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VASCO RODEIA TORRES COLACO
PRESIDENTE

MENSAGEM DO PRESIDENTE

Um ano pleno de beneficios

Realcar em breves paragrafos o que de mais impor-
tante fol realizado pela nossa Associacédo durante
um ano e sempre um exercicio dificil e redutor face
a dimenséo e variedade das iniciativas e atividades
desenvolvidas para informar, formar e representar
0S NOssos associados e 0s consumidores em geral.
Bem sel que a riqueza e profundidade da interven-
cdo da DECO val muito para além de um simples
conjunto de numeros por mais impressivos e esma-
gadores gque eles possam ser. Mas 0s numeros sao
afinal a traducdo mais objetiva das varias dimensdes
da nossa intervencdo, quer na informagao e apoio
fornecidos aos consumidores, quer nas multiplas
acOes de formacéao, quer ainda nos beneficios tan-
glvels e traduzidos em poupancas reais para muitos
dos Nnossos associados que conseguiram, gragas a
Intervencao dos nossos técnicos recuperar cobran-
cas llegitimas. Ndo resisto por i1sso a realcar alguns
dos numeros mais significativos apresentados neste
relatorio de atividades:

. 563 147 - consumidores a quem foi prestada informa-
cao;
« 41915 - alunos envolvidos nas atividades Deco jovem;

« 875 - sessoes informativas realizadas com participagao

de 18 788 consumidores;

« 116 066 - consumidores que solicitaram os servigos da
DECO em processos de mediagao, com uma taxa de

satisfagao do pedido de 78%;

. 97 - meios de comunicagao com quem temos colabo-

ragoes regulares;

. 331034 - consumidores que aderiram as nossas agoes

de mobilizagao;

. 746 207 Euros - valor recuperado pelos consumidores

em cobrangas ilegitimas;

« 465634 - associados da Deco em dezembro de 2015;

Ano apos ano estes numeros vao aumentando,
demonstrando ndo apenas a capacidade de res-
posta da Deco as solicitacdes e desafios com que
¢ defrontada, mas sobretudo a vontade para inovar
e desenvolver iniciativas que vdo ao encontro das
necessidades dos consumidores e 0s aproximem da
sua Assoclacao. O aumento constante dos pedidos
de informacéo e apoio que recebemos por parte dos
consumidores, longe de ser uma ameaca € sobretu-
do para nos um testemunho da confianga no Nosso
trabalho que procuramos retribuir ndo apenas com
palavras mas sobretudo com beneficios tangivels.
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ADECO - ASSOCIACAO PORTUGUESA PARA A DEFESA

DO CONSUMIDOR DEFENDE OS DIREITOS E LEGITIMOS
INTERESSES DOS CONSUMIDORES, CONTRIBUINDO

PARA A RESOLUCAO DOS SEUS PROBLEMAS, AJUDANDO-0OS
A EXERCER OS SEUS DIREITOS FUNDAMENTAIS:

INFORMACAO PARA UMA MELHOR ESCOLHA, QUALIDADE
DOS BENS, EDUCACAO E JUSTICA, SAUDE E SEGURANCA.
ATRAVES DA SUA MISSAO, A DECO CONTRIBUI PARA

A EXISTENCIA DE CONSUMIDORES MAIS INFORMADOS,

MAIS ESCLARECIDOS, MAIS CONSCIENTES, MAIS CONFIANTES
F EMPODERADOS, CAPAZES DE SER UM MOTOR

DE UMA ECONOMIA INOVADORA E COMPETITIVA.

INFORMACAO
=) =)

EDUCACAO €. .Y REPRESENTACAO
E FORMACAO .

DEFESADOS DIREITOS
E LEGITIMOS INTERESSES
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A EQUIPA

TOTAL
TRABALHADORES CONTRATADOS
.o e ® ° o o ..
L] ° ) i

A DECO contou em 2015, na Sede e nas
Delegacdes Regionais, com uma equipa
composta por 75 trabalhadores cujo
empenho, responsabilidade, compro-
misso e coesdo tornaram possivel a
concretizacao de todas as ativida-
des descritas no relatorio.

ESTAGIARIOS

. dh

AVENCADOS

. &

1 - 1
HOMENS

MULHERES

Caraterizagdo dos trabalhadores ao servico da DECO
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VIDA

ASSOCIATIVA

SEDE

A Sede da DECO assegura os servi¢os prestados, a
nivel local e nas regides autonomas, coordenando,
em termos nacionais, a atividade da associacao no
que diz respeito a iInformacao, educacao e represen-
tacdo dos consumidores e associados.

DIRECAO NACIONAL
E CONSELHO FISCAL

A Direcao Nacional € um orgao social que reune
mensalmente, gerindo e definindo as posicdes es-
tratégicas da Associagdo, bem como outras com-
peténcias que lhe sejam delegadas pela Assembleia
Geral.

A Comisséo Executiva € um orgdo social, eleito pela
Direcéo Nacional, que tem como funcéo a gestdo e
a definicdo de assuntos relacionados com a vida as-
sociativa. Reune com uma periodicidade bimestral.
O Conselho Fiscal € um orgéo social, eleito pela As-
sembleia Geral, que tem como funcgéo fiscalizar as
contas e a atividade financeira da Associacao.

ELEICOES DE CORPOS
SOCIAIS

Em 2015, realizou-se a elei¢do dos novos corpos so-
ciais da Direcdo Nacional e da Delegagédo Regional
de Evora.

No &mbito do atual mandato da Direcédo da DECO,
a mesma definiu um conjunto de eixos estratégicos
que identificam a intervencao politica da Associacao
em determinadas areas procurando contribuir para
uma melhor defesa dos consumidores e simulta-
neamente uma adequada resposta aos desafios do
mercado e da socledade em geral.

Promogao de uma melhor qualidade

de vida e envelhecimento ativo

Protecdo dos consumidores

economicamente desprotegidos

Garantia de um elevado nivel de protegao

dos consumidores no mercado digital

Promogao de um consumo sustentavel

e responsavel de bens e servigos

Maior seguranca e qualidade

nos produtos e servigos

Reforco da justica e reparagao dos danos
em virtude das praticas violadores dos

direitos

Reforgo do papel da DECO
na monitorizagaoe definigdo de politicas

nacionais e internacionais

Estes eixos orientam internamente as tradicionais e
relevantes atividades de informagao, educacgéo, for-
macéo e representacao prestadas pela DECO ten-
do em vista a capacitacado e o empoderamento dos
consumidores.

@DECO
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DELEGACOES REGIONAIS

As Delegacdes Regionais da DECO sdo estruturas
locais que visam uma maior proximidade entre os
consumidores e os servicos da DECO, assegurando
a sua informacédo, educacao e representacdo, a ni-
vel regional. Estas estruturas informam e apoiam os
consumidores da sua regiao, estimulando a mobili-
zacao das populacdes, potenciam o dialogo e cola-
boracdo com os agentes locais, promovem a cola-
boragdo com os meios de comunicagdo social local
e regional e desenvolvem iniciativas que permitam
a identificacéo e avaliacdo de questdes regionais de
CONSUMO.
Ao longo do ano, foram promovidas reunides en-
tre as delegacdes e Sede para apresentacao, ava-
liacdo e discussdo de aspetos relacionados com o
funcionamento de todos os Gabinetes. As Diregdes
Regionais e colaboradores das delegacdes regionais
reuniram internamente, bem como com a coorde-
nacdo nacional para avaliar aspetos relacionados
com a administracdo e organizacao dos gabinetes COIMBRA
das delegacdes.
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CONSELHO
DAS DELEGACOES REGIONAIS

O Conselho das Delegacdes € um orgao consultivo
da Direcdo e de coordenagdo regional que reune,
pelo menos, uma vez por ano. Compete ao Conse-
lho das Delegacdes, entre varias iniciativas, efectuar
O balan¢o das actividades desenvolvidas, discutir
temas de relevante interesse para tomadas de posi-
cdes da Associacao e a apresentacao de iniciativas
futuras.

Em 2015 realizou-se um Conselho das Delegagdes
Regionais, nos dias 30 e 31 de outubro, organizado
pela Delegacao de Coimbra, no ambito do qual fo-
ram debatidas questdes respeitantes ao envelheci-
mento ativo.

Conselho das delegagdes regionais

COMUNICACAO INTERNA

A DECO dispde de uma ferramenta de comunica-
cédo interma — INTRADECO - que congrega docu-
mentos e informacdo estatistica e outros assuntos
de relevante interesse para a vida associativa.
Paralelamente, e com o intuito de reforcar a circu-
lacdo interna de informacéo sobre as atividades de-
senvolvidas, entre a Sede e as Delegacdes Regionais,
continuou a desenvolver-se uma estratégia de co-
municagdo — Boletins informativos e o jornal inter-
no. Em 2015, foram redigidos e enviados 39 boletins
internos — FLASHDECO - e o jornal interno foi edi-
tado mensalmente.

Diarlamente foi elaborada a recolha digital dos re-
cortes, sendo reenviada para as Direcdes regionais e
para todos os colaboradores, a nivel nacional. Privi-
legiou-se a via on-line, procurando uma maior eco-
nomia de meios, rapidez e eficacia na comunicagao
interna.

@DECO
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INTERNATIONAL PARA OS

(LISBOA) CONSUMIDORES
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PUBLICACOES
DECO PROTESTE

A informacao coletiva fol prestada atraves das publi-
cacdes da DECO Proteste, a PRO TESTE, a DINHEI-
RO & DIREITOS, a TESTE SAUDE e o boletim finan-
ceiro PROTESTE INVESTE.

o
o
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i

ENCONTROS COM SUMO

A DECO, sede e as Delegacdes Regionais, deram
continuidade a realizagcdo de sessdes informativas
— Encontros Com Sumo, dirigidas a comunidade.
As sessdes informativas tém um formato dinamico,
procurando apostar na interatividade e participacao
dos consumidores, facilitando a aquisicdo de co-
nhecimentos.

Em 2015, realizaram-se 161 Encontros Com Sumo
em todo o territorio nacional, envolvendo um total
de 3 089 participantes, o que representa uma media
de 22 participantes por sessdo informativa. Dentro
da diversidade dos temas abordados destaca-se o
elevado numero de sessdes sobre o tema da litera-
cla financeira (49 sessdes), 0 consumo sustentavel
(23 sessdes), os direitos e deveres dos consumidores
(19 sessdes) e as vendas agressivas (19 sessdes).

Foi nas regides do Algarve, Norte e Evora que se ve-
rificou 0 maior numero de sessdes realizadas para
0s consumidores.

ENCONTROS
COM SUMO

3089
PARTICIPANTES

.
@DECO
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CAMPANHAS INFORMATIVAS

» &DECO
ENERGIA FANTASMA

A DECO deu continuidade a campanha informa-
tiva "Energia Fantasma’, apoiada pela ERSE (PPEC
2013/2014), com o objetivo de informar e sensibi-
lizar os consumidores para uma utilizacéo eficiente
da eletricidade, com vista a adogdo de comporta-
mentos que contribuam para a reducéo da fatura de
energia elétrica.

Com esta campanha, a DECO procurou sensibilizar
0s consumidores para a necessidade de eliminar
os varios desperdicios de eletricidade no setor re-
sidencial resultantes dos consumos de stand-by/
off-mode, nomeadamente, 0s comportamentos de
consumo energetico irresponsaveis e da escolha de
equipamentos energeticamente menos eficientes.
Foram realizadas 444 sessdes informativas para a
comunidade em geral, em especial para 0s consu-
midores vulneraveis, reunindo em sala 9 462 con-

{3
() ()
444 SESSOES
PARA A
COMUNIDADE

v
C AN\

9462
CONSUMIDORES

22 000
VISITANTES

33 EVENTOS
PUBLICOS

sumidores. A DECO esteve presente em 33 eventos
publicos, particularmente feiras, que contaram, no
seu todo, com cerca de 22 000 visitantes ao espa-
¢o Energia Fantasma. Foram também realizadas 485
sessdes informativas junto das escolas para um uni-
verso de 21 089 alunos e 1 051 professores.

Foli langado o Concurso denominado “Videos com
Energia” que contou com a realizacdo de 210 videos,
por parte de jovens consumidores e com O envolvi-
mento de 98 escolas, 113 professores e 863 alunos.
As duas equipas vencedoras do concurso ganha-
ram uma viagem a Copenhaga, denominada Cidade
Verde da Europa em 2014. Todos os elementos das 8
equipas distinguidas com mengdo honrosa tambéem
foram premiados. No total foram oferecidos 6 tablets
e 34 action cams.

A divulgagéo do Concurso “Videos com Energia’
possibilitou, também, a promogao das adesdes a co-
munidade online da Energia Fantasma, permitindo
que se alcancgassem os 7 800 membros registados.
Foi escolhido o dia 29 de malo, o dia da energia, para
a entrega dos prémios as equipas vencedoras e res-
petivas mengdes honrosas. Este evento realizou-se
nas instalacdes do IPDJ e contou com a presenca
de 14 representantes de 10 entidades diferentes. A
cerimonia fol transmitida via livestream, tendo sido
visualizada por 460 alunos das escolas nomeadas e
374 cidadaos.

>

485 SESSOES
PARA AS
ESCOLAS

21089 ALUNOS
E 1051
PROFESSORES

ENERGIA
FANTASMA

98 ESCOLAS
863 ALUNOS

13
PROFESSORES

RELATORIO DE ATIVIDADES E CONTAS 2015 -
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Com o objetivo de sensibilizar os consumidores
para a importancia do uso eficiente da agua e alertar
para as suas perdas, a DECO, com o apoio do Fundo
para a Promocéo dos Direitos do Consumidor, de-
senvolveu uma Campanha Informativa AGUA: Um
bem essencial ao seu servico.

A DECO realizou um total de 174 sessdes informa-
tivas nacionais junto da populagcdo mais vulneravel,
com informacdo pratica e clara que permitiu que
estes consumidores soubessem mais sobre este
servico. Nestas sessGes estiveram presentes 4192
participantes.

Sessao Informativa realizada na Camara Municipal de Mesao Frio

Fol estabelecida uma importante colaboracado com
a Secretaria Regional para a Inclusdo e Assuntos
Sociais e o Servico de Defesa do Consumidor da
Regido Autonoma da Madeira atraveés da realizagdo
de 68 sessdes informativas em todos os concelhos
da Regido, incluindo a llha do Porto Santo. A DECO
contou com a participagéo de 2 050 consumidores
destas regides autonomas.

Em simultdneo com a implementacédo das sessdes
Informativas no terreno, executou-se, na semana
de 22 a 26 de junho, uma campanha radiofonica
junto de radios de 3 grandes grupos de comunica-
céo social (Grupo Media Capital, Grupo Renascenca
e Grupo RTP), onde se alertou, de forma massiva,
0s consumidores para o0 uso eficiente de agua e as
conseguéncias ambientais e economicas associa-
das ao seu desperdicio.

.
l‘, iy

Media Capital

Reroooue
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-
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0 MERCADO DA ENERGIA
ESTA A MUDAR

ESCOLAA.

Utentes da Associagao de Pais e Moradores do Bairro de Campinas

A DECO foi parceira numa campanha da respon-
sabilidade da Direcdo Geral de Energia e Geologia
que teve como entidade gestora a ADENE — Agén-
cia para a Energia. A RNAE, a ENERDURA, a Lisboa
E-Nova e a ACOP foram também parceiros nesta
campanha.

Esta campanha visava informar os consumidores
sobre o processo de extingao das tarifas reguladas
e de transi¢cdo de contratos de eletricidade e de gas
natural a clientes finais para regime de mercado,
bem como sobre os mecanismos de salvaguarda e
de apoios dos clientes finais economicamente vul-
neraveis.

A DECO fol responsavel pela realizacdo, em todo o
pals, de 73 sessdes de esclarecimento que contaram
com a presenca de 1 692 consumidores economi-
camente vulneraveis. Com o objetivo de potenciar
0 alcance da campanha junto destes consumidores
foram tambem efetivadas 23 sessGes de esclareci-
mento a agentes multiplicadores de informacao,
como 0s técnicos de acdo social das autarquias,
juntas de freguesia, IPSS e de outros organismos,
num total de 353 participantes.
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No Dia Mundial da Alimentacéo, a Delegacdo Regio-
nal de Evora dinamizou 3 rastreios antropométricos,
em parceria com a nutricionista Raquel Cruz e os
Centros de Saude de Elvas e Estremoz, no ambito
dos Encontros Com Sumo.

As Iniciativas dirigidas a advogados e funcionarios
judiciais e para a comunidade das localidades de
Elvas e Estremoz proporcionaram aos participan-
tes a recolha de informacé&o acerca de habitos ali-
mentares saudavels e dos cuidados a ter na escolha
dos produtos, através duma leitura mais atenta do
rotulo dos produtos alimentares. Cada um dos par-
ticipantes fez um rastreio antropomeétrico com um
aconselnamento personalizado por um profissional
de saude relativamente as possivels alteragcdes dos
seus comportamentos alimentares e na atividade de
exercicio fisico com vista a melhoria da qualidade
de vida.

Num gesto simbolico e impulsionador da reparticéo
das refei¢cdes ao longo do dia, a Delegacao Regional
de Evora da DECO ofereceu aos participantes uma
lancheira. Nestes workshops participaram aproxima-
damente 70 consumidores.

A Delegacéo Regional do Algarve pretendeu dar res-
posta a falta de informagao dos consumidores sobre
a correta interpretacdo da tabela nutricional dos ali-
mentos. Neste projeto realizaram-se 25 sessdes des-
tinadas & comunidade adulta e seniores ativos. Com
a colaboracéo da UALG, através da Escola Superior

de Saude e do Instituto de Engenharia Alimentar,
e ainda com alguns contributos da ARS Algarve, a
DECO ofereceu um conjunto de embalagens com a
respetiva analise de ingredientes (sal, agucar e gor-
dura), um bloco de notas com a informacgédo da ta-
bela de referéncia dos valores de consumo medio
de acucar, gordura e sal e um folheto informativo
com uma sintese da informacao prestada.

No inicio do ano de 2015, a DECO reeditou o seu
folheto "Idosos Mais Alerta” com o objetivo de refor-
car a informacé&o sobre vendas agressivas junto das
Camaras Municipais. Este folheto foi novamente dis-
tribuido pelos municipios, com particular incidéncia
em Quarteira, local de onde surgiram Novos casos
de vendas agressivas. A Delegag¢do Regional do Al-
garve realizou 8 sessdes de esclarecimento, contan-
do com a presenca de 141 consumidores.

Idosos + Alerta

A Delegacéo Regional do Norte da DECO promo-
ve, desde 2014, o projeto Férias sem Reclamacdes,
em parceria com a Camara Municipal do Porto, mais
concretamente, com o Departamento Municipal de
Turismo.

@DECO
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O folheto Férias sem reclamacées!|No need to com-
plain![Vacances sans Réclamations! é disponibiliza-
do nos postos de turismo do Municipio do Porto e
nos empreendimentos hoteletros da cidade e € um
sucesso junto dos turistas.

Nesse sentido, a Camara Municipal e a DECO pro-
cederam em Outubro de 2015 & revisdo e nova edi-
céo deste suporte informativo, duplicando a tiragem
para a disponibilizacdo de 10.000 novos exemplares
aos consumidores/turistas que visitam o Porto.

Para além da verséo fisica, o folheto informativo fot
alojado e esta disponivel para download no Portal
Oficial de Turismo do Porto: www.visitporto.travel
na secc¢do "Brochuras”.

RESULTADOS
N° DE CONSUMI-
SESSOES DORES
ENCONTROS
COM SUMO 161 3089
ENERGIA
FANTASMA a4 2
AGUA:
UM BEM ESSENCIAL 174 4192
AO SEU SERVICO
CAMPANHA
DE INFORMACAO
SOBRE 96 2 045
ELETRICIDADE
E DE GAS NATURAL
RESULTADOS 875 18788

ACOES NACIONAIS

LabelPacks:¥

Desenvolvido no dmbito do programa Horizonte
2020, o projeto LabelPack A+ € executado em 7 pai-
ses europeus, sendo liderado pela ESTIF — Federacao
Europeia da Industria Solar Térmica e conta com a
DECO, ADENE e APISOLAR no consorcio portugués.

O projeto LabelPack A+ visa apoiar e dinamizar a
implementacdo da nova regulamentagéo relativa a
etiqguetagem energética de equipamentos de aque-
cimento, ambiente e de aguas quentes sanitarias.

Em 2015, a DECO foi responsavel pela elaboragdo
dos materiais informativos e formativos para o con-
sumidor, tendo disseminado o projeto, atraves de
diferentes meios de comunicacdo social e dos seus
canais.

No ambito do projeto, realizaram-se duas reunides
de trabalho com todos os parceiros envolvidos, 31
marco e 1 de abril, em Bruxelas e a 9 e 10 de julho
em Londres.
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DECO NA COMUNICACAO
SOCIAL

Com o objetivo de dar continuidade a presenca
massiva da associacao nos meios de comunicacao
social e informar todos os consumidores portugue-
ses, a DECO procurou reforgar essa participagdo so-
bretudo nos meilos audiovisuais, intensificando-se
0s contactos personalizados com jornalistas, imple-
mentando novas estratégias de comunicagao e re-
forcando as colaboragdes regulares com os media.
Durante 2015 contamos com 97 colaboragdes com
periodicidade e formatos protocolados com meios
de comunicagao social regional, nacional e inter-
nacional, facto que se tem revelado essencial na
mobilizacdo dos consumidores em defesa dos seus
direitos e como elemento de pressdo junto da Ad-
ministracdo Publica e de entidades privadas para a
adocdo de medidas e comportamentos mais con-
sentaneos com os interesses dos consurmidores.
As DelegacBes Regionais tém ainda potenciado o
conteudo das nossas revistas, divulgando os temas
a nivel regional e local.

TELEVISAO: 2

TELEVISAO

INTERNACIONAL: 1
NACIONAL: 2
REGIONAL: 35

ESCRITA: 5
DIGITAL: 48
NACIONAL: 4

IMPRENSA

Colaboragdes regulares estabelecidas ao longo de 2015: 97 protocolos

Salienta-se, em 2015, o estabelecimento do novo
programa televisivo semanal — Balcdo do Consumi-
dor - no canal ETV.

A vertente de denuncia e alerta da opinido publica
continuou a ser desenvolvida ao longo deste ano
com grande intensidade. A DECO denunciou muitas
situagdes lesivas dos direitos e interesses dos con-
sumidores, comunicados de imprensa, presenga em
debates televisivos e radiofonicos, entrevistas, pug-
nando sempre por tomar agdes enérgicas e atem-
padas.

RESULTADOS MEDIATICOS:

Em termos quantitativos, a cobertura mediatica de
2015 foi de 10. 987 recortes de imprensa, 0 que se
traduz num ligeiro crescimento dos resultados me-
diaticos:1,71% face ao ano transato.

10.802

2014

11.239

2013

.
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Comparando os totais parciais, por tipo de meio de
comunicagdo, apuramos que, a excecdo da impren-
sa escrita, em todos os outros tipos de media acon-
teceu uma ligeira subida. Salienta-se o aumento de
penetracdo nos canais televisivos, facto a que ndo e
alhelo as colaboracdo semanais protocoladas com o
Porto Canal e a Economico TV.

® 2015

TELEVISAO

Q)
n\

IMPRENSA DIGITAL

IMPRENSA ESCRITA

A partilha de informacdo através redes sociais, a
aproximacdo a imprensa digital e o impacto das
acdes mobilizadoras marcaram o perfil deste ano.
Podemos considerar que 2015 foi o primeiro ano
de uma nova era de comunicac¢do social ou co-
letiva, fortemente marcada pelos novos meios de
informacao.

O FB e Twitter da DECO / DECO Proteste multiplica-
ram as presencas da DECO no cenario mediatico e
permitiram chegar a muitos consurmidores, nomea-
damente aos mais jovens, mais afastados dos tradi-
cionais meios de comunicacgao social.

Os protocolos estabelecidos com sites informativos,
destacando-se o acordo com o site luso-espanhol
IDEALISTANEWS, sé&o a prova real da importancia
crescente da informagdo digital e, simultaneamente,
da oportunidade que este novo tipo de meio ofere-
Ce a nossa comunicagao.

As grandes acdes lobi foram também as grandes
acdes de comunicacao:

Foram recolhidas 191 noticias sobre esta Campa-
nha, destacando-se o seu impacto televisivo. Esta
acao fol aquela que maior cobertura mediatica teve
no ano 2015.

M

)

TELEVISAO
N
1}

IMPRENSA DIGITAL

IMPRENSA ESCRITA

A campanha conjunta - peticdo ZERO Roaming fol
um dos assuntos mais mediatizados em 2015. A co-
municacdo social regional teve um papel muito im-
portante na divulgacao desta acdo. Salienta-se neste
particular a imprensa regional do Norte e do Algarve.
Foram recolhidas 124 noticias.

A

)

TELEVISAO
N
n

— =

IMPRENSA DIGITAL

IMPRENSA ESCRITA
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A cobertura mediatica da agdo sobre mudanca de
comercializador de energia — ENERGIZAR - foi mui-
to bem recebida pelos media, destacando-se as
duas publicacdes que o blog asdicasba dedicou ao
tema.

Foram recolhidas 122 noticias.

BLOGUES

A
TV

o

TELEVISAO
N
N

IMPRENSA DIGITAL

IMPRENSA ESCRITA

Digno de registo continua a ser o tema sobre-en-
dividamento das familias e a poupanga, tema que
muito contribuiu para os resultados mediaticos em
particular nos meses de Abril e Outubro, e, em geral,
de todo o ano.

A intervencao do DECO foi crucial na resposta aos
media sobre este tema que originou 411 noticias ao
longo do ano.

M
TV

o

TELEVISAO
N
N

IMPRENSA DIGITAL

IMPRENSA ESCRITA

O esforco de continuar a investir na comunicacao
através do nosso sitio de internet trouxe grandes al-
teracOes ao seu formato e design, procurando au-
mentar e melhorar a divulgagdo de dossiers de con-
sumo e os trabalhos editoriais da DECO Proteste € a
Informacéo produzida pela associagdo.

O site www.deco.proteste.pt teve, durante o ano de
2015, 11.667789 visitantes, com uma media mensal
de 972.316 visitas.

Em 2015, a DECO reforcou a sua presencga nas redes
sociais, em especial no Facebook, Youtube e Twitter
com a insercao de varias noticias, partilha e convi-
tes para eventos e cobertura de diversas atividades.
A rede social Facebook contou com 237805 segui-
dores, o youtube recebeu 854.908 visualizagdes, o
Linkedin contou com 3.012 seguidores e a rede twi-
tter com 2.419 seguidores.

Durante o ano de 2015, o sitio da DECOJovem
continuou a ser o meio de comunicagao mais uti-
lizado para a divulgacéo das atividades, campanhas,
concursos, desafios e noticias relacionadas com a

@DECO
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educacdo do consumidor junto da comunidade
educativa. O sitio DECO Jovem teve 157158 visitas,
registando um aumento de 54% face ao ano ante-
rior.

Nas redes sociais da DECO, a DECOJovem divulgou

as suas iniciativas, tendo o Facebook da mesma ob-
tido 3.085 gostos.

DECO

JOVZM

SITE DECOJOVEM
SITE ENERGIA FANTASMA
SITE SITESTAR
SITE NETTALKS
SITE GERIREPOUPAR
FACEBOOK DECOJOVEM
FACEBOOK SITESTAR
E-BOOKS (ISSUU)
YOUTUBE

Com o objetivo de promover a oferta formativa da
DECOForma, foi lancado em 2015 o espaco digital
www.decoforma.pt com informagéo sobre as dife-
rentes modalidades formativas dirigidas a profissio-
nais de diferentes areas bem como para 0S Consu-
midores. A pagina inicial do sitio € composto pelo
logotipo da DECOForma, um motor de pesquisa
rapida, destagues principais € por um menu com as
ofertas informativas.

O portal do GAS continuou a ganhar espago e foi,
em 2015, um dos meios mais utilizados para a divul-
gacéo de atividades e de noticias sobre 0 consumi-
dor economicamente desprotegido em geral e soO-
bre o sobre-endividamento, em particular. No portal
do GAS existe uma area sobre literacia financeira que
procura contribuir para reforcar os conhecimentos
das familias vulneraveis com o objetivo de prestar
Informacao que lhes permita fazer uma melhor ges-
tdo do seu orcamento familiar. O consumidor pode,
ainda, obter informacdes, esclarecer duvidas ou
apresentar um pedido de intervencao.

O portal do GAS contou com 183.723 visitas em
2015.

INFORMACAO INDIVIDUAL

A DECO presta informacao juridica sobre as ques-
t&es de consumo, de forma acessivel e direcionada
a todos os consumidores, disponivel na sede em
Lisboa e nas seis delegagdes regionais no Minho,
Norte, Coimbra, Santarém, Evora e Algarve, permi-
tindo uma acdo generalizada e concertada a nivel
nacional, garantindo o acesso de todos os cidad&os
a uma informacao, individual e personalizada sobre
os seus direitos, enquanto consumidores.

Para a informacao escrita e telefonica, a DECO dis-
pde de um servico de Informacgdes, especialmente
vocacionado para o efeito.

Em 2015, a DECO prestou informacao a cerca de
563.147 consumidores sobre 0s seus direitos e even-
tuais conflitos de consumo, mais 247% do que no ano
anterior.

INFORMACOES
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Este acréscimo de pedidos de informacdo resul-
ta também do facto de os consumidores estarem
mais atentos e ativos no exercicio dos seus direitos.
O mercado de consumo &, de facto, cada vez mais
complexo, pelo que € necessario continuar a acom-
panhar as reclamacdes dos consumidores, nomea-
damente, aguelas que incidam sobre praticas lesivas
dos seus direitos, de modo a que a informacéo in-
dividual da DECO contribua para a sua eliminacao e
para a alteracdo de comportamentos por parte das
empresas.

A DECO também presta informacgao e orientagdo
presencial, de forma acessivel e direcionada a to-
dos os consumidores que se encontram em situa-
cdo de endividamento excessivo ou sobre endi-
vidamento. Este servico é disponibilizado, na sede
e nas delegagdes regionais, bem como através de
uma linha telefonica e de um portal especificamente
criado em que agueles podem obter informacdes e
esclarecer duvidas sobre a sua situagado economica
e individual

20023

13194 1960

6724
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No ano de 2015, a DECO recebeu quase 30 mil pe-
didos de informagdo, por parte de familias que se
encontravam em dificuldades financeiras.

A DECO é diariamente confrontada com inumeras
solicitacOes escritas, pessoais e telefonicas de fa-
milias que pretendem ter informagao/ aconselha-
mento sobre a situagdo em que se encontram, tais
como informagdes sobre os procedimentos a ado-
tar para renegociacdo de créditos e acionamento
dos seguros de protecao ao crédito, os problemas
decorrentes da cobranca judicial das suas dividas
ou questdes sobre a insolvéncia.

Em 2015, a DECO privilegiou o aconselhamento e
orientagéo financeira, com vista a dotar o consu-
midor de competéncias que lhe permitam a ado-
¢do de comportamentos financeiros, mais respon-
saveis e concordantes com a sua situagao.

29214 29056

29006

23183
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Os motivos que levaram os consumidores a solicitar o apoio da DECO foram:

P 13% ® 2015
PENHORA P 9
® 2014
[ e
® 2013
2%
FIADOR 2%
2%

I 9%
DOENGCA [N 6%
P 5%

. 10%
DIVORCIO/SEPARAGAC [N 1%
P 10%

: I 27
e ey I 33
D A A i 34%

s
DESEMPREGO [ 1%
i

s
ALTERACAO I s
DO AGREGADO FAMILIAR Y

Em 2015, o desemprego foi, novamente, a principal
causa que esteve na origem das dificuldades finan-
celras das familias, seguida da deterioragdo das con-
di¢cdes laborais, consequéncias da situacao de crise
econdmica. O arrastar desta crise provocou dificul- '
dades financeiras persistentes e continuadas entre it

os consumidores, complementado pelas penhoras «v’ ﬁ
de bens e vencimentos, as quais, em 2015, regista- S .

ram um aumento substancial. 29 56

Eoi realizaFio, pNela primeira vez em 2015,.um inque- E'ECAOA II_\L/Il?)SAS

rito de satisfacéo que visou apurar a qualidade deste
atendimento. Foram realizados diversos questiona-
rios aos consumidores, tendo 75% respondido que
a informacéo prestada havia sido muito util.

S
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EDUCACAO
DO CONSUMIDOR

DECO

- JOVEM

A DECOJovem é um projeto de educagdo para o
consumidor dirigido as escolas, alunos e professo-
res, através do qual a DECO promove atividades,
CONCursos e campanhas gue incentivam o desen-
volvimento da tematica do consumo na comuni-
dade educativa.

Em outubro de 2015, a DECOJovem sofreu uma
reformulacéo de imagem, com a criagdo de um
novo logotipo, uma plataforma de registo de escolas
(Www .escolas.decojovem.pt) e um site mais intuiti-
VO e interativo (www.decojovem.pt).

-
St

N

Na plataforma DECOJovem, os professores podem
registar as suas escolas, participar nos concursos e
campanhas e solicitar sessdes informativas promo-
vidos pela DECOJovem.

Colaborando diretamente com as escolas, a DECO-
Jovem, durante o ano de 2015, registou um aumen-
to de 161% de adesdes, contado no final do ano com
1624 escolas aderentes.

A DECOJovem desenvolveu, durante o ano de 2015,
diversas atividades educativas, que a seguir se apre-
sentam.

A DECO e o DNSPT deram continuidade ao con-
curso Sitestar.pt, que tem como objetivo incentivar
0s mais jovens a desenvolver conteudos digitais em
portugués utilizando o dominio PT. Os alunos, com
0 apoio dos professores, podem criar espacos digi-
tals de divulgacéo de conhecimento, assim como
de atividades e iniciativas do seu interesse e com
relevancia para a comunidade educativa.

Viaiadv

Nesta edicdo do Concurso Sitestar.PT, a DECO con-
tou com a inscricéo de 238 equipas € com o envol-
vimento de 570 alunos e 95 professores de escolas
de todo o territorio nacional. Apos a inscrigdo, foram
selecionadas 72 equipas para passar a 22 fase. A es-
tas equipas fot atribuido um dominio.pt e respetivo

alojamento, endereco eletronico e ferramenta para
o desenvolvimento da idela de site pelos concor-
rentes.

Entrega de prémios a Equipa Play Hintz da Escola Profissional
de Aveiro

Equipa ArtAtlantic da Escola Secundaria Manuel de Arriaga, Agores
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Para assinalar o encerramento da 22 edigcdo do con-
curso Sitestar.pt foi realizada, a 5 de junho, uma con-
feréncia sobre os direitos digitais dos consumidores
na Escola Profissional de Ourém. Neste evento fo-
ram entregues os premios a duas equipas vencedo-
ras e a uma equipa com mengao honrosa.

Luisa Gueifao, do DNS, Roberto Neto, Instituto D. Jodo V, Maria Lucilia
Vieira, Vereadora da CM de Ourém, Suzana Pestana, DECO Santarem,
Nuno Fulgéncio, equipa InfoMobil e IDJV e Fernanda Santos, da
DECO.

Participantes na conferéncia

NETtalks realizada no Cine Teatro de Almeirim, a 11 de novembro

No 3.2 trimestre de 2015, foi divulgada a 3.2 edi¢édo
do concurso, agora, com 4 categorias e dirigido,
apenas, a alunos com idades compreendidas entre
0s 14 e 18 anos.

Em semelhanca as edi¢cdes anteriores, os alunos fo-
ram convidados a construir sites sobre as areas: Sa-
ber e Ciéncia; Artes, Desporto e Musica; e Empreen-
dedorismo Social. Uma 42 categoria fol dedicada
aos Jornais Escolares Digitais, com a colaboracdo
da DGE - Direcdo Geral de Educacao, possibilitando,
pela primeira vez, a participacao das escolas.

Como meio de divulgacdo do concurso, iniciou-se
um novo ciclo de conferéncias NETtalks (7) dirigidas
a jovens alunos do ensino secundario e profissional
com o objetivo de explorar e discutir conteudos que
permitam aos jovens o desenvolvimento de espa-
¢os digitais em respeito pela utilizacdo das regras de
seguranca e privacidade e da legislacéo aplicavel em
matéria de propriedade intelectual e direitos cone-
XOS.
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As NETtalks, que tiveram a colaboracdo das Dele-
gacdes Regionais, decorreram nas cidades de Al-
meirim, Fafe, Evora, Coimbra, Faro e Lisboa. No total
estiveram presentes 1 065 participantes.

-
—

6 1065
CONFERENCIAS PARTICIPANTES

CONCURSO GREEN CHEF - 2 EDICAO

O Concurso Green Chef fol lancado no dia 16 de ou-
tubro de 2014 (Dia Mundial da Alimentagéo) e teve
como objetivo alertar toda a comunidade educativa
para a importancia do combate ao desperdicio ali-
mentar. Teve continuidade durante o ano de 2015,
com o convite da DECOJovem as escolas para cria-
rem um livro (e-book) de receitas com uma ementa
elaborada a partir de sobras alimentares.

7' Edican

-1
( AClTIn

Foram produzidos 102 livros de receitas culinarias
de aproveitamento de sobras alimentares de 30
escolas DECOJovem, envolvendo 306 alunos e 40
professores de todos os niveis de ensino.

Os vencedores foram divulgados no Dia Mundial dos Direitos

dos Consumidores, a 15 de margo de 2015.

A Revista Protes-
te (julho/agosto
de 2015) ofereceu
um destaque ao
CONCUrso  com  a
apresentagcdo das 3
receitas  saudaveis
feltas a partir de so-
bras de alimentos
vencedoras do con-
Curso.

RELATORIO DE ATIVIDADES E CONTAS 2015 -

31



32 . RELATORIO DE ATIVIDADES E CONTAS 2015 @DECO

Para assinalar a Semana Europeia de Prevencdo

de Residuos, a DECOJovem promoveu, durante o

periodo de 23 a 27 de novembro, um conjunto de

sess@es informativas junto de estabelecimentos de

ﬂ' ensino pertencentes a rede DECOJovem sobre 0s
comportamentos de consumo que contribuem

para a reducao da producao de residuos.
Esta iniciativa decorreu na area de atuacao da sede
5 e delegagdes regionais da DECO e teve como publi-
-

cos-alvo as criancgas e jovens em idade escolar (22 e
32 ciclos do ensino basico).

Esta iniciativa decorreu na area de atuacao da sede
e delegagdes regionais da DECO e teve como publi-
cos-alvo as criangas e jovens em idade escolar (22 e
[» [ c ﬂ 39 ciclos do ensino basico).

O Concurso Chef Fish fol lancado junto da comu-
nidade escolar a 16 de outubro de 2015. Os alunos,
com a ajuda dos professores, foram desafiados a
produzir videos com receitas culinarias, com o ob-
jetivo de sensibilizar a comunidade escolar e con-
sequentemente as suas familias, para a adogcédo de
comportamentos mais sustentaveis, enquanto con-
sumidores, no que respeita a sustentabilidade do
pescado.

O Concurso decorre durante todo o ano letivo de
2015/2016 e conta com o apoio do EEA Grants. Sessao no Colégio do Sagrado Coragao de Maria, Fatima.

=
s

SEMANA EUROPEIA

DA PREVENCAQ
DE RESIDUOS
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SEMANA DO JOVEM CONSUMIDOR

A Semana do Jovem Consumidor decorreu entre 9
e 13 de marco, no final do 2.2 periodo letivo. Todas
as escolas DECOJovem foram convidadas a parti-
cipar no Peddy-Paper DECOJovem e a realizar os
Debates 5 Minutos Com Sumo.

PEDDY-PAPER DECOJOVEM - 32 EDICAO

Esta atividade foi realizada no dia 13 de marco com
0 objetivo de sensibilizar os alunos para a importan-
cla de um consumo mais responsavel e conscien-
te. Com um roadmap com questdes de pesquisa
e de raciocinio, os alunos exploraram as diferentes
tematicas da educac&o para 0 Consumo, engquanto
procuraram a informacao nos diferentes espacos da

escola.

>,

£ AN

1750
ALUNOS

95
PROFESSORES

Alunos da Escola Secundaria de Porto de Mos

DEBATES 5 MINUTOS COM SUMO

Com os Debates "5 Minutos Com Sumo’, a DECOJo-
vem desafiou os professores a dedicar os primeiros
cinco minutos de aula ao debate de um assunto da
defesa do consumidor com o0s seus alunos, colo-
cando, assim, os direitos dos consumidores na or-
dem do dia.

Os temas discutidos foram: “ Achas que tudo o que
vem a rede é fixe?"; "Clicar e comprar. Sera assim tdo
facil?”; "O dinheiro ndo cail do céu’; "Estd na mesa
outra vez" A caca da energia fantasma’”

DEBATES
5 MINUTOS
COM SUMO

v
C A\

3959
ALUNOS

63
PROFESSORES
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FUTURALIA

A DECOJovem esteve presente na FUTURALIA, Feira
de Educacéo, Formacéo e Orientacao Educativa, na
FIL, entre os dias 11 e 14 de marco, com a Campa-
nha da Energia Fantasma para divulgar a importan-
cila do combate ao desperdicio da energia. Para este
evento fot produzido um jogo interativo a alertar os
jovens para o desperdicio da energia que fol jogado
por 2 065 jovens.

Jovens no espago Energia Fantasma da DECO na Futuralia

QUALIFICA

A DECOJovem marcou presenca na Qualifica — Fel-
ra de Educacao, Formacao, Juventude e Emprego
entre os dias 9 a 12 de abrll, assegurada pela equipa
da Delegacdo Regional do Norte. Foram varias as es-
colas e familias que visitaram o stand DECOJovem,
tendo ainda 909 jovens participado no jogo intera-
tivo da energia.

Com o objetivo de dotar os jovens de conhecimen-
tos na area da educacéo do consumidor foram so-
licitadas pelas escolas, de todo o pals, 169 sessdes
informativas DECOJovem gque envolveram um total
de 6 530 alunos e de 296 professores de todos 0s
niveis de ensino.

Os temas das sessdes informativas mais requisitados
foram: Literacia Financeira, com 66 sessdes; Consu-
mo Sustentavel, com 27 sessdes; Direitos e Deveres
do Consumidor, com 23 sessdes; Prevencdo de Re-
siduos, com 21 sessBes; Poupanca de Energia, com
14 sessdes; Alimentacdo Saudavel, com 7 sessdes;
Utilizacdo da Internet em Seguranca, com 4 sessdes;
Poupanca de Agua, com 3 sessdes; Marketing e Pu-
blicidade, com 3 sessdes e Consumismo e Consu-
merismo, com 1 sesséo.

Na grande maioria das escolas participantes, o publi-
co-alvo foi composto por alunos do ensino secun-
dario e profissional, com 71 sessdes realizadas, o 12
ciclo do ensino basico, com 42 sessdes; o 32 ciclo
do ensino basico, com 35 sesdes; 22 ciclo do ensino
basico, com 27 sessdes;

@DECO



.
@DECO

INICIATIVAS DENOMINACAO PARTICIPANTES
Green Chef 2
CONCURSOS Sitestar 2 1987

Videos com Energia
CONFERENCIAS Nettalks 1065

Energia Fantasma

DECOJovem

SESSOES INFORMATIVAS 30022
Semana Europeia de Prevencao
de Residuos
Peddy Paper DECOJovem
OUTRAS INICIATIVAS Debates 5 Minutos Com Sumo 8 841

Presenca em Feiras

(Jogo Energia)

SEMANA EUROPEIA
DA PREVENCAO
DE RESIDUOS

—
A/

SESSOES INFORMATIVAS

ENERGIA
DECOJOVEM

FANTASMA

e
\ A

41915
ALUNOS ENVOLVIDOS
NAS ATIVIDADES
DECOJOVEM

CONCURSO

SITESTAR.PT CONCURSO

) GREEN CHEF

DEBATES
5 MINUTOS
COM SUMO
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No inicio das férias de verao de 2015, a Delegagéo
Regional do Algarve colaborou com a Camara Mu-
nicipal de Loulé no desenvolvimento de diversas
atividades no ambito do projeto “Férias para Todos’,
envolvendo as varias escolas do municipio que pro-
moveram iniciativas para todos os estudantes ins-
critos. A Delegacdo Regional do Algarve realizou 12
sessdes de esclarecimento sobre ambiente e consu-
mo de energia, para 12 e 29 ciclo, contando com a
participacdo de 247 alunos.

No ambito das celebracdes do Dia Mundial da Pou-
panga, a Delegacéo Regional do Algarve esteve pre-
sente nas atividades promovidas pelo Banco de Por-
tugal, no espag¢o do Teatro Municipal de Faro. Varias
Escolas do Algarve foram convidadas a participarem
no evento.

A DECO promoveu duas sessdes de esclarecimen-
tos para o 12 ciclo, no periodo da manha, tendo, ao
longo do dia, efetuado inumeras atividades de inte-
racdo com os jovens atraves da criacdo de um jogo
com perguntas sobre economia pessoal. Fol ainda
promovido um Workshop sobre Economia Pessoal
no centro paroquial de Loulé, para consumidores
vulneraveis.

@DECO (orma

Com o objetivo de promover a oferta formativa, a
DECO lancou o programa DECO Forma com dife-
rentes modalidades formativas dirigidas a profissio-
nais de diferentes areas, bem como a todo os con-
sumidores:

Programas abertos - oferta especializada de forma-
céo profissional desenvolvida com base no diag-
nostico de necessidades realizado pela DECO, quer
no tratamento diario das mais diversas questdes de
consumo, quer na analise e na aplicagao pratica das
alteragdes legislativas no dominio dos direitos dos
consumidores;

Programas a medida - oferta de formagdo que visa
dar resposta as necessidades especificas de grupos
de colaboradores de empresas, desenhada a sua
medida, tendo em conta o contexto em que atuam
e as dinamicas proprias do setor bem como a sua
identidade organizacional;

Workshops informativos de curta duragéo dispo-
nivels para empresas, entidades publicas e outros
organismos que pretendam realizar agdes informa-
tivas e de esclarecimento sobre temas do consumo
destinadas aos seus colaboradores e/ou membros,
numa perspetiva de responsabilidade social.

Workshops

No ambito das comemoragdes do Dia Mundial da
Poupanca e da Semana Europeia da Prevengado de
Residuos, a DECO, sede e delegacdes regionals, rea-
lizou um conjunto de sessdes informativas dirigidas
a comunidade, contando com o apoio das entida-
des com as guais mantem protocolos de colabora-
céo.

Para assinalar o Dia Mundial da Poupanga, a DECO
realizou, na semana de 26 a 31 de outubro, 22
workshops ‘O Essencial sobre economia pessoal’
que contaram com participacdo de 500 consumi-
dores. Com estes workshops procurou-se alertar os

@DECO
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consumidores para as consequéncias financeiras
das suas decisdes no dia-a-dia e para a importancia
da adoc¢do de comportamentos que lhes permita to-
mar decisdes responsaveis e sustentavelis. As acoes
foram dinamizadas pelo GAS — Gabinete de Apoio
ao Sobre endividado com o objetivo de contribuir
para uma melhor literacia financeira dos consumi-
dores e prevenir situacdes de sobre endividamento.

A DECO promoveu trés cursos em Lisboa, Porto e
Mirandela dirigidos, em especial, aos tecnicos das
entidades com protocolos estabelecidos com a
associacao, nomeadamente Autarquias e Juntas de
Freguesia.

Workshop na Junta de Freguesia de Junqueira, Vila do Conde

A DECO juntou-se, também e novamente, a inicia-
tiva “Semana Europeia da Prevencdo de Residuos”
que decorreu de 21 a 29 de novembro. Foram reali-
zados 15 workshops “Compras Inteligentes” junto da
comunidade, sobre os comportamentos de consu-
mo no ato da compra que contribuem para a re-
ducdo da producdo de residuos. Contamos com o
envolvimento de 373 consumidores.

N
1l

Participantes da formagdo em Lisboa

Estes cursos pretenderam atualizar e aprofundar os
conhecimentos dos técnicos que diarlamente pres-
tam informag¢do aos consumidores e contribuem
para a resolucao dos problemas emergentes no
mercado.

Nestes cursos foram discutidos os temas que colo-
cam desafios de protecdo ao consumidor nomea-
damente, economia partilhada, comercio eletronico
e servicos financeiros. Foram tambeém analisadas as
principais dificuldades, barreiras e praticas comer-
ciais desleals nos servicos publicos essenciais. Du-
rante a formacao discutiram-se com os técnicos as
melhores estratégias para resolver os conflitos de
consumo e salvaguardar os direitos dos consumi-
dores.

Em parceria com a Escola de Direito do Porto da
Universidade Catolica Portuguesa a Delegacao Re-
glonal do Norte realizou 2 edi¢des do Seminario "Di-
reito do Consumo’, dirigidas a alunos da Licenciatura
em Direito. No total, foram lecionadas 72 horas de
formagéo, ao longo de 12 meses.
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@DECO

QUADRO DE ACOES DECO FORMA 2015

TEMA PUBLICO-ALVO ENTIDADE BENEFICIARIA
ALIMENTACAO
SAUDAVEL Advogados e funcionarios judiciais Ordem dos Advogados
WORKSHOP
BOAS PRATICAS Colaboradores Grupo DELTA
FISCAIS EM IRS G José de Mello Said
WORKSHOP Colaboradores rupo Jose de Viello >aude
COMO PREPARAR
A REFORMA Colaboradores Grupo DELTA
WORKSHOP
CONSUMIDOR R - .
VULNERAVEL Técnicos agao social Cahmara Mun|F|Pa| Olha?
WORKSHOP Camara Municipal Loulé
GESTAO
DE FINANCAS
PESSOA%S Colaboradores Grupo DELTA
WORKSHOP
Cémara Municipal de Estremoz
O CONSUMIDOR Cémara Municipal
NA ATUALIDADE, de Viana do Alentejo
UE RESPOSTAS 3 i i
Q DAR? Tecnicos de entidades do concelho Camara Municipal de Alvito
’ Cémara Municipal de Portalegre
WORKSHOP R .
N Cémara Municipal
ACAO
DE FORMACAO

de Santiago do Cacém

Conselho Local de Agéo Social
da Camara Municipal de Evora

O CONSUMIDOR NA
ATUALIDADE, QUE

RESPOSTAS DAR? Colaboradores Grupo DELTA
ACAO Técnicos de entidades do concelho Cémara Municipal de Grandola
DE FORMACAO
Entidades e autarquias com
OS DIREITOS DOS protocolo coma DECO
CONSUMIDORES EM (Lisboa e regizo Sul)
ANALISE Técnicos dos CIACS Entidad 6 .
. das Autarquias ntidades e autarquias com
ACAO © 4 protocolo coma DECO
DE FORMAGAO

(regido Centro e Norte)
Autarquia Mirandela



Eﬁéﬁ

g Eﬁéﬁé EﬁéZ

émﬁé'

émﬁ

O

8 =1 <ay 58 =1 a7 Ik

émzﬂa

e'n:ﬁ'

Eﬁe.

g Eﬁé_é Eﬁé_

émﬂé

émﬁ

@78

58 EE'@ Eﬁ'@ =0 <ar g

e'n:ﬁ'

Eﬂé:

86 =1 <ay 8 =1 (a7 8P =1 (a7 gk

émﬂ

DL

8 =1 a7 g8 =1 a7 g8 =1 arg

é'm:ﬁ'.‘

“:Eéi

8 =1 o

ﬁ"ﬂzﬁé

émﬁ

é"’:ﬁ‘{&

%;

e'n:ﬁ'

@7 g
Eﬁei

8

O

émﬁ

éq 5

O
EE@E

8

:e'n:ﬁ'
O

émﬁ

& o

EE@.

é"’:ﬁi _jé

é"EEL

O

émﬁ'

émﬂ

@78

Aq.@q'@@gg

é'm:ﬂ'.‘

EEQ

518 =1 <&y 88 =3 a7 88 =T 15; &

émﬁ

BLL

8 =1 <57 &6 =1 57 &8 =L &7 &

é'm:ﬁ.‘

=1 (a7 ge

86 =1 <@y 88 =1 a7 g8 =1 (ay JE

émﬁ

oL

8 =0 <2786 =0 57 &8 =L & &

émﬁ.‘

=1 {07 8

s <3 5 38 = 6 88 = ) O

étﬁ




- RELATORIO DE ATIVIDADES E CONTAS 2015

REPRESENTACAO NACIONAL

REPRESENTACAO INDIVIDUAL
APOIO AO CONSUMIDOR

A DECO representa individualmente os consumi-
dores na mediacdo com as empresas no ambito de
conflitos de consumo e em situacdes de sobre endi-
vidamento, bem como junto dos mecanismos alter-
nativos de resolucdo de conflitos e agdes coletivas.
No ambito dos processos de mediacao relativos a
devolucdo de caugdes de energia e agua, que en-
volveu o contacto direto e individual com 421 en-
tidades, 100.000 consumidores solicitaram a inter-
vencgao da DECO para a obtencdo da declaragdo
comprovativa do direito a restituicdo da caucéo.
16.066 consumidores também solicitaram o apoio
e intervencdo da Associacdo para a resolucao de
outros conflitos de consumo.

P AT

116 066

CONSUMIDORES
ENVOLVIDOS

Em todos estes processos, a DECO desenvolveu
processos de mediacdo, contactando as entidades
reclamadas e defendendo, individualmente cada
consumidor tendo em vista a protecdo dos seus
direitos e legitimos interesses, bem como efetuou
denuncias junto das entidades fiscalizadoras e regu-
ladoras de mercado.

Nos restantes 16.066 processos de mediacdo, a
DECO encerrou 14.966, conforme grafico infra.

ARQUIVAMENTO DE PROCESSOS

Satisfacao do pedido do consumidor
Recusa do reclamado

Desisténcia do consumidos

Falta de provas ou fundamento

Devido a intervencdo da DECO, 78% dos consumi-
dores que pediram a sua ajuda conseguiram ver o
seu conflito resolvido. Nas situacdes em que a re-
clamacao envolvia a cobranga ilegitima de valores, a
intervencado da DECO permitiu-lhes obter uma pou-
panca de 706.448,27€.

Nos processos relativos as caucdes, a DECO néo so
sensibilizou os consumidores para um direito que
desconhecia como também conseguiu garantir a
efetivacdo do mesmo. Foram emitidas declaracoes
no total de 39.759¢€.

BENEFICIOS AOS CONSUMIDORES
NO MONTANTE DE

746.207,27€

O

.
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Para além do processo de devolucdo de caucdes, 0s
temas mais reclamados foram:

|

50 353

ENERGIA TELE- COMPRA BANCA
EAGUA COMUNICAGOES ~ EVENDA E SEGUROS
ENERGIA

O processo de mudanga de comercializador ndo é
transparente. Milhares de portugueses enfrentaram
diversos obstaculos numa alteracdo que deveria ser
simples: dupla faturagdo, falta de informacdo, tem-
PO excessivo para a efetivacédo da mudanca, praticas
comerciais desleais.

TELECOMUNICAGCOES

Os consumidores continuaram a debater-se com
periodos de fidelizacdo e refidelizagdo nos servigos
deste setor.

COMPRA EVENDA

As vendas porta-a-porta e pela internet continua-
ram a motivar milhares de reclamacdes. E neste
tipo de comércio que se verifica 0 maior numero
de praticas comerciais desleais.

REUNIOES

Em 2015, tendo em vista uma melhor resolucdo dos
processos de mediacdo, foram realizadas 171 reu-
nides com empresas, reunides estas que serviram
para melhorar a qualidade das relagdes comerciais

destas com os consumidores e para eliminar clau-
sulas e praticas, abusivas e legais.

Agua

@® Comércio

Compra e venda, comércio electronico,

vendas por internet e a distancia
Energia

Comunicagoes
Electronicas

MECANISMOS ALTERNATIVOS
DE RESOLUCAO DE LITIGIOS

Em representacédo dos consumidores, a DECO es-
teve presente em 51 audiéncias de julgamento nos
diferentes mecanismos de resolucdo alternativa de
litigios, Centros de Arbitragem e Comissoes Arbitrais.

APOIO AO SOBRE ENDIVIDADO

A DECO também presta apoio aos consumidores
em situacdo de endividamento excessivo ou sobre
endividamento, ajudando-os na resolucao destas
situacdes, atraves do contacto com os diferentes
credores.

No ambito destes processos, a DECO analisa a si-
tuacdo financeira familiar do consumidor, com o
Intuito de o ajudar a reestruturar as dividas, reduzir
as despesas, bem como promover a renegociagdo
dos seus contratos de crédito para evitar, atempada-
mente, o0 eventual atraso no pagamento de outras
prestagoes.

RELATORIO DE ATIVIDADES E CONTAS 2015 -
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Por outro lado, sendo o GAS um sistema de apoio ao sobre endividado reconhecido pelo Ministério da Justica,
recebe e trata pedidos para elaboracao e negociacéo de planos de pagamento entre pessoas sobre endivida-
das e 0s seus credores, procurando evitar a incluséo dessas pessoas na lista publica de execugdes.

No ano de 2015, a DECO apoiou 2712 familias que se encontravam naguelas situacdes. Este cenario foi seme-
lhante ao registado em 2014 e é demonstrativo do ndo abrandamento do fendmeno do sobre endividamento

em Portugal.

5407
4292
4034
2838

2812 2768 2712

[\ —

—

2034 . =
—
[ [ [ [ [ [ [ [

2008 2009 2010 201 2012 2013 2014 2015

O desemprego €, novamente, a principal causa da
origem das dificuldades financeiras das familias, se-
guida da deterioracdo das condi¢des laborais, con-
sequéncias da atual situacdo de crise economica.
O arrastar desta crise tem provocado dificuldades
financeiras persistentes e continuadas entre os con-
sumidores, as penhoras de bens e vencimentos au-
mentaram gradualmente, verificando-se um incre-
mento substancial destas situagdes em 2015.
Registou-se, também um aumento do credito em
incumprimento, mesmo vigorando um diploma
focado no apoio aocs consumidores em risco € em
Incumprimento efetivo, a falta do pagamento con-
tinuado de prestacdes mensais acentuou-se em
2015.

Os dados referentes ao incumprimento nao séo
surpreendentes, tendo em conta que as taxas de
esforco apresentadas pela populacdo apoiada pela
DECO voltam a exceder amplamente a percenta-
gem aconselhada. Entende-se como taxa de esfor-
CO Maxima o peso que as prestacdes com contratos
de crédito devem ter no rendimento liquido mensal
de uma familia. A taxa de esforco maxima recomen-

dada situa-se nos 40%, enquanto a amostra analisa-
da reflete que 77% dos seus rendimentos totais sao
destinados ao pagamento de prestacdes mensais de
credito.

Em 2015, e em regra cada processo, cada familia
tem 5 créeditos, correspondendo a 5 credores distin-
tos. 66% destes creditos encontra-se em incumpri-
mento. A DECO interveio na negociagao de mais de
13.500 créditos.

@DECO
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Nota: Relativamente aos processos de sobre-endivi-
damento niciados em 2015, torma-se possivel verifi-
car os seguintes dados adicionais:

PROCESSOS: DURACAO E DESFECHO

De acordo com a analise dos dados do CRM-Custo-
mer Relationship Management, o periodo decorrido
entre o nicio do processo de sobre-endividamento
até ao seu arquivamento € de, em média, 3 meses.

O principal motivo de arquivamento dos processos
de apoio as familias sobre endividadas € o encerra-
mento por renegociacdo do pagamento de todos
os créditos (52%) e renegociagdo de alguns créditos
(29%).

o Renegociagao de todos os créeditos

o Renegociagao de alguns créditos

[ Impossibilidade de renegociagao

Grafico - evolugao do nimero de processos de apoio aos consumidores
sobre endividados e do nimero de pedidos de informagao

Mais uma vez, no ambito dos inquéritos desenvolvi-
dos, apos encerramento destes processos, apurou-
se que 70% das familias afirmaram que o desfecho
dos mesmos correspondeu as suas expectativas.

‘\v)‘ ﬁ
2712

FAMILIAS
ENVOLVIDAS

REPRESENTACAO JUDICIAL

A DECO representa coletivamente os consumidores
através de acdes judicials com o objetivo de defen-
der os seus Interesses economicos em situacoes
especialmente lesivas e simultaneamente promover
a producéo de jurisprudéncia sobre temas conside-
rados importantes para os consumidores.

Em 2015, a DECO intentou duas agdes em tribu-
nal, uma civel contra os ex-membros do Conselho
de Administragdo do BES, os ex-membros da Co-
missdo de Auditoria do BES, o BES Investimento,
a empresa de auditoria KPMG & Associados, outra
admnistrativa contra o Estado, o Banco de Portugal
e a Comissdo do Mercado de Valores Mobiliarios
(CMVM).

A DECO intentou esta ultima agdo por considerar
que estas entidades devem ser responsabilizadas
pela prestacdo de informacdo incompleta e errada
aos portugueses, tanto atraves de declaragdes publi-
cas acerca da saude financeira do BES, como atraves
da publicagdo do prospeto acerca do aumento de
capital realizado em maio.

Estas acdes estdo a correr 0s seus tramites legais.

Encontra-se ainda a decorrer acdo contra a ANA-
COM, com fundamento no facto de esta ter omitido
0s seus deveres de fiscalizacdo na transigéo da tele-
visdo analogica para a digital terrestre, violando os
direitos dos consumidores.

RELATORIO DE ATIVIDADES E CONTAS 2015 -
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REPRESENTACAO INSTITUCIONAL

A DECO representa os consumidores em diversos
organismos, foruns nacionais e internacionais, pro-
curando dinamizar medidas que permitam simulta-
neamente alterar normas e sensibilizar os consumi-
dores para 0s problemas e desafios e promover esta
alteracdo junto dos decisores politicos e economi-
COS.

Em 2015, a DECO nao s6 deu resposta as inumeras
solicitacdes como tambem e sobretudo desenvol-
veu iniciativas junto da sociedade civil e dos deci-
sores no sentido de reforcar a protecdo dos direitos
e legitimos interesses dos consumidores e garantir
a Assoclacdo como a marca privilegiada para essa
protecao.

ACOES DE REPRESENTACAO TOTAL

CARTAS 18
ENTREVISTAS 9

PARECERES 364
REUNIOES 192
AUDIGCOES PUBLICAS 10

REPRESENTAGOES 218

¢

972
ACOES
REALIZADAS

.
@DECO



A DECO REPRESENTA OS CONSUMIDORES NOS SEGUINTES ORGANISMOS NACIONAIS:

ADENE, AdePorto — Agéncia de Energia do Porto, Administracdo Central do Sistema de Saude, Adminis-
tracdo Regional de Saude de Lisboa e Vale do Tejo, Agéncia Portuguesa do Ambiente — PNUEA, Agéncia
Portuguesa do Ambiente — PPRU, Aguas do Porto, Associacdo Bandeira Azul da Europa, Banco de Portugal
— Forum para a Supervisao Comportamental, Banco de Portugal — Forum para os Sistemas de Pagamento —
Plenario, Banco de Portugal — Forum para os Sistemas de Pagamento — Sec¢do Especializada SEPA, Camara
Municipal da Trofa, Comissdo de Acompanhamento do Programa Operacional Sustentabilidade e Eficiéncia
no Uso de Recursos (PO SEUR), Comisséo de Avaliacdo do Regime Extraordinario de Crédito a Habitagéo,
CCDR - Comisséo de Coordenacao e Desenvolvimento Regional do Algarve, Comissdo do Mercado de Valo-
res Mobiliarios — Conselho Consultivo, Comissdo para a Eficacia das Execugdes, Conselho Consultivo da Ju-
ventude, Conselho Consultivo do Tribunal Judicial da Comarca de Evora, Conselho Consultivo do Tribunal
Judicial da Comarca de Lisboa, Conselho Consultivo do Tribunal Judicial da Comarca do Porto, Conselho
de Seguranga Alimentar, Conselho Economico e Social — CDROT, Conselho Econdmico e Social — CEPES,
Conselho Econdmico e Social — Plenario, Conselho Nacional de Consumo, Conselho Nacional de Consumo
— Comissao de Analise Legislativa, Conselho Nacional de Consumo — Comissdo de Publicidade, Conselho
Nacional de Consumo — Comissao de Regulacao Econdmica, Conselho Nacional de Consumo — Comis-
sdo de Seguranca de Bens e Servicos, Conselho Nacional de Cultura, Conselno Nacional de Supervisores
Financeiros — PNFF — 1, Conselho Nacional de Supervisores Financeiros — PNFF — 2, Conselho Nacional do
Ambiente e do Desenvolvimento Sustentavel — Plenario, Conselho Nacional para os Combustiveis, Conselho
Superior de Estatistica — Plenario, Conselho Superior de Estatistica — Sec¢do Eventual de Acompanhamento
dos Censos 2011, Conselho Superior de Estatistica — Seccdo Permanente de Estatisticas Sociais, Conselho
Superior de Estatistica — Sec¢cdo Permanente do Segredo Estatistico, Direcdo Geral de Energia e Geologia,
Direcéo Geral de Saude — Alianca Intersectorial para a Prevencao dos Antibioticos, Direcdo Geral de Sau-
de — Plataforma contra a Obesidade — Conselho Cientifico, Direcdo Geral de Saude — Plataforma contra a
Obesidade — Conselho Consultivo, DNS.PT — Associacdo para a Gestdo e Operacdo do Dominio PT- As-
sembleia Geral, DNS.PT — Associagao para a Gestdo e Operacdo do Dominio PT- Conselho Consultivo, DNS.
PT — Associacéo para a Gestdo e Operacao do Dominio PT- Conselho Diretiva, DNS.PT — Associagdo para a
Gestdo e Operacdo do Dominio PT- Conselho Fiscal, ERS - Entidade Reguladora da Saude, ERSAR — Entida-
de Reguladora dos Servicos de Aguas e Residuos - Conselho Consultivo, ERSE — Entidade Reguladora dos
Servicos Energéticos -Conselho Consultivo (Plenario), ERSE (Conselho Consultivo — Secgdo do Gas Natural),
ERSE (Conselho Consultivo — Seccao do Setor Elétrico), ERSE (Conselho Tarifario — Plenario), ERSE (Conselho
Tarifario — Seccdo do Setor do Gas Natural e Secdo do Setor Eletrico), FAGAR - Faro, Gestdo de Aguas e Resi-
duos, INFARMED - Conselho Consultivo, INFARMED — Conselho Nacional de Publicidade de Medicamentos,
INFARMED - Portal RAM, INOVA - Empresa de Desenvolvimento Econdmico e Social de Cantanhede, EEM,
INSA - Instituto Nacional de Saude Doutor Ricardo Jorge, INSA - Instituto Nacional de Saude Doutor Ricar-
do Jorge, Instituto da Droga e da Toxicodependéncia, [P, Lisboa e-nova — Assembleia Geral, Lisboa e-nova
— Conselho Fiscal, MARL — Mercado Abastecedor da Regido de Lisboa, SA, Mercado Municipal D. Pedro V,
Millennium BCP, Ministério das Finangas, Missdo Continente, Observatorio dos Mercados Agricolas e Impor-
tacBes Agro-Alimentares, Rede Social de Coimbra, Rede Social de Evora, Rede Social de Lisboa — Plataforma
para a Area do Envelhecimento, Rede Social de Lisboa — Plenario, RTP — Radio e Televisdo de Portugal, Tavira
Verde, Trofaguas — Servicos Ambientais, EM, Turismo de Portugal — Comissao Arbitral, Turismo de Portu-
gal — Fundo de Garantia, Vimagua — Empresa de Agua e Saneamento de Guimaraes e Vizela, EM, Conselho

Consultivo para as Terapias Nao Convencionais.
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Para cumprir os objetivos estrategicos definidos pela
Direcdo e assegurar 0 cumprimento da sua missao,
a DECO participou, enquanto oradora em 60 even-
tos publicos, realizados em todo o pais, sendo esta
presenca assegurada por membros da Direcdo Na-
cional, Direcdes Regionais e colaboradores da sede
e das Delegagdes Regionais. Alguns exemplos:

. Seminario “New Social Deal - Liberdade Humana

e Seguranca Financeira”

. “A copia privada na perspetiva do consumidor” Ordem
dos Advogados
«  “Servigo Nacional de Saide. Ontem hoje. E amanha?”

Perspetiva social, Associagao Clinica- Farter, Barreiro
«  “LeilGes de energia e defesa do consumidor”, ISP

. Conferéncia do Ano Europeu para o Desenvolvimento
“ O Desenvolvimento Global é Realizavel?” Museu do

Oriente
+  “O Futuro da Banca”, Expresso

. Direitos dos Utentes e Regulagao em saude, Entidade

Reguladora de Saide

«  Privacidade, seguranca na internet e gestao de ris-

co, FCT - Fundagdo para a Ciéncia e Tecnologia

Por outro lado, foram muito frequentes os pedidos e
0s contactos das diversas associacoes setorials que
chegam a DECO e, nesse sentido, a Associagdo a
todos procurou responder, acreditando na riqgueza
destes contactos bilaterais para estabelecimento de
parcerias, eliminacdo de praticas lesivas, recomen-
dacao de melhores praticas, procurando contribuir
para uma sociedade mais justa.

Realizaram-se reunides com diversas associagdes:
ACAP — Associacdo de Automovel de Portugal, Ins-
tituto Politécnico de Beja, Sociedade Portuguesa de
Hipertensdo, Consumers International, Eixo Atlan-
tico do Noroeste Peninsular, ACEPI, DNSPT, CNAF
— Confederacao Nacional de Associacdes de Fami-
lia, Instituto de Direito de Consumo da Faculdade
de Direito, APRITEL — Associacdo dos Operadores
de Telecomunicagdes, ANTRAL — Associacdo Na-
cional dos Transportadores Rodoviarios em Auto-

moveis Ligeiros, AMD — Associacdo de Marketing
Direto, EAPN Santaréem - Rede Europeia Anti po-
breza, Associacao Portuguesa de Pais e Amigos do
Cidadao Deficiente Mental, GEOTA, Altroconsumo,
Faculdade de Economia do Porto, GNR - Guarda
Nacional Republicana, APA - Agéncia Portuguesa
do Ambiente, APEGAC — Associacdo Portuguesa de
Empresas de Gestdo de Condominio , Assoclagédo
CPRPROCIV - Conselho Portugués de Protecao Ci-
vil, APS — Associacdo Portuguesa de Seguros, Rede
Social de Evora, Rede Social de Caminha, Escola
de Lisboa da Faculdade de Direito da Universidade
Catolica Portuguesa, Rede Social do Algarve, AAPA-
COM - Associacéo Algarvia de Pais e Amigos das
Criancas Diminuidas Mentais, APLM - Associacao
Portuguesa do Lixo Marinho, ACRA — Assoclacao do
Consumidores das Regido Autonoma dos Acores,
Faculdade de Engenharia da Universidade do Porto,
OBEGEF -Observatorio e Gestdo de Fraude, Escola
Profissional da Regido do Alentejo, FIPA - Federacdo
das Industrias Portuguesas Agroalimentares, Asso-
ciacao dos Lesados do Papel Comercial, Paripassu
Porto — Responsabilidade Social, Conselho Local de,
Acdo Social de Lisboa, Comissao Social da Freguesia
de Benfica, Comissdo Social da Freguesia S&o Do-
mingos de Benfica , Comisséo Social da Freguesia
Sta. Maria Maior, Comissdo Social da Freguesia do
Lumiar, Faculdade de Psicologia da Universidade de
Lisboa, Universidade de Heidelber, a Universidade
Nova — Business School of Economics SBE/ Nova
Economics Club, ISCTE, a Universidade de Kent.

Durante o ano de 2015, embora as iniciativas legis-
lativas tenham diminuido e por conseguinte os pa-
receres foram emitidos em menor numero, a DECO
continuou a estreitar as relagdes institucionais com
a Administracdo Publica. Sao disso exemplo:

Camaras Municipais de todo o pats, Plenario da As-
sembleia da Republica, Comisséo Parlamentar de
Agricultura e Mar, Grupo Parlamentar do Partido So-
clalista, Grupo Parlamentar dos Verdes, Grupo Par-
lamentar do Bloco de Esquerda, Grupo Parlamentar
do Partido Comunista Portugués, Grupo de Trabalho
para a Consolidacéo Legislativa da Assembleia da
Republica, Grupo Parlamentar do Bloco de Esquer-
da, Grupo de Estudos do Partido Socialista, Secreta-
rio de Estado da Alimentacdo, Comissédo de Orca-
mento, Finangas e Administracao Publica, Ministro
do Ambiente, Ordenamento do Territorio e Energia.
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No dia 4 de outubro realizaram-se as eleicdes le-
gislativas em Portugal. A DECO nao esqueceu este
acontecimento e apresentou um Caderno intitula-
do "Por uma politica de consumidores em Portugal’
com reivindicacdes em diversos setores, nomeada-
mente, na saude, na segurancga, Nos Servigcos finan-
ceilros, nos transportes e mobilidade, na agua, nas
comunicacdes, na energia, no mercado digital, na
habitacao, na fiscalidade e na justica

D el -

Com o intuito de reforgar a cooperacéo institucional
existente entre os deputados nacionais e a DECO,
foram enviados cadernos para todos os partidos po-
liticos. Promoveram-se, ainda, reunides com o Blo-
co de Esquerda, o PCP, o PS, os Verdes e o Livre.
O atual programa do Governo incluiu diversas rei-
vindicagdes efetuadas pela DECO no ambito deste
Caderno.

A DECO tambem se reuniu com o Secretario de
Estado Adjunto e da Economia, Secretario de Esta-
do dos Negocios Estrangeiros, Secretario de Estado
das Financas, Administracdo Regional de Saude de
Lisboa e Vale do Tejo, ANACOM, Banco de Portugal
CMVM, Direcdo Geral do Consumidor, Comissdo de
Acompanhamento dos Auxiliares de Justica.

A aproximacao das Delegacdes Regionais as Cama-
ras Municipais permitiu que se celebrassem Proto-
colos de Colaboracéo tendo em vista a prestacao
de informacao e apoio aos municipes das diferentes
areas de competéncia territorial de todas as delega-
¢des, bem como o apoio ao sobre endividado e a
realizacéo de sessdes de esclarecimento dirigidas as
escolas e a comunidade em geral.

AUTARQUIAS @

42

No final de 2015 registaram-se 43 protocolos exis-
tentes com diversas autarquias e juntas de freguesia.
Foram celebrados os seguintes novos protocolos:

. Cémara Municipal de Amarante;
. Céamara Municipal do Alvito;

. Cémara Municipal da Lagoa;

A DECO mantem um ativo empenho no funcio-
namento dos Centros de Arbitragem de Conflitos
de Consumo, participando Nnos seus orgdos sociais,
em representagdo dos consumidores, remetendo
InuMeros processos para arbitragem, divulgando os
Centros, guer no contacto pessoal com 0s consu-
midores, quer em intervencdes na comunicacao
social e respetivas publicacoes.

Centros de Arbitragem em que a DECO participa:

. CACC Lisboa - Centro de Arbitragem de Conflitos

de Consumo de Lisboa

- CACCDC - Centro de Arbitragem de Conflitos
de Consumo do Distrito de Coimbra

RELATORIO DE ATIVIDADES E CONTAS 2015 -
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«  CIAB - Centro de Informagéo e Arbitragem de Braga A DECO elaborou, no total, 364 pareceres, uma
diminuicdo de 28% relativamente ao ano transato,
evidenciando uma menor vontade legislativa nacio-
. CIMAAL - Centro de Informacio, Mediacio nal e local do poder politico no que concerne aos
direitos dos consumidores.

«  CICAP - Centro de Informagao de Consumo do Porto

e Arbitragem do Algarve
O trabalho proactivo da DECO junto do poder politi-
+  TRIAVE - Centro de Arbitragem de Conflitos de co e dos consumidores demonstrou claramente que
Consumo do Vale do Ave se revela fundamental as iniciativas da Associacéo,

tendo em vista garantir o reforco dos direitos dos
consumidores. Foram utilizadas diversas ferramen-
. CIMPAS - Centro de Informagio, Mediacio, tas, destacando-se a publica¢do de comunicados
de imprensa, o0 envio de cartas lobby, a realizacdo
de reunides e a participacdo em grupos de trabalho,
seminarios e Foruns.

Em 2015, foram enviadas cerca de 118 cartas lobby,
com relvindica¢cdes que incidiram sobre os estudos

. CASA - Centro de Arbitragem do Setor Automavel

Provedoria e Arbitragem de Seguros

MOBILIZACAO DE CONSUMIDORES

AGOES NUMERO e artigos publicados nas revistas e das reclamacoes
MOBILIZADORES DE CONSUMIDORES dos consumidores.

CONSS?\)/\/IVE\)ORES ENVOLVIDOS O trabalho da DECO,'através .do.s §eus Observatoé-

rios de Mercado, continuou a incidir sobre as recla-

ENERGIZAR 652 macgdes dos consumidores, 0s produtos e servicos

no mercado, e 0s setores liberalizados ou com forte

2 ANOS BASTA 109.226 pendor regulatorio, voltando a assumir como temas

prioritarios a Agua, a Saude, as Comunicacdes, a
Energia e os Servigos Financeiros.

ZERO ROAMING 117.480
No ambito da atividade de representacédo e lobby
VOLKSWAGEN 4169 da DECO destacaram-se as seguintes agdes:
DINHEIRO
DOS CONTADORES 99.507
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A DECO desenvolveu quase mil agdes com o intui- - M- - P i
to de fazer ouvir a voz dos consumidores junto das i e . i =
entidades publicas e privadas, nacionais e interna- e __ﬁ":.‘“,.._"_'
cionais. Estas a¢des assumiram naturezas diferentes — -—_—"'. o m
e utilizaram, também, diversas ferramentas, refor- e

cando o acompanhamento da DECO do mercado
e da propria agdo lobby, tendo em vista a adogdo de
novas formas de pressdo e de reforco dos direitos
dos consumidores.



@DECO RELATORIO DE ATIVIDADES E CONTAS 2015 - 49

LIBERALIZACAO DO MERCADO DE ENERGIA

ApOs a analise dos novos contratos de fornecimento U

de energia e da contratacao dos produtos associa- “
dos a esse fornecimento, em 2014, a DECO conti-
nuou a acompanhar este mercado, colocando os
seus estudos e conclusdes no centro das discus-
sdes nacionais e internacionais, destacando-se as

conclusdes do estudo sobre os produtos e servicos Buildi pe ari
assoclados as quais integraram o Guiao para a Ener- “ Union

gia do BEUC "Building a Consumer Centric Energy
Union” e Recomendagdo do CEER sobre o Funcio-
namento do Mercado Retalhista da Energia.

W paam— pa

—T A DECO quis, também, conhecer, através da voz dos
Mudar de operador de energia 1em problemas consumidores, 0s reais problemas que enfrentam na
transicdo do mercado regulado para 0 mercado livre
e, dentro deste, as dificuldades na mudanca de co-
mercializador. Realizamos um inqueérito a cerca de
500 consumidores e criou uma plataforma aberta a
todos os cidad&os para registo dos seus problemas.
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AFIDELIZAGAO E A REFIDELIZAGAO
NAS COMUNICAGOES ELETRONICAS
E O FIM DO ROAMING

A DECO continuou o seu trabalho reivindicativo no
ambito das comunicacdes eletronicas, centrando a
sua acdo na criacao de um Abaixo-Assinado, tendo
em vista criar regras para as refidelizagdes dos con-
tratos de comunicacdes eletronicas, as quais ndo se
encontram, ainda, regulamentadas. A DECO contou
com o apoio de 109 226 cidaddos e com a aprova-
¢do por unanimidade da peticao “Liberdade na Fide-
lizacdo" no Parlamento, tendo em vista a adocao de
uma solucdo que proteja o0s interesses dos consu-
midores. Os projetos, entretanto apresentados pelos
Grupos Parlamentares, e o regulador apoiaram este
Abaixo-Assinado.

J ANTSBASTA

I
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Na sequéncia das discussdes europeias sobre o
Roaming, a DECO, juntamente com a OCU e o Eixou
Atlantico, langou uma campanha sob o lema “Zero
Roaming” tendo em vista mobilizar os cidaddos
contra o injustificado sobrecusto que afeta os direi-
tos dos cidaddos e atenta contra 0 mercado unico
europeu. Esta peticao contou com 117480 assina-
turas e foi também subscrita pela Organiza¢do Eu-
ropeia de Consumidores — BEUC - e as associa¢cdes
de consumidores francesa, belga, holandesa e grega.
A adesdo dos consumidores levou a Unido Europeia
a alterar a sua proposta de Roaming na Europa e a
reforcar os direitos dos consumidores.
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ANALISE DOS REGULAMENTOS
E DOS CONTRATOS DE AGUA

Apos o estudo desenvolvido em 2014 pela DECO na
sede e nas delegacdes, procedeu-se a sua divulga-
¢80 nas nossas publicacdes e iniciou-se uma ron-
da negocial com as entidades gestoras e a ERSAR,
tendo em vista a criacdo de regras especificas nas
relagdes com os consumidores. Muitas Entidades
Gestoras, apos o alerta da DECQO, alteraram as suas
regras contratuais.

PROPOSTA DE ALTERACAO DO CODIGO
DA PUBLICIDADE

Na sequéncia das anteriores relvindicacOes da
DECO, iniciou-se, este ano, um processo de discus-
sdo publica de uma proposta de alteracdo do atual
Codigo da Publicidade. Apesar de concordar com
tal iniciativa, a DECO demonstrou alguma relutancia
em muitas das medidas propostas, tendo em conta
que as mesmas apenas consistiam em compilacdes
de normas dispersas sem uma adequacao aos No-
vos desafios do marketing e a necessidade de prote-
ger os consumidores digitais. O trabalho de analise e
de pressao da DECO ajudou a devolver esta propos-
ta a uma nova reanalise mais ambiciosa por parte do
poder politico.

DECO alerta para “trabalho a fazer” sobre
puldicidace
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A DECO, co-fundadora da maioria dos Centros de
Arbitragem, tem vindo a acompanhar a area da re-
solucdo de conflitos. Em 2015, com a transposi¢cdo
da Diretiva sobre os Mecanismos de Resolugdo Al-
ternativa de Litigios € a0 Regulamento que visa a
criagdo de uma Plataforma de Resolucdo de Con-
flitos em Linha, a DECO conseguiu a introducdo de
novos direitos, nomeadamente, a obrigacdo de uma
maior transparéncia para os consumidores. A DECO
participou também em conferéncias nacionais e in-
ternacionais sobre esta tematica e nos ensaios da
criacdo desta Plataforma, propondo sugestdes de
melhoria. Com a entrada em vigor da nova Lei e
desta Plataforma, a DECO conseguiu uma resolucao
de conflitos mais ajustada aos desafios da socieda-
de.

O Mercado Unico Digital constitui uma prioridade
politica internacional e nacional e a DECO néo dei-
xou de priorizar esta drea nas suas agoes, tendo em
vista o empoderamento digital dos consumidores.
A DECO participou no processo negocial europeu e
conseguiu garantir a apresentacdo de uma Proposta
de Diretiva relativa ao fornecimento de conteudos
digitais, pondo, assim, fim a uma area sem qualquer
regulamentacao.

As constantes reclamacdes relacionadas com ati-
vidades de empresas em saude levaram a DECO
a retvindicar a criagdo de regras especificas para a
Publicidade e para as relagbes contratuais entre os
prestadores de cuidados de saude, fornecedores de
bens em saude e 0s proprios consumidores, promo-
vendo uma maior transparéncia e o respeito pela sua
saude e seguranca. Através de pareceres, reunides e
cartas lobby, foi finalmente aprovada uma Lei rela-
tiva as Praticas Comerciais Desleais em Saude, evi-
denciando, assim, o papel da DECO nesta area.

A publicidade ficou mais
saudivel

Tendo em conta que 2015 seria o Ultimo ano para
os prestadores de servico de agua e energia devol-
verem as caucdes, a DECO langou uma campanha
junto dos consumidores e dos prestadores de servi-
CO, no sentido de ajudar os consumidores a recla-
mar as caucgdes prestadas aquando da celebragdo
do contrato e a garantir o direito aoc reembolso des-
te montante. A agdo reivindicativa da DECO levou
também a prorrogacao do prazo para a devolucdo
das caugdes até julho de 2016.

ACORDE!

Iﬁ ﬂ???
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Na sequéncia do escandalo da Volkswagen, a DECO
néo ficou indiferente as implicacdes do caso sobre
os consumidores portugueses. A DECO solicitou
reunides a Direcdo Geral do Consumidor e a pro-
pria marca, alertando esta empresa para os prejuizos
economicos e ambientais causados aos consumi-
dores, e reforcando a necessidade de garantir uma
compensagao aos consumidores lesados. Para alem
disso, enviou uma carta ao Ministério da Economia
e promoveu reunides com o Centro de Arbitragem
do Setor Automovel e com as organizagdes de con-
sumidores europeias.

RELATORIO DE ATIVIDADES E CONTAS 2015 -
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| DECO: Volkswagen trala suropeus » americanos de
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Para melhor ajudar os consumidores, criamos, tam-
bém, uma plataforma para os consumidores darem
forga as nossas retvindicagdes. 4.755 Consumidores
registaram-se na plataforma.

A DECO desenvolveu um estudo para avaliar as
vantagens dos contratos de seguros de equipamen-
tos moveis face a garantia legal, bem como a sua
mais-valia comercial. A associacdo denunciou um
conjunto de praticas comerciais desleais e as clau-
sulas abusivas a ASAE e a ASFE fez uma checklist a
todos os seqguros de equipamentos e langou um dia
de consulta gratuita a todos os consumidores so-
bre garantias legais e voluntarias dos bens movels.
Com esta acdo, a DECO tornou este mercado mais
transparente.
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Em 2015 a DECO aprofundou o seu trabalho inter-
nacional e a sua parceria estratégica com entida-
des publicas e privadas internacionais. Destacou-se
o aprofundamento da cooperagdo com o BEUC, e a
participacédo da DECO em seminarios e reunides in-
ternacionais, reforcando o seu papel como stakehol-
der privilegiado nos processos de negociacao euro-
peus. Sao exemplos do mesmo, a participacao direta
da DECO nos seminarios Citizen's Energy Forum e
no European Consumer Summit, apresentando os
seus estudos e reivindicagdes. Destaca-se, ainda, a
integracédo da DECO em novos grupos de trabalho
europeus nos setores da Energia e do Mercado Di-
gital

@DECO
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A DECO também esteve representada no Congres-
so Mundial da Consumers International, em Brasilia,
nos dias 18 a 21 de Novembro, sob o tema “Unlock-
ing Consumer Power: A new vision for the global

ng

marketplace”.

TEMAS DE TRABALHO INTERNACIONAL

DA DECO EM 2015

ENFORCEMENT

ENERGY

TTIP

ADR & ODR

VOLKSWAGEN

VULNERABLE CONSUMERS

Em 2015, a DECO respondeu a 226 solicitacdes do
BEUC, demonstrando a prioridade que as matérias
Internacionais assumem cada vez mais no trabalho
diério da Associagao.

A nivel internacional, a DECO assegura a represen-
tacdo do consumidor em 6 organismos, destacan-
do-se 16 grupos de trabalho no seio do BEUC e 7 na
Comisséo Europeia:

ANEC - European Association for the Co-ordination of
Consumer Representation in Standardisation, BEUC - Bu-
reau Européen des Unions de Consommateur, BEUC -
COJEF II, BEUC - Banking Services, BEUC — Consumer
Acquis, BEUC - Data Protection / Privacy, BEUC - En-
ergy, BEUC - Enforcemenl, BEUC - Financial Supervi-
sion, BEUC - Food Safety — Additive, BEUC - Food Safety
- Controls, BEUC - Health, BEUC - Insurance Contract
Law, BEUC - Nutrition, BEUC - Online Content, BEUC -
Retail Investment Services, BEUC - Safety, BEUC - Sus-
tainability, BEUC - Telecoms, BEUC - Transport / Holiday
Makers Rights, Comité Economico e Social Europeu, Co-
missao Europeia, Comparison Tools, Comissao Europeia -
DG AGRI, Comissao Europeia - PISCE, Comissao Europeia
- Sub-Group on Energy, Comissao Europeia — Sub-Group
on Energy — Consumers as Energy Market Actors, Comis-
sao Europeia - Sub-Group on the Digital Single Market,
Comissao Europeia — Sub-Group on Vulnerable Consumer,
Consumers International, Proteste — Associagdo Brasileira

de Defesa do Consumidor
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A CONSUMARE ¢ a Organizacéo Internacional das
Associacdes de Consumidores de paises, territorios
e regides administrativas de lingua oficial portugue-
sa.

A CONSUMARE foi fundada em Maio de 2014 e por
decisdo unanime dos seus membros a sua sede so-
cial € em Lisboa, nas instalacdes da DECO, que tem
disponibilizado os meios materiais necessarios ao
desenvolvimento do respetivo plano de atividades.

1) MEMBROS DA CONSUMARE

Sdo membros da CONSUMARE:

+  Angola - FAAC - Federagao Angolana de Associagoes

de Consumidores

. Brasil - PROTESTE - Associagao Brasileira de Defesa

do Consumidor

. Cabo Verde - ADECO - Associacao para Defesa do

Consumidor

«  Guine-Bissau - ACOBES - Associagdo de Consumi-

dores de Bens e Servicos

+ Mogambique - ProConsumers —  Associagao para o
Estudo da Defesa do Consumidor

+  Portugal - DECO - Associagao Portuguesa para a De-

fesa do Consumidor

. Sdo Tomé e Principe - ASDECO - Associa-

cao S3o-tomense de Defesa do Consumidor

. E ainda o Conselho de Consumidores da Regido Admi-
nistrativa Especial de Macau da Repiblica Popular da

China como Membro Observador.

Ea

Constituicao da Consumare

A Direcédo da CONSUMARE é presidida pela DECO,
através do seu Secretario-geral e integra na Vice
-Presidéncia a PROTESTE - Associacao do Brasil e a
ADECO - Associacdo de Cabo Verde.

2) ATIVIDADES REALIZADAS

2.1. Estudo da realidade da Defesa do Consumidor
em cada um dos paises membros e na regiéo de
Macau - fol efetuado por inquérito, com a partici-
pacao de todos os associados, um levantamento
do quadro legislativo existente, dos organismos da
Administracao Publica e também da realidade asso-
clativa de Defesa do Consumidor. Foi elaborado um
Relatorio com os resultados, que fot distribuido aos
associados e a diversas entidades nacionais.

Este estudo permitiu a sua Direcdo delinear um pro-
grama de acOes dirigido as necessidades sentidas
pelas associacdes membro da CONSUMARE.

RN DY

Celebragao do 1° aniversario da Consumare
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2.2. Site institucional

Esta criado este instrumento importante para esti-
mular o didlogo e a divulgacdo de iniciativas entre
0s associados e simultaneamente afirmar a impor-
tancia da defesa do consumidor nos Paises de Ex-
pressdo Portuguesa.

2.3. AcBes E-Learning

Para melhorar a capacidade técnica dos associa-
dos e para responder a necessidades de formagéo
sentidas, foram realizadas sessdes mensais de 90
minutos, orientadas por formadores da DECO ou
convidados e progressivamente por téecnicos das
associacoes.

Estas acdes estdo ja a ser aproveitadas pela Adminis-
tracdo Publica e até por turmas universitarias, convi-
dadas pelos nossos associados em cada Pals.

2.4. Contactos institucionais

A Presidéncia da CONSUMARE tem realizado inu-
meros contactos institucionais com embaixadas dos
paises membros, com organizacdes internacionais
(FAO, Comisséo Europeia, Nagdes Unidas), com o
Governo (Secretario de Estado dos Negocios Es-
trangeiros), com a Administragao Publica portugue-
sa e com a Comunidade Europeia (DG Intermational
Cooperation and Development), com o intuito de
divulgar a CONSUMARE e de obter apoios para a sua
atividade.

3) ESTATUTO DE ONGD

Embora sendo uma organizagdo recente, fundada
em maio de 2014, a CONSUMARE ja conseguiu ob-
ter o Estatuto de Organizacao Nédo Governamental
para o Desenvolvimento, que lhe foi conferido pelo
Instituto Camdes. Este estatuto é o reconhecimen-
to do mérito do seu objeto social e da atividade ja
realizada.

4) VIDA ASSOCIATIVA

Ao longo do ano foram mantidos contactos regula-
res por video-conferéncia ou por e-mail com cada
um dos associados. Divulgaram-se regularmente
pelos associados informacao escrita de diversas ori-
gens, sobre temas considerados com interesse para
a defesa do consumidor.

A pedido de alguns associados foram enviadas pro-
postas de projetos-tipo a ser apresentados pelo as-
sociado ao seu Governo nacional.

Conforme definido estatuariamente foi realizada
uma Assembleia Geral gque aprovou, entre outros
temas, o Plano de Atividades para 2015-2016. Reali-
zaram-se ainda 4 reunides de Direcéo (3 por video-
-conferéncia e 1 presencial, em Lisboa).

5) RELACOES INTERNACIONAIS

Tem-se estimulado os associados a desenvolve-
rem contactos bilaterais com as outras associacoes
membros da CONSUMARE, sem perder de vista o
Interesse na fillacdo de cada associado na Consu-
mers International.

A Direcdo da CONSUMARE ja estabeleceu contactos
com a Federacdo Africana de Consumidores, recem
criada, e esta manifestou interesse em conhecer
melhor os Estatutos e o desenvolvimento do pro-
grama de atividade que esta a ser realizado.

Presidente da Federagao Africana do Consumidor

Distribuicao geografica dos paises membros da Consumare
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@DECO

No ano de 2015, tal como desde 2004, a DECO
desenvolveu internamente todas as tarefas admi-
nistrativas necessarias, incluindo o processamento
de vencimentos e respetivos impostos, o processa-
mento das vendas e gestdo de stocks, assim como
todo o tratamento contabilistico, com excecao do
trabalho realizado pela Sociedade de Revisores Ofi-
cials de Contas que continua a auditar as suas con-
tas.

O ano de 2015 ndo apresentou também novidades
de caracter contabilistico, final ou declarativo, pelo
gue néo se verificaram mudancas substanciais nos
metodos de trabalho e na apresentacéo de Resul-
tados, devidamente identificados atraves de um
Manual de Procedimentos Administrativos que sis-
tematiza os procedimentos e metodos de trabalho
uniformizados, permitindo assim um tratamento
mais célere e eficaz de toda a documentacao e a
elaboracdo de mapas de orcamentos e de resulta-
dos que tém possibilitado a Direcdo Nacional e as
Direcdes Regionais assegurar uma gestao eficaz.

A Associacdo apresentou em 2015 um Resultado Li-
quido do Exercicio no valor de 338.678,65 €, o que
em comparacao com o Resultado Liquido do Exer-
cicio de 2014, de 28993150 €, corresponde a um
aumento de 4874715 €. Esta diferenca decorre do
reconhecimento contabilistico de 25% dos resulta-
dos da participada DECO Proteste - Editores, Lda,
o que em 2015 correspondeu a um valor positivo
de 115.126,95€, representando uma diminuicéo de
156.470,64 € em relacao ao ano anterior, cujo valor
fol igualmente positivo em 271.59759 €. Saliente-se
porém que estas importancias nao correspondem
a dividendos que tenham ou venham a ser distri-
buidos por aquela empresa, uma vez que, 0S Seus
resultados positivos sdo inteiramente aplicados em
acOes a favor dos consumidores, ndo sendo tam-
bém, por outro lado, a cobertura dos eventuais pre-
juizos exigivel a Associacéo. Expurgando este movi-
mento, o resultado da Associacao em 2015 teria sido
de 223.551,70 €, em comparagdo com um resultado
de 1833391 € em 2014, igualmente expurgado das
participacdes em associadas. Assim, a variacao nos

resultados entre 2015 e 2014, ndo contando com
as variagdes patrimoniais das associadas, € de mais
205.21779€, o que se explica atendendo essencial-
mente ao significativo aumento do numero de as-
sociados.

Nessa conformidade, o resultado positivo da As-
sociagdo durante o ano de 2015 foi integralmente
aplicado no aumento dos seus capitais proprios
que passaram de 481558575 € em 2014 para
5.154.264,40 € em 2015 e na ligeira diminuicdo do
Passivo que passou de 132772421 € em 2014, para
125963361 € em 2015, em virtude da prossecucao
da amortizacdo do empréstimo bancario referente
as instalacdes da Associacao, sitas no 52 andar da
Rua Artilharia Um, n? 79 em Lisboa. No que respel-
ta a Despesas do Exercicio verificou-se uma muito
pequena diminuicéo do conjunto de todas as Des-
pesas Correntes, fruto de um maior controlo das
despesas e da renegociacdo dos contratos de pres-
tacdo de servicos e de assisténcia técnica existentes.
Em sentido contrario, verificou-se um aumento das
despesas com deslocacdes, resultante sobretudo do
incremento das atividades referentes as representa-
coes e aos projetos desenvolvidos em 2015.

RELATORIO DE ATIVIDADES E CONTAS 2015 -
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DESPESAS CORRENTES RELEVANTES

2014 2015
AGUA E ELETRICIDADE 2299226 € 2224618 €
MATERIAL DE ESCRITORIO 8.078,33 € 9.548,77 €
COMUNICACAO
46.509,59 € 4313610 €
(TELEFONES, CORREIO)
RENDAS E ALUGUERES
4428367 € 4429824 €
(EXCETO VIATURAS)
SEGUROS
7.26519 € 772450 €
(EXCETO TRABALHO)
DESLOCAGOES (INCLUINDO
10242726 € 144.492,31 €
ALUGUER DE VIATURAS)
MATERIAL E SERVICOS LIMPEZA 21.66741€ 2128848 €
REPARACAO E ASSISTENCIA TECNICA 31.028,38 € 26.20123 €
CONTABILIDADE E AUDITORIA 12.000,00 € 12.000,00 €
TAXAS E IMPOSTOS 7110646 € 54.943,77 €
CUSTOS E PERDAS FINANCEIRAS 9.819,31€ 6.818,48 €



@DECO

VENDAS, EXISTENCIAS E AJUSTAMENTOS

O funcionamento de um programa especifico de fa-
turacéo, tanto na Sede como nas Delegacdes Regio-
nais, tem vindo a permitir um controlo eficaz sobre
as contas de Clientes, sobre as estatisticas de Vendas
e sobre a gestédo dos stocks. As contas correntes de
Clientes tém a sua devida correspondéncia nas con-
tas da Contabilidade, do mesmo modo que a soma
dos inventarios efetuados em cada local correspon-
de ao total da conta de Existéncias da Associagao.
De referir que a alteracéo de politica de vendas da
DECO Proteste, fez com que em stock permanecam

apenas materiais, cuja venda, a ser efetuada, sera
abaixo do preco do custo, servindo exclusivamen-
te como forma de promocao da Associacao e das
suas atividades, sendo muitos dados como oferta a
Escolas e outras Instituicdes, ndo revertendo qual-
quer lucro para a DECO. Deste modo, o "Ajustamen-
to (Provisdo) para Depreciacdo de Existéncias” € de
valor idéntico a totalidade dos valores dos materiais
existentes nos armazeéns da Sede e das Delegacdes
Regionais.

VENDAS E EXISTENCIAS

EXISTENCIAS INICIAIS

TOTAL DAS VENDAS

CUSTO DOS MATERIAIS VENDIDOS

EXISTENCIAS FINAIS

AJUSTAMENTO PARA DEPRECIACAO
DE EXISTENCIAS

OS ATIVOS FIXOS (IMOBILIZADO)

Durante o ano de 2015, manteve-se o processo de
reclassificacdo de todo o equipamento da Associa-
cao, desta vez mais focado nas Delegacdes Regio-
nais, permitindo identificar diversos bens obsoletos
e sem utilizacao, relativamente aos quails se proce-
deu ao respetivo abate. Explicam-se assim as varia-
cdes negativas registadas, com especial énfase no

2014 2015
30.538,77 € 28.580,56 €
233266 € 878,03 €
2.03697 € 548,51€

28.580,56 € 28.032,05€
28.580,56 € 28.032,05€

"Equipamento Basico’, com a desativagdo de antigas
maquinas fotocopiadoras. A variacao positiva na ru-
brica "Programas de Computador” respeita a aquisi-
¢cdes, repartidas pela Sede e por todas as Delegacdes
Regionais, de software mais recente e adaptado as
necessidades do CRM do Gabinete de Apoio ao
Consumidor.

RELATORIO DE ATIVIDADES E CONTAS 2015 -
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@DECO

ATIVOS FIXOS

2014 2015
TERRENOS E EDIFICIOS 3.246.78496 € 3.246.78496 €
MOBILIARIO 154.388,82 € 155.767,58 €
EQUIPAMENTO INFORMATICO 168.046,12 € 167.421,04 €
PROGRAMAS DE COMPUTADOR 135.961,81€ 139.01541€
EQUIPAMENTO COMUNICACAO 34.631,19€ 34.600,30 €
EQUIPAMENTO BASICO 104.505,54 € 89.368,38 €
EQUIPAMENTO DIVERSO 3116190 € 31.061,92 €
TOTAIS 3.875.480,34 € 3.864.019,59 €

CUSTOS COM O PESSOAL

No ano de 2015 registaram-se algumas variagdes
relativamente a rubrica do Pessoal e no total das
despesas dai decorrentes. Na generalidade mante-
ve-se 0 mesmo Quadro de Pessoal, tanto na Sede,
como nas Delegacdes Regionals, uma vez que, con-
siderou-se que os colaboradores existentes eram
suficientes para manter a eficacia e qualidade de
resposta a todas as solicitagdes. No entanto, a alte-
racdo do vinculo de alguns colaboradores, nomea-
damente aqueles que, apos terem terminado um
estagio profissional foram admitidos nos quadros, os
acertos remuneratorios resultantes da reestrutura-
¢&o ao nivel da gestdo e de algumas coordenagdes,
assim como a atribuicdo de um montante superior
em prémios de desempenho aos trabalhadores, fi-
Zeram com que se registasse um aumento no total

dos custos com o pessoal na ordem dos 3,2%, apesar
da significativa reducéo das avencas. Deve também
realcar-se que o valor total das rubricas de "Venci-
mentos’, ‘Subsidios de Ferias e Natal” e "Encargos
Sociais” ndo corresponde ao valor realmente pago,
uma vez que, € obrigatorio considerar como custos
do exercicio o valor referente ao subsidio de férias e
ao més de vencimento das férias que seréo gozadas
em 2016, atendendo a que os trabalhadores adqui-
rem esse direito pelo trabalho desenvolvido no ano
anterior. Saliente-se que estes custos representam
45,8% do total das quotizagdes dos Nossos associa-
dos, sendo que em 2014 essa mesma percentagem
se cifrou em 52%.



CUSTOS COM PESSOAL
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VENCIMENTOS

SUBSIDIOS DE REFEICAO

SUBSIDIOS DE FERIAS E NATAL

ABONOS PARA FALHAS

HORAS EXTRAORDINARIAS

PREMIOS DE DESEMPENHO

ENCARGOS SOCIAIS

SEGURO ACIDENTES TRABALHO

MEDICINA NO TRABALHO

INDEMNIZACOES
E COMPENSAGCOES

OUTROS CUSTOS COM PESSOAL

TOTAL CUSTOS PESSOAL QUADRO

ESTAGIOS PAGOS PELO IEFP

CUSTOS LIQ.PESSOAL QUADRO

AVENCAS E HONORARIOS

TOTAL CUSTOS COM PESSOAL

2014

1.012.570,68 €

103.973,60 €

141.515,17 €

1.001,25€

246,40 €

13443,62 €

265.659,71€

5183,71€

459577 €

1.746,83 €

9.818,34 €

1.563.826,20 €

(51905,12) €

1.511.921,08 €

9298764 €

1.604.908,72 €

2015

1.056.01,12 €

104.290,87 €

145.215,74 €

120515 €

309,12€

21.785,59 €

275.670,17 €

581323€

3.578,25€

7127,06 €

18.767,13 €

1.639.773,43 €

(40.022/M €

1.599.751,32 €

57.033,32€

1.656.784,64 €
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AS CONTAS DE PROVEITOS

As contas de Proveitos tiveram significativas altera-
¢cdes em comparagdo com o ano anterior, desig-
nadamente quanto as quotizagdes dos associados,
verificando-se um aumento de cerca de 19% destas,
correspondente ao aumento substancial do numero
de associados em 2015 e também a atualiza¢do do
valor da quota anual. Tendo-se adotado a delibera-
cao da Assembleia Geral de aprovacéo de contas do
exercicio de 2010 que determinou a contabilizacéo
das receitas de projetos ndo apenas no periodo de
encerramento e apresentacao de contas finais mas
sim durante todos os anos em que o projeto decorra,
0s recebimentos acabam por ndo corresponder as
receitas dos projetos, uma vez que, estas apenas sdo
consideradas no mesmo periodo em que ocorram
as respectivas despesas. Assim se explica que uma
parte substancial das receitas dos projetos "Energia

Fantasma” Deco 65 + Envelhecimento Ativo, Con-
curso Chef Fish, Concurso Site Star III, Campanha
Informativa Mercado Energia e Label Pack A+ tran-
sitem para 0 ano de 2016. Apesar disso registou-se
ainda assim um acréscimo das receitas totais refe-
rentes a projetos, sendo que, em 2015 conclufram-
se os projetos Concurso Site Star Il e Agua - Um
Bem Essencial ao seu Servico. As receitas referentes
aos Protocolos com Camaras Municipais e Juntas de
Freguesia tiveram também um acréscimo em rela-
cdo ao ano de 2014, fruto da importante acdo das
Delegacdes Regionais que, apesar de um contexto
muito dificil, conseguiram celebrar novos protocolos
e reativar protocolos antigos. Em contrapartida as-
sistiu-se a diminui¢do muito significativa de receitas
referentes as Agdes de Formacéo.

QUOTAS DE ASSOCIADOS

QUOTAS DE ASSOCIADOS

3.066.572,68 €

2015

3.616.125,74 €

OUTRAS RECEITAS

@DECO

PROJETOS NACIONAIS

PROJETOS COMUNITARIOS

AGOES DE FORMAGAO

PROTOCOLOS
COM CAMARAS

TOTAIS

2014 2015
181.304,26 € 210.33842€
7.085,89 € 415016 €
27.289,85€ 1044714 €
12019737 € 12842643 €
335.877,37€ 353.362,15€
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PROPOSTA DE APLICA(;AO DE RESULTADOS

O Resultado Liquido do Exercicio ¢ de 338.678,65 €.
Propde-se a transferéncia para Resultados Transita-
dos no montante de 338.678,65 €.

CONSIDERAGCOES FINAIS

A Associacéo Portuguesa para a Defesa do Consu-
midor - DECO tem a sua situacgao fiscal totalmente
regularizada, sendo que todos os impostos e contri-
buicdes para a Seguranca Social estao integralmente
pagos e em dia. Todo o processamento de salarios,
impostos e contabilidade ¢ efetuado nas suas insta-
lagcBes por pessoal intermo e as suas Contas analisa-
das pelo Conselho Fiscal e auditadas e certificadas
por um Revisor Oficial de Contas, conforme parecer
e certificacdo, respetivamente, que se anexam ao
presente relatorio.

Lisboa, 02 de Marco de 2016

A Direcéo
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ASSOCIATAC FURTUGELESA PARA A BLEFESA D0 DONSURIGDE - BECD

BALANCO INDIDUAL

M farimprdon
Ak Snsncaines detides para negnciacin

Jiutros actens inancains

11 DE DEZEMBRD DE 2005
AUBRICAS ‘NoTas | ExERcioos . |
R e b 2e35 ] 2004
ACTID
Actlva 130 carranie;
Sethios flaos tavg el 27423433 €] 281003546 ¢
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] Goodwill DG £ 0,00
Arwps intangheeis 1524249 £ AAAETEL
Asiens biskigicos (1,600 £¢ 1,00 £]
FarsgipEies fnanezieas - mdtods oo egaivaBncia parimoniczd 2.105,241,53 ¢ 1.8a0, 164,50 £
Aoy e finsreeirat - cubos misndog 000E ol £
Fundadores/Berorrsritesdnsociabcs 0,00 0,00%
Cuiros IcTwos fnanceires 3E5,6E £ 0,00+
fcthas por imposkos difenzcs ooz 0,00 £
4353 2E403 £ 4.823.125.85 §
Jart wos farrarte:
It -k, 0,00 £ G £
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Cizites i . (L Br1LELE
holantamentos a fomesodnms Q340,00 E T HILEEE
Estado e owtros ences pablicos 250108 £ 54317 E
rundedarasdanemértos/asseclados 183.5E2, 75 £ IR1.143,74 &
Diutras cortas 3 receber 19F. 479,42 4 P01LA41,25 £
LI B E 12 GEE £ €

Acthvos ndc corrantes setidos pare wenda
Caira & Jepdsliios bancarios ROnDiaTIE mu.l:ld,EEEl
156071398 € 2.32041 Edl.i:l.d
Total do Ackivo G438 01 E 1432759490 €
Pdghea 1da 2

"Pﬂﬂq?hmfah ‘}"w-nalk J]'L:-ﬁbﬂ

et



AESOCIALEN PORMMELESA PARS A CEFSEA 03 CORSUINIDOR - DECEH

SALANDD INOPAIDUAL
31 DE DEZEMMERD DE 2035
[ “TRUBRIZAS T A EXERCICIOS
RS v L : W [T 2ms 0. 2014

IFLIMDSS PATRIMCMEALS E PASSIVD

EFundes Pabrimonials:
Fungos
upelortes TEC T

49875, 75 € 4o EYD 7DE

. Hesereas loged

Culras reserus
TEISLGLOV |l ARIELTRATE

1133080 22383000 £

Resultados tremsitzdos
Cucedentes de rovalorisagio
Outras varkcies nes furndes aatrimoaizis

4 RL5 38575 E A.525. 654 25 €
1IAGTE RS E 288,531 50 &
G540 A0E 4 B15.5E5 75

Resultads liqeico co perizdo
TOT AL i CAPITAL PROIFRIO

Passiyn ¢

1Pesshvn NED CoMmamte:

Proy sdes
aI0 0642 € T18.5TL12 £

0,00 € 0.0 £

Finam:iarentos abtidos
Passhwos per Impeskos Difc-ules
Dulras oonias a peger

GO EAL £ FlESTL iS¢

1Pas&"-":~ cormente:

Fornecednres 17548 BL E JE M, E
Estada e outras ertes piehlions FE140 28 E 21.052,04 &
yadadoresf Benemeritos Assoriatos U4 L 110,00
Finankizmenes ohtldos SEZ08,85 £ PJJSH'JIJ.E?:R
Ay conkas o pagar S ARG A5 € 258104, 75 £
Cifa~imemntas 10133201 % . S 35,77 £
Outras passnos firanceios 0,o00£ 0003

LAALTIDE BODL 1SS,

125962367 €]  1.377.724,214

TOTAE DO PASRENC

. v ; . 500380800 £ (.142.300,90€
Total do Capital Préprlo e do Passivo | 5.413.538,01
) Pigina 2 de 2
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ASSOLACAS FORTEGHTEA FARS A DEFIEA DI COMSUMITOR - DECD
BEMIDNNSTRACES INDRAOUAL DS REEULTADSS FOR NATURCZA

PLIICDO HMBO Liv 31 0L BLZCADRS ©E 2015

Fornecinertos & senicos evterngs
actos cHm o pessnal
Ajustamenta do inentdrios fperdasfrevar:bes)
mparidade de dividas o recebes [perdasTeversdes)
Arovisdes [aumenlogfradugibes)
lmpgricade fa investin. ndo depreciquelsfamontdz., serdas/reversias|
Surrentoifreductdes da fasto walor
Outros rendinmentos = ganhos
iI:lutms magtos @ perdas

erh'm das rvercadorias vendidas e das matinips ponmumidas

Resubiado amhes de depreciardes, pacso: £ fimanciamentos 2 impostoas)

Qs ivuesdes de deprecacds e de amontlzacks
Nmparidade de ineesdmetos degracldve sfamartiz.(perdas/reversties]

Resultado aperacional {antes de pastos de finandaments & impostos)

Huros € =adlime2nbos simj arms ons dos
Tur:us. 2 Fastos similares snporlados

Resubtads aniex de impostos

imposto sehna o rsdirrenio do periods

Resultada liguido do periodo

-LAGLLT333E
SLEIAT IS A%

-ld3bA 10 5
1.563.026,20

T . PMOTAS FER'ODOS
REMOIMENTOS EGASTOS T e )
Vendas e serdlpos prestaics 137677, 74 P - R L L
Ouotikesfes de Associdos F.BI6. 1% 74 £ A0G65.573, 58
{subsldios & explorsEo o Projeckorn 255 50065 E 240.205,37 Ei
tsanhosiperdas imptadios se subsididrias e assaciadas 11518650 £ ITLEOT R £
Wariagdn nos imenldrics da produgdo £, £ d,00 £
Trabiz s pravea @ prdpria entidade ho0 £ 0,60 £
548,51 -2.036 97 €

546,57 £ 0,00
1202667 £ 0,00 &
00% £ 0,00 £

.00 £ 3,000 &

.00 £ .00 €

E.7A5 51 ¢ 10,8 £
530500, 77 6| -BELIE9ZTE
A 105,41 € 3ET-76G,15 €

8714500 €
0,00 €

-50.0895, 24 £

HRLIE S

J30.858,51 4

20166401 £

171350 % 12,089,892 €
-bB1E 48 € RN R
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CEMDNSYRALAD IRDIVIDUA. DO RESATADDS MOR F’J]“d";iEﬁ-

SERIODO FINOG €0 31 Bk Dk MBRO DL 2015

AUBRICAS

1 MOTas

BERICLIOS

£S5

=id

wendas a senigos presraros
ustos fas verilas - dos seevizos peeslados

Rersu e biruler
Outros rencimeittos
castos pe distrikalgEo
= astos adrrin sTraives
Sastes de immstigagAn e deserenlui-nenlo
ongtros gasioes
{Resulteds spesaclonal {antes de gastos de fingnclamento e lnpeesbos)
Gastos da financiamonte {lisuideos)

Resulmnos artes de irrposlos

rrpnskn sobie o redimento do pariode

Regultado [Izulte do zerdodo

ILA1ARNRAGE] 32DEIILAATE
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2RO R E
SEd T E
AN1eTI AL
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CERTIFICAGAO LEGAL DAS CONTAS

INTRODUGAD

1. Examinamos as demonstrages financeiras da ASSOCIAGAO0 PORTUGLIESA PARA A DEFESA DO
Cownsumpor - DECO. as quais compreendem o Balango em 31 de dezembro de 2015 (que
evidencia um total de 6413 688 euros @ um total de capital proprio de 5.154.264 euros,
incluindo um resultado liquido de 338 679 eurcs), as Demonstragbes dos resultados por
naturezas e por fungbes, a Demonstracdo das alteragbes nos fundos patrimoniais, @
Demonstracio dos fluxos de caixa do exercicio findo nagueia data, & o corespondents
Anexo.

RESPONSABILIDADES

2 E da responsabilidade da Diregio a preparagio de demonstracbes financeiras que
apresentem de forma verdadeira e apropriada a posigio financeira da AssOCKUGAO
PORTUGUESA PARA A DEFESA DO CONSUMIDOR - DECO, o resultado das suas operagies, as
alteragbes nos fundos patrimoniais e os fluxos de caixa, bem como a adogdo de politicas e
critérios contabilisticos adequados e a manutengio de um sistema de controlo interno
apropriado.

3 A nossa responsabilidade consiste em expressar uma opinidio profissional e independente,
baseada no nosso exame daquelas demonstragdes financeiras.

Ammito

4. O exame a que procedemos foi efetuado de acordo com as Mormas Técnicas @ as Diretrizes
de Revisio/Auditoria da Ordem dos Revisores Oficiais de Contas, as quais exigem que o
mesmo seja pianeado @ executado com o objetivo de obter um grau de seguranga aceitdvel
sobre se as demonstragdes financeiras esidio isentas de distorgdes materialments
relevanies Para tanto o referido exame incluiu:
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SERIE | HEADY CHPFIECE Mglmigrn ©enbin | Laeder B b Unsabmimiinden Hignie | Bl lempm b
A, da Liserdods, n® 345 = 8" A, B e € A U0 e Wi, " 4 - Emmritieem 3 i B”, Bibgar Conrioan, " 71
§ 250143 LSBOA - FORTURGAL B 15T LIS - PORTUCR, Eai. Twwr Fluagn - Fssrmisip 31
Tal [+351) 217 377 197 o ey S Hmﬂﬂﬁmm A B8 Gl AOETUCIA
Fua [+381) 217 773 120 Fun (+381) 393 Taa $7T

1ot gerabilenmre, gl Wl wwwatEre



wiErs @ degwy Cer e wn Jdesca

i

&7 oo smirmen RIRL 351 b 289

weprm B 0 0 L3

linzrHii sk = & 33

m OLIVEIRA, REIS & ASSOCIADOS, srOC, LDA.
-

- @ verificagho, numa base de amostragem. do suporte das quantias e divulgagbes
constantes das demonsiracfes financeiras & a avaliacio das estimativas, baseadas
em julzos & critérios definidos pela Direcdio, utilizadas na sua preparacgdo,

- @ apreciacio sobre se sdo adequadas as politicas contabilisticas adotadas e a sua
divulgacio, tendo am conta as circunstincias;

- @ verificacio da aplicabilidade do principio da continuidade; &
- @ apreciagdo sobre se & adequada em lermos globais, a apresentaclo das
demonstrages financeiras.
5 O nosso exame abrangeu ainda a verificagio da concordancia da informagio financeira
constante do relatdrio de atividades com as demonstragies financeiras.
8. Entendemos que o exame efetuado proporciona uma base aceitdvel para a expressio da
nossa opimido.

OPNAC

7 Em nossa opinifo, as referidas demonstragdes financeiras apresentam de forma verdadeira
@ apropriada, am todos of aspetos maleriaimente relevanies, a posiglo financeira da
ASSOCIACAD PORTUGLIESA PARA A DEFESA DO CONSUMIDOR - DECO, em 31 de dezembro de

2015, o resultado das suas operagbes, as alteragdes nos fundos patrimoniais e os fluxos de
caixa no exercicio findo naguela data, em conformidade com os principios contabilisticos

geralmente aceites em Portugal.

RELATO SOBRE OUTROS REQUISITOS LEGAIS

8 E também nossa opinido que a informaglo financeira constante no relatério de atividades &
concordante com as demonstractes financeiras do exercicio.

Lisboa, 7 de margo de 2016
OLIVEIRA, REIS & SROC, Lpa,
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PARECER DO CONSELHO FISCAL

Exercicio de 2015

E da responsabilidade da Direglo a preparagio anual do Relatdrio de atividades e
demanstragies financeiras da Associagio Portuguesa para a Defesa do Consumidor — DECO,
gue apresentem de forma verdadeira e apropriada a posigdo financeira da Associagio, bem
como a adogdo de politicas e critérios contabilisticos adequados & a manutencio de um
sistema de controlo interno ajustado.
A responsabilidade do Conselho Fiscal consiste em expressar uma opinido independente,
baseada no exame do Relatdrio de atividades, das demonstracdes financeiras e, de um
modo geral, do acompanhamento da atividade da Associacho.
Assim, em cumprimento do disposto na alinea c} do artige 14 dos Estatutos da DECO,
procedeu este Conselho Fiscal ao exame da seguinte documentacio entregue:
a. Relatdrip de atividades {ano de 2015)
b. Certificaglio legal das contas [ano de 2015) pelo ROC "Oliveira, Reis & Associados, SROC,
Lda*
c. Balango ndwidual, demonstragio individual de resultados por natureza e fungles,
demonstragio individual de fluxos de caiva, demonstragio individual das alteragbes nos
fundos patrimoniais, todos relativos & data de 31 de Dezembro de 2015 bem como o

correspondents anexn descritivo.
d. Balancete analitico do més de dezembro de 2015 & valores acumulados do ano.

A leitura atenta do Relatério de atividades e as analises & documentagdo financeira
proporcionaram ao Conselho Fiscal uma base solida para emissio do seu parecer.

Assim, em nossa opinido, o Relatdrio 8 demonstragies financeiras apresentadas pela
Direcdo, referentes ao exercicio de 2015, apresentam de forma verdadeira & apropriada os
factos mais relevantes da atividade da Associacio ao longo do ano, e em todos os aspetos
materialmente relevantes, a posicho financelra da DECO em 31 de Derembro de 2015, em
conformidade com os principlos contabilisticos geralmente aceltes.

O Conselho Fiscal entende que a Assembleia Geral deve aprovar o Relatdrio e as contas do
exercicio de 2015 apresentado pela Diregio.

O Conselho fiscal congratula-se pela excelente colaboragio, prontidio e assertividade da
Informagio complementar prestada a este Conselho Fiscal,

LISBOA, 5 de ABRIL DE 2016 O CONSELHO FISCAL

Vitor Manuel Figuelredo Machado - Presidente EPF.EnAIE%rf“Lﬂ = o

Maria Cristina Portugal de Andrade
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Antdnio José Amaral Gomes
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Sede

Rua da Artilharia Um, n.2 79- 42
1269-160 Lisboa

Tel.: 21 371 02 00

Fax: 21 371 02 99

E-mail: decolx@deco.pt

Delegacdo Regional do Minho
Av. Batalh&do Cacadores 9, n¢ 279
4900-341 Viana do Castelo

Tel.: 258 821 083

Fax: 258 820 099

E-mail: decominho@deco.pt

Delegacdo Regional do Norte
R. da Torrinha, n.2 228 H, 5.2
4050-160 Porto

Tel: 223 391 960

Fax: 222 019 990

E-mail: deco.norte@deco.pt

Delegacao Regional de Coimbra

R. Padre Estevdo Cabral, n.2 79, 5.2, Sala 504
3000-317 Coimbra

Tel.: 239 841 004

Fax: 239 841 008

E-mail: deco.coimbra@deco.pt

Delegacao Regional de Santaréem

R. Pedro de Santaréem, n.2 59, 1.2 Dto.
2000-223 Santarem

Tel.: 243 329 950

Fax: 243 329 951

E-mail: deco.santarem@deco.pt

Delegacéo Regional de Evora
Travessa Lopo Serrédo, n.2 15A e 158, r/c
7000-629 Evora

Tel: 266 744 564

Fax: 266 730 765

E-mail: deco.evora@deco.pt

Delegacdo Regional do Algarve
R. Dr. Coelho de Carvalho, n2 1 C
8000-322 Faro

Tel.: 289 863 103

Fax: 289 863 108

E-mail: deco.algarve@deco.pt



