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MENSAGEM
DO PRESIDENTE
Em final de mandato é tempo de fazer o balanço do 
último triénio na vida da nossa Associação, com en-
foque especial para o ano a que se reporta este re-
latório.

A prioridade, para este mandato, foi a de preparar a 
Associação para responder da melhor forma aos de-
safios colocados pelas rápidas transformações que a 
sociedade atravessa, devendo para tal a DECO alar-
gar o seu âmbito de intervenção em novas áreas e se-
tores, focar-se na resposta às necessidades e anseios 
dos consumidores, e assegurar a proteção dos seus 
direitos desde logo através de ações que promovam 
a intervenção e mobilização dos próprios consumido-
res. Procurámos ao longo deste mandato fazer valer 
a força da DECO como grande organização coletiva 
representando cerca de 400000 associados, mas si-
multaneamente capaz de responder às necessidades 
específicas e individuais de cada consumidor.
Foi com esse propósito que se alterou a estrutura or-
ganizativa, se renovaram alguns dos quadros superio-
res com especial enfoque para a nova Diretora Geral, 
se implementou um novo Sistema de Gestão de De-
sempenho, se investiu na qualificação e melhoria das 
condições de trabalho dos nossos trabalhadores e na 
criação de ferramentas inovadoras de apoio e acom-
panhamento aos nossos associados, sempre com o 
objetivo de se atingir padrões de
excelência na qualidade e eficiência dos serviços 
prestados.
Foram ainda estabelecidos 8 eixos estratégicos que 
orientaram a ação da DECO ao longo deste manda-
to e que deram especial atenção ao mercado digital, 
a proteção do consumidor num contexto de liberali-
zação e privatização de serviços, à proteção dos con-
sumidores especialmente vulneráveis e ao reforço da 
intervenção da DECO na definição das políticas de
defesa do consumidor a nível nacional e internacio-
nal. O reforço do nosso posicionamento a nível inter-
nacional manifesta-se de diferentes modos e desde 
logo pela crescente participação em órgãos e grupos 
de trabalho de instituições europeias, pela nossa ação 

através da CONSUMARE com resultados encoraja-
dores sobretudo neste último ano, e pelo apoio finan-
ceiro a organizações irmãs em situações especificas e 
pontuais. Este investimento e reconhecimento a nível 
internacional foi recompensado pela eleição em 2017, 
por unanimidade, da DECO para a Comissão Execu-
tiva do BEUC que é a federação das organizações eu-
ropeias de defesa do consumidor.
À semelhança de anos anteriores, 2017 foi de inten-
sa atividade demonstrando o lugar incontornável da 
DECO no contexto da defesa do consumidor. Apesar 
da recuperação económica e da melhoria do rendi-
mento das famílias, o apoio prestado pela DECO aos
consumidores economicamente vulneráveis conti-
nuou a ser muito significativo tendo sido apoiados 
3660 consumidores em situação de vulnerabilidade 
económica e representadas mais de 2000 famílias 
em situação de envidamento excessivo ou sobre en-
dividamento.
2017 foi também um ano em que se verificaram novas 
disrupções em áreas como o transporte aéreo. Após 
um cancelamento em massa de voos, inédito a nível 
europeu, a Ryanair, com a intervenção da DECO, não 
só reconheceu os direitos dos consumidores, como 
também procedeu ao pagamento de indemnizações 
por esta decisão, contabilizando um total de 35 mil 
euros.
Através da sua estrutura de informação e apoio ao 
consumidor a DECO conseguiu informar, de forma 
personalizada, mais de 400 mil consumidores e ga-
rantir que 80% dos casos apresentados pelos consu-
midores tivessem sido resolvidos de forma satisfató-
ria, tendo gerado uma poupança final global de mais 
de um milhão de euros.
As alterações climáticas com consequências cada vez 
mais gravosas para as populações, justificam as ações 
e projetos que a DECO tem vindo a desenvolver junto 
das escolas através da sua rede DECOJovem, onde 
se alerta para a necessidade de adoção de comporta-
mentos mais sustentáveis. Em 2017 foram envolvidas 
mais de 380 escolas nestes projetos.
2017 foi também um ano de consolidação das ten-
dências de mudança relativamente ao perfil do con-
sumidor. A inovação e o surgimento de novos mo-
delos de negócios exigiram, por parte da DECO, um 
posicionamento claro em áreas como o consumo co-
laborativo, o alojamento local e o transporte individual 
em veículos descaracterizados. Com a nossa ação 
conseguimos centrar a discussão destas matérias nos 
consumidores, garantindo mais qualidade e proteção 
dos seus danos.
Todos estes resultados não teriam sido possíveis sem 
a mobilização e apoio dos associados e consumidores 
em geral, o reconhecimento por parte das entidades 
públicas e privadas, e, sobretudo, o esforço de todos 
os trabalhadores da DECO, e dos colegas de direção 
a quem agradeço o permanente apoio e solidarieda-
de. São estas as forças que moveram a DECO durante 
este último triénio e que garantiram o cumprimento 
dos objetivos estratégicos a que esta Associação se 
propôs no inicio do mandato.

Vasco Rodeia Torres Colaço
Presidente DECO
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QUEM SOMOS
A VOZ DO CONSUMIDOR

A DECO - Associação Portuguesa para a Defesa do Consumidor defende os direi-
tos e legítimos  interesses dos consumidores, contribuindo para a resolução dos seus 
problemas, ajudando-os a exercer os seus direitos fundamentais:  informação para 
uma melhor escolha,  qualidade dos bens, educação e justiça, saúde e segurança. 
Através da sua missão, a DECO contribui para a existência de consumidores mais in-
formados, mais esclarecidos, mais conscientes, mais confiantes e empoderados, ca-
pazes de ser um motor de uma economia inovadora e competitiva.

MISSÃO

INFORMAR EDUCAR

& FORMAR

REPRESENTAR       
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A DECO contou em 2017, na Sede e nas 
Delegações Regionais, com uma equipa 

composta por 77 trabalhadores cujo 
empenho, responsabilidade, compromisso 

e coesão tornaram possível 
a concretização de todas
as atividades descritas no 

relatório.

ESTAGIÁRIOS
AVENÇADOS

CONTRATADOS

QUADRO
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A DECO contou em 2017, na Sede e nas 
Delegações Regionais, com uma equipa 
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e coesão tornaram possível 
a concretização de todas
as atividades descritas no 

relatório.
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SEDE

A Sede da DECO assegura os serviços prestados, a ní-
vel local e nas regiões autónomas, coordenando, em 
termos nacionais, a atividade da associação no que diz 
respeito à informação, educação e representação dos 
consumidores e associados.

DIREÇÃO NACIONAL 
E CONSELHO FISCAL

A Direção é um órgão nacional que reúne com uma 
periodicidade mensal, definindo não só a estratégia 
da Associação bem como assumindo outras compe-
tências delegadas pela Assembleia Geral
A Comissão Executiva é um órgão social, eleito pela 
Direção Nacional que tem como função assegurar a 
gestão corrente da Associação e deliberar sobre ma-
térias que lhe sejam delegadas. Esta Comissão reú-
ne-se com uma periodicidade bimestral. O Conselho 
Fiscal é um órgão social, eleito pela Assembleia Geral 
que tem como função fiscalizar as contas e a atividade 
financeira da Associação.

ELEIÇÕES DE CORPOS 
SOCIAIS 

Em 2017, realizaram-se as eleições dos órgãos sociais 
das Delegações Regionais do Minho, Norte, Ribatejo 
e Oeste para o triénio 2017-2019.

Promoção de uma melhor 
qualidade de vida 
e envelhecimento ativo

Promoção de um consumo 
sustentável e responsável 
de bens  e serviços

Proteção dos consumidores
economicamente 
desprotegidos

Maior segurança e qualidade
 nos produtos e serviços

Garantia de um elevado nível
de proteção dos consumidores
no mercado digital

Reforço da justiça e reparação 
dos  danos em virtude 
das práticas violadores 
dos direitos

Reforço do papel  da deco 
na monitorização e definição 
de políticas nacionais 
e internacionais

VIDA
ASSOCIATIVA Estes eixos orientam internamente as tradicionais e 

relevantes atividades de informação, educação, for-
mação e representação prestadas pela DECO tendo 
em vista a capacitação e o empoderamento dos con-
sumidores.

EIXOS
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DECO 
RIBATEJO E OESTE

DECO
SEDE

LISBOA

AÇORES

FARO

ÉVORA

SANTARÉM

PORTO

VIANA
DO CASTELO

COIMBRA

DECO
NORTE

DECO
ALGARVE

DECO
MINHO

DECO 
ALENTEJO

DECO
CENTRO

MADEIRA

APOIADOS PELA DECO SEDE

DELEGAÇÕES REGIONAIS

As Delegações Regionais da DECO são estruturas 
locais que visam uma maior proximidade entre os 
consumidores e os serviços da DECO, assegurando 
a informação, educação e formação e representação 
daqueles, a nível regional. Estas estruturas informam 
e apoiam os consumidores da sua região, estimu-
lando a mobilização das populações, potenciando o 
diálogo e colaboração com os agentes locais, promo-
vendo a colaboração com os meios de comunicação 
social local e regional e desenvolvendo iniciativas que 
permitam a identificação e avaliação de questões re-
gionais de consumo.
Ao longo do ano, foram promovidas reuniões entre 
as delegações e Sede para apresentação, avaliação e 
discussão de aspetos relacionados com o funciona-
mento de todos os Gabinetes. As Direções Regionais 
e colaboradores das delegações regionais reuniram 
internamente, bem como com a coordenação nacio-
nal para avaliar aspetos relacionados com a adminis-
tração e organização dos gabinetes das delegações.

CONSELHO DAS 
DELEGAÇÕES REGIONAIS

O Conselho das Delegações é um órgão consultivo 
da Direção e de coordenação regional que reúne, 
pelo menos, uma vez por ano. Competindo ao Con-
selho das Delegações entre outras, discutir iniciativas 

da Associação. Em abril de 2017, reuniu-se o mesmo 
para apresentação e discussão do novo sistema de 
gestão de desempenho dos colaboradores, permitin-
do-se, através deste, não só a definição de regras mais 
adequadas como também melhorar as condições fi-
nanceiras dos mesmos, em termos de progressão de 
carreiras.

COMUNICAÇÃO 
INTERNA 

A DECO dispõe de uma ferramenta de comunicação 
interna – INTRADECO - que congrega documentos 
e informação estatística e outros assuntos de relevan-
te interesse para a vida associativa. 
Paralelamente, e com o intuito de reforçar a circulação 
interna de informação sobre as atividades desenvolvi-
das, entre a Sede e as Delegações Regionais, conti-
nuou a desenvolver-se uma estratégia de comunica-
ção – Boletins informativos. Em 2017, foram redigidos 
e enviados 22 boletins internos – FLASHDECO.

Diariamente foi elaborada a recolha digital dos re-
cortes, sendo reenviada para a Direção Nacional, as 
Direções Regionais e para todos os colaboradores, a 
nível nacional. Privilegiou-se a via on-line, procurando 
uma maior economia de meios, rapidez e eficácia na 
comunicação interna.
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337
SÓCIOS

1º Centro 
de Arbitragem
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1993

Dinheiro
& Direitos

1995

Protesto
contra a PT

Teste
Saúde

Nasce
a Deco

1974

Filiação
Internacional

1975

1ª Lei Defesa
do Consumidor

1981

Início da 
Regionalização

Criação
da Editora

1990

Nº 0
Proteste

1978

Programa TV
 Gato por Lebre

1982

DECO
Escolas

1992

Boicote
ao

Multibanco

Luta
contra
os SVA

1994

Campanha
Segurança
Alimentar

1996

O QUE FAZEMOS
AS NOSSAS CONQUISTAS
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400.321
SÓCIOS

1º Leilão
Energia

2013

Appy Tourist

1ª App DECO

2017

1997

Luta nos
Tribunais

2000

GAS

Seminário
Juízes

Protesto
Combustiveis

Marketing
Alimentar

2008

25 Anos

Portal
Deco

Proteste

1999

Campanhas
Energia

Seminário
Internacional

35 Anos

2009

40 Anos

Consumare

2014

Campanha €

2001

XVII Congresso
Mundial

Consumers
International

(Lisboa)

2003

Ciclo de
Conferências

Politicas &
Consumidores

20112002

DECO
Jovem

2010

Petições

2015

746 207€
de Benefícios

para os
Consumidores

Ciclo
de Debates

de Consumo

2016
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PUBLICAÇÕES  
DECO PROTESTE 

A informação coletiva foi prestada através das publi-
cações da DECO Proteste, a PRO TESTE, a DINHEI-
RO & DIREITOS, a TESTE SAÚDE e o boletim finan-
ceiro PROTESTE INVESTE.

EM DESTAQUE 

APPY  TOURIST 

A DECO, em parceria com o Município do Porto e a 
Faculdade de Engenharia da Universidade do Por-
to, criou uma aplicação que permite o acesso rápido 
e fácil a informações essenciais sobre os direitos dos 
Consumidores turistas em áreas como o alojamento, 
os circuitos turísticos, os transportes, a diversão, as 
compras, os restaurantes, passando também pelas 
viagens compradas em agência e outros temas. A 
appy tourist contém ainda uma área de destaques 
sempre atualizados e acesso a um live chat especial-
mente dedicado aos turistas que visitam a cidade, 
com respostas rápidas e personalizadas. 
Num ambiente cada vez mais digital, a appytourist 
é uma resposta única e inovadora no contexto da 
defesa do consumidor e do acolhimento turístico de 
uma cidade. A aplicação está disponível em portu-
guês, inglês e francês e pode ser descarregada para 
sistema Android e IOS, sendo que até ao final de 
2017 foram feitos 3042 downloads.

395.000 383.000 290.000 14.600

389 abril 2017

www.deco.proteste.pt

INFORMAÇÃO
COLETIVA
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WORKSHOPS 
INFORMATIVOS

EM DESTAQUE

Está emigrado? Deixe os pro-
blemas deste lado! Foi o tema do 
Workshop promovido pela DECO 
Minho, em parceria com a Junta 
de Freguesia de Alvarães, dirigi-
do aos emigrantes que regressam 
no mês de Agosto ao nosso país e 
que se deparam com problemas 
de consumo.

DECO (IN)FORMA

Nestes workshops informativos a 
DECO informa, sensibiliza e orienta 
os comportamentos de consumo 
para escolhas acertadas e criterio-
sas de produtos e serviços, oferece 
dicas e conselhos úteis, esclarece 
dúvidas e alerta os consumidores 
para os principais problemas emer-
gentes na área do consumo. 

Os workshops DECO(IN)Forma 
dão continuidade à atividade de 
informação desenvolvida junto dos 
consumidores, reunindo os partici-
pantes em sessões informativas e 
de esclarecimento, em simultâneo 
em todo o país e com o envolvi-
mento das delegações regionais. 
Foi dada continuidade à realização 
destas iniciativas, tirando partido de 
seis datas comemorativas que inte-
grassem uma questão de consumo 
e definidas semanas comemorati-
vas, para que as equipas regionais, 
em colaboração com os parceiros 
locais, mobilizassem os consumi-
dores à sua participação.
Estes workshops são especialmente 
dirigidos às entidades parceiras da 
DECO, como sejam câmaras mu-
nicipais e juntas de freguesia, tendo 
como objetivo reforçar as ativida-
des da associação desenvolvidas 
no âmbito dos protocolos estabe-
lecidos e potenciar o interesse dos 
parceiros para a realização de novos 
protocolos, tornando evidentes as 
vantagens destes para uma melhor 
e maior informação e sensibilização 
dos consumidores. 
Assim, os dias comemorativos dos 
direitos dos consumidores, da terra, 
da energia, do idoso, da alimenta-
ção e da poupança foram as datas 
assinaladas pela DECO para a rea-

lização destes workshops informa-
tivos sobre cada um dos temas alvo 
de comemoração.
Nos workshops contámos com o 
envolvimento de mais de 250 enti-
dades parceiras que manifestaram 
interesse e aceitaram o nosso con-
vite para realizarem estas iniciativas 
junto da sua comunidade. De des-
tacar as parcerias com 58 autar-
quias, 21 juntas de freguesia e 128 
entidades de cariz social.

257 
workshops 

informativos

5916 
consumidores
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NOVOS PÚBLICOS

No âmbito da colaboração da DECO com os Servi-
ços Sociais da GNR foi realizada uma ação de sen-
sibilização sobre Finanças Pessoais “O essencial 
da Economia Pessoal”, no centro de Formação de 
Portalegre da Guarda Nacional Republicana que 
contou com a presença de mais de 300 formandos.

NOVOS TEMAS: “SERVIÇOS MÍNIMOS BAN-
CÁRIOS” E SOBRE AS “BASES DE DADOS DO 
BANCO DE PORTUGAL”- FOLHETOS INFOR-
MATIVOS 

A DECO produziu folhetos sobre a conta de servi-
ços mínimos bancários e o folheto sobre as bases 
de dados do Banco de Portugal (base de dados das 
contas, central de responsabilidades de crédito e 
restrição ao uso de cheques), que são distribuídos 
na sede e nas delegações regionais, bem como nos 
eventos em que participamos.

Há muito que a DECO defende uma informação nu-
tricional na frente das embalagens, associada a um 
sistema de cores (como nos semáforos) que ajude os 
consumidores a fazer escolhas saudáveis permitin-
do reconhecer os teores de açúcares, gordura e sal 
presentes nos alimentos embalados. 

A campanha “De Olho no Rótulo, pela sua saúde” 
lançada no dia Mundial da Alimentação – 16 de Ou-
tubro teve como objetivo aumentar as competên-
cias de literacia para a saúde do consumidor e fazer 
escolhas de consumo de alimentos mais saudáveis 
a partir de uma correta leitura do rótulo nutricional.

Para reforçar a informação junto dos consumidores 
foram produzidos 3 vídeos para os ajudar a tomarem 
opções mais saudáveis mostrando o papel de cada 
nutriente (gordura, açúcar e sal) na saúde daqueles e 
como manter o seu consumo na dose certa diária. 
Os vídeos foram disseminados no sítio da DECO.Pro-
teste.pt e pelas redes sociais chegando a um total de 
110 mil visualizações.

Esta campanha foi acompanhada pela realização de 
Workshops feitos à comunidade através dos nossos 
parceiros.

DIA MUNDIAL DA POUPANÇA

Desde 2012 que se realiza o Dia da Formação Finan-
ceira. Neste evento, o Plano dinamiza diversas ativi-
dades de sensibilização da população para a impor-
tância da formação financeira, com a participação 
de todos os stakeholders, entre os quais, a DECO. 
Em 2017, a DECO participou no programa de ativi-
dades que teve lugar na Escola EB 2,3 de Fernando 
Pessoa, em Lisboa, com o quiz “Gerir e poupar”. Este 
quiz permitiu identificar o nível de literacia financei-
ra dos participantes e, simultaneamente, receberem 
formação face à questão colocada.

EM DESTAQUE
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Foram efetuadas 4 comunicações, uma delas en-
globando 6 Notas Informativas regionais e 3 ações 
nacionais.

Foram recolhidas, no total, 377 notícias. Através das 
redes sociais, FB e Twitter, alcançaram-se 185.759 
cidadãos. Esta foi a ação mais mediática do ano.

DECO 
NA COMUNICAÇÃO SOCIAL

EM DESTAQUE

MÊS DO CONSUMIDOR:
PARA BOM CONSUMIDOR MEIA PALAVRA
NÃO BASTA 

IMPRENSA
DIGITAL

IMPRENSA
ESCRITA

RÁDIO

TELEVISÃO

142

45

93

97

CASO RYANAIR

O escândalo do cancelamento de voos pela compa-
nhia aérea Ryanair foi notícia de abertura dos meios 
no dia 18 de setembro. Após análise dos factos, a 
DECO decidiu avançar publicamente com uma 
posição e contactou-se a agência noticiosa, LUSA, 
incluindo o seu canal de rádio, a RTP, a TVI, a TSF, 
o Jornal Público, entre outros, para esclarecer, infor-
mar e alertar todos os consumidores envolvidos nes-
ta questão sobre os seus direitos, pressionando tam-
bém as entidades competentes a intervir no caso.  
Foram recolhidas 257 notícias recolhidas.

138

32

36

51

IMPRENSA
DIGITAL

IMPRENSA
ESCRITA

RÁDIO

TELEVISÃO
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Com o objetivo de dar continuidade à presença mas-
siva da associação nos meios de comunicação social 
e informar todos os consumidores portugueses, a 
DECO procurou reforçar essa participação sobretu-
do nos meios audiovisuais, intensificando-se os con-
tactos personalizados com jornalistas, implementan-
do novas estratégias de comunicação e reforçando as 
colaborações regulares com os media.

A colaboração sazonal assumida com a TVI +TVI 24 
nos meses de Verão, Junho a Agosto, revelou-se um 
sucesso, tendo a DECO sido convidada a manter essa 
rubrica semanal, um espaço de 5 a 7 minutos, no pro-
grama Diário da Manhã.

Ainda no âmbito das colaborações sazonais, destaca-
-se ainda o artigo publicado diariamente pela versão 
digital do jornal Público durante o mês de Dezembro. 
Esta proposta, prontamente aceite pelo jornal, teste-
munhou o esforço da comunicação externa da DECO 
em adaptar-se às alterações do cenário nacional.

A DECO também estabeleceu uma colaboração re-
gular estabelecida com a RDP Internacional. Trata-se 
de um espaço semanal, intitulado Os Meus Direitos, 
de cerca 8 minutos, emitido para as comunidades 
portuguesas residentes na Europa e no continente 
americano. Este programa pode ser ouvido direta-
mente no sítio da RDP Internacional na internet. 

DIA MUNDIAL DA POUPANÇA

Prosseguindo a estratégia anteriormente referidas, 
foram efetuadas as seguintes comunicações: 
Serviços mínimos bancários – ação exclusiva com 
LUSA.
Os jovens e o uso do dinheiro – ação exclusiva com 
Grupo Global Media.

Dia Mundial da Poupança – nota informativa com an-
tecipação à LUSA e rádios nacionais.

Foram recolhidas, no total, 223 notícias.

73

65

14

67

IMPRENSA
DIGITAL

IMPRENSA
ESCRITA

RÁDIO

TELEVISÃO
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COMPARAÇÃO DO NÚMERO DE COLABORAÇÕES
REGULARES NO FINAL DOS ANOS 2016 E 2017 

44
IMPRENSA

ESCRITA
NACIONAL

5348
IMPRENSA

ESCRITA
REGIONAL

2

2

1

1

1

1

TELEVISÃO

RÁDIO
INTERNACIONAL

RÁDIO
NACIONAL

3637
RÁDIO

REGIONAL

136
IMPRENSA

DIGITAL

2016 2017
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Comparando os totais parciais, por tipo de meio de 
comunicação, salienta-se a boa subida dos resul-
tados radiofónicos, facto a que não será alheio ao 
crescimento de colaborações com rádios regionais e 
internacional, bem como a subida do número de ar-
tigos publicados na imprensa escrita, configurando 
uma maior aproximação a um tipo de meio que tem 
atravessado uma grave crise e que se encontrava em 
decréscimo.

A partilha de informação através redes sociais, a apro-
ximação à imprensa digital e o impacto dos grandes 
temas da sociedade portuguesa, como as comunica-
ções eletrónicas, os problemas da operadora aérea 
Ryanair, o caso Volkswagen, a energia e a precaridade 
das famílias marcaram o perfil deste ano. 

Como principal iniciativa de comunicação há que des-
tacar o Mês do Consumidor. O dia 15 de Março, efe-
méride mundial dos direitos do consumidor, tornou-
-se um momento muito curto para as informações que 
a Associação pretende oferecer aos consumidores 
portugueses. Assim, surgiu o conceito do mês do con-
sumidor, alargando a comunicação a outros suportes, 
como sejam o vídeo e o “pendurante” produzido pela 
equipa nacional equipas regionais para desenvolve-
rem as suas próprias ações de comunicação. 

Esta noção de que a DECO tem uma expertise única 
e um vasto manancial de informação e conhecendo o 
impacto do dia mundial da poupança na agenda dos 
meios nacionais, decidiu-se alargar o conceito da pró-
pria poupança, ultrapassando, também, o dia exato 
da sua comemoração e oferecendo a vários meios a 
oportunidade de explorar em regime de exclusivida-
de trabalhos mais inovadores. A comunicação deixou 
de estar concentrada apenas no dia 31de outubro e foi 
disseminada entre os dias 23 e 31 desse mês. 

A concorrência entre os meios levou os jornalistas 
a procurarem, com frequência crescente, a DECO 
como fonte de informação credível das preocupações 
dos consumidores. Os exclusivos proliferaram e per-
mitiram o aparecimento de 234 primeiras páginas / 
capas ao longo do ano e 71 aberturas de noticiários de 
rádio e televisão. 

O FB e Twitter da DECO / DECO Proteste multipli-
caram as presenças da DECO no cenário mediático e 
permitiram chegar a muitos consumidores, nomeada-
mente aos mais jovens, mais afastados dos tradicionais 
meios de comunicação social.

2017

2016

2015

11.583

11.112

10.987

IMPRENSA
DIGITAL

IMPRENSA
ESCRITA

RÁDIO

TELEVISÃO

4363

3031

1593

2596

4295

2585

1712

2520

2016 2017

Em termos quantitativos, a cobertura mediática de 
2017 foi de 11.583 recortes de imprensa, o que se 
traduz num crescimento dos resultados mediáticos 
em  4% face ao ano transato e de 5,4% relativamente 
a 2015.
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A DECO DIGITAL

WWW.DECO.PROTESTE.PT 

O esforço de continuar a investir na comunicação através do nosso sítio de internet trouxe grandes alterações 
ao seu formato e design, procurando aumentar e melhorar a divulgação de dossiers de consumo e os trabalhos 
editoriais da DECO Proteste e a informação produzida pela associação. 

MÉDIA ALCANCEDECO.PROTESTE.PT

TOTAL SEGUIDORES 
REDES SOCIAIS

VISUALIZAÇÕES

1.961.976
mês

965.000 
mês

111.778
total

326.648
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WWW.DECOJOVEM.PT 

O sítio da DECOJovem continua a ser o meio de comunicação mais uti-
lizado para divulgação das atividades, campanhas, concursos, desafios e 
noticias relacionadas com a educação do consumidor junto da comuni-
dade educativa. O sítio DECOJovem foi visitado 41.353 vezes, por 30.776 
utilizadores. 
Dentro do site DECOJovem deu-se continuidade à utilização da platafor-
ma DECOJovem, onde os professores aderem ao projeto e participam nas 
iniciativas promovidas. A plataforma foi visitada 7.874 vezes por 4.327 utili-
zadores. 
Nas redes sociais, a DECOJovem divulgou as suas iniciativas, tendo o Fa-
cebook obtido 3. 610 gostos. Outras redes como o Instagram, o Twitter e o 
Youtube começaram em 2017 agora a dar os primeiros passos.

WWW.DECOFORMA.PT  

O sítio da DECO Forma foi o meio mais utilizado para divulgação das ati-
vidades formativas que, neste ano, começou a crescer, tendo recebido  
13. 094 visitas de 9.690 utilizadores.
Em 2017, produziram-se 35 artigos de divulgação de iniciativas desenvol-
vidas pela sede e pelas delegações regionais procurando assim dar uma 
maior expressão à formação e ações informativas realizadas pela DECO.

WWW.GASDECO.NET

O portal do GAS continuou a ganhar espaço e foi, em 2017, um dos meios 
mais utilizados para a divulgação de atividades e de notícias sobre o con-
sumidor economicamente desprotegido, em geral, e sobre o sobre-endi-
vidamento, em particular. 
No portal do GAS existe uma área sobre literacia financeira que procu-
ra contribuir para reforçar os conhecimentos, especialmente das famílias 
mais vulneráveis, com o objetivo de prestar informação que lhes permita 
fazer uma melhor gestão do seu orçamento familiar. O consumidor pode, 
ainda, obter informações, esclarecer dúvidas ou apresentar um pedido de 
intervenção para mediação do GAS/DECO. 
Em 2017 aumentou-se o número de artigos/informações publicados, as-
sim como se diversificaram os temas abordados. Em termos de visualiza-
ção de páginas atingiu-se 246.000, o que representa um incremento de 
65.000 visualizações, face a 2016. 

30.776 
utilizadores

246.000 
visualizações

41.353 
visitas

+65.000 
face a 2016

9.690 
utilizadores

35
notícias publicadas

13.094
visitas
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Para a informação escrita e telefónica, a DECO dispõe 
de um serviço de informações, especialmente voca-
cionado para o efeito. Em 2017 a DECO prestou in-
formação a cerca de 404.584 consumidores sobre os 
seus direitos e eventuais conflitos de consumo.
O mercado de consumo é, de facto, cada vez mais 
complexo, pelo que é necessário continuar a acom-
panhar as reclamações dos consumidores, nomeada-
mente, aquelas que incidam sobre práticas lesivas dos 
seus direitos, de modo a que a informação individual 
da DECO contribua para a sua eliminação e para a al-
teração de comportamentos por parte das empresas.

A DECO, também, presta informação individualizada 
em situações de sobre-endividamento e de orienta-
ção económica, de forma acessível, sigilosa e direcio-
nada a todos, estando disponível na sede, em Lisboa e 
nas seis delegações regionais, do Minho, Norte, Cen-
tro, Ribatejo & Oeste, Alentejo e Algarve.
Os pedidos de informação dos consumidores podem 
chegar através do atendimento pessoal (sede e dele-
gações), do atendimento telefónico (centralizado na 
sede e delegação norte) ou por email, carta ou através 
do portal do GAS/GPF www.gasdeco.net.

ANO N.º DE PEDIDOS

2008 6.724

2009 13.194

2010 11.960

2011 20.023

2012 23.183

2013 29.214

2014 29.000

2015 29.056

2016 29.530

2017 29.000

INFORMAÇÃO INDIVIDUAL

EM DESTAQUE

TAXA DE OCUPAÇÃO DE SUBSOLO  

Com a aprovação da Lei do Orçamento de Estado 
para 2017, estabeleceu-se que a taxa de ocupação 
de subsolo é paga pelas empresas operadoras das 
infraestruturas, não podendo ser refletida na fatura 
dos consumidores.

Esta medida foi naturalmente aplaudida pela 
DECO, uma vez que implicava uma redução na fa-
tura do gás. No entanto, considerou a Associação 
que seria necessário um especial acompanhamento 
e sensibilização da execução da medida, de forma a 
evitar-se uma repercussão indireta desta taxa para 
os consumidores. Nesse sentido, e atento o impacto 
desta medida, a DECO alertou todos os consumi-
dores para esta situação e prestou individualmen-
te informação aos que a contactaram alertando-os 
para esta problemática e informando-os ainda que 
a DECO iria desenvolver todas as diligências neces-
sárias para que se cumprisse com o estabelecido na 
Lei do Orçamento de Estado.

ÁREA RECENTE DE INTERVENÇÃO:  
A ORIENTAÇÃO ECONÓMICA:  
O CONSUMIDOR ECONOMICAMENTE 
VULNERÁVEL 

Durante o ano de 2017, a DECO, respondendo a 
solicitações crescentes de consumidores, manteve 
a estratégia de aconselhamento e orientação eco-
nómica aos consumidores economicamente mais 
desprotegidos, no que respeita a informação sobre 
o acesso aos apoios sociais, ao recurso aos produ-
tos de créditos e aos serviços públicos essenciais. 
No âmbito desta área, a DECO prestou informação 
personalizada sobre orientação económica a 3660 
consumidores.

A DECO presta informação jurídica sobre as questões 
de consumo, de forma acessível e direcionada a to-
dos os consumidores, disponível na sede em Lisboa 
e nas delegações regionais no Minho, Norte, Centro, 
Ribatejo e Oeste, Alentejo e Algarve, permitindo uma 
ação generalizada e concertada a nível nacional, ga-
rantindo o acesso de todos os cidadãos, independen-
temente da condição de associado, a uma informação 
individual, personalizada sobre os seus direitos, en-
quanto consumidores.

consumidores
envolvidos

404.584
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AVALIAÇÃO DOS SERVIÇOS PRESTADOS PELO GABINETE DE PROTEÇÃO FINANCEIRA: 
 NET PROMOTER SCORE 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

DETRATIVOS NEUTROS PROMOTORES

DETRATIVOS

NEUTROS

PROMOTORES

0,58%

9,5%

89,92%
RESULTADO

Zona de Excelência – NPS entre 75 e 100 • Zona de Qualidade – NPS entre 50 e 74  • Zona de Aperfeiçoamento – NPS entre 0 e 49  • Zona Crítica – NPS entre -100 e -1

90
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EM DESTAQUE

O MUNDO ON 

O Mundo ON é o projeto de educação ambiental 
do consumidor lançado em 2017 e que incentiva os 
jovens, enquanto consumidores a adotar compor-
tamentos de consumo mais sustentáveis, a reduzir 
os consumos, a efetuar escolhas mais responsáveis 
e fazer um uso mais eficiente dos recursos naturais.

A DECOJovem é o programa de educação do consu-
midor dirigido às escolas e agrupamento de escolas, 
públicas ou privadas, dos diferentes níveis de ensino 
(desde o ensino básico ao ensino secundário e profis-
sional) interessadas na formação de futuros cidadãos 
e consumidores conscientes e responsáveis que po-
dem, a qualquer altura, aderir à rede de escolas DE-
COJovem.

Em 2017, aderiram ao programa, 386 novas escolas 
e agrupamentos, contando até ao final do ano com  
2.782 escolas DECOJovem. Registaram-se na DECO-
Jovem 411 novos utilizadores, perfazendo um total de 
1.050 professores utilizadores a colaborarem ativa-
mente nas diversas atividades e iniciativas. Neste ano, 
mais de 35 mil jovens estiveram envolvidos com as di-
versas atividades da DECOJovem pelo que se verifica 
um crescente entusiasmo da comunidade educativa 
com os diversos temas que propomos para trabalho

O QUE FAZEMOS
O NOSSO LEGADO

EDUCAÇÃO 
& FORMAÇÃO
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ATIVIDADES DECOJOVEM 

As equipas nomeadas foram con-
vidadas para a entrega de prémios 
dos vencedores que teve lugar no 
dia 5 de julho na Casa do Futuro – 
Fundação Portuguesa das Comu-
nicações, em Lisboa. Foram sele-
cionadas três equipas que tiveram 
como prémio uma Viagem a Berlim, 
com estadia incluída para 3 noites 
e entrada na IFA Berlim 2017. Uma 

A 4ª edição do Sitestar.pt, iniciativa 
que promove a construção de we-
bsites em domínio. PT, contou com 
a inscrição de 303 equipas e com 
o envolvimento de 909 alunos e 
100 professores. Foram selecio-
nadas 100 equipas para construir 
sites para a divulgação de ativida-
des e projetos de ciência, volun-
tariado, artes e desporto e jornais 
digitais em que os alunos das esco-
las DECOJovem se encontrassem 
envolvidos. Com este projeto, de-
senvolvido com o apoio da DNS.PT 
procurámos desenvolver as com-
petências de literacia digital dos 
jovens e estimular a sua capacidade 
de participação no mundo digital 
enquanto criadores de conteúdos 
que conhecem as regras e usam o 
domínio de Portugal. PT.
Para melhorar os conhecimen-
tos de literacia digital dos jovens 
envolvidos nesta iniciativa foram 
realizados 50 workshops SiteStar.
pt 4, envolvendo 1464 alunos e 77 
professores nas áreas de atuação 
da Sede e Delegações Regionais da 
DECO.

4.ª categoria sobre os jornais digi-
tais houve a entrega de 3 prémios a 
escolas que se traduziu em equipa-
mentos, num montante total de € 
950,00, escolhidos pelas próprias 
escolas.
As equipas vencedoras foram, ain-
da, convidadas a participar na ce-
rimónia de entrega dos Prémios 
Navegantes XXI, concorrendo di-

retamente à Categoria Melhor Site 
Escola, Powered by SiteStar.pt. 

A Equipa Amigos de 4 Patas, da Es-
cola Profissional de Fafe foi a ven-
cedora do Prémio Navegantes XXI, 
na categoria Melhor Site Escola, 
Powered by SiteStar.pt. 
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O Peddy-Paper, com um roadmap interativo, incenti-
vou os alunos a exploraram a temática enquanto pro-
curaram as respostas no recinto escolar. Nesta edição 
a ênfase foi dada à literacia digital e aos direitos digi-
tais dos jovens consumidores. Ao todo envolveram-se 
1.724 alunos nesta divertida atividade em mais de 
20 escolas de todo o país.

No âmbito da temática “Confiar num mundo digital 
melhor!” foram preparados 5 debates: 5 MINUTOS 
Com SUMO da edição de 2017 sobre os direitos digi-
tais dos consumidores. Esta é uma das atividades que 
recolhe maior entusiasmo das escolas DECOJovem 
nesta semana coma participação de mais de 6 mil jo-
vens a debater os temas mais prementes do consumo

Realizaram-se ainda 26 Consumer.TALKS - ações de 
informação sobre a presença dos jovens na Internet, 
nomeadamente nas áreas da segurança e privacidade 
online, redes sociais, downloads ilegais, direitos de au-
tor, comércio online, dirigidas a 1.018 alunos

A DECOJovem lançou ainda um desafiou às escolas 
para que os alunos construíssem um cartaz digital 
com uma mensagem de confiança no mundo digital 
ou com uma mensagem de alerta para os utilizadores 
da Internet..

O Green Chef 3 convidou os alunos com a ajuda dos 
professores a produziram vídeos com receitas culi-
nárias, com o objetivo de sensibilizar a comunidade 
escolar e consequentemente as suas famílias, para o 
combate ao desperdício alimentar e para a adoção de 
comportamentos alimentares mais sustentáveis, en-
quanto consumidores.

Ao todo recebemos 131 vídeos culinários com sobras 
e aproveitamento de refeições que preencheram a 
galeria do sítio da DECOJovem produzidos por 393 
alunos com o acompanhamento de 90 professores. 
Os elementos das 3 equipas vencedoras de cada um 
dos escalões a concurso receberam um tablet. Para a 
avaliação destes trabalhos contamos com a participa-
ção de um representante da Direção Geral de Educa-
ção e da Agência Portuguesa do Ambiente.

Ainda no âmbito desta iniciativa aplicou-se um ques-
tionário sobre o combate ao desperdício alimentar 
que foi respondido por 231 inquiridos, envolvidos 
com o concurso. Esta foi uma excelente oportunida-
de para toda a comunidade educativa refletir sobre os 
seus comportamentos e atitudes em relação aos pro-
dutos alimentares e à prevenção de resíduos. 

Por exemplo, sobre o destino que se dá às sobras ali-
mentares, 41% afirmaram que nunca deitam para o 
caixote do lixo, fazendo o reaproveitamento das mes-
mas para uma próxima refeição. 

SEMANA DO JOVEM CONSUMIDOR #SJC17 

No Dia Mundial dos Direitos dos Consumidores, a 
Consumers International elegeu o tema “Construir 
um Mundo Digital Melhor” que a DECOJovem pro-
moveu nas diferentes atividades da Semana do Jo-
vem Consumidor entre 13 e 17 de março nas escolas 
DECOJovem.

PEDDY-PAPER

431 
equipas

1.724 
alunos

20 
escolas

CONSUMER 
TALKS

26 
ações

1.018 
alunos

DESAFIO

54 
cartazes

54 
alunos

DEBATES 
5 MINUTOS 
COM SUMO

6.138 
equipas
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O Mundo ON é o projeto que incentiva os jovens en-
quanto consumidores a adotar comportamentos de 
consumo mais sustentáveis, a reduzir os consumos, 
a efetuar escolhas mais responsáveis e fazer um uso 
mais eficiente dos recursos naturais.

O Mundo ON é um projeto de educação ambiental 
do consumidor dirigido a alunos e professores do 2º e 
3º ciclos do Ensino Básico com o objetivo de promo-
ver comportamentos de consumo mais sustentáveis, 
uma nova “literacia ambiental que permita a aquisição 
dos conhecimentos, competências, valores e atitudes 
mais amigas do ambiente na construção de “uma ci-
dadania ativa, consciente e ambientalmente culta”.

O Mundo ON disponibiliza um conjunto de recursos 
técnico-pedagógicos com formatos atrativos para os 
professores desenvolverem atividades de educação 
ambiental com os alunos. São 25 fichas didáticas so-
bre consumo sustentável (energia, mobilidade, com-
pras, resíduos e água) para utilização na sala de aula.

Este projeto contribuiu igualmente para capacitar os 
professores com informação e conhecimento, para 
que possam formar os alunos para a prática de um 
consumo mais sustentável, sensibilizá-los para a im-
portância de reduzir os consumos e efetuar escolhas 
de compra mais responsáveis.

Neste sentido, promoveu uma ação de formação para 
105 professores em educação ambiental do consu-
midor, com a realização de 6 ações de formação de 
curta duração sobre o tema do consumo sustentável. 
Nestas ações foram explorados os recursos do pro-
jeto Mundo ON criados para o desenvolvimento de 
atividades de educação ambiental do consumidor em 
sala de aula.

Estas ações contaram com os formadores da ASPEA e 
a parceria da Ordem dos Biólogos para a divulgação e 
acreditação da ação.

O Projeto apoiado pelo Fundo Ambiental procurou 
inovar com o recurso à linguagem emoji tendo sido 
produzido um vídeo de sensibilização como forma de 
transmissão da mensagem de sustentabilidade, com 
a inclusão de um conjunto de banners alusivos a boas 
práticas em cada uma das áreas do consumo susten-
tável.

A Semana Europeia de Prevenção de Resíduos 2017 
(SEPR 17) é uma iniciativa destinada a promover a im-
plementação de ações de consciencialização sobre 
a gestão sustentável de recursos e resíduos, durante 
uma única semana, em toda a Europa e em que, desde 
a 1.ª edição, a DECO tem vindo a colaborar. 

Na 9.ª edição da SEPR, a DECOJovem participou com 
a implementação da segunda edição do desafio Na-
tal Sem Resíduos, com o objetivo de sensibilizar os 
consumidores para a necessidade de mudar de uma 
atitude descartável para uma maior apreciação dos 
produtos e dos recursos utilizados.

Os alunos e professores DECOJovem submeteram 
135 fotografias de enfeites e presentes de Natal, cria-
dos a partir de material reciclado.

Escola Básica D. Pedro IV, Mindelo – Vila do Conde.  
Autor: Afonso Soares da Costa Resende, 3.º CEB
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As Consumer.TALKS são ações sobre temas de edu-
cação do consumidor, dirigidas a alunos, realizadas 
durante uma semana que assinala uma efeméride 
importante para a educação do jovem consumidor. 
As ações são realizadas pelas equipas regionais da 
DECO e anualmente temos registado um crescen-
te entusiamo nos pedidos que nos são dirigidos pela 
comunidade educativa. Este ano assinalou-se as se-
guintes semanas comemorativas: 

• Semana dos Direitos Digitais do Consumidor 
(fevereiro e março)

• Semana da Sustentabilidade 
Água, um bem essencial! (abril)

• Semana da Poupança de Energia (maio)

• Semana da Alimentação (outubro) – com a 
campanha De olho no rótulo, pela sua saúde!

• Semana das Finanças Pessoais 
(outubro e novembro) 

Jogo Interativo  És um Smart Consumer?, na Futurália.

DIREITOS 
DIGITAIS

26 
ações

1.018 
alunos

SUSTENTA- 
BILIDADE

32 
ações

1.276 
alunos

ENERGIA

26 
ações

859 
alunos

ALIMENTAÇÃO

62 
ações

2.963 
alunos

POUPANÇA 
FINANÇAS 
PESSOAIS

33 
ações

1.524 
alunos

Para além das semanas comemorativas, ao longo do 
ano, foram realizadas 432 Consumer.TALKS, em esco-
las DECOJovem, de todo o país.

A DECOJovem marcou ainda presença nas impor-
tantes feiras de educação, formação, juventude e em-
prego: a Qualifica, no Porto e assegurada pela DECO 
Norte e a Futurália, em Lisboa. 

Com o lema A preparar consumidores para o futuro! a 
DECO informou os jovens consumidores, professores 
e famílias sobre os direitos e deveres do consumidor, 
através do jogo interativo: És um Smart Consumer? 
Esta iniciativa envolveu mais de 9 mil jovens a respon-
der a questões prementes de consumo.

CONSUMER TALKS

432 
total

15.518 
alunos

708 
professores
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EM DESTAQUE

O ESSENCIAL DA ECONOMIA PESSOAL

Cursos On-Line (MOOC) sobre a Economia Pes-
soal constituído por 5 módulos distintos, exercícios 
e instrumentos de avaliação é uma nova modalida-
de formativa que permite a qualquer consumidor 
aceder a conteúdos com qualidade, relevantes e 
certificados. O MOOC tem como objetivo melhorar 
os conhecimentos e a compreensão de conceitos fi-
nanceiros por parte dos consumidores e deste modo 
melhorar o seu bem-estar financeiro.

A DECO FORMA tem como objetivo contribuir para 
a qualificação dos profissionais na área dos direitos 
dos consumidores, permitindo a aquisição de novas 
competências, a sua melhoria e aprofundamento, de 
modo a garantir os direitos e interesses dos consumi-
dores, no desempenho da sua atividade profissional. 

A DECO FORMA desenvolve, também, workshops 
informativos sobre diversas áreas do consumo para 
capacitar os consumidores com conhecimentos que 
lhes permitam a tomada de decisões de escolha e de 
compra inteligentes e sustentáveis.

AÇÕES DE FORMAÇÃO 
CERTIFICADA

AÇÃO DIREITOS DOS CONSUMIDORES:  
CAPACITAR PARA INFORMAR

A formação Direitos dos Consumidores 2017, realiza-
da no Porto e em Lisboa, conseguiu alcançar profis-
sionais que prestam (in)formação aos consumidores 
em todo o país, reconhecendo-se assim a importância 
da capacitação nesta área do direito do consumo.

Neste percurso formativo estiveram envolvidos 35 
profissionais que pretendiam adquirir ou atualizar co-
nhecimentos para transmitir uma informação atual e 
precisa aos seus consumidores.

Estes técnicos envolveram-se tendo como objetivo 
reforçar o poder dos consumidores através da (in)for-
mação, acreditando que cidadãos mais esclarecidos 
e reivindicativos potenciam o crescimento de uma 
economia mais competitiva e de uma sociedade mais 
inclusiva e sustentável.

AÇÃO II  
26 e 27 de junho 

19 formandos 
DECO

AÇÃO  I  
07 e 08 de junho 

16 formandos  
DECO NORTE 
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FORMAÇÃO FINANCEIRA PARA TODOS
 
A DECO desenvolveu este projeto formativo com o 
objetivo de contribuir para melhorar os conhecimen-
tos e competências financeiras dos consumidores de 
forma a estes tomarem decisões financeiras informa-
das e sustentáveis que contribuam para o bem-estar 
financeiros dos indivíduos, das famílias e do mercado 
em geral. 

Este projeto formativo assentou em duas modalida-
des de formação distintas mas complementares entre 
si: formação de formadores presencial e formação on-
line com a realização de MOOC.

Na modalidade de formação presencial, no total, fo-
ram realizadas 4 ações de Formação Financeira para 
TODOS: 

Ação I e II - dirigidas aos eleitos e técnicos das juntas 
de freguesias, que contaram com a participação total 
de 29 formandos 

Ação III - destinada a dirigentes e técnicos de asso-
ciações de estudantes universitários e estruturas ju-
venis, que contou com a participação de 17 formandos 

Ação IV - dirigida a técnicos e colaboradores de as-
sociações de PME, que contou com a participação de 
19 formados.

Cada ação de formação decorreu durante um dia e 
teve a duração de 7 horas e foi certificada pela DGERT
Para a realização das ações, contámos com as parce-
rias de diversas entidades diretamente relacionadas 
com o público que pretendemos alcançar: ANAFRE 
– Associação Nacional de Freguesias, para a ação de 
formação para colaboradores das juntas de freguesia, 
Federação Académica de Lisboa e Conselho Nacio-
nal de Juventude, para a ação de formação dirigida a 
estruturas juvenis e a AERLIS, para a ação de forma-
ção dirigida a colaboradores de PME. As ações conta-

FORMAÇÃO FINANCEIRA 
PARA TODOS

4 
ações de formação

65 
formandos

1.820 
horas de formação

ram com o apoio financeiro do Fundo para a Promo-
ção dos Direitos dos Consumidores e a Colaboração 
do Banco de Portugal.
 
O curso on-line (MOOC) – O essencial sobre eco-
nomia pessoal é constituído por 5 módulos distintos 
e um conjunto de 8 vídeos com uma duração média 
de 5 minutos que permitem aos consumidores ad-
quirir os conhecimentos financeiros essenciais e a 
compreensão de conceitos financeiros que permitam 
a gestão financeira familiar e assegurar o bem-estar 
financeiro:
  
MÓDULOS DE FORMAÇÃO ON-LINE: 
Módulo 1 - A importância de bem gerir o dinheiro  
(2 vídeos de 5 minutos)  
 
Módulo 2 - A poupança e o investimento: uma priori-
dade (2 vídeos de 5 minutos) 
 
Módulo 3 - O crédito: decisões financeiras conscien-
tes (2 vídeos de 5 minutos) 

Módulo 4 - Quando as contas se complicam: O que 
fazer?

Módulo 5 - As  finanças pessoais em cada ciclo de 
vida.

Para o desenvolvimento dos conteúdos formativos 
foi estabelecida uma importante parceria com a Nova 
School of Business and Economics, através da Profes-
sora Doutora Susana Peralta, professora associada da 
referida instituição. Desta parceria resultou também 
o envolvimento de alunos do curso de mestrado de 
economia no desenvolvimento dos referidos conteú-
dos. O curso ficará alojado numa plataforma on-line 
MOODLE inserido na DECO Forma
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OUTRAS AÇÕES DE FORMAÇÃO

Ao longo do ano, a DECO Forma realizou vários 
workshops informativos desenhados à medida para 
os colaboradores de empresas e organismos públicos 
e no âmbito da sua responsabilidade social. Foram 
iniciativas de curta duração com o principal objetivo 
de informar, sensibilizar e orientar comportamentos 
de consumo para escolhas acertadas e criteriosas de 
produtos e serviços.

A DECO Forma aceitou o desafio da Vitória Seguros 
para dinamizar um workshop “De Olho no Rótulo” 
destinado aos seus colaboradores sobre como fazer 
escolhas alimentares saudáveis através de uma corre-
ta interpretação dos rótulos alimentares.

A DECO ALENTEJO dinamizou um ciclo de 
workshops para os colaboradores da GESAMB – em-
presa responsável pela gestão ambiental e de resí-
duos do distrito de Évora para  de sustentabilidade 
e do desenvolvimento equilibrado e harmonioso da 
sociedade.

A DECO ALENTEJO dinamizou ainda um ciclo de 
Conversas à Mesa: no comércio local, o consumidor é 
especial com que contou com a presença expressiva 
de comerciantes da região. Durante 4 encontros hou-
ve troca de informação técnica e pertinente para po-
tenciar o comércio local em Évora e discutidos temas 
como a afixação de preços, os saldos e promoções; 

a qualidade dos bens e serviços; Comércio on-line e 
mecanismos alternativos de resolução de litígios de 
consumo.

A DECO NORTE, em parceria com a Escola de Direito 
do Porto da Universidade Católica Portuguesa, reali-
zou, entre fevereiro e julho de 2017, duas edições do 
Seminário em Direito do Consumo (laboral e pós-la-
boral), dirigidas a 40 alunos da Licenciatura em Direi-
to. No total, foram lecionadas 72 horas de formação, 
ao longo de 12 semanas e realizados 4 momentos de 
avaliação. 

A DECO NORTE, em parceria com a Escola de Direito 
do Porto da Universidade Católica Portuguesa, orga-
nizou o Debate “A Nova Lei das Comunicações Ele-
trónicas” com um rico painel de convidados. A sessão 
teve grande afluência de participantes, cerca de 60, 
entre alunos, professores, advogados e quadros de 
diversas empresas. Inserida no Seminário Direito do 
Consumo, esta conferência pretendeu valorizar esta 
aposta formativa da DECO.
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EM DESTAQUE

O CASO ESPECIAL: RYANAIR 

No transporte aéreo, o caso RYANAIR merece es-
pecial referência. Em Setembro, milhares de passa-
geiros viram o seu voo cancelado. Para esclarecer, 
informar e alertar todos os consumidores envolvidos 
nesta questão sobre os seus direitos, a DECO pres-
sionou as entidades competentes a intervir no caso.  
 
Representando os consumidores junto desta opera-
dora, a DECO conseguiu que recebessem a devida 
indemnização, num total de 35 mil euros.

A DECO representa individualmente os consumido-
res na mediação com as empresas no âmbito de con-
flitos de consumo e em situações de sobre endivida-
mento, bem como junto dos mecanismos alternativos 
de resolução de conflitos e ações coletivas. 

17.379 Consumidores solicitaram o apoio e interven-
ção da Associação para a resolução de conflitos de 
consumo.

Devido à intervenção da DECO, 80% dos consu-
midores que pediram a sua ajuda conseguiram ver 
o seu conflito resolvido. Nas situações em que a re-
clamação envolvia a cobrança ilegítima de valores, a 
intervenção da DECO permitiu-lhes obter uma pou-
pança de 1.025.601,31 €.

O QUE FAZEMOS
AS NOSSAS LUTAS

REPRESENTAÇÃO 
INDIVIDUAL
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Os temas mais reclamados em 2017 foram:

TELECOMUNICAÇÕES
O aumento ilegal dos preços é um claro exemplo de 
desrespeito dos interesses e direitos dos consumido-
res. Por isso, a DECO lançou a ação Telecomunica-
ções: basta de abusos!, na qual ajudámos 1542 consu-
midores a exercerem o seu direito de cancelamento 
do contrato sem pagamento de qualquer indemniza-
ção ou compensação. 

A oferta de serviços não solicitados, e pagos pelo con-
sumidor, além de ser uma prática comercial desleal, 
representa mais um exemplo da postura das opera-
doras. A DECO denunciou estas práticas ilegais, que 
levaram o regulador a determinar a suspensão de 
campanhas promocionais que não respeitaram os di-
reitos dos consumidores. 

COMPRA E VENDA 
A falta de entrega ou atraso dos produtos, a recusa 
de cancelamento da compra dentro do período de 
reflexão e a ausência de reembolso nas vendas pela 
internet continuam a ser muito reclamadas pelos con-
sumidores. 

ENERGIA E ÁGUA
Falta de envio de faturação, dupla faturação, cobrança 
de consumos prescritos e os problemas decorrentes 
da mudança de comercializador e das vendas porta a 
porta configuram as práticas reiteradas das empresas. 

SERVIÇOS FINANCEIROS
O crédito e os seguros associados ao crédito con-
tinuam a motivar denúncias dos consumidores. As 
comissões bancárias, cada vez em maior número e 
de valores mais elevados, levaram a DECO a reiterar 
a reivindicação de se eliminarem as comissões sem 
serviço. 

EM 2017 OS PORTUGUESES RECLAMARAM 
MAIS DE TRANSPORTES
Os transportes públicos coletivos duplicaram o nú-
mero de reclamações recebidas pela DECO. Quase 
três mil Portugueses denunciaram, inclusivamente 
na nossa plataforma queixasdostransportes.pt, os 
atrasos, cancelamentos, supressão e alteração de per-
cursos e horários dos transportes em todo o País.

Para além disso, em 2017, a DECO, tendo em vista 
uma melhor resolução dos processos de mediação e 
prevenção de conflitos de consumo, realizou 297 reu-
niões com diversas entidades, tendo, muitas destas, 
servido para melhorar a qualidade das relações co-
merciais das empresas com os consumidores e para 
eliminar cláusulas abusivas e práticas desleais. 

Em representação dos consumidores, a DECO esteve 
presente em 70 audiências de julgamento nos dife-
rentes mecanismos de resolução alternativa de lití-
gios, Centros de Arbitragem e Comissões Arbitrais. 

PROCESSOS MEDIAÇÃO: DURAÇÃO 
No âmbito dos processos de mediação e de acordo 
com a análise dos dados do CRM – Customer Rela-
tionship Management, o período decorrido entre o 
início do processo de mediação e o seu arquivamento 
é de, em média 2 meses e meio. 

A DECO apoia, também,  os consumidores em situa-
ção de endividamento excessivo ou sobre endivida-
mento na resolução destas situações, através do con-
tacto com os diferentes credores.

No âmbito destes processos, a DECO analisa a si-
tuação financeira familiar do consumidor, traça o seu 
perfil e promove ajuda tendente à reestruturação das 
dívidas, visando reduzir as despesas, bem como pro-
mover a renegociação dos contratos de crédito para 
evitar, atempadamente, o eventual atraso no paga-
mento de outras prestações.

Sendo o GAS um sistema de apoio ao sobre endivida-
do reconhecido pelo Ministério da Justiça, recebe e 
trata pedidos para elaboração e negociação de pla-
nos de pagamento entre pessoas sobre endividadas e 
os seus credores, procurando evitar a inclusão dessas 
pessoas na lista pública de execuções, ou retirando-
-as da mesma.

No ano de 2017, a DECO apoiou 2.422 famílias que 
se encontravam naquelas situações.

ANO N.º DE PEDIDOS

2008 2.034

2009 2.812

2010 2.838

2011 4.292

2012 5.407

2013 4.034

2014 2.768

2015 2.712

2016 2.715

2017 2.422
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Fiador

Negócios
e investimentos
mal sucedidos

Deterioração
das condições
de trabalho

Alteração
do agregado
familiar

´Divórcio / Separação

Doenças / Incapacidade

Execuções / Penhora

Desemprego 32%

16%

15%

12%

12%

8%

4%

1%

Os principais motivos

que levaram os consumidores

a solicitar o apoio

da DECO foram:

O desemprego continuou a ser a principal causa das 
dificuldades financeiras das famílias, seguida da di-
minuição de rendimentos ocorrida em virtude da pe-
nhora de rendimentos. 

Continuou a registar-se um aumento do crédito em 
incumprimento. Apesar da vigência de um diploma 
destinado ao apoio a consumidores em risco de in-
cumprimento ou em incumprimento efetivo, o in-
cumprimento permaneceu elevado em 2017. 

Os dados referentes ao incumprimento não são, con-
tudo, surpreendentes, tendo em conta que as taxas 
de esforço apresentadas pela população apoiada pela 
DECO voltam a exceder amplamente a percentagem 
aconselhada. A taxa de esforço máxima recomendada 
situa-se nos 35%, enquanto a amostra analisada refle-
te que 70,8% dos seus rendimentos totais dos agrega-
dos apoiados se destina ao pagamento de prestações 
mensais de crédito.

Em 2017 e em regra, em cada processo de mediação, 
em média, cada família apresenta 5 créditos, corres-
pondendo a 5 credores distintos, situação idêntica à 
registada em 2015. As famílias têm um crédito à habi-
tação, dois créditos pessoais e dois cartões de crédi-
to, sendo que 55% destes créditos se encontrava em 
incumprimento. A DECO interveio na negociação de 
mais de 12.110 créditos.

70,8% 
TAXA DE ESFORÇO 

MÉDIA

Causa de Sobre-endividamento (%), apresentadas por processo, durante 2017. 
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80.800€ 
CRÉDITO À HABITAÇÃO

9.527€ 
CRÉDITO PESSOAL

4.400€ 
CARTÃO DE CRÉDITO

14.965€ 
CRÉDITO AUTOMÓVEL

Montante Médio de Créditos em Negociação PROCESSOS: DURAÇÃO E DESFECHO 

No âmbito dos processos de reestruturação das dí-
vidas, de acordo com a análise dos dados do CRM-
-Customer Relationship Management, o período 
decorrido entre o início do processo até ao seu arqui-
vamento foi, em média, de 62 dias em 2017.

Em 2017, o principal motivo de arquivamento dos pro-
cessos de apoio às famílias sobre endividadas é, à se-
melhança do registado em 2017, o encerramento por 
renegociação do pagamento de todos os créditos e 
renegociação de alguns créditos (70%).  

Mais uma vez, no âmbito dos inquéritos desenvolvi-
dos, após o encerramento destes processos, apurou-
-se que 75% das famílias consideram que o desfecho 
dos mesmos correspondeu às suas expectativas.
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Em maio, uma avaria inédita no sistema de abasteci-
mento de combustível do Aeroporto de Lisboa, moti-
vou uma reação imediata da DECO, aconselhando os 
consumidores, e exigindo a intervenção e fiscalização 
por parte das entidades competentes. A DECO de-
nunciou a falta de assistência aos passageiros, falhas 
graves na informação aos mesmos e a ausência com-
pleta de um plano de contingência adequado, tendo 
exigido que os consumidores fossem compensados 
pelos seus prejuízos uma vez que tinham sido alheios 
a esta falha.

Estas falhas foram denunciadas à Autoridade Nacio-
nal para a Aviação Civil, tendo a Associação reunido 
diversas vezes com o Regulador para a análise de 
eventuais soluções para os consumidores. 

TRANSPORTE AÉREO 

FALHA NO AEROPORTO 
DE LISBOA

EM DESTAQUE
AS PRINCIPAIS AÇÕES REIVINDICATIVAS  

Durante o primeiro trimestre de 2017, a DECO lan-
çou uma campanha mobilizadora que visava aler-
tar e mobilizar os consumidores para os problemas 
decorrentes das vendas ao domicílio, não só infor-
mando os consumidores sobre os seus direitos, mas 
também, alertando as entidades públicas e privadas 
para os riscos destas práticas junto dos consumido-
res, nomeadamente, os segmentos mais vulneráveis.

REPRESENTAÇÃO 
COLETIVA NACIONAL

CAMPANHA

VENDAS PORTA A PORTA

10 
partilhas 
de meios 

de comunicaçao 

108.878 
consumidores 

mobilizados

2.500 
pendurantes

1 
vídeo

41.883 
visualizações 
no facebook
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Em virtude de reclamações rece-
bidas pela Associação sobre cha-
madas internacionais provenientes 
de números desconhecidos que 
visavam extorquir dinheiro aos con-
sumidores, a mesma denunciou 
publicamente esta prática, acon-
selhando os consumidores e re-
metendo para o Ministério Público 
para processo-crime, ao abrigo do 
Protocolo celebrado com esta en-
tidade.

A DECO também procedeu à de-
núncia junto da ANACOM de prá-
ticas de Wap Billing, i.e, as situa-
ções em que os consumidores de 
serviços de comunicações móveis, 
ao navegarem na internet, e ao 
acederem a determinadas páginas, 
são surpreendidos pela subscrição 
automática de conteúdos que não 
solicitaram ou adquiriram, sendo 
posteriormente confrontados com 
a respetiva faturação pelo seu ope-
rador móvel. Após a reivindicação 
da DECO no sentido de proteger 
os consumidores, exigindo-lhes um 
consentimento expresso e a prote-
ção legal na Lei das Comunicações 
Eletrónicas, a entidade reguladora 
emitiu uma recomendação dirigida 
às empresas de comunicações no 
sentido de estas apenas poderem 
cobrar conteúdos e serviços subs-
critos na internet, depois de autori-
zados prévia e expressamente pe-
los consumidores, através de uma 
declaração em suporte duradouro. 
A ANACOM recomendou ainda 
ao Governo a alteração da Lei das 
Comunicações Eletrónicas, para 
incluir estes serviços na sua regu-
lação.

FRAUDE ATRAVÉS 
DAS COMUNICAÇÕES  

ELETRÓNICAS

AS PRINCIPAIS AÇÕES REIVINDICATIVAS  

A Associação acompanhou e par-
ticipou na discussão no âmbito da 
criação de uma regulamentação 
para a atividade desenvolvida pelas 
plataformas eletrónicas de mobili-
dade, tendo emitido parecer sobre 
as diversas propostas apresentadas 
pelo Governo e pelos Grupos Par-
lamentares do Bloco de Esquerda e 
do PSD. Também realizou um con-
junto de reuniões sobre esta temá-
tica, nomeadamente com o próprio 
Bloco de Esquerda, tendo em vista 
a apresentação das suas preocupa-
ções.

A Associação denunciou à Autori-
dade Nacional das Comunicações 
(ANACOM) o que considerou ser 
uma campanha ilegal da empresa 
MEO, na qual esta oferecia aos seus 
clientes dois gigabytes adicionais 
de internet até 31 de agosto, data 
após a qual pretendia cobrar por 
esse plafond de internet extra, caso 
os clientes não cancelassem o ser-
viço.

A ANACOM deu razão à DECO e 
determinou a cessação imediata da 
campanha obrigando a empresa a 
adotar as medidas necessárias para 
corrigir a situação. 

FICHA DE INFORMAÇÃO 
SIMPLIFICADA

Numa ação inédita, a ANACOM 
convidou a DECO e a APRITEL 
– Associação do Setor das Teleco-
municações para integrar um gru-
po de trabalho que visava alterar e 
atualizar o conteúdo definido pelo 
regulador para as informações pré-
-contratuais obrigatórias. Neste 
grupo de trabalho, que contou com 
4 reuniões entre os seus membros, 
a ação da DECO foi essencial para 
garantir maior transparência nas 
informações prestadas aos con-
sumidores, nomeadamente, sobre 
preços, serviços e período de fide-
lização.  

TRANSPORTE INDIVIDUAL 
EM VEÍCULOS 

DESCARACTERIZADOS

PLATAFORMAS 
DE MOBILIDADE

COMUNICAÇÕES 
ELETRÓNICAS

DENUNCIA À ANACOM 
DA CAMPANHA DA MEO
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A eclosão do alojamento local nas 
grandes cidades nos últimos anos, 
com impacto profundo nos utili-
zadores destes serviços e na quali-
dade e acesso à habitação levou a 
DECO a analisar o impacto jurídico 
e social deste novo modelo de ne-
gócio, apresentando um conjunto 
de reivindicações junto dos grupos 
parlamentares e da Secretaria de 
Estado do Turismo para melhorar 
este serviço junto dos utilizadores 
e, ao mesmo tempo, promover o 
direito ao acesso a uma habitação 
acessível. 

A DECO denunciou junto da ANA-
COM e da comunicação social um 
aumento de preços ilegal efetuado 
pelas operadoras, na medida em 
que os consumidores não tinham 
sido informados desse aumento e 
do seu direito de rescindir o con-
trato sem qualquer encargo. A Au-
toridade Nacional pronunciou-se 
em julho, obrigando as operadoras 
a enviar uma comunicação por es-
crito aos clientes, informando-os 
desse aumento, bem como do seu 
direito de rescisão sem encargos. A 
Associação, apesar de congratular 
a intervenção rápida da reguladora, 
considerou a mesma insuficiente 
ao não ter ordenado o reembolso 
dos valores cobrados referentes ao 
aumento de preços até à data dessa 
informação por escrito.

O projeto da DECO Algarve focado 
nas fragilidades dos transportes pú-
blicos coletivos da região terminou 
a sua 1ª etapa.

Nesta ação, cujo principal intuito 
consistiu em compreender as cau-
sas do acentuado declínio da utili-
zação dos transportes e mobilizar 
os consumidores para esta proble-
mática, realizámos 5 percursos, en-
tre Tavira e Sagres, e envolvemos 7 
entidades institucionais.
Os principais problemas deteta-
dos na região prendem-se com 
a ausência de uma estratégia de 
concertação intermodal e entre li-
gações de uma mesma operadora, 
a desadequação dos tarifários, a 
insuficiente e débil informação dis-
ponibilizada e assimetrias regionais.

Este projeto mobilizou e melhorou 
a capacidade de intervenção dos 
consumidores, que nos apresenta-
ram mais reclamações e sugestões, 
e acentuou o papel ativo e influente 
dos representantes e autoridades 
locais no setor.

TURISMO

ALOJAMENTO LOCAL

AUMENTO DOS PREÇOS 
NAS COMUNICAÇÕES 
SEM AVISO PRÉVIO

FAÇA GREVE AO SEU CARRO 
– ESTES TRANSPORTES  

NÃO NOS SERVEM
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Durante vários anos, a DECO efetuou inúmeras de-
núncias relativas à atividade dos intermediários de 
crédito, através da comunicação social, ao Banco de 
Portugal, à Direção Geral do Consumidor (publicida-
de) e ao Ministério Público. Também emitiu o seu pa-
recer, no âmbito da proposta, que para aquele efeito, 
esteve em consulta pública.

O regime jurídico sobre a atividade de intermediário 
de crédito e a prestação de serviços de consultoria, 
relativamente a contratos de crédito foi publicado 
ainda em 2017, acolhendo as reivindicações da DECO.

SERVIÇOS FINANCEIROS

REGULAMENTAÇÃO 
DA ATIVIDADE 

DOS INTERMEDIÁRIOS 
DE CRÉDITO 

A DECO participou na Plataforma de Reflexão sobre 
o Endividamento das Famílias e Consumidores, da 
responsabilidade do Ministério da Justiça. 

Decorrentes das reivindicações da DECO foi apro-
vado o Plano de Pagamento Judicial para Pessoas 
Singulares. Este plano funciona como uma proposta 
de recuperação do devedor insolvente, no interesse 
dos seus credores. É um modelo que assenta na ree-
ducação financeira do devedor, uma vez que é um 
mecanismo judicial que permite a recuperação das 
pessoas sobre endividadas.  

TRANSPOSIÇÃO 
DA DIRETIVA DO CRÉDITO 
HIPOTECÁRIO-AVALIAÇÃO 

DA SOLVABILIDADE 
DOS CONSUMIDORES 

INSOLVÊNCIA DE PESSOAS SINGULARES 

A DECO, mais uma vez, denunciou, publicamente, 
o facto de Portugal estar em incumprimento no que 
concerne à transposição da diretiva do crédito à ha-
bitação.  

A DECO alertou frequentemente sobre a importân-
cia da concessão de crédito responsável, em geral e 
em particular no crédito à habitação, tendo emitido 
parecer sobre a proposta de legislação que transpôs 
parcialmente a diretiva, bem como sobre o Projeto de 
Aviso do Banco de Portugal, acerca do dever de ava-
liação da solvabilidade dos clientes bancários no âm-
bito da atividade de concessão de crédito. Também foi 
objeto do nosso parecer o Projeto de Recomendação 
do Banco de Portugal, no âmbito dos novos contratos 
de crédito celebrados com os consumidores.

AS PRINCIPAIS AÇÕES REIVINDICATIVAS  
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2016 2017

REPRESENTAÇÕES
342

287

AUDIÇÕES
PÚBLICAS

17
14

ENTREVISTAS
23

13

SEMINÁRIOS
110

51

CARTAS 
LOBBY

71
113

REUNIÕES
297

306

PARECERES
395

378

PROTOCOLOS
8
5

TIPO DE AÇÃO

REPRESENTAÇÃO
INSTITUCIONAL
A DECO representa os consumidores em diversos organismos, fóruns nacionais e internacionais, procurando di-
namizar medidas que permitam simultaneamente alterar normas e sensibilizar os consumidores para os proble-
mas e desafios e promover esta alteração junto dos decisores políticos e económicos.

Em 2017 a DECO aumentou o número de pareceres elaborados para 395, reforçando, assim o seu poder proactivo 
junto do poder político. Foram, também, utilizadas outras ferramentas para a ação reivindicativa e representativa 
da Associação, tendo sido enviadas 71 cartas e realizadas 23 entrevistas a stakeholders. A DECO também partici-
pou em 14 Audições Públicas. 
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A representação dos consumidores nas diversas en-
tidades públicas e privadas assumiu, em 2017, uma 
prioridade para a DECO, destacando-se, o trabalho 
desenvolvido nos Conselhos Consultivos das Entida-
des Reguladoras nacionais.

CONSELHOS CONSULTIVOS

COOPERAÇÃO COM 
A ADMINISTRAÇÃO PÚBLICA

Durante o ano de 2017, a DECO continuou, mais uma 
vez, a estreitar as relações institucionais com a Admi-
nistração Pública, tendo tido 123 reuniões. Destaca-
mos as mais importantes:

ENTIDADES REGULADORAS  
E FISCALIZADORAS

ANACOM; ANAC- Autoridade Nacional da Aviação 
Civil; ASAE - Autoridade de Segurança Alimentar e 
Económica; Autoridade da Concorrência; Banco de 
Portugal; ERSAR - Entidade Reguladora dos Servi-
ços de Águas e Resíduos; ERSE - Entidade Regula-
dora dos Serviços Energéticos; ICAP - Instituto Civil 
da Autodisciplina da Publicidade.

GOVERNO E PARTIDOS POLÍTICOS

Comissão de Orçamento, Finanças e Modernização 
Administrativa; Comissão Nacional de Combate ao 
Desperdício Alimentar; Comissão Parlamentar de 
Agricultura e Mar; Comissão Parlamentar de Orça-
mento, Finanças e Modernização Administrativa; 
Conselho Económico e Social; Conselho Nacional 
da Juventude; ENEAS - Estratégia Nacional para o 
Envelhecimento Ativo; Direção Geral de Educação; 

ENTIDADES VS TEMAS

As iniciativas reivindicativas tiveram como temas prioritários, designadamente, os Serviços Financeiros, a Energia, 
Água e Ambiente e os direitos regionais dos consumidores, tendo sido reforçado o nosso poder reivindicativo 
junto das autoridades locais.

Serviço
financeiros 

Energia, água  
e ambiente 

Direitos 
regionais 

Comunicações Transportes 
e Turismo

Saúde

59

37

29

19 19
16

ERSE

76

DNS

25

RTP

10

ERSAR

7
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Direção Geral do Consumidor; ERTE - Equipa de 
Recursos e Tecnologias Educativas da Direção Geral 
de Educação; GNR - Guarda Nacional Republicana; 
Grupo Parlamentar do Bloco de Esquerda; Grupo 
Parlamentar do Partido Socialista - Deputado Eurico 
Dias; IEFP - Instituto de Emprego e Formação Profis-
sional; Ministério da Agricultura; Ministério do Am-
biente; Secretária de Estado da Justiça; Secretário 
de Estado do Turismo; Secretário de Estado Adjunto 
e da Saúde; Secretário de Estado Adjunto e do Co-
mércio; Secretário de Estado da Energia; Secretário 
de Estado das Comunidades Portuguesas.

ENTIDADES REGIONAIS 

Banco de Portugal – Évora; Bibliotecas Municipais; 
Câmaras Municipais; Centros de Saúde Estremoz, 
Montemor e Évora; CLDS Mesão Frio; CLDS Olivei-
ra de Frades; Contrato Local de Desenvolvimento 
Social de Lamego; Direção Regional da Cultura do 
Algarve; GNR de Barroselas; Juntas de Freguesia; 
Ministério Público - Comarca de Lisboa; SMTUC - 
Serviços Municipalizados de Transportes Urbanos de 
Coimbra.

ENTIDADES INTERNACIONAIS 

Centro Europeu do Consumidor; CESE - Comité 
Económico e Social Europeu; Comissão Europeia; 
Comissão Europeia - DG Connect.

COOPERAÇÃO COM 
OUTRAS ENTIDADES

ENTIDADES NACIONAIS 

ACAP - Associação Automóvel Portugal; ACEPI - As-
sociação da Economia Digital; ANECRA - Associação 
Nacional das Empresas do Comércio e da Reparação 
Automóvel; ANFAJE - Associação Nacional de Fa-
bricantes de Janelas Eficientes; APAV - Associação 
Portuguesa de Apoio à Vitima; APAVT; APED - As-
sociação Portuguesa de Empresas de Distribuição; 
APEMIP - Associação dos Profissionais e Empresas 
de Mediação Imobiliária de Portugal; APIFARMA; 
APRITEL; APS - Associação Portuguesa de Segura-
dores; CENTROMARCA - Associação Portuguesa 
de Empresas de Produtos de Marca; CCP - Confe-
deração de Comercio e Serviços de Portugal; CIP; 
Federação Portuguesa de Psicoterapia; Fórum Con-
sumo; GCI; Google Portugal; Icontrends - Startup 
Portuguesa; Ordem dos Farmacêuticos; UGC; ZERO 
- Associação Sistema Terrestre Sustentável.

ENTIDADES REGIONAIS

ACRA – Associação de Consumidores da Região dos 
Açores; AEP - Associação Empresarial de Portugal – 
Porto; AIMinho - Associação Empresarial do Minho; 
ANAFRE - Delegação do Algarve; ANE - Associa-
ção Nacional das Empresárias – Porto; Associação 
Comercial de Abrantes; Associação Comercial do 
Distrital de Évora; ACIAB - Associação Comercial 
e Industrial de Arcos de Valdevez e Ponte da Barca; 
Associação de Comerciantes de Braga; AEVC-As-
sociação Empresarial de Viana do Castelo; CAME 
- Centro de Acolhimento PME´s Montemor; Cáritas 
Diocesana de Évora; Fundação ADFP - Assistência, 
Desenvolvimento e Formação Profissional de Miran-
da do Corvo; Fundação Algarvia para o Desenvol-
vimento; Fundação Eugénio de Almeida – Évora; 
Gaiurb, EM; ICNF- Mata Nacional do Choupal; NERE 
- Núcleo Empresarial da Região Alentejo; Núcleo de 
Santarém da NERSANT - Associação Empresarial; 
Região do Turismo do Algarve; Rodoviária do Tejo e 
do Oeste; Sindicato dos Trabalhadores dos Impos-
tos – Porto.

ENTIDADES INTERNACIONAIS 

ADECO - Associação para a Defesa do Consumidor 
de Cabo Verde 

ACADEMIA 

Associação de Estudantes da Faculdade de Direito 
da Universidade do Porto; Centro de Investigação 
e Intervenção Social; CICS.NOVA - Centro Interdis-
ciplinar de Ciências Sociais da Faculdade de Ciências 
Sociais e Humanas da Universidade Nova de Lisboa; 
Business-E; ECOS - Cooperativa de Educação; Coo-
peração e Desenvolvimento; Escola de Hotelaria e 
Turismo de Viana do Castelo; Escola de Hotelaria e 
Turismo do Porto; Exploratório de Coimbra; Facul-
dade de Farmácia da Universidade Coimbra; Fa-
culdade de Psicologia; Faculdade de Psicologia de 
Lisboa; FCT - Fundação para a Ciência e Tecnologia; 
Federação Académica de Lisboa; Fórum Estudante; 
Instituto Politécnico de Santarém; ISCAL - Instituto 
Superior de Contabilidade e Administração de Lis-
boa; ISCTE-Instituto Universitário de Lisboa; Labo-
ratório de Gestão e Projetos Faculdade de Econo-
mia da Universidade do Porto; Liceu Camões; Nova 
School of Business and Economics; SA Formação – 
Porto; Serviços de Ação Social da Universidade do 
Porto; UALG - Universidade do Algarve; Universida-
de do Minho.
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A DECO REPRESENTA 
OS CONSUMIDORES 
NAS SEGUINTES ENTIDADES

ADENE; ADENE – CERTAGRI; AdePorto – Agência 
de Energia do Porto; Conselho Consultivo para as Te-
rapêuticas não Convencionais; Agência Portuguesa 
do Ambiente – PNUEA; Agência Portuguesa do Am-
biente – PPRU; Águas do Porto; Aliança para os ODS 
– Objetivos de Desenvolvimento Sustentável; Asso-
ciação Bandeira Azul da Europa; Banco de Portugal 
– Fórum para a Supervisão Comportamental; Câma-
ra Municipal da Trofa; Câmara Municipal de Odive-
las; Centro Nacional de TeleSaúde; Coligação para o 
Crescimento Verde – Plenário; Coligação para o Cres-
cimento Verde – Grupo de Trabalho Temático Mobi-
lidade e Transportes; Coligação para o Crescimento 
Verde – Grupo de Trabalho Temático Cidades e Ter-
ritórios; Coligação para o Crescimento Verde – Grupo 
de Trabalho Temático Clima e Energia; Coligação para 
o Crescimento Verde – Grupo de Trabalho Temático 
Resíduos; Comissão de Acompanhamento do Pro-
grama Operacional Sustentabilidade e Eficiência no 
Uso de Recursos (PO SEUR); Comissão de Acompa-
nhamento do Projeto “Os Próximos 30 Anos: Sobre o 
Futuro dos Serviços de Águas” – APDA; CCDR - Co-
missão de Coordenação e Desenvolvimento Regional 
do Algarve; Comissão Social da Freguesia de Benfica; 
Comissão para o Acompanhamento dos Auxiliares de 
Justiça; Comissão de Segurança Alimentar; Conselho 
Consultivo da Juventude; Conselho Consultivo da 
U-OLMC – Unidade de Operador Logístico de Mu-
dança de Comercializador; Conselho Consultivo do 
eSIS – Ecossistema de Informação em Saúde; Con-
selho Consultivo do Tribunal Judicial da Comarca de 
Évora; Conselho Consultivo do Tribunal Judicial da 
Comarca de Lisboa; Conselho Consultivo do Tribunal 
Judicial da Comarca do Porto; Conselho Económi-
co e Social – CDROT; Conselho Económico e Social 
– CEPES; Conselho Económico e Social – Plenário; 
Conselho Nacional de Consumo; Conselho Nacio-
nal de Consumo – Comissão de Análise Legislativa; 
Conselho Nacional de Consumo – Comissão de Pu-
blicidade; Conselho Nacional de Consumo – Comis-
são de Regulação Económica; Conselho Nacional de 
Consumo – Comissão de Segurança de Bens e Ser-
viços; Conselho Nacional de Supervisores Financei-
ros – PNFF – 1; Conselho Nacional de Supervisores 
Financeiros – PNFF – 2; Conselho Nacional do Am-
biente e do Desenvolvimento Sustentável – Plenário; 
Conselho Nacional para os Combustíveis; Conselho 
Superior de Estatística – Plenário; Conselho Superior 
de Estatística – Secção Eventual de Acompanhamen-
to dos Censos 2021; Conselho Superior de Estatística 
– Secção Permanente de Estatísticas Sociais; Con-

selho Superior de Estatística – Secção Permanente 
do Segredo Estatístico; Direção Geral de Energia e 
Geologia; Direção Geral de Saúde – Aliança Inter-
sectorial para a Prevenção dos Antibióticos; DNS.PT 
– Associação para a Gestão e Operação do Domínio 
PT- Assembleia Geral; DNS.PT – Associação para a 
Gestão e Operação do Domínio PT- Conselho Con-
sultivo; DNS.PT – Associação para a Gestão e Ope-
ração do Domínio PT- Conselho Diretivo; DNS.PT 
– Associação para a Gestão e Operação do Domínio 
PT- Conselho Fiscal; Entidade Reguladora da Saúde; 
ERSAR – Conselho Consultivo; ERSAR – Conselho 
Tarifário; ERSE – Conselho Consultivo – Plenário; 
ERSE – Conselho Consultivo – Secção do Gás Natu-
ral; ERSE – Conselho Consultivo – Secção do Sector 
Elétrico; ERSE – Conselho Tarifário – Plenário; ERSE 
– Conselho Tarifário – Seção do Sector do Gás Natu-
ral; ERSE – Conselho Tarifário – Secção do Sector Elé-
trico; ERSE – Conselho Tarifário – Secção do Sector 
Elétrico; FAGAR – Faro, Gestão de Águas e Resíduos, 
EM; INFARMED – Conselho Consultivo; INFARMED 
– Conselho Nacional de Publicidade de Medicamen-
tos; INFARMED – Portal RAM; INOVA - Empresa de 
Desenvolvimento Económico e Social de Cantanhe-
de, EEM; INSA - Instituto Nacional de Saúde Doutor 
Ricardo Jorge; INSA - Instituto Nacional de Saúde 
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 Évora; Rede So-
cial de Lisboa – Plataforma para a Área do Envelheci-
mento; Rede Social de Lisboa – Plenário; Rede Social 
do Porto; RTP – Rádio e Televisão de Portugal; Tavira 
Verde; Trofáguas – Serviços Ambientais, EM; Turismo 
de Portugal – Comissão Arbitral; Turismo de Portugal 
– Fundo de Garantia; Vimágua – Empresa de Água e 
Saneamento de Guimarães e Vizela, EM
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PROTOCOLOS 
DE COLABORAÇÃO

PARTICIPAÇÃO NOS CENTROS DE ARBITRAGEM

OUTRAS COLABORAÇÕES 

A aproximação das Delegações Regionais às Câmaras 
Municipais permitiu também em 2017 a celebração 
de novos Protocolos de Colaboração tendo em vista 
a prestação de informação e apoio aos municípios das 
diferentes áreas de competência territorial de todas as 
delegações, bem como o apoio ao sobre endividado e 
a realização de sessões de esclarecimento dirigidas às 
escolas e à comunidade em geral. 

No final de 2017 registaram-se 55 protocolos existen-
tes com diversas autarquias e juntas de freguesia. Fo-
ram ainda celebrados os seguintes novos protocolos:

A DECO manteve o seu Protocolo de Colaboração com Movimento para a Cidadania Sénior – CIDSENIOR, 
tendo prestado informação para o desenvolvimento de estudos ou atividades sobre matérias relacionadas com a 
proteção dos consumidores séniores no desenvolvimento económico e social português.  

A DECO mantém um ativo 
empenho no funcionamento 
dos Centros de Arbitragem 
de Conflitos de Consumo, 
participando nos seus órgãos 
sociais, em representação dos 
consumidores, remetendo 
inúmeros processos para ar-
bitragem, divulgando os Cen-
tros, quer no contacto pessoal 
com os consumidores, quer 
em intervenções na comuni-
cação social e respetivas pu-
blicações. A DECO represen-
tou os consumidores em 70 
audiências de julgamento

Centros de Arbitragem em 
que a DECO participa:

PROTOCOLOS 
DE COLABORAÇÃO

55
NOVOS PROTOCOLOS

• Câmara Municipal de Alfândega da Fé

• Câmara Municipal de Castelo de Paiva

• Câmara Municipal de Macedo dos Cavaleiros 

• Câmara Municipal do Sabugal

• Junta de Freguesia de Fragoso

• Junta de Freguesia de Loures

• Junta de Freguesia de Palme

AUDIÊNCIAS
DE JULGAMENTO

VS

2016

61
2017

70

TRIAVE

CIMPAS

CICAP

CACCLX

CACC
COIMBRA

CASA

CIAB
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EM DESTAQUE

DIREITOS CONTRATUAIS 
DOS CONSUMIDORES - REFIT

No quadro do programa de análise da legislação 
europeia, a DECO manteve a participação no gru-
po de stakeholders, representantes da indústria, do 
comércio e dos consumidores, que envolveu Asso-
ciações de Consumidores da Bélgica, do Luxembur-
go, França e Reino Unido, tendo em vista analisar as 
principais Diretivas relativas aos consumidores, ten-
do sido realizadas 7 reuniões.

A DECO foi ainda escolhida para integrar o subgru-
po, entretanto criado, para debater melhores formas 
de apresentação e informação de Termos e Condi-
ções Contratuais. 

Em Maio, a DECO acompanhou os resultados deste 
programa de análise às principais Diretivas com im-
pacto para os consumidores, tendo as suas preocu-
pações sido evidenciadas nas conclusões deste es-
tudo. A necessidade de uma melhor implementação 
da legislação, de forma transversal, foi reconhecida, 
estando a ser equacionadas alterações na legislação 
comunitária focadas na necessidade de assegurar 
uma adequada reparação dos direitos dos consumi-
dores.

A DECO representa coletivamente os consumidores 
através de ações judiciais com o objetivo de defender 
os seus interesses económicos em situações espe-
cialmente lesivas e simultaneamente promover a pro-
dução de jurisprudência sobre temas considerados 
importantes para os consumidores.

Encontram-se a decorrer as ações contra os ex-
-membros do Conselho de Administração do BES, 
os ex-membros da Comissão de Auditoria do BES, 
o BES Investimento, a empresa de auditoria KPMG 
& Associados, outra administrativa contra o Estado, 
o Banco de Portugal e a Comissão do Mercado de 
Valores Mobiliários (CMVM), a ação contra a ANA-
COM e a ação contra a Volkswagen e a SEAT.

REPRESENTAÇÃO 
COLETIVA
INTERNACIONAL

FINANCIAL SERVICES USER GROUP (FSUG)

Desde julho de 2017 que a DECO está representa-
da no Financial Services User Group da Comissão 
Europeia, conduzido e acompanhado pela DG FIS-
MA e pela DG JUST. Este grupo tem como objetivo 
aconselhar a Comissão Europeia na preparação e 
implementação de legislação ou iniciativas que afe-
tem os utilizadores dos serviços financeiros, identi-
ficar proactivamente os temas chave que afetem os 
utilizadores de serviços financeiros e colaborar com 
representantes de utilizadores de serviços financei-
ros e organismos representativos ao nível da UE e 
nacional. 

A DECO apresentou um conjunto de temas, os quais 
mereceram uma grande aceitação por parte dos ou-
tros membros do grupo e da Comissão Europeia. 
Foram definidos subgrupos que irão desenvolver a 
investigação e o estudo destes temas tendo em vista 
apresentar uma orientação para a Comissão. Os te-
mas em que a DECO estará mais ativa incluem:

• Os efeitos de exclusão resultantes da digitaliza-
ção dos serviços financeiros;

•  - O potencial para a inoperância dos sistemas 
de resolução alternativa de litígios;

• O baixo nível de qualidade da informação pres-
tada aos consumidores;

• A necessidade de criação de incentivos à mu-
dança (switch) para os serviços financeiros.

REPRESENTAÇÃO
JUDICIAL
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AÇÃO INTERNACIONAL

EVENTOS PÚBLICOS

Em 2017, a DECO continuou a apro-
fundar o seu trabalho internacional 
e a sua parceria estratégica com en-
tidades públicas e privadas interna-
cionais. Destacou-se a continuação 
do trabalho conjunto e direto com o 
BEUC, bem como a sua nomeação 
para o órgão executivo desta orga-
nização europeia, permitindo-se à 
DECO reforçar o seu papel como 
stakeholder privilegiado nos pro-
cessos de negociação europeus. 

Em 2017 a DECO representou os consumidores em 
diferentes eventos públicos nacionais e internacio-
nais, intervindo em 59 seminários e conferências e 
assistido a mais de 68, dos quais se destacam os se-
guintes:

Intervenção na Apresentação da Nova Polpa de To-
mate - Baixo Teor de Sal subordinada ao tema “A re-
formulação dos alimentos e o seu impacto.  A DECO 
interveio em 59 seminários e conferências e assistiu a 
mais 68; 

Conferência MIBEL - Discussão das questões mais 
relevantes, para os consumidores, no quadro da con-
cretização do Mercado Ibérico da Eletricidade, ERSE 
– Entidade Reguladora dos Serviços Energéticos;

Intervenção no Painel “A Perspetiva dos Especia-
listas” na Conferência Parlamentar “Mercado Único 
Digital e Conteúdos Criativos – Reforma dos Direitos 
de Autor” , da Comissão Parlamentar de Cultura, Co-
municação, Juventude e Desporto; 

A ação reivindicativa da DECO, a nível internacional, incidiu sobre diversos temas, designadamente, os Serviços 
Financeiros, a Energia e Ambiente e os Transportes e Turismo.

Serviços 
 Financeiros 

23

Energia  
e Ambiente 

18

Transportes 
e Turismo 

16

Direitos 
Contratuais 

14

Justiça  e 
Concorrência 

14

Comunicações 
Eletrónicas 

10

Mercado
Digital

9

AÇÃO INTERNACIONAL TEMAS

Cartas  Lobby

Comunicações

BEUC

Representações

Entrevistas/

Questionários

Pareceres

Reuniões

Seminários

80

31

10

35

7

7

17
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Intervenção no Painel “Geração e AutoConsumo” 
na Conferência Debate GAPEER – Desafios da Ges-
tão Ativa da Procura de Energia: Eficiência e Respos-
ta, Universidade da Beira Interior

Intervenção no 1º Aniversário da Aliança ODS Por-
tugal sobre o alinhamento da DECO com a Agenda 
2030 da ONU e com os ODS e dar a conhecer alguns 
projetos ou atividades levados a cabo em 2016 neste 
âmbito o tema , Aliança Objetivos de Desenvolvimen-
to Sustentável Portugal

Sessão plenária, no International Youth Marketing 
and Media Forum 2017, para discussão da proposta 
de Código de Boas Práticas em Marketing e Comu-
nicação Escolar, Agência Escola IADE – Universidade 
Europeia

Intervenção no Seminário Clean Energy for all Euro-
peans? , BEUC – Energy Team

II Seminar “Training of National Judges in EU Com-
petition Law”, Faculty of Law of the University of Va-
lencia

Intervenção no 9th Citizens’ Energy Forum “Enga-
ged Energy Consumers” subordinada ao tema “Em-
poderamento dos consumidores para uma melhor 
escolha no mercado de energia”, Forum de Energia

Intervenção no Seminário “Novas Tendências na 
Alimentação - inovação, saúde e bem-estar ao ser-
viço do consumidor”, no âmbito da Food & Nutrition 
Awards 2017, subordinada ao tema Inovação Alimen-
tar e Estilos de Vida Saudável, Secretário de Estado 
Adjunto e da Saúde

Conselhos Raianos - Sessão “Acessibilidade e Coe-
são Territorial”, Plataforma RIONOR

Intervenção na Audição Pública sobre a Proposta 
de Revisão de Regulamentos de Qualidade de Ser-
viço do Setor Elétrico e do Gás Natural – Período 
Regulatório 2018 – 2021, ERSE – Entidade Reguladora 
dos Serviços Energéticos

 Intervenção relativa à importância da educação 
para a saúde na área cosmetológica, na ótica do 
consumidor, durante o lançamento da Plataforma do 
projeto de educação para a saúde da utilização de 
produtos cosméticos, Faculdade de Farmácia da Uni-
versidade do Porto

Intervenção na Conferência do XIII Dia do Táxi su-
bordinada ao tema da mudança do modelo atual de 
enquadramento face à evolução tecnológica, AN-
TRAL

Intervenção na Conferência “Como Aumentar a 
Confiança dos Consumidores no Comércio OnLi-
ne”, DNS.PT

Mesa-Redonda sobre “Garantias de Peças e Repa-
rações Automóvel”  , AP Comunicação

Intervenção no Workshop “A Revisão do Quadro 
Regulamentar das Comunicações Eletrónicas”, 
ANACOM

Intervenção na Conferência “Energia Limpa para 
Todos os Europeus” dedicada ao tema “Os Consumi-
dores e a Energia”, ADENE

Intervenção na reunião da Comissão especializada 
de Relações com a Indústria subordinada ao tema 
“Comunicar com impacto e dar poder aos consumi-
dores no mercado do Século XXI” , Centromarca
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Intervenção no Workshop “A Revisão do Quadro 
Regulamentar das Comunicações Eletrónicas”, 
ANACOM

Intervenção nas Jornadas sobre o Regulamento Eu-
ropeu de Dados Pessoais subordinada ao tema Pro-
teção dos dados pessoais dos consumidores: Novos 
desafio, BAD- Associação Portuguesa de Bibliotecá-
rios, Arquivistas e Documentalistas

Intervenção na Iniciativa Portuguesa sobre a Gover-
nação da Internet subordinada ao tema “Confiança 
na internet e GDPR”, ANACOM, APDSI, DNS.PT, FCT, 
IAPMEI e ISOC Portugal

Intervenção na Cerimónia de comemoração do Dia 
Mundial da Alimentação - Juntos contra o sal, Secre-
taria de Estado Adjunto e da Saúde

Intervenção na Conferência “Rotulagem Nutricio-
nal: Os cidadãos e a informação sobre nutrição”, 
Faculdade de Ciências da Nutrição e Alimentação da 
Universidade do Porto

Intervenção no Workshop on Provision of Energy 
Efficiency Informations to Consumers – Itália

Intervenção na 6ª Edição das Jornadas de Empre-
gabilidade, Gabinete de Saídas Profissionais da Fa-
culdade de Direito da Universidade de Lisboa

Intervenção na Conferência “The Digital Single 
Market and Portugal’s Digital Transformation” su-
bordinada ao tema “O Mercado das Telecomunica-
ções: perceber a vertente da procura, Comissão Eu-
ropeia – DG CNECT

Participação no debate do Ciclo de Conferências 
ACAP - “Consumidor do Futuro - quem é, o que pro-
cura?”    Salão Automóvel 2017, ACAP

Intervenção subordinada ao tema “Certificado 
Energético dos Edifícios” no Encontro “Aceleração 
da Eficiência Energética na Habitação Particular”, 
ADENE

Intervenção na Mesa Redonda “A pobreza extrema 
e a exclusão social são uma violação dos direitos hu-
manos!” , EAPN Viana do Castelo – Rede Europeia 
Anti Pobreza

CONSUMARE

A CONSUMARE é a Organização Internacional das 
Associações de Consumidores de países, territórios 
e regiões administrativas de língua oficial portuguesa, 
fundada em Maio de 2014.

A sua Sede social funciona em Lisboa, nas instalações 
da DECO, que tem disponibilizado os meios materiais 
necessários ao desenvolvimento do respetivo plano 
de atividades.

MEMBROS DA CONSUMARE

• Angola - FAAC – Federação Angolana de Asso-
ciações de Consumidores

• Brasil - PROTESTE – Associação Brasileira de 
Defesa do Consumidor

• Cabo Verde - ADECO – Associação para Defe-
sa do Consumidor

• Guiné-Bissau - ACOBES – Associação de Con-
sumidores de Bens e Serviços

• Moçambique - ProConsumers – Associação 
para o Estudo da Defesa do Consumidor

• Portugal - DECO – Associação Portuguesa para 
a Defesa do Consumidor

• São Tomé e Príncipe - ASDECO – Associação 
São-tomense de Defesa do Consumidor

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

A Direção da CONSUMARE é presidida pela DECO e 
integra na Vice-Presidência a PROTESTE – Associa-
ção do Brasil e a ADECO – Associação de Cabo Verde.
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ATIVIDADES REALIZADAS

Formação E-learning
Realizaram-se ao longo do ano 11 Ações de Formação E-Learning, dinamizadas por 11 formadores, 7 técnicos da 
DECO, 1 técnico da ADECO, Associação de Cabo Verde e 1 dirigente da Proteste Brasil (que orientou 3 sessões de 
formação), acerca dos seguintes temas:

AÇÕES DE FORMAÇÃO EM FORMATO E-LEARNING FORMADOR

DIREITOS DOS CONSUMIDORES NA ERA DIGITAL DECO

EDUCAÇÃO DO CONSUMIDOR: ORGANIZAÇÃO 
DE CAMPANHAS DECO

PRÁTICAS COMERCIAIS DESLEAIS Proteste

O PAPEL DAS ASSOCIAÇÕES DE CONSUMIDORES 
NA PROMOÇÃO DO DIREITO À SAÚDE: ADECO

O CASO DE CABO VERDE ADECO 

INQUÉRITOS AOS CONSUMIDORES: METODOLOGIA DECO

SEGURANÇA INFANTIL DECO

DIREITO DE AUTOR/ DIREITO DO CONSUMIDOR Proteste

ÁGUA – USO RACIONAL DECO

HIGIENE E SEGURANÇA ALIMENTAR DECO

DIREITOS DOS PASSAGEIROS AÉREOS Proteste

RECICLAGEM: MOBILIZAR OS CONSUMIDORES DECO

MÉDIA DE PARTICIPANTES NAS FORMAÇÕES E-LEARNING  - 2017

42

47
43

52
45 45 44

40

51
48 45 43

18ª 19ª 20ª 21ª 22ª 23ª 24ª 25ª 26ª 27ª 28ª
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CANDIDATURAS

Ao longo do ano foram submetidas 3 candidaturas 
a projectos apoiados por entidades oficiais, nomea-
damente ao Camões – Instituto da Cooperação e da 
Língua, duas candidaturas, uma delas em parceria 
com o Instituto Marquês Valle Flor, e à Direção Geral 
do Consumidor. 

SÍTIO INSTITUCIONAL 
E INFORMAÇÃO GERAL

O ano 2017 ficou marcado por alterações introduzidas 
no nosso sítio na Internet, tanto a nível do seu grafis-
mo, tornando-o mais perceptível e mais atual, como a 
nível do seu conteúdo, reformulado e atualizado.

Esta remodelação pretendeu incentivar os membros 
a visitar regularmente o nosso sítio na Internet, pro-
curando promover o diálogo e a partilha de conheci-
mentos e iniciativas entre os associados e simultanea-
mente afirmar a importância da defesa do consumidor 
nos Países de Expressão Portuguesa.

CONTACTOS INSTITUCIONAIS

A Direção da CONSUMARE tem realizado inúmeros 
contactos institucionais, destacando-se aso reuniões 
com o Secretário de Estado Adjunto do Comércio, 
Governo de Portugal e a Direção Geral do Consumi-
dor 

A Direção endereçou, ainda, convites para adesão à 
Organização com o estatuto de Observadores a re-
presentantes dos Governos e Administração Pública 
dos Estados Membros da Consumare. 

VIDA ASSOCIATIVA

Ao longo do ano foram mantidos contactos regulares 
por skype ou por e-mail com cada um dos associados. 
Divulgaram-se regularmente pelos associados infor-
mações escritas e temas com interesse para a defesa 
do consumidor nestes países.

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

Conforme definido estatuariamente foi realizada uma 
Assembleia Geral (via skype) que aprovou, entre ou-
tros temas, o Plano de Atividades para 2018. Realiza-
ram-se ainda 2 reuniões de Direção.

RELAÇÕES INTERNACIONAIS

Tem-se estimulado os associados a desenvolverem 
contactos bilaterais com as outras associações mem-
bros da CONSUMARE, sem perder de vista o interes-
se na filiação de cada associado na Consumers Inter-
national.

Os contactos com o grupo fundador da Associação 
de Defesa do Consumidor em Timor Leste intensifi-
caram-se e a Associação, denominada Tane Consu-
midor, alcançou no final deste ano o reconhecimento 
oficial de associação privada de utilidade pública.

O Presidente da Direcção recebeu o Embaixador da 
Comissão Europeia em Timor que pretendia conhe-
cer melhor a nossa organização e reafirmar a sua dis-
ponibilidade e interesse em apoiar a constituição ofi-
cial da Associação de Consumidores de Timor Leste.
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RELATÓRIO 
DAS CONTAS
APRESENTAÇÃO 
DAS CONTAS 

No ano de 2017, a DECO desenvolveu internamente 
todas as tarefas administrativas necessárias, incluindo 
o processamento de vencimentos e respetivos im-
postos, o processamento das vendas e gestão de sto-
cks, com exceção do tratamento contabilístico e do 
trabalho realizado pela Sociedade de Revisores Ofi-
ciais de Contas que continua a auditar as suas contas.
O ano de 2017 não apresentou também novidades de 
carácter contabilístico, final ou declarativo, pelo que 
não se verificaram mudanças substanciais nos méto-
dos de trabalho contabilístico e na apresentação de 
Resultados.

RESULTADOS 
DO EXERCÍCIO 

A Associação apresentou em 2017 um Resultado Lí-
quido do Exercício no valor de 548.347,03 €, o que 
em comparação com o Resultado Líquido do Exer-
cício de 2016, de 552.868,57 €, corresponde a uma 
diminuição de 4.521,54 €. Resultado Líquido do Exer-
cício que incorpora o reconhecimento contabilístico 
de 25% dos resultados da participada Decoproteste, 
o que em 2017 correspondeu a um valor positivo de 
544.532,54 €. 
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Saliente-se porém que estas importâncias não cor-
respondem a dividendos que tenham ou venham a 
ser distribuídos por aquela empresa, uma vez que, os 
seus resultados positivos são inteiramente aplicados 
em ações a favor dos consumidores, não sendo tam-
bém, por outro lado, a cobertura dos eventuais prejuí-
zos exigível à Associação. 

Nessa conformidade, o resultado positivo da Asso-
ciação durante o ano de 2017 foi integralmente apli-
cado nos seus capitais próprios e na diminuição do 
Passivo que passou de 1.087.863,47 € em 2016, para 
716.904,60 € em 2017, em virtude da prossecução 
da amortização do empréstimo bancário referente 
às instalações da Associação, sitas no 5º andar da Rua 
Artilharia Um, nº 79 em Lisboa. 
 

FUNDOS 
PATRIMONIAIS

A conta do Resultado Líquido do Período inclui o 
impacto positivo associado à percentagem de parti-
cipação sobre os resultados positivos da participada 
Decoproteste relativos ao exercício de 2017, no valor 
de 544.532,54 € e a conta de Ajustamentos e Ativos 
Financeiros inclui o impacto negativo associado à 
percentagem sobre os ajustamentos em ativos finan-
ceiros da Decoproteste de 2017, no valor de 2.298,88 
€, decorrente da aplicação do método de equivalên-
cia patrimonial (MEP) para a referida participação 
financeira. Assim os Capitais Próprios passaram de 
3.821.769,68 € em 2016 para 4.367.816,83 € em 2017..

DESPESAS 
DO EXERCÍCIO
 
As Despesas do Exercício de 2017 foram afetadas por 
duas circunstâncias bastante expressivas.  

A alteração do acordo com a Euroconsumers que 
determinou a supressão dos pagamentos relativos 
ao acesso aos estudos e testes disponibilizados por 
aquela entidade e que a DECO utiliza para efeito 
da prossecução da sua atividade informativa. O fim 
deste pagamento representou uma poupança de 
615.000,00€.

 

O apoio da DECO ao desenvolvimento do movimen-
to consumerista em particular nos países de língua 
oficial portuguesa que constitui uma linha de inter-
venção estratégica muito relevante na nossa ativida-
de. A Proteste – Associação Brasileira de Defesa do 
Consumidor de que a DECO é associada fundado-
ra e que constitui a maior associação de defesa dos 
consumidores da América do Sul, encontra-se atual-
mente num processo de reconversão do seu mode-
lo de informação, essencial para a sustentabilidade 
financeira da sua atividade. Nesse enquadramento 
deliberou a DECO fazer a doação de meio milhão de 
euros para apoiar o desenvolvimento do processo de 
digitalização da informação e dos serviços prestados 
pela Proteste. 

Já quanto às Despesas Correntes do Exercício verifi-
cou-se um pequeno aumento do conjunto de todas 
as Despesas Correntes, fruto da consolidação do con-
trolo das despesas que tem vindo a ser observado. 

Saliente-se a que mais expressivamente contribuiu 
para esse efeito, a relativa a taxas e impostos, aten-
dendo essencialmente aos pagamentos do IVA de-
correntes da diminuição da percentagem dedutível 
que, em 2017, se cifrou em 7,91% em função da aplica-
ção do método pró-rata.

Em sentido contrário, verificou-se uma diminuição 
significativa das despesas com rendas e alugueres, 
atendendo ao uso e futura aquisição de instalações 
próprias da Delegação Regional do Ribatejo e Oeste.
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DESPESAS CORRENTES RELEVANTES 2017 2016 DIFERENÇA

ÁGUA E ELETRICIDADE 24.414,28 € 22.728,36 € 1.685,92 €

MATERIAL DE ESCRITÓRIO 7.806,13 € 6.063,60 € 1.742,53 €

COMUNICAÇÕES 
(TELEFONE E CORREIO) 44.197,20 € 39.926,91 € 4.270,29 €

RENDAS E ALUGUERES 
(EXCETO VIATURAS) 12.726,50 € 32.128,31 € -19.401,81 €

SEGUROS (EXCETO TRABALHO) 7.722,53 € 7.830,64 € -108,11 €

DESLOCAÇÕES 
(INCLUINDO ALUGUER DE VIATURAS) 123.033,96 € 116.768,40 € 6.265,56 €

MATERIAL E SERVIÇOS DE LIMPEZA 21.800,09 € 17.715,33 € 4.084,76 €

REPARAÇÃO E ASSISTÊNCIA TÉCNICA 26.760,00 € 27.139,31 € -379,31 €

CONTABILIDADE E AUDITORIA 26.759,07 € 23.700,00 € 3.059,07 €

TAXAS E IMPOSTOS 85.734,89 € 76.122,64 € 9.612,25 €

CUSTOS E PERDAS FINANCEIRAS 1.072,70 € 4.594,24 € -3.521,54 €

TOTAL DESPESAS CORRENTES  
RELEVANTES 382.027,35 € 374.717,74 € 7.309,61 €
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VENDAS, EXISTÊNCIAS 
E AJUSTAMENTOS

O funcionamento de um programa específico de fa-
turação, tanto na Sede como nas Delegações Regio-
nais, continua a permitir um controlo eficaz sobre as 
contas de Clientes, sobre as estatísticas de Vendas e 
sobre a gestão dos stocks. 

As contas correntes de Clientes têm a sua devida cor-
respondência nas contas da Contabilidade, do mes-

mo modo que a soma dos inventários efetuados em 
cada local corresponde ao total da conta de Existên-
cias da Associação. 

De referir, à semelhança de outros anos, que a altera-
ção da politica de vendas da Decoproteste, fez com 
que em stock permaneçam apenas materiais, cuja 
venda, a ser efetuada, será abaixo do preço do custo, 
servindo exclusivamente como forma de promoção 
da Associação e das suas atividades, sendo muitos da-
dos como oferta a Escolas e outras Instituições, não 
revertendo qualquer lucro para a DECO. 

VENDAS E EXISTÊNCIAS 2017 2016 DIFERENÇA

EXISTÊNCIAS INICIAIS 29.188,40 € 28.032,05 € 1.156,35 €

TOTAL DAS VENDAS 37,80 € 1.765,32 € -1.727,52 €

CUSTO DOS MATERIAIS VENDIDOS 19,74 € 932,13 € -912,39 €

EXISTÊNCIAS FINAIS 29.168,66 € 29.188,40 € -19,74 €

AJUSTAMENTO PARA DEPRECIAÇÃO  
DE EXISTÊNCIAS 29.168,66 € 29.188,40 € -19,74 €
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OS ATIVOS FIXOS 
(IMOBILIZADO)

As variações positivas das rubricas do Imobilizado 
refletem os incrementos resultantes dos processos 
aquisitivos considerados necessários para uma efi-
ciente prossecução das atividades da Associação.

A variação mais significativa encontra-se registada na 
rubrica “Terrenos e edifícios” e respeita às obras rea-
lizadas nas novas instalações da Delegação Regional 
do Ribatejo e Oeste.

ATIVOS FIXOS (IMOBILIZADO) 2017 2016 DIFERENÇA

TERRENOS E EDIFÍCIOS 3.302.566,26 € 3.246.784,96 € 55.781,30 €

MOBILIÁRIO 165.110,93 € 157.622,97 € 7.487,96 €

EQUIPAMENTO INFORMÁTICO 186.702,47 € 172.831,97 € 13.870,50 €

PROGRAMAS DE COMPUTADOR 155.295,79 € 151.619,47 € 3.676,32 €

EQUIPAMENTO DE COMUNICAÇÃO 39.978,69 € 35.076,13 € 4.902,56 €

EQUIPAMENTO BÁSICO 102.012,29 € 100.280,96 € 1.731,33 €

EQUIPAMENTO DIVERSO 34.319,38 € 31.075,66 € 3.243,72 €

TOTAL ATIVOS FIXOS 3.985.985,81 € 3.895.292,12 € 90.693,69 €

CUSTOS 
COM O PESSOAL
 
No ano de 2017 registaram-se variações importan-
tes relativamente à rúbrica do Pessoal e no total das 
despesas daí decorrentes, muito embora, no cômpu-
to geral, o incremento de custos daí resultante tenha 
sido muito ténue. Na generalidade observou-se uma 
ligeira e transitória diminuição do número de traba-
lhadores do Quadro de Pessoal, uma vez que, foi ex-
pressivo o número daqueles que, por razões várias, 
deixaram de integrar os quadros da DECO.

Assim, as principais variações dos custos refletem a 
contratação de novos recursos, designadamente em 
substituição de antigos colaboradores e as indemni-
zações e compensações pagas a estes últimos, assim 
como os subsídios de férias já vencidos e os propor-
cionais dos subsídios de férias e de Natal.

Saliente-se ainda a variação na rubrica “Equipamen-
to informático”, respeitante a aquisições, repartidas 
pela Sede e por todas as Delegações Regionais, de 
hardware mais recente e adaptado às necessidades 
dos serviços, de acordo com o plano de substituição e 
modernização do parque informático em vigor.
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CUSTOS COM PESSOAL 2017 2016 DIFERENÇA

VENCIMENTOS 1.070.233,32 € 1.064.512,65 € 5.720,67 €

SUBSÍDIOS DE REFEIÇÃO 133.783,35 € 116.127,49 € 17.655,86 €

SUBSÍDIOS DE NATAL E FÉRIAS 170.712,68 € 158.392,28 € 12.320,40 €

ABONOS PARA FALHAS 1.503,41 € 1.389,11 € 114,30 €

HORAS EXTRAORDINÁRIAS 0,00 € 0,00 € 0,00 €

PRÉMIOS E GRATIFICAÇÕES DIVERSAS 26.511,83 € 21.652,56 € 4.859,27 €

ENCARGOS SOCIAIS 287.380,60 € 288.913,13 € -1.532,53 €

SEGURO ACIDENTES TRABALHO 5.639,45 € 5.437,86 € 201,59 €

MEDICINA NO TRABALHO 863,29 € 6.076,94 € -5.213,65 €

INDEMNIZAÇÕES E COMPENSAÇÕES 5.979,91 € 46.696,68 € -40.716,77 €

OUTROS CUSTOS COM PESSOAL 58.813,12 € 54.360,36 € 4.452,76 €

TOTAL CUSTOS PESSOAL QUADRO 1.761.420,96 € 1.763.559,06 € -2.138,10 €

ESTÁGIOS PAGOS PELO IEFP -9.973,37 € -10.780,55 € 807,18 €

CUSTOS LÍQUIDOS PESSOAL QUADRO 1.751.447,59 € 1.752.778,51 € -1.330,92 €

AVENÇAS E HONORÁRIOS 44.063,50 € 35.564,02 € 8.499,48 €

TOTAL CUSTOS COM PESSOAL 1.795.511,09 € 1.788.342,53 € 7.168,56 €

De salientar ainda o aumento dos custos com o subsí-
dio de refeição em resultado da atualização do respe-
tivo valor e dos encargos com avenças consideradas 
necessárias para uma eficaz resposta a solicitações 
várias. 
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AS CONTAS
DE PROVEITOS

As contas de Proveitos registaram alterações signifi-
cativas em comparação com o ano anterior, designa-
damente quanto às quotizações dos associados, veri-
ficando-se uma diminuição de 323.885,05 €. 

Quanto aos projetos, refira-se, uma vez mais, que se 
adotou a deliberação da Assembleia Geral de aprova-
ção de contas do exercício de 2010 que determinou a 
contabilização das receitas de projetos não apenas no 
período de encerramento e apresentação de contas 
finais mas sim durante todos os anos em que o projeto 
decorra, o que determina que os recebimentos aca-

bem por não corresponder às receitas dos projetos, 
uma vez que, estas apenas são consideradas no mes-
mo período em que ocorrem as respetivas despesas. 
Nessa conformidade, registou-se um decréscimo das 
receitas totais referentes a projetos, sendo que, em 
2017 encerraram-se os projetos Concurso Site Star IV, 

Mundo-ON, Chef Fish e O Essencial sobre a Econo-

mia Pessoal.

Já as receitas referentes aos Protocolos com Câmaras 
Municipais e Juntas de Freguesia tiveram um acrésci-
mo em relação ao ano de 2016, fruto essencialmente 
da prossecução da ação das Delegações Regionais 
que têm conseguido celebrar novos protocolos e rea-
tivar protocolos antigos. 

QUOTAS DE ASSOCIADOS 2017 2016 DIFERENÇA

QUOTAS DE ASSOCIADOS 3.321.646,35 € 3.645.531,40 € -323.885,05 €

TOTAL QUOTAS DE ASSOCIADOS 3.321.646,35 € 3.645.531,40 € -323.885,05 €

OUTRAS RECEITAS 2017 2016 DIFERENÇA

PROJETOS NACIONAIS 72.612,73 € 89.400,34 € -16.787,61 €

PROJETOS COMUNITÁRIOS 7.931,31 € 9.945,26 € -2.013,95 €

AÇÕES DE FORMAÇÃO 9.641,63 € 10.385,21 € -743,58 €

PROTOCOLOS COM CÂMARAS 
MUNICIPAIS 167.622,30 € 151.690,75 € 15.931,55 €

TOTAL OUTRAS RECEITAS 257.807,97 € 261.421,56 € -3.613,59 €
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PROPOSTA DE APLICAÇÃO 
DE RESULTADOS

O Resultado Liquido do Exercício é de 548.347,03 €. 
Propõe-se a transferência para Resultados Transita-
dos no montante de 548.347,03 €.

CONSIDERAÇÕES
FINAIS

A Associação Portuguesa para a Defesa do Consumi-
dor – DECO tem a sua situação fiscal totalmente regu-
larizada, sendo que todos os impostos e contribuições 
para a Segurança Social estão integralmente pagos e 
em dia. O processamento de salários e pagamento de 
impostos é efetuado por pessoal interno, enquanto 
que a contabilidade é assegurada por um Contabilis-
ta Certificado externo. As suas Contas são analisadas 
pelo Conselho Fiscal e auditadas e certificadas por 
um Revisor Oficial de Contas, conforme parecer e 
certificação que se anexam ao presente relatório.

Lisboa, 31 de Março de 2018

A Direção
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RELATÓRIO 
DAS CONTAS
DEMONSTRAÇÕES 
FINANCEIRAS
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WWW.DECO.PROTESTE.PT   

Sede

Rua Artilharia Um, 79 – 4º
1269-160 LISBOA
Tel. 213 710 200 
E-mail: decolx@deco.pt

DELEGAÇÕES REGIONAIS DA DECO

Minho

Avenida Batalhão Caçadores 9, 279
4900-341 VIANA DO CASTELO
Tel. 258 821 083 
E-mail: deco.minho@deco.pt

Norte

Rua da Torrinha, 228 H, 5º
4050-610 PORTO
Tel. 223 391 960
E-mail: deco.norte@deco.pt

Centro

Rua Padre Estevão Cabral,
79-5º Sala 504
3000-371 COIMBRA
Tel. 239 841 004 
E-mail: deco.coimbra@deco.pt

Ribatejo e Oeste

Rua Eng.º António José
Souto Barreiros Mota, 6 L, 
2000-014 SANTARÉM
Tel. 243 329 950
E-mail: deco.santarem@deco.pt

Alentejo

Travessa Lopo Serrão, 15 A R/C
7000-629 ÉVORA
Tel. 266 744 564 
E-mail: deco.evora@deco.pt

Algarve

Rua Dr. Coelho de Carvalho, 1C
8000-322 FARO
Tel. 289 863 103 
E-mail: deco.algarve@deco.pt


