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VASCO RODEIA TORRES COLACO
PRESIDENTE

MENSAGEM DO PRESIDENTE

Informar, formar e representar os consumidores
portugueses tém sido os pilares da intervengéo da
DECO no sentido de assegurar de forma cada vez
mais assertiva e eficaz a protecdo e a defesa dos
seus direltos.

Num mundo afogado em ofertas de produtos e
servicos, num ambiente de concorréncia feroz,
o drelto a informagdo rigorosa e independen-
te ganha uma nova importancia sobretudo para
0s segmentos da populagcdo mais vulneraveis.

Procuramos por isso durante o ano de 2016 refor-
car as acdes e campanhas informativas inovando na
forma, através das parcerias que a DECO tem esta-
belecido com as autarquias locais e que permitem
uma maior proximidade ao consumidor, mas tam-
bém no espectro da intervengado, procurando Novos
segmentos da populacdo designadamente os mais
1dosos.

No ambito da Formacao debateram-se temas com
grande expressdo no quotidiano dos consumidores,
mas também com um olhar virado para o futuro.

Ao nivel da representacdo deu-se continuidade ao
apolo aos consumidores no ambito de conflitos de
consumo e em situacdes de sobre-endividamento
mantendo-se infelizmente os nivels de pedidos de
apolo registados em anos anteriores.

Na acao reivindicativa em prol da defesa dos direitos
dos consumidores realcam-se pela sua importancia,
alcance e recetividade obtida, a Carta dos Direitos

dos Passageiros de Transporte Publico Coletivo a
nivel nacional e a proposta de Codigo de Conduta
para o Consumo Colaborativo que fazem da DECO
uma organizagdo pioneira neste setor e um ele-
mento dinamizador das melhores praticas a nivel
Internacional.

Todo este trabalho néo teria sido possivel sem o en-
tusiasmo e a dedicacdo de uma equipa extraordina-
ria que em condicdes dificeis soube ultrapassar 0s
obstaculos e vencer os desafios em prol dos con-
sumidores.

A estabilidade econdmica da nossa Associacéo per-
mitiu iniciar em 2016 a reviséo do sistema de gestdo
dos Nossos recursos humanos.

Trata-se de uma reforma fundamental que iréa pro-
porcionar as condicdes para que de forma sustenta-
da se possam dar as melhores respostas as neces-
sidades dos consumidores portugueses e encarar O
futuro do nossa Associacdo com confianca.
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MISSAO

ADECO - ASSOCIACAO PORTUGUESA PARA A DEFESA
DO CONSUMIDOR DEFENDE OS DIREITOS E LEGITIMOS
INTERESSES DOS CONSUMIDORES, CONTRIBUINDO PARA
ARESOLUCAO DOS SEUS PROBLEMAS, AJUDANDO-OS
A EXERCER OS SEUS DIREITOS FUNDAMENTAIS: INFORMACAO
PARA UMA MELHOR ESCOLHA, QUALIDADE DOS BENS,
EDUCAGAO E JUSTICA, SAUDE E SEGURANCA

ATRAVES DA SUA MISSAO, A DECO CONTRIBUI PARA
A EXISTENCIA DE CONSUMIDORES MAIS INFORMADOS, MAIS
FESCLARECIDOS, MAIS CONSCIENTES, MAIS CONFIANTES
E EMPODERADOS, CAPAZES DE SER UM MOTOR DE UMA
FCONOMA INOVADORA E COMPETITIVA.

INFORMACAO

EDUCACAO

. REPRESENTACAO
E FORMACAO . &

NS

DEFESADOS DIREITOS
E LEGITIMOS INTERESSES
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A EQUIPA

TOTAL
TRABALHADORES

QUADRO

A DECO contou em 2016, na Sede e nas
Delegacdes Regionais, com uma equipa
composta por 78 trabalhadores cujo
empenho, responsabilidade, compro-
misso e coesdo tormaram possivel
a concretizagdo de todas as
atividades descritas no
relatorio.

CONTRATADOS

AVENCADOS

ESTAGIARIOS

o]
0

HOMENS MULHERES

Caraterizagao dos trabalhadores ao servigo da DECO
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VIDA

ASSOCIATIVA

A Sede da DECO assegura 0s servicos prestados, a
nivel local e nas regides autonomas, coordenando,
em termos nacionais, a atividade da associacao no
que diz respeito a informacado, educacao e represen-
tacdo dos consumidores e associados.

A Direcao Nacional € um drgao social que reune
mensalmente, gerindo e definindo as posicdes es-
tratégicas da Associagdo, bem como outras com-

A Comisséo Executiva é um orgdo social, eleito pela
Direcao Nacional, gue tem como fung¢édo a gestéo e
a definicao de assuntos relacionados com a vida as-
sociativa. Reune com uma periodicidade bimestral.
O Conselho Fiscal € um ¢rgdo social, eleito pela As-
sembleia Geral, que tem como funcéo fiscalizar as
contas e a atividade financeira da Associagao.

Realizaram-se as eleicdes dos oOrgdos sociais das
Delegacdes Regionais de Coimbra e do Algarve para
o triénio 2016-2018 em margo e em Junho, respe-

@DECO

peténcias que lhe sejam delegadas pela Assembleia tivamente.

Geral.

PROMOGCAO
DE UMA MELHOR

5

GARANTIA DE UM
ELEVADO NIVEL
DE PROTECAO

PROMOGAO DE UM
CONSUMO SUSTENTAVEL
E RESPONSAVEL
DE BENS
E SERVICOS

PROTECAO
DOS CONSUMIDORES
QUALIDADE DE VIDA ECONOMICAMENTE DOS CONSUMIDORES
E ENVELHECIMENTO DESPROTEGIDOS NO MERCADO
ATIVO DIGITAL

ge

REFORGO DA JUSTIGA
E REPARAGAO DOS
DANOS EM VIRTUDE

DAS PRATICAS
VIOLADORES
DOS DIREITOS

REFORGO DO PAPEL
DADECO
NA MONITORIZAGAO
E DEFINIGAO DE
POLITICAS NACIONAIS
E INTERNACIONAIS

MAIOR SEGURANCA
E QUALIDADE

NOS PRODUTOS
E SERVICOS

Estes eixos orlentam internamente as tradicionais e relevantes atividades de informacao, educacao, formagao
e representacado prestadas pela DECO tendo em vista a capacitagdo e 0 empoderamento dos consumidores.
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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 informacéo, educacao e representacdo, a ni-
vel regional. Estas estruturas informam e apoiam os
consumidores da sua regido, estimulando a mobili-
zacao das populagdes, potenciam o didlogo e cola-
boracdo com os agentes locais, promovem a cola-
boracdo com os meios de comunicacdo social local
e regional e desenvolvem iniciativas que permitam
a ldentificacdo e avaliagdo de questdes regionais de
CONsSuMo.
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 Direcdes
Regionais e colaboradores das delegacdes regionais
reuniram internamente, bem como com a coorde-
nacado nacional para avaliar aspetos relacionados
com a administracdo e organizagcao dos gabinetes COIMBRA
das delegagdes.

: G

SANTAREM
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A DECO editou dois livros de homenagem ao seu
socio fundador e Presidente da Direcdo durante 24
anos, Manuel Ataide Ferreira, falecido em 2015. "Es-
tudos de Direito do Consumo” € o primeiro volume
desta homenagem escrita em duas partes ao histo-
rico presidente da Associacéo. Este livro de ensaios
académicos contou com a colaboracdo de 24 ilus-
tres juristas da area do Direito do Consumo, tendo
sido a obra coordenada pelo professor Carlos Ferrei-
ra de Almeida.

Vasco Colago, presidente da Diregago DECO, e Carlos Ferreira
de Almeida, Professor da Universidade de Direito de Lisboa

A segunda obra pretendeu tracar uma brevissima

biografia de Ataide Ferreira, através de testemunhos
(e fotografias) sobre a sua vida e personalidade, re-
digidos por familiares € amigos, e de um conjunto
de artigos sobre direito do consumo, inclusivamen-
te pareceres juridicos da sua autoria. Esta edicao foi
coordenada por Luis Silveira Rodrigues.

Familia e amigos de Manuel Ataide Ferreira, Apresentagao Pablica
do 2° livro de homenagem

Entre 1991 e 2016, a DECO contou, sempre, com o
seu enorme poder de comunicagao, de representa-
cdo e de negociacdo. A defesa do consumidor em
Portugal ficara incontestavelmente ligada ao seu
nome.

Nas vésperas de sair deste cargo, a DECO preparou
uma Sessdo de Homenagem ao Secretario-Geral
Participaram neste encontro, colaboradores da Sede,
de todas as delegacdes regionais e da DECOProtes-
te, diretores da atual direcdo nacional e das direcOes
regionais, antigos dirigentes, parceiros

socials, amigos e colegas de “luta’ e a sua familia.
Fol apresentado um pequeno video, produzido pe-
las equipas nacional e regionais, recordando o papel
de Jorge Morgado no crescimento da DECO, como
assoclacdo e como parceira social.

Sessao de Homenagem, 23 Junho, VipHotel, Lisboa

Da esquerda para a direita: Jodo Nabais, Vasco Colago, Jorge Morgado.

Em segundo plano: filhos do homenageado

@DECO
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Jorge Morgado

A DECO dispde de uma ferramenta de comunica-
céo interma — INTRADECO - que congrega docu-
mentos e informacado estatistica e outros assuntos
de relevante interesse para a vida associativa.
Paralelamente, e com o intuito de reforcar a circu-
lacdo interna de informagédo sobre as atividades de-
senvolvidas, entre a Sede e as Delegacdes Regionais,
continuou a desenvolver-se uma estratégia de co-
municacdo — Boletins informativos e o jornal inter-
no. Em 2016, foram redigidos e enviados 34 boletins
internos — FLASHDECO - e o jornal interno foi edi-
tado trimestralmente.

Diarlamente fol elaborada a recolha digital dos re-
cortes, sendo reenviada para a Direcdo Nacional, as
Direcdes Regionais e para todos os colaboradores, a
nivel nacional. Privilegiou-se a via on-line, procuran-
do uma maior economia de meios, rapidez e efica-
Cla na comunicagao interna.
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INFORMACAO
COLETIVA -

SAUDE

1981
1992
12 LEI DEFESA %
DO DECO
CONSUMIDOR ESCOLAS 1994
LUTA
CONTRA
ASVA
1975 1990
FILAGAO A
INTERNACIONAL 1997
LUTAS
NOS
TRIBUNAIS

DECO
1974 1982 1993 1995
NASCE PROGRAMATV DINHEIRO PROTESTO
ADECO GATO POR & DIREITOS CONTRA PT
LEBRE
1978 1991
NO P CEDI\ETRO
PROTESTE ARBITRAGEM
1994
BOICOTE
- AO
- MULTIBANCO
1990
, 1996
INICIO
DA CAMPANHAS
REGIONALIZACAO SEGURANCA

ALIMENTAR
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(LISBOA)
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465.000
SOCIOS
SEMINARIOS
JUIZES
SEMINARIO
. CICLO
INTERNACIONAL PLEILAO EDEBTES
35 ANOS
DE ENERGIA DE CONSUMO
1999
PORTAL MARKETING (
DECO PROTESTE CAMPANHAS € ALIMENTAR PETICOES CONSUMARE
[
= <
1999
COMEMORACOES DECOJOVEM PROTESTO CICLO DE
25 ANOS PRECO CONFERENCIAS
COMBUSTIVEIS POLITICAS
& CONSUMIDORES B
EEach
% T
=
ﬁ. I & 40 ANOS
w ., 2. N
-—
CAMPANHAS (o)
GABINETE ENERGIA
DE APOIO AO
SOBRE-ENDIVIDADO
v
XVIl CONGRESSO 746 207€
MUNDIAL CONSUMERS DE BENEFICIOS
INTERNATIONAL PARA OS

CONSUMIDORES
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PUBLICACOES
DECO PROTESTE

A informacéao coletiva foi 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.

a Dinheiro
o & Direitos
@)
o [ p—
o) @) =T
o - o
< S SR ICHE
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M @)
)
)
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==}
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O
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WORKSHOPS
INFORMATIVOS

DECO
{IN}JFORMA

Com os workshops DECO(IN)Forma, tendo em vista
uma maior estratégia de proximidade ao consumi-
dor, a DECO procurou sensibilizar e orientar os com-
portamentos de consumo para escolhas acertadas e
criteriosas de produtos e servicos, oferecendo dicas
e conselhos utels, esclarecendo duvidas e resolven-
do os problemas dos consumidores e alertando-o0s
para 0s principais problemas emergentes na area do
CONsSUMo.

Esta nova abordagem da continuidade a atividade
de informagdo disponibilizada pela Associacdo aos
consumidores, reunindo os participantes em ses-
sdes informativas e de esclarecimento, em simulta-
neo em todo o pais com o envolvimento de todas as
delegagdes regionais. Fol estabelecido um programa
de workshops, tirando partido de uma data come-
morativa que integrasse uma questdo de consumo
e definida uma semana comemorativa, para que as
equipas regionais, em parceria com os stakeholders
locats, pudessem mobilizar os consumidores para a
sua participacao.

Os workshops informativos DECO (IN) Forma séo
especlalmente dirigidos as entidades parceiras da
DECO, como sejam Autarquias, Juntas de Freguesia,
tendo como objetivo reforcar as atividades da DECO
desenvolvidas no ambito dos protocolos estabeleci-
dos e potenciar o interesse dos parceiros pela cele-
bracdo de novos protocolos, tornando evidentes as
vantagens destes para uma maior e melhor infor-
mag&do aos consumidores.

Assim, os dias comemorativos da internet segura,
dos direitos dos consumidores, da sustentabilidade,
da energia, da alimentacdo, das finangas pessoas e
dos residuos foram as datas assinalados pela DECO
para a realizagdo de workshops informativos sobre
cada um dos temas alvo de comemoracao.

CONSUMIDORES

210

WORKSHOPS
INFORMATIVOS

v

SEMANAS

@DECO
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As delegacdes regionais, atraves dos Gabinetes de
Novas Iniciativas, divulgaram e promoveram os
workshops junto de entidades parceiras e com pro-
tocolos e os resultados regionais alcangados, neste
ano foram muito positivos.

DELEGAGAO N° DE
REGIONAL WORKSHOPS

MINHO 16
NORTE 28
COIMBRA 26
SANTAREM 28
LISBOA 22
EVORA 34
ALGARVE 56
Total 210

Workshops realizados por Delegagao Regional

Camara Municipal de Sines, outubro

Nos workshops contamos com o envolvimento
de 128 entidades nossas parceiras que manifes-
taram interesse e aceitaram O nossO convite para
promoverem e realizarem estas iniciativas junto
da sua comunidade. De destacar as parcerias com
33 autarquias, 11 juntas de freguesias e 55 entida-
des de cariz social que prestam apoio direto jun-
to da comunidade e que quiseram realizar estes

workshops em parceria com a DECO. Realizaram-se
118 workshops com entidades com protocolo com
a DECO e 92 workshops com outras entidades nos-
sas parceiras.

Para a implementacédo destes workshops a nivel na-
cional fol estabelecida uma nova estratégia de co-
municacdo, através de um novo layout DECO (IN)
Forma, que permitiu dar visibilidade a iniciativa a
nivel nacional, com uma forte divulgacdo no site
www.decoforma.pt. Tambem foi reforcada a comu-
nicacao digital junto dos parceiros com o envio de 7
newsletters sobre as semanas comemorativas.

A titulo de exemplo, foram criados cartazes digitais
para cada um dos temas, para dar maior divulgagao
e alcancar um maior impacte junto dos consumido-
res, mobilizando-o0s para a participacao.

DECO =

. |[FORMA

As equipas foram dotadas de novas apresentacdes
sobre os temas a desenvolver, garantindo tambéem
uma maior uniformizacdo dos conteudos a serem
desenvolvidos pelos diferentes técnicos.

RELATORIO DE ATIVIDADES E CONTAS 2016 -
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DECO =
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No final de cada workshop fol aplicado um questio-
nario aos técnicos das entidades parceiras respon-
savels pela iniciativa no sentido de aferir o seu grau
de satisfacao relativamente aos conteudos ministra-
dos e ao desempenho do formador. Esta avaliagdo
foi bastante positiva, tendo estes atribuido sempre
uma classificagdo meédia superior a 3, 75 (numa es-
cala de 1 a 4) quando questionados relativamente
a acdo e aos conteudos programaticos. Quando
questionados acerca do desempenho do formador,
0s técnicos atribuiram uma classificacdo média su-
perior a 3,90.

@DECO

CAMPANHAS
INFORMATIVAS

A Campanha Informativa “Sénior + Ativo: Consumi-
dor informado, Consumidor protegido’, que contou
com o apoio do Fundo para a Promoc¢ado dos Direi-
tos dos Consumidores, teve como objetivo informar
e formar os consumidores seniores possibilitando-
-lhes 0 acesso a produtos e servicos nas mesmas
condi¢Oes da restante populagéo.

De norte a sul do pais foram realizados 110

workshops, com a participacéo de 2 362 consumi-
dores seniores.

10

WORKSHOPS

2367

CONSUMIDORES
SENIORES

o o o o

Camara Municipal de Mangualde, 24 de novembro
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« TEMAS DOS WORKSHOPS -

SABER COMPRAR

Bons conselhos e cuidados a ter

ALERTA

Praticas enganosas e agressivas

SERVICOS ESSENCIAIS

Os seus direitos

LAR DOCE LAR

Servigos de apoio

LAZER E TURISMO

Viajar com direitos

SAUDE, BEM-ESTAR
E ENVELHECIMENTO ATI-
VO

SERVICOS FINANCEIROS
Cuidados e beneficios para
seniores.

Academia dos Saberes, 12 de dezembro

Presenca na Feira LisBoa Idade, 3 de outubro

No final de cada workshop foi aplicado um questio-
nario aos técnicos das entidades parceiras respon-
savels pela mobilizacdo da comunidade na iniciati-
va. Daqui resultou uma avaliagcdo bastante positiva,
classificacdo média superior a 3, 6 (numa escala de
la4d)

No ambito desta campanha foi desenvolvido um
folneto informativo sobre envelhecimento ativo.
Os 10 mil folhetos informativos produzidos foram
distribuidos aos participantes nos workshops, junto
de entidades parceiras e nos eventos que contaram
com a presenca da DECO.

RELATORIO DE ATIVIDADES E CONTAS 2016 -
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LabelPack ¥

Desenvolvido no émbito do programa Horizonte
2020, o projeto LabelPackA+ esta a ser implementa-
do em Portugal, Franca, Austria, Itélia e Inglaterra. O
projeto ¢ liderado pela ESTIF — Federacédo Europeia
da Industria Solar Térmica e conta com a DECO,
ADENE e APISOLAR no consorcio portugués.

O projeto LabelPackA+ visa apoiar e promover a im-
plementacdo da etiquetagem energética nos equi-
pamentos de aquecimento ambiente e producdo de
aguas quentes.

A DECO, em parceria com a DECOProteste, no am-
bito do projeto CLEAR e por ocasido da semana
comemorativa da energia, realizou a nivel nacional
18 sessBes informativas junto da comunidade e 15
sessdes em escolas. No total foram contabilizados
433 consumidores e 460 alunos participantes de
escolas DECOJovem.

O projeto também marcou presenca em 3 feiras
regionais: a Feira Nacional de Agricultura (DR San-
tarém), a Feira de S&o Jo&o (DR Evora) e a Feira de
Pombal (DR Coimbra).

A segunda reunido da Plataforma de Stakeholders do
Projeto LabelPackA+ fol organizada pela DECO, de-
correu no dia 29 de novembro, na Fundacao Cidade
Lisboa, com o objetivo principal de dar a conhecer
O primelro ano de implementacdo do projeto, apre-
sentar as atividades e materiais desenvolvidos até a
data e dar a conhecer as iniciativas previstas para
2017

Além da ADENE, DECO e APISOLAR marcaram pre-
senca outras 8 entidades neste 6rgdo consultivo.

Ao longo do ano de 2016 foram 12 as presencas da
DECO em eventos publicos e feiras dirigidas a co-
munidade em geral.

EVENTOS

@DECO
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OUTRAS ACOES

Esta delegacéo deu continuidade aos projetos Sabe
O que esta a comer?, Idosos + Alerta e + Viver +
Aprender iniciados em 2015, tendo promovido ses-
sdes de esclarecimento destinadas a toda a comu-
nidade, nomeadamente aos consumidores seniores.

Sessao informativa em Silves

Idosos + Alerta em Sao Bras de Alportel

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 meios audiovisuais, intensificando-se
0s contactos personalizados com jornalistas, imple-
mentando novas estratégias de comunicacao e re-
forcando as colaboracdes regulares com os media.

No final do ano de 2016 contavamos com 98 co-
labora¢cdes com periodicidade e formatos protoco-
lados com meios de comunicagdo social regional,
nacional e internacional, facto que se tem revelado
essencial na mobilizacdo dos consumidores em de-
fesa dos seus direitos e como elemento de pressao
junto da Administragcdo Publica e de entidades pri-
vadas para a adocédo de medidas e comportamentos
mais consentaneos com os interesses dos Cconsu-
midores. As Delegacdes Regionais tém ainda poten-
ciado o conteudo das nossas revistas, divulgando os
temas a nivel regional e local.

Salienta-se, em 2016, num plano positivo o resta-
belecimento da colaboracao semanal com o Por-
to Canal e, negativamente, o fim da parceria com
a ETV, canal informativo de televisdo que faliu em
Setembro deste ano. Assinala-se, tambem, como
um modelo de sucesso a colaboracdo semanal es-
tabelecida com o Jornal [, Dicas para um Verdao Sem
Conflitos, publicada no més de Agosto e que permi-
tiu, para além da fidelizacado deste orgdo de comu-
nicacao a DECO, um aproveitamento da diminui¢do
de noticias neste periodo do ano

A queda de grupos de imprensa, como os deten-
tores do Economico, do Sol e [, em paralelo com a
proliferacdo de novos e fortes meios digitais, provo-
cou mudangas no panorama mediatico portugués.

A comunicagao externa da DECO procurou adaptar-

RELATORIO DE ATIVIDADES E CONTAS 2016 -
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-se a estas alteracOes e apostou, com frequéncias,
em acgdes exclusivas com os grupos mediaticos que
envolvem diversos tipos de melos, como por exem-
plo, global media — Diario de Noticias + Jornal de
Noticias + Dinheiro Vivo + TSFE

A vertente de denuncia e alerta da opiniao publica
continuou a ser desenvolvida ao longo deste ano
com grande intensidade. A DECO denunciou, tan-
to a nivel nacional, como regional, muitas situagoes
lesivas dos direitos e interesses dos consumidores,
comunicados de imprensa, presenca em debates te-
levisivos e radiofonicos, entrevistas, pugnando sem-
pre por tomar acgdes enérgicas e atempadas.

COMPARACAO DO NUMERO DE COLABORAGOES
REGULARES NO FINAL DOS ANOS 2015 E 2016
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RESULTADOS MEDIATICOS:

Em termos quantitativos, a cobertura mediatica de
2016 foi de 11.112 recortes de imprensa, o que se
traduz num ligeiro crescimento dos resultados me-
diaticos: 1,14% face ao ano transato.

N7
7N\

Comparando os totais parciais, por tipo de meio
de comunicacgdo, apuramos que a grande subida
se verifica na area da imprensa digital. A parceria
mediatica com o Dinheiro Vivo, no ambito do ciclo
dos debates de consumo, fol uma das responsaveis
pelo crescimento, a par da aposta nas colabora¢cdes
regulares com a imprensa online — caso das dele-
gacdes regionais de Santarém e Algarve e da Sede.
Salienta-se, ainda, o ligeiro crescimento de penetra-
¢do nos canais televisivos, facto a que nédo ¢ alheio
as colaboracdo semanais protocoladas com o Porto
Canal e a Economico TV.

1708 1712

TELEVISAO

2890 2585
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3810 |yv

IMPRENSA DIGITAL
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IMPRENSA ESCRITA
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A partilha de informacdo atraveés redes socials, a
aproximacdo a imprensa digital e o impacto dos
grandes temas da sociedade portuguesa, cCOmo 0s
transportes, as comunicacdes eletronicas, a energia
e a precaridade das familias marcaram o perfil deste
ano.

A concorréncia entre os meios levou os jornalistas
a procurarem, com frequéncia crescente, a DECO
como fonte de informacéo credivel das preocupa-
¢oes dos consumidores. Os exclusivos proliferaram
e permitiram o aparecimento de diversas 12s pagi-
nas ao longo do ano. Sdo exemplos os excelentes
trabalhos desenvolvidos pelo DN/IN sobre os fia-
dores e insolventes e a grande entrevista de capa a
Jorge Morgado pelo jornal L.

Podemos considerar que 2016 foi o ano do refor-
¢o da DECO enquanto associagdo de pessoas que
trabalham para pessoas e fazem da sua voz a voz
dos cidadaos.

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

RELATORIO DE ATIVIDADES E CONTAS 2016 -
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AS PRINCIPAIS AQOES REIVINDICATIVAS
FORAM TAMBEM AS GRANDES ACOES
DE COMUNICACAO:

QUEIXASDOSTRANSPORTES.PT

Foram efetuadas 3 comunicagdes sobre este tema,
tendo sido recolhidas no total 241 noticias sobre
esta Campanha, destacando-se o seu impacto na
imprensa digital, que partilhou o link da plataforma
da DECO. Esta foi a agdo mais mediatica do ano.

IMPRENSA
ESTRANGEIRA

TELEVISAO

/9

OE

IMPRENSA
ESCRITA

@ 0

IMPRENSA
DIGITAL

ALTERACOES DA LEI DAS COMUNICAGCOES
ELETRONICAS

A posicdo da DECO foi divulgada atraveés de Co-
municado de Imprensa, com antecipacao a LUSA e
LUSA Radio, o que permitiu a utilizagdo da entrevis-
ta da DECO logo de madrugada, tendo, assim, co-
lhido excelentes resultados radiofénicos: 54m. 28s.
Aproveitou-se, também, contactos estabelecidos
anteriormente com uma jornalista do Jornal Publi-
CO, que publicou uma grande reportagem sobre este
tema. Foram recolhidas 143 noticias.

TELEVISAO
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DIGITAL
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CONSUMO COLABORATIVO

A cobertura mediatica do debate relativo a esta te-
matica fol marcada pela difusdo digital. Tratando-se
de uma matéria ainda desconhecida do grande pu-
blico, a sua comunicacao nao fluiu com a facilidade
dos temas mais tradicionais da defesa do consumi-
dor. N&o obstante, e gracas a colaboragdo estreita
com a LUSA, conseguiram-se recolher 45 noticias,
com especial enfoque para a participagdo em pro-
gramas televisivos.

TELEVISAO

RADIO

IMPRENSA
DIGITAL

IMPRENSA
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Digno de registo continua a ser o tema sobre-en-
dividamento das familias e a protegao financeira,
tema que muito contribuiu para os resultados me-
diaticos em particular nos meses Agosto (balanco 12
semestre do GAS — 117) e Outubro (GAS + poupancga
- 116), e, em geral, de todo o ano. A intervencédo do
DECO foi crucial na resposta aos media sobre este
tema que originou 414 noticias ao longo do ano.

414

NOTICIAS
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A DECO DIGITAL

O esforco de continuar a investir na comunicagéo
atraves do nosso sitio de internet trouxe grandes al-
teracdes ao seu formato e design, procurando au-
mentar e melhorar a divulgacao de dossiers de con-
sumo e os trabalhos editoriais da DECO Proteste e a
informacao produzida pela associagao.

O site www.deco.proteste pt teve, durante o ano de
2016, 10.330.469 visitantes, com uma media mensal
de 860.872 visitas.

Em 2016, a DECO reforcou a sua presenca nas redes
sociais, em especial no Facebook, Youtube e Twitter
com a inser¢do de varias noticias, partilha e convites
para eventos e cobertura de diversas atividades. A
rede social Facebook contou com 250.805 segui-
dores, 0 youtube recebeu 2.596.804 visualizacdes e
5.967 inscritos, o Linkedin contou com 4.919 segui-
dores e a rede twitter com 2.419 seguidores.

DECO

— JoveMm

Durante o ano de 2016, o sitio da DECOJovem con-
tinuou a ser o meio de comunicacao mais utilizado
para a divulgagdo das atividades, campanhas, con-
cursos, desafios e noticias relacionadas com a edu-
cacdo do consumidor junto da comunidade edu-
cativa. O sitio DECO Jovem teve 26. 763 visitas de
18.871 utilizadores.

Dentro do site DECOJovem deu-se continuidade
a utilizacdo da "Plataforma DECOJovem’, onde os
professores aderem ao projeto e participam nas ini-
ciativas promovidas. A plataforma foi visitada 7 018
vezes por 3 698 utilizadores.

Nas redes sociais da DECO, a DECOJovem divulgou
as suas iniclativas, tendo o Facebook da mesma ob-
tido 3.085 gostos.

NEWSLETTERS

Em 2016 foram enviadas 15 newsletters para a lista
de contactos da DECOJovem, num total de 55 638
subscritores.

DECOJOVEM
DIGITAL

SITE

FACEBOOK

NEWSLETTER

O sitio da DECO Forma foi 0 meio mais utilizado pela
DECO para divulgagédo das atividades formativas. 10
208 Visitas, por 6 832 utilizadores que durante 2:08
minutos visualizaram 32 931 paginas.

Produziram-se 42 artigos de divulgacao de iniciati-
vas promovidas pela sede e pelas delegacdes regio-
nais. Além disso, foram abertas 17 novas areas com
conteudos de divulgacdo da atividade formativa da
DECOForma.

O artigo da DECOForma com maior impacto junto
da comunidade e parceiros foi relativo ao Debate de
Consumo “ os Direitos dos passageiros nao podem
continuar a espera’ tendo alcangcado um total de 2
755 visualiza¢Bes de paginas.

RELATORIO DE ATIVIDADES E CONTAS 2016 -
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A newsletter DECO Forma é uma das ferramentas
usadas para a divulgacéo das ac¢des de formacdes
e de informag&o. Em 2016 foram enviadas 22 news-
letters para a lista de contactos da DECOForma,
num total de 5 764 subscritores.

Para divulgacdo na rede social facebook, recorremos
a pagina oficial da DECOProteste para partilha de 4
noticias diretamente do site da DECOForma.

DECO FORMA
DIGITAL

SITE

10.208

VISITAS

6.832

UTILIZADORES

32.931

VISUALIZAGOES,

NEWSLETTER

WWW.GASDECO.NET

O portal do GAS continuou a ganhar espacgo e foi,
em 2016, um dos meios mais utilizados para a divul-
gacao de atividades e de noticias sobre 0 consumi-
dor economicamente desprotegido em geral e so-
bre o sobre-endividamento, em particular. No portal
do GAS existe uma area sobre literacia financeira que
procura contribuir para reforgcar os conhecimentos
das familias vulneraveis com o objetivo de prestar
informacao que lhes permita fazer uma melhor ges-
tédo do seu orcamento familiar. O consumidor pode,
ainda, obter informacdes, esclarecer duvidas ou
apresentar um pedido de intervencao.

O portal do GAS contou com 182.326 visitas em
2016.

INFORMACAO INDIVIDUAL

A DECO presta informacao juridica sobre as ques-
tdes de consumo, de forma acessivel e direcionada
a todos os consumidores, disponivel na sede em
Lisboa e nas seis delegacdes 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 cidadaos
a uma informagéo, individual e personalizada sobre
0s seus direitos, enquanto consumidores.

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

Em 2016, a DECO prestou informagéo a cerca de
462.901 consumidores sobre os seus direitos e
eventuais conflitos de consumo.

INFORMACOES

600 000
400000

200000

2015 2016

Este numero continua a resultar do facto de os con-
sumidores estarerm mais atentos e ativos no exer-
cicio dos seus direitos. O mercado de consumo &€,
de facto, cada vez mais complexo, pelo que € ne-
cessario continuar a acompanhar as reclamacoes
dos consumidores, nomeadamente, aquelas que
Incidam sobre praticas lesivas dos seus direitos, de
modo a que a informagao individual da DECO con-
tribua para a sua eliminacdo e para a alteracdo de
comportamentos por parte das empresas.

@DECO
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A DECO também presta informacéo e orientagcao
presencial, de forma acessivel e direcionada a todos
0s consumidores que se encontram em situagao de
endividamento excessivo ou sobre endividamento.

4 62 9 O 1 O numero de pedidos de ajuda a familias em situa-
. ¢éo de sobre-endividamento passou de 29.056, ano
CONSUMIDORES 2015, para 29.530 em 2016. Desde 2011 que o Nu-
E NVO LV| DOS mero de pedidos de ajuda tem subido consecutiva-

mente, sendo 2016 0 ano com o maior numero de
pedidos de apolo até ao presente.

FAMILIAS
ECONOMICAMENTE
DESPROTEGIDAS

BAIXAS COMPETENCIAS
DE LITERACIA
FINANCEIRA

REDUGAO
DE
RENDIMENTOS

ANO N.° DE PEDIDOS
201 20023
2012 20183
2013 29214
2014 29000
2015 29056

2016 29530
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Estes pedidos de apoio sao de consumidores residentes em todo o pafs.
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EDUCACAO
DO CONSUMIDOR

DECO

JOVEM

A DECOJovem ¢é um projeto de educacéo para o
consumidor dirigido as escolas, alunos e professo-
res, através do qual a DECO promove atividades,
Concursos e campanhas que incentivam o desen-
volvimento da tematica do consumo na comunida-
de educativa.

A Plataforma DECOJovem ¢ a ferramenta online
que tem sido utilizada pelo projeto desde finais de
2015 e gque entrou em pleno vigor durante o ano
de 2016. Este é o espaco digital onde os professores
assumem o compromisso de dinamizar o projeto
junto da sua comunidade educativa, atraves da par-
ticipagdo nas atividades da DECOJovem.

Em 2016 aderiram ao projeto 722 novas escolas e
agrupamentos, contando com um total de 2 396
escolas. Ao longo do ano 2016, 478 novos utilizado-
res registaram-se na DECOJovem, perfazendo um
total de 639 utilizadores que colaboram ativamente
com o projeto.

Em paralelo, as atividades e noticias relacionadas
com temas de educacao do consumidor sao divul-
gadas no site/blog da DECOJovem, no habitual en-
dereco www.decojovem.pt.

CONCURSO SITESTAR.PT

Neste ano, concluimos a 32 edi¢do do concurso Si-
testar.pt, que contou com a inscricdo de 214 equi-
pas, com o envolvimento de 457 alunos e de 64
professores. Destas, foram selecionadas 74 equipas
para o desenvolvimento dos sites propostos.

Equipa Atlantic Sports - André, Afonso e Gongalo, da Horta (Agores)

Em Maio, foram premiados 12 sites, num total de 3
sites em cada uma das 4 categorias a concurso. As
escolas que concorreram, pela primeira vez na ca-
tegoria dos Jormais digitais receberam premios para
a compra de equipamentos no valor de €500 (1.2
lugar), €300 (2.2 lugar), €150 (3.2 lugar).

Equipa LOL ESMTG, da Esc. Sec. Manuel Teixeira Gomes, Portimao

@DECO
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214
EQUIPAS

Em simultaneo, iniciou-se um ciclo de conferéncias
NETtalks, sobre direitos digitais dos consumidores.

Foram realizadas 7 conferéncias, nas capitais da area
de atuacgdo da sede e de cada uma das 6 delegagdes
regionais da DECO, em estabelecimentos de ensino
DECOJovem gque ministram o ensino secundario e
vias profissionalizantes. As NETtalks que tiveram a
colaboracdo das Delegac¢des Regionais decorreram
nas cidades de Almeirim, Fafe, Evora, Coimbra, Faro
e Lisboa. No total estiveram presentes 1 264 partici-
pantes.

1264

7
CONFERENCIAS PARTICIPANTES

A 4.2 edicdo do Concurso Sitestar.PT foi, ainda, lan-
¢ada no final do ano com algumas novidades no
regulamento:

* As equipas sdo constituidas, obrigatoriamente,
por 3 elementos e um professor responsavel;

A atribuicdo dos prémios: os alunos e profes-
sores vencedores das categorias Saber & Cién-
cla, Jovens com Talento e Faz a Diferenca irdo
receber uma viagem a Berlim, de 3 noites com
alojamento incluido e uma entrada para a IFA,
a maior feira de eletronica de consumo da Eu-
ropa;

«  Dominio gratuito durante 2 anos para as equi-
pas vencedoras;

« Nomeacdo de pelo menos 5 equipas, por ca-
tegoria, para a realizagdo de uma cerimonia da
entrega de prémios, a realizar em Lisboa;

e Oportunidade de as escolas solicitarem
workshops sobre temas de literacia para 0s me-
dia digitais, dirigidos especialmente aos alunos
envolvidos no concurso no concurso. Estes
workshops sdo mais uma ferramenta de apoio
na aquisicdo de competéncias em literacia di-
gital;

e Atribuicdo do Préemio Navegantes XXI para o
melhor site SiteStar.pt.

RELATORIO DE ATIVIDADES E CONTAS 2016 -
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CONCURSO CHEF FISH

Os alunos das equipas vencedoras, em cada um dos
3 escaldes, receberam uma action cam com capaci-
dade de gravacao debaixo de agua.

Os premiados foram entrevistados pela Revista Pro-
teste (junho 2016), oferecendo-se um bom desta-
que ao trabalho desenvolvido por estes jovens e va-
lorizando o trabalho da DECO na escola.

O Concurso Chef Fish convidou os alunos das es-
colas DECOJovem a produzir videos com receitas
culinarias de pescado, revelando escolhas sauda-
vels e sustentaveis no consumo de produtos do mar,
e gue demonstrassem respeito pelo Oceano e seus
recursos.

Recebemos 93 videos com receitas culinarias de
pescado sustentavel Estiveram envolvidos neste
concurso 280 alunos, de todos 0s nivels de ensino,
de 40 escolas DECOJovem.

Dos 52 professores participantes no concurso Chef
Fish, 30 professores responderam ao questionario
de avaliagdo do Concurso Chef Fish. De forma
geral os professores responderam positivamente ao
questionario, classificando a implementagé&o e apoio
da equipa DECOJovem muito satisfatoria.
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Por ocasido do Dia Mundial da Alimentacéao, 16 de
outubro, foi lancada a 32 edicdo do Concurso Green
Chef junto da comunidade DECOJovem. Os alunos,
com a ajuda dos professores, sdo desafiados a pro-
duzir videos com receitas culinarias, com o objetivo
de sensibilizar a comunidade escolar e, consequen-
temente, as suas familias, para a importancia do
combate ao desperdicio alimentar e da adocédo de
comportamentos de consumo responsaveis e sus-
tentaveis. Até dia 31 de dezembro ja eram 280 as
equipas inscritas. O concurso decorrera durante o
ano letivo 2016/2017.

Questionario: Em sua casa ha desperdicio alimen-
tar?

Paralelamente ao concurso, a DECOJovem esta-
beleceu parceria com a Katarzyna Papaj, autora da
dissertacdo Food waste — Policies, initiatives and
consumer behavior, Case study: Poland and Portu-
gal (Desperdicio Alimentar — Politicas, iniciativas e
comportamento do consumidor, estudo de caso:
Polonia e Portugal — Mestrado em Gestéo e Politicas
Ambientais, da Universidade Nova de Lisboa) cujo
tema ¢ o desperdicio alimentar, 175 pessoas (alu-
nos, professores e familia) responderam ao ques-
tionario sobre desperdicio alimentar.

|
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Cozinhar sem Desperdigar, um ebook de receitas
culinérias, fol elaborado pela DECO em parceria com
o Comissariado Municipal de Combate ao Desperdi-
cio Alimentar e a Junta de Freguesia de Santa Clara,
que pretendeu estimular o trabalho em rede, sensi-
bilizando a comunidade escolar e a populagdo em
geral para 0 combate ao desperdicio alimentar.

As receitas da DECO presentes neste livro sao, ex-
clusivamente, da autoria dos participantes da seqgun-
da edigao do Concurso Green Chef e respeitam o
seu regulamento; nomeadamente, a originalidade
na confecdo de novos pratos a partir do reaprovei-
tamento de alimentos, em prol do combate ao des-
perdicio alimentar.

O e-book Cozinhar sem Desperdicar, publicado na
ferramenta online ISSUU, ja conta com 254 879 im-
pressdes, 3123 leituras. Fol adicionado a outras 30
pilhas de e-books de utilizadores e partilhado 30
vezes.
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SEMANA DO JOVEM 2016
CONSUMIDOR

A Semana do joverm Consumidor assinalou-se entre mento sobre a defesa do consumidor, os alunos ex-
14 e 18 de mar¢o com a realizacéo do Peddy Paper e ploraram as diferentes tematicas de educacgado para
dos Debates 5 Minutos de Com sumo, assim como O consumo, procurando a informagéo nos diferen-
as Consumer Talks. tes espacos da escola e, pela primeira vez este ano,

com a ajuda de pistas para algumas respostas, com
a aplicacdo Layar, uma aplicacdo de realidade au-
mentada, disponivel para Smartphones. Participaram
no Peddy Paper, 3 180 alunos de 34 escolas DECO-
Jovem, de todo o pals.

PEDDY PAPER DECO JOVEM - 4 EDICAO

PEDDY
PAPER
Rinspatiamics o ey poper 2 a0n
onp
Realizada a 15 de marco, esta atividade pretendeu
sensibilizar os alunos para a importancia de um 34 3 180
consumo mais sustentavel e responsavel. Com um ESCOLAS ALUNOS

Roadmap com 20 questdes de Procura e Conheci-
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DEBATES 5 MINUTOS COM SUMO

Com esta iniciativa os professores dedicam 0s pri-
meiros cinco minutos de aula ao debate de um as-
sunto da defesa do consumidor, colocando, os direi-
tos dos consumidores na ordem do dia. Neste ano,
participaram nos Debates ‘5 minutos Com Sumo’
4 210 alunos, de 31 escolas DECOJovem.

Para cada dia da semana, ha um tema diferente, lan-
cado no site da DECOJovem:

Digital

A Internet das coisas

Consumo

Geracao Millennials, o novo jovem consumidor
Sustentabilidade

Mayday, Mayday! Fala o Planeta Terral
Alimentacdo

Do Mar para a Mesal

Energia

O ultimo a sair, apaga a luz

DEBATES

S MINUTOS
COM SUMO
—=
ayayal
[faly]
31 4210
ESCOLAS ALUNOS
CONSUMERTALKS

OS DIREITOS DO CONSUMIDOR
E UMA CENA QUE TE ASSISTE?

Com as sessdes informativas ConsumerTalks “ Os
Direitos do consumidor é uma cena que te assiste?’,
a DECOJovem sensibilizou 0s jovens consumidores
sobre os principios do consumidor, a importancia de
realizar atos de consumo informados e esclarecidos
€ como agir em caso de conflitos de consumo.

Foram realizadas 27 Consumer.TALKS, dirigidas a 1
100 alunos do 2.2 e 3.2 Ciclos do ensino basico e
ensino secundario e profissional.

p=

CONSUMERTALKS
SJC

1100

SESSOES ALUNOS

Em 2016 introduziu-se uma nova atividade para as
escolas aderentes a DECOJovem: As Consumer.
TALKS, substituindo as Sessdes Informativas DECO-
Jovem, com a missdo promover a partilha de infor-
macao, desenvolvendo a sua agdo atraves da apre-
sentacao, discussdo e debate de temas de educacio
do consumidor, durante semanas comemorativas.

Para potenciar o alcance das Consumers.Talks junto
da comunidade educativa, a DECOJovem associou-
-se a sete datas comemorativas - internet segura,
direitos dos consumidores, sustentabilidade, energia,
alimentacao, financas pessoas e residuos —assina-
lando-as como mote das semanas comemorativas.

==
CONSURER

ZTHLKS

e T R e LA R &k

PENSAS

QUE TUDO
O QUE VEM
A REDE E FIXE?
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A DECOJovem levou 352 Consumer.Talks a escolas e agrupamentos de norte a sul do pafs, com o envolvi-
mento de 14 559 alunos, desde o 12 Ciclo do ensino Basico ao Ensino Secundario/Profissional/Vocacional e

Ensino-Aprendizagem e de 865 professores.

INTERNET SEGURA
15A19 DE FEVEREIRO

DIREITOS
DOS CONSUMIDORES

14 A18 DE MARCO

SUSTENTABILIDADE
18 a 22 de abril

ENERGIA
17 a 27 de maio

ALIMENTACAO
10 a 14 de outubro

FINANGCAS PESSOAIS

31 outubro a 4 de novembro

RESIDUOS
21a 25 de novembro

Ainda, ao longo do ano, foram muitas as solicita-
¢cdes das escolas para realizarem Consumer.Talks.
Assim, foram realizadas 479 Consulmer.Talks com
o envolvimento de 17.985 alunos, de todos os niveis

de ensino.

As delegacdes regionais, atraves dos Gabinetes de
Novas Iniciativas, divulgaram e promoveram as
ConsumerTalks junto das escolas DECOJovem da

sua area de atuacao.

85

47

54

42

143

79

29

352

479 CONSUMER.TALKS

3182

1100

825

1367

1441

1500

14 559

39
86
84
55
66
63
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No ambito da Semana Europeia de Prevencao de
Res{duos, a DECOJovem lancou o desafio Natal
Sem Residuos, dirigido a alunos de todas as idades
das escolas DECOJovem.

O desafio sensibilizou 0s jovens consumidores para
areducdo e prevencéo do uso de embalagens, atra-
ves da reutilizagdo das embalagens dos produtos,
durante a época natalicia.

Foram submetidas 137 fotografias de enfeites e
presentes de Natal Os 5 vencedores do desafio
receberam um voucher no valor de 30 euros, para
a compra de um bilhete para um espetaculo a sua
escolha.

Diogo Abreu, 11 anos, Escola Basica Abel Varzim, Barrancos, Barcelos

FEIRA DA QUALIFICA

A DECOJovem esteve presente na Qualifica - Feira
de Educacao, Formacédo e Emprego, de 14 a 17 de
abril, presenca assegurada pela Delegacdo Regional
do Norte. Mais de 30 mil pessoas visitaram a feira do
ensino e profissdes e receberam informagdo sobre
as atividades da DECOJovem.

VI FEIRA DO AMBIENTE E ENERGIA
DE PONTE DE LIMA

Entre 11 e 13 de Novembro decorreu na Expolima,
em Ponte de Lima, a VI Feira do Ambiente e Energia.
A DECOJovem participou com a Campanha Ener-
gia Fantasma e com a Campanha Agua: um bem
essencial ao seu servico! sensibilizando os mais
novos e as familias para a adocao de comportamen-
tos mais responsaveis e sustentaveis. A presenca foi
assegurada pela Delegacéo regional do Minho.

Participagao na VI Feira do Ambiente e Energia de Ponte de Lima

26* EXPOFACIC - | FEIRAAGRICOLA,
COMERCIALE INDUSTRIAL DE CANTANHEDE

Nos dias 29 e 30 de julho, a delegacao regional de
Coimbra esteve presente na | Feira Agricola, Co-
mercial e Industrial de Cantanhede, a maior feira de
atividades do pais. O evento envolve a participacao
dos principals agentes economicos e socioculturais
do Concelho e a representacdo de um significativo
numero de empresas do pais, tendo registado nas ul-
timas edi¢es, em média, mais de 350 mil visitantes.

PREMIO ANUAL DECOJOVEM

As escolas DECOJovem estéo habilitadas a receber
o Prémio Anual DECOJovem, uma distin¢do atribui-
da a escola pela qualidade e empenho no trabalho
desenvolvido ao longo do ano letivo no ambito da
promogéo da educacdo do consumidor. No ano le-
tivo 2015-2016 o vencedor foi o Agrupamento de
Formos de Algodres. O prémio, um computador
portatil e um tablet, fol entregue na respetiva esco-
la pela Delegacdo da DECO Coimbra, representada
pela técnica Melanie Magalhaes.

Participagdo na Qualifica

Participagao na VI Feira do Ambiente e Energia de Ponte de Lima
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JOGO DO POUPAR

No seguimento do trabalho desenvolvido pela Asso-
clacdo relativamente a literacia financeira, a Delega-
¢do do Algarve considerou pertinente produzir uma
nova atividade direcionada a criangas do 12 ciclo
de ensino, com o objetivo de trabalhar conteudos
apropriados a estas idades, como sejam a definicdo
de necessidade e desejo ou a importancia de ter um
mealheiro, promovendo desde cedo a sua literacia
financeira.

Assim, a DECO Algarve, inspirando-se em materiais
elaborados no seio do projeto Gerir e Poupar, recu-
perou a personagem Guito e, utilizando uma apre-
sentagdo de PowerPoint com video, criou um jogo
de tabuleiro composto por perguntas, comporta-
mentos e proverbios, com o proposito de ajudar as
criancgas e interiorizar comportamentos corretos nas
decisdes de consumo.

O Jogo do Poupar foi langado no Dia Mundial da
Poupanca, procurando desde logo avaliar, ndo so
O interesse da comunidade escolar nesta atividade,
mas tambeém o impacto da mesma no interesse e
gosto das criancas.

Foram desenvolvidas 6 agdes, reunindo um total de
107 alunos e a resposta dos professores e alunos foi
extreramente positiva. Pela sua dindmica foi possi-
vel cativar o interesse dos alunos, informando e for-
mando enguanto brincavam.

Ao realizar o jogo imediatamente a seguir a realiza-
cdo da apresentacdo com o video, os alunos téem a
oportunidade de aplicar, de forma interativa, os con-
celtos que acabaram de apreender.

DIA ABERTO AO CONSUMIDOR

A DECO Evora, em colaboracdo com os municipios
de Evora e Beja e o Centro Distrital da Seguranca
Social de Evora, organizou o evento Dia Aberto ao
Consumidor — informacao e apoio juridico gratuito
ao consumidor.

Com as Autarquias mencionadas, o Dia Aberto foi
um dos projectos que a delegacdo regional desen-
volveu para comemorar o Dia Mundial dos Direitos
do Consumidor, aproximando-se ainda mais a po-
pulacé&o da regido alentejana.

O terceiro evento aconteceu em Outubro, inserido
na Semana do Colaborador, tendo dezenas de con-
sumidores aproveitado a oportunidade para colocar
as suas duvidas junto da jurista da DECO.

DECO FORMA

CICLO
DE DEBATES
DE CONSUMO

Com o objetivo aprofundar, discutir e debater temas
prementes e emergentes do consumo com expres-
sdo no quotidiano dos consumidores e com relevo
no futuro da sociedade, a DECO lan¢ou uma nova
Iniclativa realizando um ciclo de 8 debates sobre di-
ferentes tematicas.

Dos 8 debates, 5 foram realizados em Lisboa e 3
no Porto, numa estreita colaboracao entre a DECO
Norte e a Universidade do Porto. Cada debate teve
uma duracdo aproximada de duas horas e contaram,
no geral, com o envolvimento de 456 participantes
e 37 entidades parceiras.

@DECO



@DECO
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A DECOForma promoveu dois cursos, ambos com
carga horaria de 16 horas, em Lisboa e Porto que
contaram com a participacéo de 27 técnicos de en-
tidades com protocolos com a associacdo, nomea-
damente as autarquias e as juntas de freguesia. Os
cursos tiveram como objetivo atualizar e reforcar os
conhecimentos dos técnicos que estdo em contac-
to com os municipes e fregueses, encaminhando os
consumidores para a resolucdo dos seus problemas

FORMAGAO

DIREITOS DOS
CONSUMIDORES

=

2 432H
CURSOS VOLUME DE
FORMAGAO
27
PARTICIPANTES

Nestes cursos foram discutidos os temas que colo-
cam desafios de prote¢cdo no consumo colaborativo,
nas vendas online, nos servigos financeiros e anali-
sadas as principais dificuldades, barreiras e praticas
comerciais desleals nos servigos publicos essenclails
e as melhores estratégias de resolucdo de litigios de
consumo, dentro e fora de Portugal.

Delegagéo Regional do Norte

A DECO FORMA realizou 9 workshops desenhados
a medida dos colaboradores de trés empresas e de
um organismo publico. Sao iniciativas de curta dura-
¢do com o principal objetivo de informar, sensibilizar
e orlentar comportamentos de consumo para esco-
lhas acertadas e criteriosas de produtos e servicos.

A édrea da literacia financeira fol o tema escolhido
pela DELTA, Fidelidade, Colquimca e Tratolixo e pela
Secretaria Geral do Ministério das Financgas para tra-
balhar junto dos seus colaboradores. Com estas en-
tidades foram realizados 8 Workshops "O Essencial
sobre Economia Pessoal” com o objetivo de ajudar
0s colaboradores a refletir sobre o papel que o di-
nheiro desempenha na sua vida, a importancia e
consequéncias financeiras das suas decisdes.

Com o workshop " IRS: saiba como poupar” reali-
zado com a Fidelidade, demos resposta as inumeras
duvidas que as familias portuguesas sentem e aju-
damo-las a otimizar os seus impostos e a diminuir a
sua carga fiscal.

Os workshops, com duracdo aproximada de 2 ho-
ras, contaram com a participacéo total de 146 cola-
boradores, representando uma media de 16 partici-
pantes por sesséo.

WORKSHOPS
1 292H
WORKSHOPS VOLUME DE
FORMACAO
178

PARTICIPANTES
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A Delegacéo Regional de Evora, no &mbito dos pro-
tocolos de colaboracéo com as Autarquia, dinami-
zou 5 workshops para tecnicos representantes das
entidades locals em matérias relativas a aquisicdo
de bens e servicos e situagdes de endividamento.
Estes workshops tém ainda por objetivo informar
0s técnicos do apoio que a DECO presta no ambito
dos Gabinetes de Apoio ao Consumidor em funcio-
namento nas camaras municipais, afim destes po-
derem fazer um encaminhamento mais adequado
das situacdes que podem ser alvo da intervencdo
da DECO.

No ambito da semana do colaborador do Centro
Distrital de Evora da Seguranca Social de Evora e, na
qualidade de entidade parceira do Conselho Local
de Aco Social de Evora que a DECO também inte-
gra, foram dinamizados 2 workshops para técnicos

desta instituicéo.

WORKSHOPS
PARCEIROS

7

WORKSHOPS

i

19

PARTICIPANTES
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A Delegagdo Regional do Norte da DECO, em par-
ceria com a Escola de Direito do Porto da Universi-
dade Catolica Portuguesa, realizou, entre Fevereiro
e Julho de 2016, 2 edicdes do Seminario em Direito
do Consumo (laboral e pods-laboral), dirigidas a 40
alunos da Licenciatura em Direito. No total, foram
lecionadas 72 horas de formagao, ao longo de 12
semanas e realizados 4 momentos de avaliacéo.

A Delegacdo Regional de Evora, no decurso do ano
de 2016, dinamizou 4 workshops sobre "As prin-
Cipais problematicas dos contratos de consumo:
comunicagdes eletronicas e turismo: legislagédo e
doutrina” em parceria com o Conselho Regional de
Evora da Ordem dos Advogados. Estas acdes conta-
ram com a participacdo de 35 advogados do Con-
selho Distrital de Evora da Ordem dos Advogados.

“Direito do Consumo — um fator de diferenciacéo
econdmica’ fol 0 mote da conferéncia organizada
pela DECO Norte e a Universidade Catolica Portu-
guesa, tendo sido promovido o debate e reflexdo
sobre o papel da protecdo dos consumidores no
estabelecimento de relagdes de confianga entre
empresas e clientes para que, de facto, o Direito do
Consumo possa responder aos desafios futuros e
possa constituir um efetivo fator de competitividade
na economia atual. O evento contou com a presen-
ca de cerca de 60 participantes, entre alunos, pro-
fessores, advogados e quadros de diversas organi-
zagdes empresariais.
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CURSOS ABERTOS
FORMAGAO PROFISSIONAL DIRIGIDA
AOS CIAC’S

A delegacao regional do Norte desenvolveu o Cur-
so, com duragdo de 16 horas, "Os Direitos dos Con-
sumidores em Analise’, no qual foram explorados 0s
temas da atualidade do consumo com os técnicos
dos servicos municipais de apoio aoc consumidor
que dispdem de protocolo de colaboracdo com a
DECO, pretendendo-se atualizar e aprofundar os
conhecimentos desses técnicos. Participaram 16
formandos.

Foram discutidos os temas que colocam desafios de
protecdo do consumidor na sharing economy, no
e commerce, nos servigos financeiros e analisadas
as principais dificuldades, barreiras e praticas co-
merciais desleais nos servigos publicos essenciais.

CONFERENCIA “SERVICOS PUBLICOS
ESSENCIAIS - O DIREITO, O CONSUMIDOR
E O MERCADO”
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A DECO Norte, em colaboragdo com a Universida-
de Portucalense, promoveu a conferéncia “Servicos
Publicos essenciais — o Direito, o consumidor e o
mercado’, em que se debateram temas como: a
contratacdo a distancia de servigcos publicos essen-
clals; os servigos publicos essenciais na perspetiva
do consumidor; e o setor das aguas: © mercado e
0s consumidores.
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REPRESENTACAO
NACIONAL

AS PRINCIPAIS ACOES
REIVINDICATIVAS

QUEIXAS DOS TRANSPORTES
Toueiesel 3D
i
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Atendendo ao elevado numero de utilizadores de
transportes publicos e atento um inquérito realiza-
do em 2014 sobre o uso destes transportes, a DECO
elaborou uma Carta dos Direitos dos Passageiros
de Transporte Publico Coletivo, e que tinha como
principal objetivo elencar os direitos que a DECO
considera fundamentais para os passageiros dos di-
ferentes modos de transporte: rodoviario, ferrovia-
rio, maritimo/fluvial. Com este instrumento, a DECO
reivindicou a harmonizag¢do da legislacéo existente
para o setor, bem como o refor¢o dos direitos ja im-
plementados e a introducdo de novos que pudes-
sem responder as exigéncias e necessidades destes
consumidores.

Paralelamente, para responder as necessidades e
reclamacdes dos consumidores, a DECO disponibi-
lizou também uma plataforma para que os consu-
midores, ndo so relatassem os problemas que en-
frentam diarlamente nos transportes, coletivos mas
tambéem para que a DECO pudesse mediar e denun-
clar as respetivas reclamacoes.

COM ESTAAGAO
MOBILIZAMOS MAIS DE

/OO0
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~ CONSUMIDORES A
EM 2016 - -
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CONSUMO COLABORATIVO

Por forma a verificar quais as necessidades de re-
gulacéo que este mercado acarreta, DECO elaborou
um estudo que pretendia analisar o funcionamento
das plataformas de Consumo Colaborativo, na logica
do utilizador, procurando-se, com este estudo, iden-
tificar quais as principais lacunas e incumprimentos
dos principios basicos de defesa do consumidor, e,
simultaneamente, identificar areas onde se revelasse
essencial a intervencao da DECO.

Foram selecionadas diversas plataformas, esco-
lhendo-se como critério diferenciador aquelas que
assumem uma relevancia no mercado portugués
e sdo utilizadas pelos consumidores portugueses,
procurando, também, abranger diferentes setores do
consumo colaborativo, designadamente: a partitha
de alojamento, a partilna de veiculos (carsharing e
carpooling), e outras formas de partilha.

e« Tendo em conta os resultados do estudo e a
Inexisténcia de uma regulacdo e de regras claras
para 0os consumidores, mas, simultaneamente,
a importancia do consumo colaborativo como
modelo disruptivo de negocio e potenciador de
beneficios para os consumidores, a DECO ela-
borou uma proposta de Codigo de Conduta
com os seguintes objetivos:

o Garantir uma maior transparéncia e responsabi-
lidade na relagéo comercial entre os proprieta-
rios da plataforma e os consumidores;

e Reforcar a confianga dos consumidores Nos
diferentes modelos de consumo colaborativo,
nomeadamente, em areas como a informacao,
a protecao da privacidade e dos dados pessoais
e a lealdade nos contratos celebrados atraves
da plataforma;
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*  Apresentar uma solucao eficaz e flexivel, aten-
ta a transversalidade do consumo colaborativo,
para as necessidades dos consumidores no am-
bito deste tipo de consumo, diminuindo o peso
da conflitualidade nas relacdes contratuais;

¢ Fomentar a autorregulacéo e as boas praticas
junto das entidades que subscrevam o referido
Codigo de Conduta;

e Reforcar o papel da marca DECO como mar-
ca de confilanga para os consumidores e um
modelo de transparéncia para as empresas, no
ambito da sua missao, isto €, a protecao dos di-
reitos e legitimos interesses dos consumidores.

Aproveitar a atual discussdo nacional e internacional
sobre a regulagdo da economia partilhada, tornando
a DECO pioneira neste setor e um polo dinamizador
das melhores praticas internacionais.

Este Codigo fol acolhido, nao so por diversos ges-
tores das plataformas, mas também pela Comissao
Europeia e pelo Comité Economico e Social Euro-
peu, sendo ja uma referéncia para uma eventual re-
gulamentacdo nesta area.

SELO CONFIO

confio®

O Selo CONFIO resulta de uma parceria entre a
ACEP], Associagdo da Economia Digital, a Associa-
cdo DNS.PT e a DECO, Associagao Portuguesa para
a Defesa do Consumidor.

O Selo de Confianga “Confio” € um programa de
acreditacdo cujo objetivo é a certificacdo de websi-
tes para garantir que cumprem as melhores praticas
do mercado digital, nomeadamente as regras que
constam do Codigo de Conduta do Selo de Con-
flanca. O selo de confianca € uma garantia para 0s
consumidores na aquisicdo de produtos e servicos
atraves de comercio eletronico e na utilizacéo da
Internet em geral. A garantia do cumprimento das
regras € da responsabilidade do titular do website. A
verificacdo do cumprimento dessas regras, neces-
saria para a atribuicdo do Selo de Conflanca, € da
responsabilidade da entidade de acreditacdo (DNS)
atraves de um processo de auditoria, processo esse

realizado com independéncia, objetividade, transpa-
réncia e integridade, realizada por auditores exter-
nos. Este processo que culmina na acreditacéo do
website e atribui¢cdo do selo de confianca € uma ga-
rantia de confianca para 0os consumidores na aqui-
sicdo de produtos e servicos atraves de comercio
eletronico e na utilizagdo da Internet em geral.

Fot assim constituido um grupo de trabalho com um
representante de cada entidade. A DECO desenvol-
veu o Codigo de Conduta, bem como contribuiu
para a criacdo de um Regulamento e um Manual de
Normas destinados a operacionalizar o Codigo de
Conduta através de uma plataforma online, na qual
o projeto se desenvolve e as entidades procedem ao
mecanismo de adesdo, atraves de formulario pro-
prio.

Neste momento e apesar de ndo ter ainda ocorri-
do o evento de ‘langamento oficial” deste projeto,
ja 9 entidades completaram o processo de adesao,
estando em analise 60 pedidos de adesdo. A saber:
Bicishop; Keyinvoice; Prinfor; Rajapack; SNS — Ser-
vico Nacional de Saude; SPMS - Servicos Partilhados
do Ministério da Saude; Tek-Tek, naturalmente para
além da propria DECO; DNS e ACEPL

Os peritos desta area consideram tratar-se de um
projeto ambicioso e totalmente inovador que tera
um crescimento sustentado no futuro. O proprio
Presidente da Republica Marcelo Rebelo de Sousa
fez um elogio publico ao projeto no Congresso das
Comunicacgdes.

O Selo CONFIO é assim uma garantia para o Con-
sumidor de que navega e efetua operacdes online
num website que utiliza as melhores praticas em
matéria de integridade, seguranga, acessibilidade,
privacidade e outras que decorram da let aplicavel.
Garante ainda ao consumidor, em caso de eventual
conflito com o vendedor ou prestador do servi¢o, o
direito de ver a sua reclamacao analisada de acor-
do com um codigo de conduta com um grau de
exigéncia superior ao da lel vigente, com o sempre
acompanhamento da DECO, e ter a certeza que, em
caso de recusa da entidade reclamada, a sua recla-
macdo sera submetida a arbitragem de centro de
arbitragem de conflitos de consumo competente,
com vista a sua resolucéo.

O Selo CONFIO atesta, perante os visitantes e uti-
lizadores dos websites aderentes, que as entidades
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em questao sao entidades transparentes e fiaveis
comprometidas com as melhores boas praticas na
Internet e que o servigco disponibilizado respeita as
exigéncias impostas pelo Codigo de Conduta do
Selo "Confio” e que € monitorizado e auditado nesse
sentido.

(-]
ENTIDADES ENTIDADES
ADERENTES EM ANALISE

ALTERAGAO DA LEI DAS COMUNICAGOES
ELETRONICAS

A DECO continuou o seu trabalho reivindicativo
no ambito das comunicacdes eletronicas, com a
aprovacao, por unanimidade, pela Assembleia da
Republica, da peticdo lancada por si em 2013. Gra-
¢as ao trabalho da DECO, os grupos parlamentares
aprovaram uma alteracéo da Lei das Comunicagdes
Eletronicas, promovendo uma maior transparéncia
no setor e a0 mesmo tempo fazendo depender a
cobranca de um montante pela rescisdo antecipada
da atribuicdo de uma vantagem especifica ao con-
sumidor.

O trabalho da DECO néo terminou com este diplo-
ma, € por 1Sso, Criou um observatorio especifico
para a monitorizacdo da aplicacdo desta lei por
parte dos operadores, tendo denunciado as praticas
infratoras a ANACOM, a ASAE, a DGC e a Autoridade
da Concorréncia.

MERCADO UNICO DIGITAL

Tendo em conta que o Mercado Unico Digital con-
tinua a ser uma prioridade politica internacional e
nacional, a DECO manteve este tema como prio-
ritario no seu trabalho, continuando a participar no
processo negocial europeu, nomeadamente, No que
concerne ao fornecimento de conteudos digitais e a
portabilidade desses mesmos conteudos.

Foram feitas novas analises contratuais relativas
a0s servigcos de cloud computing e, com O apolo
da DECO, foram apresentadas novas propostas, por
parte da Comisséo Europeia, relativamente ao blo-
queio geografico por parte das empresas. A DECO
também denunciou as praticas de empresas es-
trangeiras, que utilizam dados pessoais de meno-
res, sem autorizagdo, para publicitarem produtos
ou tratar dados sensiveis.
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A DECO representa individualmente os consumi-
dores na mediagdo com as empresas no ambito de
conflitos de consumo e em situagdes 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 aos
transportes, que envolveu o contacto direto e in-
dividual com centenas de transportadoras, no que
concerne aos transportes rodoviarios, maritimos/
fluviais, aéreos, ferroviarios e metropolitano, 2764
consumidores solicitaram a intervencédo da DECO
para a resolucao dos seus conflitos no ambito des-
tes transportes. Relativamente a esta agao, a DECO
encerrou 1961 processos de mediagdo, em que ape-
nas 98 processos foram arquivados com recusa da
pretensdo do consumidor por parte da entidade re-
clamada.

Tambem, no que concerme aos processos de me-
diacdo relativos a devolugdo das caucdes de energia
€ agua, que continuou a envolver o contacto direto
e individual com 421 entidades, 700 consumidores
solicitaram a intervencdo da DECO para a obtencdo
da declaracao comprovativa do direito a restituicao
da caucéo.

13.763 consumidores também solicitaram o apoio
e intervencdo da Associacdo para a resolucao de
outros conflitos de consumo.

Devido a intervencao da DECO, 79% dos consumi-
dores que pediram a sua ajuda conseguiram ver o
seu conflito resolvido. Nas situacdes em que a re-
clamacéo envolvia a cobranca ilegitima de valores,
a intervencdo da DECO permitiu-lhes obter uma
poupanca de 860.508,82€.

Nos processos relativos as caugdes, a DECO néo so
continuou a sensibilizar os consumidores para um
direito que desconhecia, como também conseguiu
garantir a efetivacdo do mesmo, conseguindo que
fossem emitidas declaracdes no valor total de qua-
se 58.000€.

TEMAS MAIS RECLAMADOS EM 2016
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COMUN\CAQ@ES ENERGIA COMPRA SERVICOS
ELECTRONICAS EAGUA E VENDA FINANCEIROS

TELECOMUNICAGCOES

A alteragéo a Let das Comunicacdes Eletronicas in-
felizmente ndo se traduziu em melhorias para este
setor, uma vez que as operadoras optaram por es-
tratégias de fidelizac&o dos clientes a longo prazo
(2 anos), apresentando ofertas sem fidelizacao que
apenas prejudicam o consurmidor.

Os prazos de fidelizacéo e refidelizacdo continua-
ram, assim, a ser as situacdes mais reclamadas pelos
portugueses.

ENERGIA E AGUA

Nestes setores destacam-se as dificuldades sentidas
pelos consumidores no ambito da faturacéo, seja
por falta de envio da mesma, cobrancga de consu-
mos prescritos ou dupla faturagdo.

Também a mudanga de comercializador de energia
justificou abordagens comerciais pouco transparen-
tes por parte dos diferentes comercializadores, ten-
do a DECO recebido milhares de queixas de consu-
midores vitimas de praticas comerciais desleais.
Gragas a atuacgéo firme da DECO foi ainda possivel
o alargamento do prazo de reembolso das caug¢des
dos servicos de energia e agua até Julho de 2016.
Com a acdo da DECO, o valor de reembolso total
alcancou mais de 58 mil €.

COMPRA E VENDA

A crescente preferéncia pelo comercio eletréonico
manifestou-se nas reclamagdes que chegaram a
DECO. A maioria das situacdes de incumprimento
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prendem-se com a falta ou atraso na entrega dos
produtos, a recusa de cancelamento da compra no
prazo de reflexdo e a falta de reembolso em caso de
desisténcia da compra.

O CASO ESPECIAL

O MEU DENTISTA

Em 2016, e em virtude do encerramento das clinicas
O Meu Dentista, a DECO néo s6 procedeu
a mediacdo de 335 reclamacgoes
como efetuou reunices com a COFIDIS,
0 BBVA, o Grupo Mal6 Clinics,
o Montepio Geral e a Popular Servicios Finanzeiros.
A DECO efetuou ainda denncia desta situagao

ao Banco de Portugal.

Em 2016, tendo em vista uma melhor resolucdo dos
processos de mediagdo e prevencao de conflitos
de consumo, foram realizadas 306 reunides com
diversas entidades, tendo, muitas destas, servido
para melhorar a qualidade das relacdes comerciais
das empresas com os consumidores e para eliminar
clausulas abusivas e praticas desleais.

Em representagdo dos consumidores, a DECO es-
teve presente em 61 audiéncias de julgamento nos
diferentes mecanismos de resolucdo alternativa de
litigios, Centros de Arbitragem e Comissdes Arbi-
trais.

PROCESSOS MEDIACAO: DURACAO

De acordo com a analise dos dados do CRM — Cus-
tomer Relationship Management, o periodo decor-
rido entre o inicio do processo de mediagdo e o seu
arquivamento ¢ de, em média, 3 meses. A DECO
encerrou cerca de 10.735 processos de mediagcao
em 2016

ARQUIVAMENTO

o
SATISFACAO

RECUSA
DO RECLAMADO

FALTA DE PROVAS
OU FUNDAMENTO

DESISTENCIA

A DECO também presta apoio aos consumidores
em situagdo de endividamento excessivo ou sobre
endividamento, apoiando-os na resolucdo destas
situagdes, sobretudo atraves do contacto com os
diferentes credores.

No ambito destes processos, a DECO analisa a situa-
cao financeira familiar do consumidor, ajudando-o
a reestruturar as dividas, reduzir as despesas, bem
COMO Promover a renegociacdo dos seus contratos
de credito para evitar, atempadamente, o eventual
atraso no pagamento de outras prestagoes.

Sendo o GAS um sistema de apoio ao sobre endivi-
dado reconhecido pelo Ministério da Justica, rece-
be e trata pedidos para elaboracéo e negociacdo de
planos de pagamento entre pessoas sobre endivida-
das e os seus credores, procurando evitar a inclusao
dessas pessoas na lista publica de execucdes.

No ano de 2016, a DECO apoiou 2.715 familias que
se encontravam naguelas situacdes. Este cenario foi
semelhante ao registado em 2014 e é demonstrativo
do ndo abrandamento do fendmeno do sobre endi-
vidamento em Portugal.
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N.° DE PEDIDOS

201 2712
2012 2768
2013 4034
2014 2768
2015 2712
2016 2715

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

EM 2016,
29% DAS DIFICULDADES
SAO CAUSADAS PELO

DESEMPREGO, EM 2012
ESTACAUSA
REPRESENTAVA
40%

([
FIADOR DOENCA
®
DIVORCIO PENHORA
SEPARACAO 10% EXECUGAO CREDITO
4% EXECUGAO FISCAL
[
ALTERACAO e
DO AGREGADO DESEMPREGO

FAMILIAR

O desemprego €, novamente, a principal causa da
origem das dificuldades financeiras das familias,
sequida da deterioracdo das condi¢des laborais,
consequéncias da atual situacéo de crise economi-
ca. O arrastar desta crise tem provocado dificulda-
des financeiras persistentes e continuadas entre os
consumidores, as penhoras de bens e vencimentos
aumentaram gradualmente, verificando-se um in-
cremento substancial destas situacdes em 2016.

Continuou a registar-se um aumento do crédito em
incumprimento. Apesar da vigéncia de um diploma
destinado ao apoio a consumidores em risco € em
iIncumprimento efetivo, o incumprimento perma-
neceu elevado em 2016.

Os dados referentes ao incumprimento néo séo
surpreendentes, tendo em conta que as taxas de
esforco apresentadas pela populacdo apoiada pela
DECO voltam a exceder amplamente a percenta-
gem aconselhada. A taxa de esforgo maxima reco-
mendada situa-se nos 35%, enquanto a amostra
analisada reflete que 67% dos seus rendimentos
totais sdo destinados ao pagamento de prestacdes
mensais de crédito.

Em 2016, e em regra, cada processo de cada fa-
milia tem 5 créditos, correspondendo a 5 credores
distintos, situagao idéntica a registada em 2015. As
familias tém um crédito a habitacdo, dois creditos
pessoais e dois cartdes de crédito, sendo que 53%
destes créditos encontra-se em incumprimento. A
DECO interveio na negociacdo de mais de 13.575
créditos.
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PROCESSOS RENEGOCIACAO: DURACAO

De acordo com a analise dos dados do CRM-Custo-
mer Relationship Management, o periodo decorrido
entre o inicio do processo até ao seu arguivamento
€ de, em media, 3 meses.

2715

FAMILIAS
ENVOLVIDAS

O principal motivo de arquivamento dos processos
de apoio as familias sobre endividadas €, a seme-
lhanca do registado em 2015, o encerramento por
renegociacao

19%

29%

RENEGOCIACAO
DE TODOS OS CREDITOS

RENEGOCIACAO
DE ALGUNS OS CREDITOS

IMPOSSIBILIDADE
DE RENEGOCIACAO

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

@DECO

Mais uma vez, no ambito dos inquéritos desenvolvi-
dos, apos encerramento destes processos, apurou-
-se que 75% das familias consideram que o desfecho
dos mesmos correspondeu as suas expectativas.

REPRESENTACAO
JUDICIAL

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

Em 2016, a DECO intentou uma ac¢do contra a
Volkswagen, a SEAT e a Siva. A DECO intentou esta
acdo por considerar que estas entidades devem ser
responsabilizadas pelos prejuizos econdmicos cau-
sados aos consumidores em virtude do escandalo
das emissGes e da inércia das entidades nacionais
e internacionais para salvaguardar o interesse dos
consumidores.

Esta acdo esta a correr os seus tramites legais.

Encontram-se, ainda, a decorrer as acdes contra
0s ex-membros do Conselho de Administracao do
BES, os ex-membros da Comissédo de Auditoria do
BES, o BES Investimento, a empresa de auditoria
KPMG & Associados, outra administrativa contra o
Estado, o Banco de Portugal e a Comissdo do Mer-
cado de Valores Mobiliarios (CMVM) em virtude da
prestacdo de informacao incompleta e errada aos
portugueses, tanto atraves de declara¢cdes publicas
acerca da saude financeira do BES, como atraves da
publicacéo do prospeto acerca do aumento de ca-
pital.

Por outro lado, mantéem-se, ainda, sem decisdo, a
acdo contra a ANACOM, com fundamento no facto
de esta ter omitido os seus deveres de fiscalizagdo
na transicao da televisdo analdgica para a digital ter-
restre, violando os direitos dos consumidores.
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REPRESENTACAO
INSTITUCIONAL

A DECO representa os consumidores em diversos
organismos, foruns nacionais e internacionais, pro- CARTAS LOBBY 13
curando dinamizar medidas que permitam simulta-
neamente alterar normas e sensibilizar os consumi-

dores para os problemas e desafios e promover esta ENTREVISTAS 13
alteracéo junto dos decisores politicos e economi-
Cos.

PARECERES 378

Em 2016, a DECO né&o so deu resposta as inumeras

solicitacdes, como também, e sobretudo, desenvol-

veu iniciativas junto da sociedade civil e dos deci- B i

sores no sentido de reforcar a protecdo dos direitos AUDICOES PUBLICAS 17
e legitimos interesses dos consumidores e garantir

a Assoclacdo como a marca privilegiada para essa

protecao. REPRESENTACOES LOBBY 287

A DECO elaborou, no total, 378 pareceres, aumen-
tando 3,9% relativamente ao ano transato, embora
se continue a verificar uma menor vontade legisla-
tiva nacional e local do poder politico no que con-
cerme aos direitos dos consumidores. No entanto, o —
trabalho proactivo da DECO junto do poder politico

e dos consumidores continuou a demonstrar que as
iniciativas da Associagdo se revelam fundamentais <

. . . . \N/
tendo em vista garantir o reforco dos direitos dos N

consumidores. Foram utilizadas diversas ferramen-
tas, destacando-se a publicagcdo de comunicados
de imprensa, o envio de cartas lobby, a realizagéo
de reunides e a participacédo em grupos de trabalho,
seminarios e Foruns.

Foram enviadas cerca de 113 cartas lobby, com rei-
vindica¢des que incidiram sobre o0s estudos e arti-
gos publicados nas revistas e das reclamacgdes dos
consumidores.

O trabalho da DECO, atraves dos seus Observatorios
de Mercado, continuou a incidir sobre as reclama-
¢des dos consumidores, 0s produtos e servicos no
mercado, nomeadamente, o0 mercado digital, os se-
tores liberalizados ou com forte pendor regulatorio,
voltando a assumir como temas prioritarios a Agua,
a Saude, as Comunicacdes, a Energia e os Servicos
Financeiros. No entanto, novas tematicas foram in-
troduzidas no trabalho da Associagdo, nomeada-
mente, o Consumo Colaborativo, os Transportes e a
Economia Circular.
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A DECO REPRESENTA OS CONSUMIDORES NOS SEGUINTES ORGANISMOS NACIONAIS:

ADENE; AdePorto — Agéncia de Energia do Porto; Conselho Consultivo para as Terapéuticas ndo Convencio-
nais; Agéncia Portuguesa do Ambiente — PNUEA; Agéncia Portuguesa do Ambiente — PPRU; Aguas do Porto;
Alianca para os ODS — Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel; Associacdo Bandeira Azul da Europa;
Banco de Portugal — Forum para a Supervisao Comportamental; Camara Municipal da Trofa; Camara Muni-
cipal de Odivelas; Centro Nacional de TeleSaude; Coligagao para o Crescimento Verde — Plenario; Comis-
sdo de Acompanhamento do Programa Operacional Sustentabilidade e Eficiéncia no Uso de Recursos (PO
SEUR); Comissdo de Acompanhamento do Projeto “Os Proximos 30 Anos: Sobre o Futuro dos Servicos de
Aguas” - APDA ; CCDR - Comissdo de Coordenacgdo e Desenvolvimento Regional do Algarve; Comissdo
para o Acompanhamento dos Auxiliares de Justica; Conselho de Seguranca Alimentar; Conselho Consulti-
vo da Juventude; 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 Econdmico 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
— Comisséo de Regulacdo Econdmica; Conselho Nacional de Consumo — Comisséo de Seguranca de Bens
e Servicos; Conselho 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 — Seccdo Permanente de Estatisticas Sociais; Conselho Superior de Estatistica — Seccédo Per-
manente do Segredo Estatistico; Direcdo Geral de Energia e Geologia; Direcdo Geral de Saude — Alianga In-
tersectorial para a Prevencao dos Antibioticos; DNS.PT — Associacdo para a Gestdo e Operagdo do Dominio
PT- Assembleia Geral; DNS.PT — Associacdo para a Gestao e Operacao do Dominio PT- Conselho Consultivo;
DNS.PT — Associagéo para a Gestao e Operagdo do Dominio PT- Conselho Diretivo; DNS.PT — Associacdo
para a Gestdo e Operacdo do Dominio PT- Conselho Fiscal; Entidade Reguladora da Saude; ERSAR — Conse-
lho Consultivo; ERSAR — Conselho Tarifario; ERSE — Conselho Consultivo — Plenario; ERSE — Conselho Con-
sultivo — Seccdo do Gas Natural; ERSE — Conselho Consultivo — Seccédo do Sector Elétrico; ERSE — Conselho
Tarifario — Plenario; ERSE — Conselho Tarifario — Secéo do Sector do Gas Natural; ERSE — Conselho Tarifario
— Secgdo do Sector Elétrico; ERSE — Conselho Tarifario — Secc¢do do Sector Elétrico; FAGAR — Faro, Gestéo de
Aguas e Residuos, EM; 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; Lisboa e-nova — Assembleia
Geral; Lisboa e-nova — Conselho Fiscal; Mercado Municipal D. Pedro V; Rede Social de Caminha; Rede Social
de Coimbra; Rede Social de Evora; Rede Social de Lisboa — Plataforma para a Area do Envelhecimento; Rede
Social de Lisboa — Plenario; Rede Social do Porto; RTP — Radio e Televisdo de Portugal; Tavira Verde; Trofa-
guas — Servicos Ambientais, EM; Turismo de Portugal — Comisséo Arbitral; Turismo de Portugal — Fundo de

Garantia; Vimagua — Empresa de Agua e Saneamento de Guimaraes e Vizela, EM
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Para cumprir os objetivos estratégicos definidos pela
Direcdo e assegurar 0 cumprimento da sua missao,
a DECO participou em 51 eventos publicos, reali-
zados a nivel nacional e internacional, sendo esta
presenca assegurada por membros da Direcao Na-
cional, Direcdes Regionais e colaboradores da sede
e das Delegacdes Regionais. Alguns exemplos:

« A Resolucdo de Conflitos enquanto motor de
conflanga para as empresas € 0s consurmido-
res — organizado pela Universidade Catolica do
Porto

e European Consumer Day — Impacto of the RE-
FIT on the PT Llegislation — Organizado pelo
Comite Econdmico e Social Europeu

» Tendéncia Contemporanea em Saude subordi-
nada ao tema a Crianca como consumidor: o
marketing alimentar dirigido a criancas e jovens
consumidores — Organizado pela Escola Supe-
rior de Enfermagem de Lisboa

e Contractual Relations and Consumer Remedies
in the Digital Sphere — Organizado pelo Parla-
mento Europeu

e E-lectricity: the Power Sector Goes Digital —
Organizado pela EURELECTRIC - Electricity for
Europe

e Consumidores de Produtos Financeiros — Orga-
nizado pela APERC — Associacéo Portuguesa de
Empresas de Gestéo e Recuperagao de Créditos

e Apresentacdo Publica do Portal Economia —
Organizado pelo Ministério do Ambiente

e Gas — A Door to a Sustainable Future — Organi-
zado pela EUROGAS

e A Protecdo dos Consumidores no Consumo
Colaborativo — Organizado pela ADICAE — Aso-
ciacion de Usuarios de Bancos, Cajas y Seguros
de Esparia.
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Foram muito frequentes os pedidos e os contactos
das diversas organizagdes setorials que chegaram a
DECO e, nesse sentido, a Associa¢do a todos procu-
rou responder, acreditando na riqueza destes con-
tactos bilaterais para estabelecimento de parcerias,
eliminacao de praticas lesivas, recomendacdo de
melhores praticas, procurando contribuir para uma
sociedade mais justa.

REALIZARAM-SE  REUNIOES
ENTIDADES:

COM  DIVERSAS

ADECO - Assoclacdo de Defesa do Consumidor de
Cabo Verde, Associacao de Estudantes da Faculda-
de de Direito da universidade do Porto, Associacdo
de Turismo do Porto, APEMETA — Associacao Por-
tuguesa de Empresas de Tecnologias Ambientais,
ANAFRE - Associacdo Nacional de Freguesias, ANE-
CRA - Associagdo Nacional de Empresas do Co-
mércio e da Reparacdo Automovel, ANTROP — As-
sociacéo Nacional de Transportadores Rodoviarios
de Pesados de Passageiros, ANUSA — Associacao
Nacional do Comeércio e Valorizagdo do Bem Usa-
do, APAVT — Associacéo Portuguesa de Agéncias de
viagens e Turismo, APED — Associacao Portuguesa
da Empresas de Distribuicéo, Associacado Empresa-
rial Serra da Lousd, Associacao Empresarial da Re-
gldo de Viseu, Associacdo Portuguesa dos Profissio-
nais de Acupuntura, Associagao in-locco do Algarve,
ASF- ASAE - Associacéo Sindical dos funcionarios
da ASAE, Banco Alimentar Contra a Fome, Comis-
sariado Municipal do Combate ao Desperdicio Ali-
mentar, Centros Sociais e Paroquiais de todo o pals,
Comissdo de Utentes SCUT A 41, Contrato Local de
Desenvolvimento Social de Lamego, EAPN- Rede
Europeia Anti Pobreza, Escola Superior de Ciéncias
Empresariais de Viana de Castelo, Escola Superior
de Educacdo de Coimbra, Escola Superior de En-
fermagem, Escola Superior de Tecnologia da Saude
de Coimbra, EUTIMIA - Alianca Europeia Contra a
Depressdo em Portugal, Faculdade de Farmacia da
Universidade de Coimbra, FARPA — Associacéo de
Familiares e Amigos do Doente Psicotico, Faculda-
de de Nutricdo do Porto, Faculdade de Psicologia
e Ciéncias da Educacéo, Federacdo das Coletivida-
des do Distrito de Santarém, Fundacdo Assisténcia,
Desenvolvimento e Formacgao Profissional, GEO-
TA, Global Compact Network Portugal, Instituto de
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Ciéncias Sociais, Instituto Marqués Valle Flor, Institu-
to Politécnico de Viana do Castelo, Ordem dos Mé-
dios, Ordem dos Farmacéuticos, Portal do Cidaddo
Surdo, Que choisir — Associagao Francesa de Defesa
do Consumidor, RUTIS, Santa Casa da Misericordia
de Santarem, Santa Casa da Misericordia de Torres
Novas, Universidade Catolica Portuguesa, Universi-
dade Portucalense.

Durante o ano de 2016, a DECO continuou a estret-
tar as relagdes institucionails com a Administragéo
Publica. S&o disso exemplo:

Ministro do Ambiente, Secretario de Estado Adjunto
e do Comércio, Secretario de Estado Adjunto e da
Saude, Secretéario de Estado da Energia, Secretaria de
Estado da Justica, Grupo Parlamentar do Partido So-
cialista, Grupo Parlamentar dos Verdes, Grupo Par-
lamentar do Bloco de Esquerda, Grupo Parlamentar
do Partido Comunista Portugués, Grupo Parlamen-
tar do Partido das Pessoas, Animais e Natureza, Gru-
po de Trabalho para o Parlamento Digital, Grupo
Parlamentar do Partido Social Democrata, Comissdo
de Cultura, Comunicagdo, Juventude e Desporto,
Comissao de Orcamento, Financas e Modernizacao
Administrativa, Chefe de Gabinete do Secretéario de
Estado das Autarquias Locais, Chefe de Gabinete do
Secretario de Estado dos Assuntos Fiscais, Repre-
sentacdo da Comissao Europeia em Portugal, Auto-
ridade da Concorréncia, CMVM, Ministério Publico
da Comarca de Lisboa, Comissdo de Coordenacao
e Desenvolvimento Regional do Centro, Cémaras
Municipais e Juntas de Freguesias de todo o pals,
Comunidade intermunicipal do Baixo Alentejo, Co-
munidade intermunicipal do Algarve, Administracéo
Regional de Saude do Alentejo, Direcéo Geral do
Consumidor, ASAE — Autoridade para a Seguranca
Alimentar e Economica, Direcao Geral de Educacao
da Madeira, Direcéo Geral dos Estabelecimentos Es-
colares de Coimbra, Instituto de Informatica, [P, IAP-
MEI, Rede de Bibliotecas Municipais de Oeiras, Rede
de Turismo do Algarve, Servi¢cos Sociais da Guarda
Nacional Republicana, Turismo de Portugal, Juven-
tude Popular, nucleo de Lisboa.

A aproximacao das Delegacdes Regionais as Ca-
maras Municipais permitiu que se celebrassem
Protocolos de Colaboragdo tendo em vista a pres-
tacdo de informacado e apoio aos municipes das di-
ferentes areas de competéncia territorial de todas as
delegacdes, berm como o apoio ao sobre endividado
e a realizacdo de sessdes de esclarecimento dirigi-
das as escolas e a comunidade em geral.

No final de 2016 registaram-se 49 protocolos exis-
tentes com diversas autarquias e juntas de freguesia.
Foram celebrados 0s seguintes novos protocolos:

e Camara Municipal de Entroncamento;
e Camara Municipal de Felgueiras;

e Camara Municipal de Santarém;

e Gaiaurb, habitacao social EM;

¢ Junta de Freguesia de Portiméo;

e Unido das Freguesias de Crato e Martires,
Flor da Rosa e Vale do Peso

PROTOCOLOS
DE
COLABORAGAO
AUTARQUIAS
—=,  JUNTAS
MBI D FrEGUESIA
HABITACAO g
SOCIAL
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A DECO celebrou um Protocolo de Colaboracao
com Movimento para a Cidadania Sénior - CID-
SENIOR com o prop¢sito de prestar informacéo e
desenvolver estudos ou atividades sobre matéerias
relacionadas com a prote¢gdo dos consumidores
seniores no desenvolvimento economico e social
portugués.

Ainda em 2016, a DECO, através do seu Gabinete de
Apoio ao Sobre-endividado estabeleceu um Proto-
colo de colaboragcao com Servigos Soctais da Guar-
da Nacional Republicana-SSGNR.

A DECO mantem um ativo empenho no funciona-
mento dos Centros de Arbitragem de Conflitos de
Consumo, participando Nos seus Orgaos sociais,
em representacdo dos consumidores, remetendo
Inumeros processos para arbitragem, divulgando
os Centros, quer no contacto pessoal com os con-
sumidores, quer em intervencdes na comunicagcao
social e respetivas publicacoes.

Centros de Arbitragem que a DECO participa:

e CACC Lisboa - Centro de Arbitragem
de Conflitos de Consumo de Lisboa

e CACCDC - Centro de Arbitragem de Confli-
tos de Consumo do Distrito de Coimbra

e CIAB - Centro de Informacéo e Arbitragem
de Braga

e CICAP - Centro de Informacao de Consumo
do Porto

¢ CIMAAL - Centro de Informacédo, Mediacdo
e Arbitragem do Algarve

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

e CASA - Centro de Arbitragem do Setor
Automovel

e CIMPAS - Centro de Informacao, Mediacéo,
Provedoria e Arbitragem de Seguros

COOPERAGAO INTERNACIONAL

Em 2016 a DECO aprofundou o seu trabalho inter-
nacional e a sua parceria estratégica com entida-
des publicas e privadas internacionais. Destacou-se
a continuacéo do trabalho conjunto e direto com
o BEUC, e a participacéao da DECO em seminarios
e reunides internacionais, reforcando o seu papel
como stakeholder privilegiado nos processos de ne-
goclacdo europeus.

Sao exemplos do mesmo, a repeticao da participa-
cédo da DECO no Citizen's Energy Forum, apresen-
tando os seus estudos e reivindicacdes e em novos
seminarios como a EURELECTRIC e a EUROGAS e o
European Consumer Day no Comité Economico e
Social Europeu.

Destaca-se, ainda a continuacdo do trabalho da
DECO nos grupos de trabalho europeus nos seto-
res da Energia e do Mercado Digital

Em 2016, a DECO respondeu a 120 solicitagdes do
BEUC, continuando a reforcar a prioridade que as
matérias internacionais assumem cada vez mais no
trabalho diario da Associacao.

Por este motivo, a DECO continua a assegurar a
representacao do consumidor em 6 organismos,
destacando-se 16 grupos de no seio do BEUC e 7
na Comissao Europeia:

ANEC - European Association for the Co-ordi-
nation of Consumer Representation in Standar-
disation, BEUC - Bureau Européen des Unions de
Consommateur, BEUC - COJEF BEUC - Banking
Services, BEUC — Consumer Acquis, BEUC - Data
Protection / Privacy, BEUC - Energy, BEUC - En-
forcemenT, BEUC - Financial Supervision, BEUC -
Food Safety — Additive, BEUC — Food Safety — Con-
trols, BEUC - Health, BEUC - Insurance Contract
Law, BEUC - Nutrition, BEUC - Online Content,
BEUC - Retail Investment Services, BEUC — Safety,
BEUC - Sustainability, BEUC — Telecoms, BEUC —
Transport / Holiday Makers Rights, Comité Econo-
mico e Social Europeu, Comissao Europeia — ECCG,
Comisséo Europeia — Comparison Tools, Comissdo
Europeia — DG AGRI, Comisséo Europeia — PiSCE,
Comissao Europeia — Sub-Group on Energy, Comis-
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s&o Europeia — Sub-Group on Energy — Consumers
as Energy Market Actors, Comissdo Europeia — Sub-
-Group on the Digital Single Market, Comiss&o Euro-
peia — Sub-Group on Vulnerable Consumer, Consu-
mers International, Proteste — Associacao Brasileira
de Defesa do Consumidor.

REFIT

No quadro do programa de analise da legislacdo
europela, a DECO participou num grupo europeu
de stakeholders, representantes da industria, do co-
meércio e dos consumidores e que envolveu Asso-
ciagdes de Consumidores da Bélgica, Luxemburgo,
Frangca e Reino Unido tendo em vista analisar as
principais Diretivas relativas aos consumidores, ten-
do sido realizadas 3 reunides.

LIBERALIZAGAO
DO MERCADO DE ENERGIA

ApOs a analise dos novos contratos de fornecimento
de energia, da contratacdo dos produtos associados
a esse fornecimento, em 2014 e 2015, a DECO con-
tinuou a acompanhar este mercado, reforcando a
sua participacao no Conselho Consultivo e Tarifario
da ERSE, e colocando os seus estudos e reivindi-
cacdes sobre as faturas e o processo de mudanca
de comercializador no centro das discussdes nacio-
nais e internacionais, destacando-se as propostas
apresentadas pela Comissdo Europeia referentes ao
mercado energético em dezembro de 2016.

CONSUMARE

%

A CONSUMARE ¢e a Organizagdo Internacional das
Associacdes de Consumidores de paises, territdrios
e regides administrativas de lingua oficial portugue-
sa.

A CONSUMARE foi fundada em Maio de 2014 e por
decisdo undnime dos seus membros a sua sede so-
cial é em Lisboa, nas instalacdes da DECO, que tem
disponibilizado 0s meios materiais necessarios ao
desenvolvimento do respetivo plano de atividades.

1. MEMBROS DA CONSUMARE

« Angola - FAAC — Federacéo Angolana de As-
sociagcdes de Consumidores

e Brasil - PROTESTE — Associacdo Brasileira de
Defesa do Consumidor

e Cabo Verde - ADECO - Associacao para Def-
esa do Consumidor

e Guiné-Bissau - ACOBES - Associacao de
Consumidores de Bens e Servicos

«  Mogambique - ProConsumers — Assoclagido
para o Estudo da Defesa do Consumidor

 Portugal - DECO - Associacdo Portuguesa
para a Defesa do Consumidor

eS80 Tomé e Principe - ASDECO - Associacao
Sdo-tomense de Defesa do Consumidor

E ainda o Conselho de Consumidores da Regido Ad-
ministrativa Especial de Macau da Republica Popular
da China como Membro Observador.

A Direcédo da CONSUMARE é presidida pela DECO,
através do seu membro da direcdo, Jorge Morgado,
e na Vice-Presidéncia a PROTESTE — Associacéo do
Brasil e a ADECO - Associacéo de Cabo Verde.

@DECO



@DECO RELATORIO DE ATIVIDADES E CONTAS 2016 -

2. ATIVIDADES REALIZADAS
2.1. E-learning

Realizaram-se ao longo do ano 11 A¢des de Formacgéo E-Learning, dinamizadas por 13 formadores, 8 técnicos
e peritos convidados da DECO, 2 técnicos da ADECO, Associagcao de Cabo Verde e 3 da Proteste Brasil, acerca
dos seguintes temas:

ACOES DE FORMAGAO EM FORMATO E-LEARNING

SISTEMA FINANCEIRO 27JAN

AS RELACOES DE CONSUMO: AS RECLAMAGOES E A RESOLUGCAO DE CONFLITOS NFEV
A SEGURANGCA ALIMENTAR E A SAUDE DOS CONSUMIDORES 09 MAR

CRESCER COMO ASSOCIACAO: MOBILIZAR OS CONSUMIDORES 13 ABR

A COMUNICAGAO SOCIAL: UM PARCEIRO PRIVILEGIADO NA INFORMAGAO

AOS CONSUMIDORES TTMA]

ESTRATEGIAS DE COMUNICAGAO 08JUN

OS TESTES COMPARATIVOS PARA A ESCOLHA ACERTADA DE PRODUTOS E SERVICOS 13JUL
SISTEMAS ALTERNATIVOS DE RESOLUCAO DE CONFLITOS DE CONSUMO 14 SET
FOLHETOS DE INFORMAGCAO AO CONSUMIDOR 240UT

SEGURANGCA RODOVIARIA. PREVENGAO DE ACIDENTES 16 NOV.

NOVAS DIRETRIZES DAS NACOES UNIDAS PARA A PROTECAO DO CONSUMIDOR 14 DEZ
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MEDIA DE PARTICIPANTES NAS FORMACOES E-LEARNING

53

2425

2016
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7 8° 9° 10°

2.2 . Site Institucional e informacao geral

Desenvolveram-se novas areas dentro do site e
atualizaram-se as existentes, sempre com o intuito
de promover o dialogo e a partilha de conhecimen-
tos e iniciativas entre os associados e simultanea-
mente afirmar a importancia da defesa do consumi-
dor nos Palses de Expressdo Portuguesa.

Foram produzidos 2 folhetos informativos para assi-
nalar as efemerides mundiais — dia da alimentacéo e
dia da poupanca.

2.3. Contactos institucionais

A Direcdo da CONSUMARE tem realizado inumeros
contactos institucionais, destacando-se aso reu-
nides com os Ministros dos Assuntos Parlamentares
e do Desporto, Governo de Cabo Verde, e o Secre-
tario de Estado Adjunto do Comércio, Governo de
Portugal.

A Direcéo enderecou, ainda, convites para adesao a
Organizacdo com o estatuto de Observadores a re-
presentantes dos Governos e Administracao Publica
dos Estados Membros da Consumare.
Realizaram-se reunides de apresentacdo e troca de
contactos privilegiados entre a CONSUMARE e as
seguintes organizacdes: Direcao Geral do Consumi-
dor de Portugal, Instituto Marqués Valle-Flor, SIBS e
WINFA Kozel Frazer

2.4.Vida associativa

Ao longo do ano foram mantidos contactos regu-
lares por skype ou por e-mail com cada um dos
associados. Divulgaram-se regularmente pelos as-
sociados informacgdes escritas com interesse para a
defesa do consumidor nestes paises.

44 45

11°

52

44 40 44 A4 45

12° 132 14° 157 16? 17°
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 (via skype) que aprovou, en-
tre outros temas, o Plano de Atividades para 2016.
Realizaram-se ainda 3 reunides de Direcao.

2.5 Relagdes 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.

2.6 Diversos

A legislacdo de defesa do consumidor foi estabele-
cida em S&o Tome e Principe, marco extremamente
importante para o trabalho do membro da Organi-
zacdo — ASDECO.

Reunido Consumare com Instituto Marqués Valle Flor

e WINFA Kozel Frazer

@DECO
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RELATORIO DAS CONTAS

No ano de 2016, a DECO desenvolveu internamente
todas as tarefas administrativas necessarias, incluin-
do o processamento de vencimentos e respetivos
Impostos, o processamento das vendas e gestao de
stocks, com excecdo do tratamento contabilistico e
do trabalho realizado pela Sociedade de Revisores
Oficiais de Contas que continua a auditar as suas
contas.

O ano de 2016 nao apresentou também novidades
de caracter contabilistico, final ou declarativo, pelo
que ndo se verificaram mudangas substanciais nos
metodos de trabalho contabilistico e na apresenta-
¢do de Resultados.

A Assoclacdo apresentou em 2016 um Resultado Li-
quido do Exercicio no valor de 552.868,57 €, o que
em comparacao com o Resultado Liquido do Exer-
cicio de 2015, de 33867865 €, corresponde a um
aumento de 214.189,92 €. Esta diferenca decorre do
reconhecimento contabilistico de 25% dos resulta-
dos da participada Decoproteste - Editores, Lda., o
que em 2016 correspondeu a um valor positivo de
324.591,55€.

Saliente-se porém que estas importancias nao cor-
respondem a dividendos que tenham ou venham a
ser distribuidos por aguela empresa, uma vez que,
0s seus resultados positivos sdo inteiramente aplica-
dos em acdes a favor dos consumidores, ndo sendo
também, por outro lado, a cobertura dos eventuais
prejuizos exigivel a Associagdo. Expurgando este
movimento, o resultado da Associacdo em 2016 te-
ria sido de 22827702 €, em comparacdo com um
resultado de 223.551,70 € em 2015, igualmente ex-
purgado das participacdes em associadas. Assim, a
variagdo nos resultados entre 2016 e 2015, néo con-
tando com as variagdes patrimoniais das associadas,
€ de mais 4.725,32 €.

Nessa conformidade, o resultado positivo da Asso-
ciacdo durante o ano de 2016 fol integralmente apli-
cado nos seus capltais proprios € na diminui¢do do
Passivo que passou de 1.259.633.61 € em 2015, para
108786347 € em 2016, em virtude da prossecugao

da amortizacdo do empréstimo bancario referente
as instalacdes da Associacéo, sitas no 52 andar da
Rua Artilharia Um, n? 79 em Lisboa.

A conta de Resultados Transitados inclui o impacto
positivo associado a aplicagdo do resultado liqui-
do de 2015, no valor de 33867865 €, e o impacto
negativo relativo a percentagem de participagdo
sobre os resultados negativos da participada De-
coproteste relativos ao exercicio de 2015, no va-
lor de -1.885.363,29 €, decorrente da aplicacdo do
meétodo da equivaléncia patrimonial (MEP) para a
referida participacdo financeira. Assim os Capitals
Proprios passaram de 5.154.264,40 € em 2015 para
3.821.769,68 € em 2016.

No que respeita a Despesas do Exercicio verificou-
-se uma peqguena diminuicao do conjunto de todas
as Despesas Correntes, fruto da consolidacdo do
controlo das despesas e da renegociacdo de alguns
contratos. Verificou-se igualmente uma diminui¢do
das despesas com deslocacdes em resultado da ce-
lebracao de contratos de renting para o uso de trés
viaturas que foram atribuidas a Delegacdes Regio-
nais.

Em sentido contrario, verificou-se um aumento das
despesas na rubrica dos servicos de contabilidade
e auditoria, atendendo a reorganizagdo do proces-
samento contabilistico da Associacdo que passou a
ser efetuado por uma entidade externa.

@DECO
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DESPESAS CORRENTES RELEVANTES

AGUA E ELETRICIDADE

MATERIAL DE ESCRITORIO

COMUNICACOES
(TELEFONE E CORREIO)

RENDAS E ALUGUERES
(EXCETO VIATURAS)

SEGUROS
(EXCETO TRABALHO)

DESLOCAGOES (INCLUINDO ALU-
GUER DE VIATURAS)

MATERIAL E SERVICOS DE LIMPEZA

REPARAGAO
E ASSISTENCIATECNICA

CONTABILIDADE E AUDITORIA

TAXAS E IMPOSTOS

CUSTOS E PERDAS FINANCEIRAS

TOTAL DESPESAS CORRENTES
RELEVANTES

2016

2272836 €

6.063,60 €

39.92691€

32128,31€

7.830,64 €

16.768,40 €

17.715,33 €

27139,31€

23.700,00 €

76.122,64 €

459424 €

374.717,74 €

2015

2224618 €

0.548,77 €

43136,10 €

4429824 €

772450 €

14449231 €

21.288/48 €

2620123 €

12.000,00 €

5494377 €

6.81848 €

392.698,06 €

RELATORIO DE ATIVIDADES E CONTAS 2016 -

DIFERENGA

48218 €

-348517 €

-3.209,19 €

-1216993 €

106,14 €

-2772391€

-3.573,15€

938,08 €

11.700,00 €

21178,87 €

-2.22424 €

-17.980,32 €
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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 Associacao.
De referir, uma vez mais, que a alteracao de politica
de vendas da Decoproteste, fez com que em sto-

ck permanecam apenas materiais, cuja venda, a ser
efetuada, seréd abaixo do preco do custo, servindo
exclusivamente como forma de promogado da As-
sociacgdo e das suas atividades, sendo muitos dados
como oferta a Escolas e outras Institui¢des, ndo re-
vertendo qualquer lucro para a DECO. Deste modo,
o "Ajustamento para depreciacdo de existéncias” e
de valor idéntico a totalidade dos valores dos mate-
rials existentes nos armazens da Sede e das Delega-
coes Regionais.

@DECO

VENDAS E EXISTENCIAS

2016
EXISTENCIAS INICIAIS 28.032,05€
TOTAL DAS VENDAS 1.765,32 €
CUSTO DOS MATERIAIS VENDIDOS 93213 €
EXISTENCIAS FINAIS 2918840 €
AJUSTAMENTO PARA 2018840 €

2015 DIFERENGA
28.580,56 € -548,51€
878,03 € 887,29 €
548,51 € 383,62 €
28.032,05€ 1156,35€
28.032,05€ 1156,35 €

DEPRECIAGCAO DE EXISTENCIAS

OS ATIVOS FIXOS (IMOBILIZADO)

As variacdes positivas das rubricas do Imobilizado
refletem os incrementos resultantes dos processos
aquisitivos considerados necessarios para uma efi-
ciente prossecucao das atividades da Associacdo.
Em particular, as variagdes positivas nas rubricas
"Equipamento informatico” e "Programas de compu-
tador” respeitam a aquisi¢coes, repartidas pela Sede e

por todas as Delegacdes Regionais, de hardware e
software mais recente e adaptado as necessidades
do CRM do Gabinete de Apoio ao Consumidor e do
Gabinete de Protecao Financeira.
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ATIVOS FIXOS (IMOBILIZADO)
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2016 2015 DIFERENCA
TERRENOS E EDIFICIOS 3.246.78496 € 3.246.78496 € 0,00 €
MOBILIARIO 157.622,97 € 155.767,58 € 185539 €
EQUIPAMENTO INFORMATICO 172.83197 € 167.421,04 € 541093 €
PROGRAMAS DE COMPUTADOR 151.619,47 € 139.01541€ 12.604,06 €
EQUIPAMENTO DE COMUNICAGAO 35.076,13€ 34.600,30 € 47583 €
EQUIPAMENTO BASICO 100.280,96 € 89.368,38 € 1091258 €
EQUIPAMENTO DIVERSO 31.075,66 € 31.061,92 € 13,74 €
TOTAL ATIVOS FIXOS 3.895.292,12 € 3.864.019,59 € 31.272,53 €

CUSTOS COM O PESSOAL

No ano de 2016 registaram-se algumas variagdes
relativamente a rubrica do Pessoal € no total das
despesas dal decorrentes. Na generalidade mante-
ve-se 0 mesmo numero de trabalhadores do Qua-
dro de Pessoal, tanto na Sede, como nas Delegacdes
Regionals, uma vez que, considerou-se que os cola-
boradores existentes eram suficientes e adequados
para manter a eficacia e qualidade de resposta a to-
das as solicitacoes.

No entanto, a contratag&o de alguns novos recur-
sos, designadamente em substituicdo de antigos
colaboradores, as indemnizagdes e compensagdes
pagas a estes ultimos, a atribuicdo de um seguro de
saude aos trabalhadores da Associacdo, assim como
O assinalavel decréscimo das verbas provenientes
dos estagios do [EFP, fizeram com que se registasse
um aumento no total dos custos com o pessoal na

ordem dos 755%, apesar, uma vez mais, da reducdo
das avengas.

Deve também realcar-se que o valor total das ru-
bricas de "Vencimentos’, ‘Subsidios de Férias e Na-
tal” e "Encargos Sociais” ndo corresponde ao valor
realmente pago, uma vez que, € obrigatorio con-
siderar como custos do exercicio o valor referente
ao subsidio de férias e ao més de vencimento das
férias que serdo gozadas em 2017 atendendo a que
os trabalhadores adquirem esse direito pelo trabalho
desenvolvido no ano anterior.

No entendimento da Direcéo, estes custos sdo sus-
tentaveis, uma vez que, representam 49% do total
das quotizagdes dos nossos associados, sendo que
em 2015 essa mesma percentagem se cifrou em
45,8%.
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CUSTOS COM O PESSOAL

VENCIMENTOS

SUBSIDIOS DE REFEIGAO

SUBSIDIOS DE NATAL E FERIAS

ABONOS PARA FALHAS

HORAS EXTRAORDINARIAS

PREMIOS E GRATIFICACOES DI-
VERSAS

ENCARGOS SOCIAIS

SEGURO ACIDENTES TRABALHO

MEDICINA NO TRABALHO

INDEMNIZACOES
E COMPENSACOES

OUTROS CUSTOS COM PESSOAL

TOTAL CUSTOS PESSOAL QUADRO

ESTAGIOS PAGOS PELO IEFP

CUSTOS LIQUIDOS
PESSOAL QUADRO

AVENGAS E HONORARIOS

TOTAL CUSTOS COM PESSOAL

2016

1.064.512,65 €

16.127,49 €

158.392,28 €

1.38911€

0,00€

21.652,56 €

28891313 €

543786 €

6.076,94 €

46.696,68 €

54.360,36 €

1.763.559,06 €

-10.780,55 €

1.752.778,51 €

35.564,02 €

1.788.342,53 €

2015

1.056.01,12 €

104.290,87 €

145.215,74 €

120515 €

309,12€

2178559 €

275.670,17 €

581323 €

3.578,25€

7127,06 €

1876713 €

1.639.773,43 €

-40.02211€

1.599.751,32 €

57.033,32€

1.656.784,64 €

DIFERENCA

8.501,53 €

11.836,62€

13.176,54 €

183,96 €

-309,12€

-133,03 €

13.24296 €

-37537€

2498,69 €

39.569,62 €

3559323 €

123.785,63 €

2024156 €

153.027,19 €

-21469,30 €

131.557,89 €
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AS CONTAS DE PROVEITOS

As contas de Proveitos registaram pequenas alte-
racdes em comparacdo com O ano anterior, desig-
nadamente quanto as quotizacdes dos associados,
verificando-se um aumento de cerca de 1% destas,
correspondente a estabilizacdo do numero de asso-
clados em 2016.

Tendo-se adotado a deliberacdo da Assembleia Ge-
ral de aprovacdo de contas do exercicio de 2010 que
determinou a contabilizacdo das receitas de proje-
tos néo apenas no periodo de encerramento e apre-
sentacdo de contas finais mas sim durante todos os
anos em que o projeto decorra, 0s recebimentos
acabam por n&o corresponder as receitas dos pro-
Jetos, uma vez que, estas apenas sao consideradas
no mesmo periodo em que ocorram as respetivas
despesas.

Assim se explica que uma parte significativa das re-
ceitas dos projetos "Energia Fantasma’, Deco 65 +
Envelhecimento Ativo, Concurso Chef Fish e Con-
curso Site Star 1V transitem para o ano de 2017 Sen-
do assim, registou-se um decrescimo das receitas
totais referentes a projetos, sendo que, em 2016 en-
cerraram-se apenas 0s projetos Concurso Site Star
Il e a Campanha Informativa do Mercado de Energia
e de Gas Natural.

As receitas referentes aos Protocolos com Camaras
Municipais e Juntas de Freguesia tiveram tambem
um acréscimo em relagao ao ano de 2015, fruto
da importante acdo das DelegacOes Regionais que
tém conseguido celebrar novos protocolos e reati-
var protocolos antigos. Em contrapartida continua a
assistir-se a uma escassa obtencado de receitas refe-
rentes as A¢des de Formacao.

QUOTAS DE ASSOCIADOS

2016

QUOTAS DE ASSOCIADOS

3.645.53140 €

2015 DIFERENGA

3.616.125,74 € 29.405,66 €

OUTRAS RECEITAS

2016
PROJETOS NACIONAIS 89.400,34 €
PROJETOS COMUNITARIOS 994526 €
AGCOES DE FORMACAO 10.385,21€
PROTOC(')\ALL(J)'\?IEI%X\IS?AMARAS 15169075 €
TOTAL OUTRAS RECEITAS 26142156 €

2015 DIFERENGA
210.33842 € -120.938,08 €
415016 € 579510 €

1044714 € -6193 €
12842643 € 23.264,32 €
353.362,15€ -91.940,59 €

RELATORIO DE ATIVIDADES E CONTAS 2016 -
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O Resultado Liguido do Exercicio é de 552.868,57 €.
Prop&e-se a transferéncia para Resultados Transita-
dos no montante de 552.868,57 €.

A Associacéo Portuguesa para a Defesa do Consu-
midor - DECO tem a sua situagao fiscal totalmente
reqularizada, sendo que todos os impostos e con-
tribuicdes para a Seguranca Social estao integral-
mente pagos e em dia. O processamento de salarios
e pagamento de impostos é efetuado por pessoal
interno, enquanto que a contabilidade € assegura-
da por um Contabilista Certificado externo. As suas
Contas sdo analisadas pelo Conselho Fiscal e audita-
das e certificadas por um Revisor Oficial de Contas,
conforme parecer e certificacdo que se anexam ao
presente relatorio.

Lisboa, 31 de Marco de 2017

A Direcao

@DECO
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Exercicio de 2016
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@DECO

WWW.DECO.PROTESTE.PT

Sede

R. da Artilharia 1, n.2 79- 42
1269-160 Lisboa

Tel.: 213 710 200

E-mail: decolx@deco.pt

Delegacao Regional do Minho
Av. Batalhdo Cacadores 9, n.2 279
4900-341 Viana do Castelo

Tel.: 258 821 083

E-mail: decominho@deco.pt

Delegacao Regional do Norte
R. da Torrinha, n.2 228 H, 5°
4050-610 Porto

Tel.: 223 391 960

E-mail: deco.norte@deco.pt

Delegacao Regional de Coimbra

R. Padre Estevao Cabral, n.© 79, 52, Sala 504
3000-317 Coimbra

Tel.: 239 841 004

E-mail: deco.coimbra@deco.pt

Delegacao Regional de Santarém
Loteamento Quinta de S. Roque, Lt. 15 R/C
2000-014 Santarém

Tel.: 243 329 950

E-mail: deco.santarem@deco.pt

Delegacio Regional de Evora

Trav. Lopo Serrao, n.2 15A e 15B, r/c
7000-629 Evora

Tel.. 266 744 564

E-mail: deco.evora@deco.pt

Delegacao Regional do Algarve
R. Dr. Coelho de Carvalho, n.2 1 C
8000-322 Faro

Tel.: 289 863 103

E-mail: deco.algarve@deco.pt



