtos, reforgando esta parceria junto das comunidades
locais.

Promovendo a redugdo do uso de plastico de utilizagdo Unica no ambito do clima organizacional da Associagdo.

1

VIDA
TERRESTRE

Promovendo o uso sustentavel da biodiversidade e dos ecossistemas, tendo em vista a produgdo de produtos mais sustentaveis que
tenham na sua origem o aproveitamento legal e sustentavel desses recursos.

Introduzindo préaticas de sustentabilidade em todas as estruturas da DECO designadamente, através do incentivo na diminui¢do do uso do
papel e colocando ecopontos em diversos espagos da Associagdo para a adogdo de préticas de reciclagem.

Continuando a acompanhar o desenvolvimento dos centros de arbitragem, nomeadamente, a nivel dos seus conselhos de administragdo
enguanto instituicdes eficazes, responsaveis e transparentes.

Promovendo uma maior proximidade entre as instituicdes publicas e os consumidores e garantindo que as decisdes dos érgdos legislativos
sdo responsaveis, inclusivas, participativas e representativas dos interesses dos consumidores.

1

PARCERIAS EMEIOS
DEIMPLEMENTAGAD

Reforgar o apoio internacional para a implementagdo eficaz e orientada da capacitagdo em paises em desenvolvimento., tais como Timor
e membros da CONSUMARE

Continuando com os seus recursos humanos, a apoiar o desenvolvimento das atividades da CONSUMARE junto das organizagdes nacionais
de defesa dos direitos dos consumidores nos paises de expressdo de lingua portuguesa.
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ATIVIDADES E
ORCAMENTO 2021

Contacte-nos:
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