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I. Relatérid

Descubra a mensagem do
Presidente da Direcdo,
Luis Silveira Rodrigues




1. Mensagem do Presidente

2021 foi um ano de mais um final de mandato da Dire¢do da DECO. Foi um
mandato muito marcado pela pandemia do Covid-19 e pela necessidade de
reorganizar a associagdo de forma a responder ndo s6 as necessidades e
alteragdes provocadas pela pandemia, mas também as profundas
transformagbes que resultam das transi¢cdes digital e ecolégica e que se
traduzem na eclosdo de negécios disruptivos, na crescente concorréncia
em areas tradicionais da nossa intervengdo e numa significativa mudanca
dos interesses e das necessidades dos consumidores.

O ano que passou ainda se caracterizou pelas restricdes resultantes da
pandemia, nomeadamente, no que diz respeito a deslocagdes, atendimento
pessoal, organizagao de eventos presenciais. Foi também um ano em que
se consolidaram a estratégia do trabalho hibrido, a organizagéo de reunides
e eventos em formato digital com um maior e melhor aproveitamento do
potencial das plataformas digitais e a reorganizagdo da estrutura
profissional da DECO.

Apesar das restricoes, a DECO, através das suas varias atividades, esteve
sempre com os consumidores. Esteve com o0s consumidores na
Informagao, na Representacdo, na Formagado e na Educagdo e, também
nas Regides onde, inclusivamente, aumentou a sua presencga a nivel local
com a celebragcédo de novos protocolos. Hoje sao cerca de 70 os pontos de
apoio ao consumidor da DECO espalhados pelo territério nacional.

Respondemos aos novos desafios com novas iniciativas e com novos
instrumentos. Em 2021 a associagao reforgou a sua presenga no ambiente
digital quer através do site quer através das redes sociais. Em julho de 2021
abriu uma linha de WhatsApp para responder aos pedidos dos
consumidores, em seis meses, foram respondidos quase 2.000 pedidos de
informagdo. Reforcou igualmente o trabalho ao nivel do consumo
sustentavel com varias iniciativas quer para as escolas quer para os
consumidores em geral e o trabalho desenvolvido pelos Gabinete de

Aconselhamento de Energia através do qual apoiou mais de 1.000
consumidores. Para além destas iniciativas os varios Departamentos da
DECO continuaram a desenvolver o extraordinario trabalho que realizam
nas suas varias vertentes. Estas atividades permitiram que os
consumidores que beneficiaram do apoio da DECO poupassem, em 2021,
cerca de dois milhdes de euros! Merece também um realce especial o
excelente trabalho desenvolvido junto dos jovens seja através das escolas
seja através dos DECO Changers.

Temos consciéncia de que o mundo é cada vez mais global e que apesar
da pandemia e, mais recentemente da guerra na Ucrania, a resolugdo dos
problemas dos consumidores passa cada vez mais pela conjugacao de
esforgos das organizagdes de consumidores a nivel europeu e mundial. Por
isso, a nivel internacional a DECO reforgou o seu papel no BEUC e na
Consumers International e manteve a sua colaboracdo com a
Euroconsumers, com a Consumare e o apoio a TANE Konsumidor. Manteve
igualmente as suas representagcbes no Comité Econdmico e Social
Europeu, no Consumer Protection Advisory Group e nos varios grupos de
trabalho que funcionam junto da Unidao Europeia.

O relatério de atividades agora apresentado espelha bem a amplitude do
trabalho realizado pela DECO em 2021 e a exceléncia da equipa de
profissionais que, no dia a dia, asseguram que a associagdo cumpre a sua
missao de estar onde os consumidores dela precisam.

O Presidente da Direcao

Luis Silveira Rodrigues
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2. O ano em destaque

No ano de 2021, a DECO desenvolveu as varias iniciativas que estavam
delineadas no seu plano de atividades, bem como continuou o seu trabalho
de analise e reagdo aos temas da atualidade que preocupavam os
consumidores portugueses durante o segundo ano da pandemia Covid-19.

Queremos o Ambiente
como um Direito dos
Consumidores

Linha de
WhatsApp

Fim do Bloqueio

Geografico nas
Regides Autonomas

Autarquicas 21-25:
nova agenda do
consumidor para
as regides

Cobranca Inesperada
da Taxa de Ocupacgdo
do Subsolo
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CONSUMER PRO - os
Consumidores e a
Sustentabilidade

Lives: Aquecer
sem empobrecer

Campanha “Tem
dificuldades em

pagar as contas?”

DECO torna-se um
conciliador do
SISPACSE

Protocolo com os Grupo de Jovens
Servicos Sociais da DECOCHANGERS

PSP
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3. A Voz do Consumidor

318 000

Os associados, a nossa razio de ser.

Atualmente, a Associagdo conta com 318 800 associados. A DECO ¢
uma associagao privada de utilidade publica sem fins lucrativos que tem a
sua sede em Lisboa e esta representada em todo o territério nacional por
7 estruturas regionais: Minho, Norte, Centro, Ribatejo e Oeste, Alentejo,
Algarve e Madeira. A DECO foi fundada em 1974, sendo a principal
referéncia em Portugal na defesa dos direitos dos consumidores.

A DECO desenvolve as suas atividades em prol dos seus associados,
garantindo-lhes o acesso direto e sem custos a diversos servigos,
podendo, aqueles ainda beneficiar de inumeras e diversas vantagens.
Para o efeito, os associados podem obter informagédo e apoio juridico
sobre questbes relacionadas com o consumo, bem como o
aconselhamento em situagbes de protecdo financeira e especial
vulnerabilidade econémica ou de sobre-endividamento.

Tendo em conta que a Associagdo tem o estatuto de utilidade publica,
todos os consumidores, ainda que nao associados, podem recorrer aos
mesmos servigos, cumprindo assim a sua missdo para toda a
comunidade.

)

A nossa Misséo

A missédo da DECO ¢ defender os direitos e os legitimos interesses dos
consumidores, garantir o respeito pelo cumprimento dos mesmos e
contribuir para a resolugédo dos seus problemas enquanto consumidores.
Somos a voz dos consumidores! Trabalhamos diariamente para garantir
que os consumidores tém acesso a informagao adequada para tomarem
decisdes livres e conscientes, para poderem adquirir bens e servigos de
qualidade que n&o coloquem em risco a sua saude e seguranga e para
terem acesso a uma justica célere, eficaz e acessivel.

A Nossa Visdo
Defender e empoderar os consumidores na transigdo para uma

economia circular e digital, na valorizagdo do ambiente e na promogao
de uma sociedade mais justa, inclusiva e sustentavel.

O nosso propdsito

Apoiar e acompanhar todos os consumidores, estando atentos aos
assuntos, modelos e praticas que colocam os seus direitos em causa.

2021 | Relatério de Atividades e Contas




.
d o

2021 | Relatério de Atividades e Contas 9



Contexto Internacional

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

A DECO integra ainda a Consumers International a
EUROCONSUMERS e a CONSUMARE.

Estrutura Organica

Orgaos sociais

A DECO tem como 6rgaos sociais a Assembleia Geral, a Direcdo Nacional e
o Conselho Fiscal.

A Assembleia Geral, 6rgdo soberano da Associagao, é constituida por todos
os associados admitidos hd mais de um ano e no pleno gozo dos seus
direitos sociais. E da sua competéncia a eleigdo dos titulares dos 6rgdos
sociais da Associagdo, em reunido especialmente convocada para esse fim.

A Diregdo Nacional é o o6rgao nacional que define a estratégia da
Associacdo e orienta todas as atividades que lhe sdo delegadas pela
Assembleia Geral, reunindo com uma periodicidade mensal. Cabe a Direcao
Nacional eleger a Comissdo Executiva, 6rgdo que tem como fungao
assegurar a gestdo corrente da Associagdo e deliberar sobre matérias
delegadas por aquela.

O Conselho Fiscal é o 6rgao que tem como fungao fiscalizar as contas e a
atividade financeira da Associacdo, sendo também eleito pela Assembleia
Geral.

Eleicoes de corpos sociais

Em 2021, realizaram-se as eleicbes das Delegacdes do Centro e Algarve
para o triénio 2022-2024.
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As nossas estruturas regionais

As delegacdes e estruturas regionais existentes visam dar maior
proximidade entre os consumidores e os servigos da DECO, assegurando a
informacao, educacéo, formacéao e representagdo daqueles a nivel regional.

Estas estruturas informam e apoiam os consumidores das suas regides,
estimulando a mobilizacdo das populagbes, potenciando o dialogo e a
colaboracdo com os agentes locais, promovendo a cooperagdo com oS
meios de comunicagdo social e regional e desenvolvendo iniciativas que
permitam a identificacao e a avaliagado de questbes regionais de consumo.

Até ao ano de 2021, a DECO tem 62 protocolos de colaboracdo com
autarquias, municipios, fundacdes e programas de agéo social, na 6tica da
proximidade para com aqueles que nos procuram. Combinados com a Sede
e Estruturas Regionais, podemos afirmar que sdo 70 pontos de contactos
permanente com os consumidores.

70 PONTOS

DE CONTACTO
PERMANENTE COM O

CONSUMIDOR
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Organigrama da DECO

A DECO é composta por uma equipa dindmica, com 75 trabalhadores,
entre os quais 61 sdao mulheres e 14 sao homens, que compdem uma
equipa altamente qualificada de especialistas que esta organizada na
seguinte estrutura hierarquica:
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4. Conquistas

Mais um ano de conquistas

Ja sdo 48 anos de iniciativas, atividades, momentos e ac6es pensadas para
informar, representar, defender e apoiar os consumidores portugueses:

Criagédo do projeto
DECO Escolas

Inicio da

T° lei de Defesa do A SR
Regionalizacido

Consumidor

Programa TV Gato Criagdo da Editora Protesto com a
por Lebre EDIDECO Portugal Telecom

Filiagcdo
Internacional

Descubra a timeline

completa das conquistas
em deco.pt
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DECO

JOoveM

Nasce a
Ceriménia de 25 DECO Jovem
anos da DECO

2004

Criagédo do
GASDECO

Protesto com a . :
. Fim do Bloqueio
Portugal Telecom 1° Leilo da Energia Ciclo de Debates DECO Madeira q

Geografico nas

de Consumo llhas

2014

2009 2019

Peticdes Celebragdes dos 40

Conferéncia
Anos

Internacional da
Justica Ambiental

Grupo de Jovens
DECOCHANGERS
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5. Sempre Consigo na Informacao

Informacgédo Editorial

A tiragem das publicagdes DECO Proteste em 2021 foi a seguinte:

270 000

293 000
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5. Sempre Consigo na Informacao

Informagdo nos Meios de Comunicagdo
Social

Resultados Mediaticos

O ano em analise foi, tal como 2020, muito marcado pela pandemia da
doenca covid-19. As intervenc¢des mediaticas centraram-se, na sua maioria,
no tema das dificuldades financeiras das familias portuguesas. Neste
grande tema, destacamos como comunicagdes principais, ndo s6 pelo
elevado numero de recortes atingido, mas sobretudo pela qualidade e
inovacéo (ex. dossié video do GPF) as relativas as moratérias dos créditos,
o regime extraordinario dos servigos publicos essenciais (SPE) + o aumento
da fatura da energia e ainda as viagens (cancelamento, reagendamento e
reembolso).

Temas mais mediaticos
Balango 2020: Cerca de 400 mil consumidores procuraram os servigos
da DECO

Comunicagéo divulgada através de comunicado de imprensa com embargo.
Conteldo retratava os setores e reclamagdes apresentados pelos
consumidores em ano de pandemia. Recolheram-se 242 noticias:

Distribuicdo mediatica da Noticia “Balanco 2020: 400 mil consumidores”

Imprensa digital |, 113
imprensa escrita [ NN 18
racio G 7
Televisso N -

Balango 2020: GPF apoiou as familias portuguesas em tempos de
pandemia

A comunicagéo foi divulgada através de exclusivo partilhado com LUSA +
LUSA Radio, grupo GLOBAL MEDIA (DINHEIRO VIVO + DN + JN) e Radio
Renascencga. Recolheram-se 205 noticias:

Distribuicido mediatica da Noticia “Balanco 2020: GPF”

imprensa cigicsl - I ©
Imprensa escrita [ NN 15
radio NN S
Televiszo NN 55

Destaques

Os efeitos da pandemia na saude financeira dos consumidores
foram dramaticos. As comunicacbes sobre a questdo mereceram
especial atencdo dos meios.

Fim das moratoérias

Respondendo a atualidade, a
DECO, através do seu Gabinete de
Protecédo Financeira (GPF), prestou
centenas de  declaragbes a
imprensa que resultaram numa
cobertura  mediatica de 188
noticias.
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5. Sempre Consigo na Informacao

Campanha “Tem dificuldade em pagar as contas?”

A proposito do més da poupanga
(outubro), foi publicado um dossié
sobre as dificuldades financeiras das
familias, incluindo 3 videos e um guia
digital. A comunicagédo externa desta
campanha resultou em 151 noticias.

Faturas de energia aumentam tempo de pandemia

No primeiro trimestre de 2021 os pedidos
de ajuda recebidos na DECO sobre a
faturacdo de energia aumentaram 61%,
face ao mesmo periodo de 2020. Era
urgente informar os  consumidores,
promovendo o apoio do Gabinete de
Aconselhamento de Energia. Foram
recolhidas 144 noticias.

Agenda do Consumidor 21-25 para as Autarquicas

Tradicionalmente, a divulgacdo dos cadernos reivindicativos ndo é bem
acolhida pelos meios. Este ano experimentou-se uma estratégia diferente.
Preparou-se um texto muito conciso, centrado em 4 prioridades, e partilhou-
se a assessoria de imprensa e as declaragdes com a DECO Norte. A
cobertura mediatica ultrapassou largamente essa tradi¢gdo: 112 noticias.

Resultado global

A cobertura mediatica de 2021 foi de 13 867 recortes de imprensa (valor
conjunto DECO Proteste), o que se traduz num crescimento de 10,79%
resultados mediaticos face ao ano transato.

Comparacdo anual da Cobertura Mediatica

Comparando os totais parciais, verificou-se uma subida em todos os tipos
de meio de comunicagdo social, destacando-se o aumento de intervengdes
nas imprensas digital e escrita: 596 e 336 respetivamente.

Distribuicdo da cobertura mediatica por formatos dos OCS

+61

3609 3670 .|.2'|8

- M
Imprensa escrita Imprensa digital Radio Televisao

= 2020 m2021
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5. Sempre Consigo na Informacao

Parcerias Mediaticas

Em 2021, o numero de colaboragdes regulares diminuiu ligeiramente, fruto
do encerramento de alguns meios de comunicagdo regional e local,
nomeadamente jornais impressos e radios. Assim, a DECO neste ano
assegurou 150 parcerias, o que se traduz numa quebra de 6,83%.

Distribuicdo do N° de Parcerias por Formatos dos OCS

. 26
| Digital
Imprensa Escrita 56
Regional 64
Imprensa Escrita 5
Nacional 3
. . 59

Radio Nacional I

Radio
Internacional

= ==
(.NN NN

Televisao

m 2021 ®=2020
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5. Sempre Consigo na Informacao
Informagdo no meio digital

www.deco.pt

Para a prossecugao da sua missédo, a DECO marcou a divulgagao das suas
iniciativas, posi¢des, comunicados e artigos no seu sitio oficial web. Em
2021, o destino deco.pt angariou 60 583 visitas de 49 253 utilizadores. A
pagina mais vista é sem duvida a homepage, seguida da péagina dos
servigos da DECO (deco.pt/sempre-consigo) que organiza os formatos e
servigos de apoio ao consumidor.

www.gasdeco.net

O Portal GAS DECO continua a ser o principal meio de divulgagdo de
atividades e de noticias sobre o consumidor economicamente desprotegido,
fortemente relevante. No ano de 2021 registaram-se 115 750 visitas por um
conjunto de 93 921 utilizadores.

Em termos de acessos as péaginas, o primeiro conteudo mais acedido pelos
consumidores é o artigo de literacia financeira sobre a prescri¢cao de dividas
as Financgas, seguida naturalmente da homepage, porta de entrada no
portal e em terceiro lugar, mais um artigo de literacia financeira sobre as
dividas na Seguranga Social.

www.decoforma.pt

Ja no que diz respeito ao sitio oficial web do programa de formacao da
DECO, o ano de 2021 foi um ano de progressao. O site www.decoforma.pt
registou um total de 12 598 visitas de 5 528 utilizadores.

Naturalmente, a pagina com mais visitas é a pagina inicial de entrada no

site. Ndo obstante e na mesma linha dos projetos de formagao organizados
para parceiros, as paginas mais visitadas acabam por ser as paginas de
sites criadas para a divulgagdo e angariagdo ativa de formandos
interessados.

www.decojovem.pt

Para divulgacdo das atividades, campanhas e iniciativa junto da
comunidade educativa, o site DECOJovem continua a ser o meio de
comunicagdo mais utilizado. O site recebeu 70 105 visitas de 32 405
utilizadores e contou com 99 717 visualiza¢6es de pagina.

Os projetos € as atividades também foram divulgados nas redes sociais da
DECOJovem, com 677 publicagées no Facebook, Instagram Twitter e
Youtube.

Numero de Seguidores nas Redes Sociais da DECOJovem e Numero de Publica¢des por Rede Social

250

200

150

100

50

o

H Youtube

HTwitter

B Facebook

H [nstagram
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5. Sempre Consigo na Informacao
A DECO nas Redes Sociais

No ano de 2021, a DECO continuou a sua estratégia de proximidade com
os consumidores no digital. Esse ano foi marcado por um trabalho de
continuagdo com a publicacdo de conteldos informativos que alimentam
diariamente os canais oficiais bem como o lancamento das varias
campanhas assinaladas no Plano de Atividades da Associagdo, no mesmo
ano.

No sentido de fazer crescer a comunidade digital de seguidores da DECO
foi desenvolvida uma estratégia criativa de captagdo de seguidores e
consumidores interessados com a criagdo de campanhas publicitarias em
Facebook Ads e Google Ads que conseguiram alcangar um total de 1
350 000 pessoas.

Evolucdo da distribuicdo do n° de Seguidores (%) por Rede Social

151 288 68

2020
2021

HFacebook ®Linkedin ®Instagram
W Twitter mYoutube

mFacebook  mInstagram  mLinkedIn
mTwitter mYoutube

Durante o ano de 2021, os canais de comunicag¢do digital da DECO
registaram um aumento significativo face ao ano anterior, tendéncia que vai
permanecer no ano de 2022. Em termos de conteudos, verificou-se um total
de 1 318 publicagbes em todas as redes sociais da Associagdo, que
resulta numa média de 25 publicagdées por semana. No que toca as
interagdes, a rede social onde ocorre mais interagdo com as audiéncias é o
Facebook, seguida do Instagram e o Twitter.
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Distribuicdao do n° de publicacdes por Rede Social

389
400 380

W Facebook W Twitter H LinkedIn M Instagram mYoutube

Distribuicao do n° de interacoes (%) por Rede Social

m Facebook
B Instagram
m LinkedIn
m Twitter

H Youtube

DECOPODe

Em 2021, a DECO continuou a preparar e desenvolver
DECOPODe, um podcast de histérias, emogdes, percursos e de
reflexdes em torno do Consumo. O DECOPODe centra-se em
conversas com diferentes convidados que partilham a sua visdo
sobre os desafios atuais da sociedade de consumo, enquanto
consumidores e cidadaos. Tendo inicio em margo de 2021, foram
gravados e partilhados 18 episédios até ao final do ano, atingindo
cerca de 2 688 ouvintes.

Em cada episdédio falamos com um convidado, explorando a sua
visdo, 0 seu percurso e alguns temas de consumo. Ao mesmo
tempo, estas conversas sdo um exercicio de cidadania, geradoras
de mudanga, com o objetivo de colocar questdes: Qual o poder dos
consumidores? E como pode a DECO intervir e sensibilizar?
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N III
N



5. Sempre Consigo na Informacao

Informac¢do ao consumidor

A DECO presta informagéo juridica presencial, telefonica, escrita e através
de meios telematicos sobre as questbes relativas aos direitos dos
consumidores, em diferentes areas, encontrando-se a mesma disponivel
na sua sede em Lisboa e nas sete estruturas regionais.

Através do formulario no site a DECO recebeu o contacto de 1 884
consumidores, solicitando informacgao sobre os seus direitos, denunciando
situagdes lesivas dos seus legitimos interesses e requerendo a intervencao
da DECO para a resolugdo do seu conflito de consumo.

Em julho de 2021 a DECO criou uma linha WhatsApp (+351 966 449 110)
que visa responder rapida e eficazmente aos consumidores sobre diversas
questdes de consumo que se colocam no quotidiano, € que os mesmos
pretendem ver esclarecidas de forma simples e direta. Na linha WhatsApp,
em cerca de seis meses, foram prestadas 1 778 informagoes.

A DECO dispde ainda de um servico de informacgdo escrita, telefénica
acessivel a todos os associados, através do qual presta informagéo juridica
e técnica sobre todas as questbes abordadas nas publicacbes da sua
editora DECO PROTESTE.

O Servigo de Informacgdes dispde de atendimento personalizado, telefonico
e escrito, especializado em diversas tematicas, como direito do consumo,
duvidas sobre créditos, duvidas sobre condominio, duvidas sobre testes e
produtos, linha saude com direitos, investimentos e todas as tematicas
abordadas nas publicagdes — Proteste, Dinheiro & Direitos, Teste Saude e
Proteste Investe, bem como nos diversos guias publicados.

J€ CONTactos.

Distribuicdo do N° de Contactos (%) nos novos

formatos de atendimento ao consumidor

B Formulario de
Contacto em site

B Linha de WhatsApp
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5. Sempre Consigo na Informacao

A informacgdo ao consumidor

A DECO presta também informagéo individualizada, aconselhamento em
situagdes de sobre-endividamento e de orientacdo econémica, de forma
acessivel, sigilosa e direcionada a todos.

O pedido de informagdo do consumidor pode chegar ao GPF no
atendimento pessoal ou através de consultas realizadas em Zoom ou
Skype, na sede e delegagdes), no atendimento telefénico (centralizado na
sede e delegagdo norte) ou por e-mail, carta ou através do portal do
GAS/GPF - www.gasdeco.net - e é imediatamente dada resposta ao
consumidor no proprio dia, podendo ser recolhida informagédo para
acompanhamento e aconselhamento posterior.

Atendimento
Telefonico

Atendimento
Presencial

Endereco

re On-line
Eletronico

gasdeco.net

Desde o inicio da pandemia que se tem vindo a reforgar a informagao em
matéria de apoios existentes para as familias economicamente vulneraveis.
Com o agravar ou mesmo com a rutura da situagao financeira das familias
provocada pela pandemia, foram muitas as que necessitaram de
informagdo para colmatar necessidades basicas e sobre o acesso a
resposta social existente (disponibilizagdo de diversos bens como
alimentos, vestuario, téxteis para a casa, brinquedos, mobiliario, entre
outros).

Atento o agravamento da situagdo financeira de muitas familias, e
atendendo ao peso que o valor da renda tem nos seus orgamentos
familiares e estar causa a habitacdo das familias, reforcamos a informacgao
no que concerne aos apoios que foram criados, nomeadamente os
empréstimos nos ambitos de medidas de apoio extraordinario covid19.

Em 2021, recebeu 30 000 pedidos de familias, a quem prestou
informacao/aconselhamento financeiro.

As principais causas das dificuldades financeiras identificadas pelas familias
que nos pedem ajuda sdo as seguintes:

Distribuicdo dos motivos dos consumidores nos

contactos para obter apoio do GPF (%)

B Desemprego

H Perda de
Rendimentos

H Baixa Médica

B Penhora de
Rendimentos

As familias, em regra, pretendem saber como podem renegociar as suas
responsabilidades de crédito (52%) com o objetivo de tentar reequilibrar o
seu orgamento familiar.
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Gabinete de Aconselhamento de Energia (GAE)

Através do recente Gabinete de Aconselhamento de Energia, criado no
ambito do Projeto Solugbes para Combater a Pobreza Energética (STEP),
financiado pelo programa Horizonte 2020 da Uniao Europeia (UE), e que
tem como objetivo desenvolver solugbes para ajudar os consumidores a
mitigar a pobreza energética, a DECO, através dos seus Conselheiros de
Energia, apoiou 1 029 consumidores.

Este apoio foi prestado a consumidores em situagao de pobreza energética,
nomeadamente acerca de faturas elevadas e dificuldades em cumprir esses
pagamentos, duvidas relacionadas com contratos e tarifarios, habitos de
consumo que visam melhorar a eficiéncia energética das suas casas e
melhorar o conforto térmico das mesmas, bem como diversos mecanismos
de apoio aos consumidores.

Distribuicdo dos motivos que levam os consumidores

a procurar apoio do GAE (%)

B Comércio Eletrénico

B Arrendamento

m Condominio

H Eficiéncia Energética

Destes mecanismos, destacam-se o Programa Vale Eficiéncia e o
Programa Edificios Mais Sustentaveis, ambos geridos pelo Fundo
Ambiental, sobre os quais a DECO prestou aconselhamento personalizado
e detalhado aos consumidores sobre requisitos e formalidades para a
presentarem as suas candidaturas.
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Os projetos para o consumidor

Projeto Europeu STEP

O projeto STEP (Solutions to Tackle Energy Poverty), financiado pelo
Horizonte2020, focado na informacdo, formacdo e representagcdo dos
consumidores, permitiu criar o Gabinete de Aconselhamento de Energia,
conhecer o nivel de pobreza energética dos consumidores portugueses;
identificar os problemas associados a este conceito, e promover parcerias
com organizagcbes de cariz social e Municipios que assumem um papel
fundamental no combate a este flagelo mundial, cuja tendéncia,
lamentavelmente, é agravar-se.

Apesar de este ter sido um ano ainda marcado pela pandemia provocada
pela COVID-19, com as consequentes limitagcbes dai decorrentes, ainda
assim a DECO alcangou mais de 1 000 consumidores.

Em todo o pais foram realizados 37 workshops, “Passar Frio Nao é
Normal” e “Consumir Energia com Eficiéncia” que contaram com a
participacdo de 602 consumidores vulneraveis. Para esse efeito, a DECO
contactou a rede de parceiros da area da agao social dos Municipios bem
como varias organizacdes de cariz social como a Caritas, a Rede Europeia
Anti-Pobreza, a Associagdo de Familias Numerosas, a REFOOD entre
outros.

De forma a reforgar o trabalho em rede e a mitigar os efeitos decorrentes da
pobreza energética em Portugal, a DECO promoveu varias agdes de
formagéo para Conselheiros de Energia que envolveu 144 técnicos de
diferentes organizagdes, conselheiros de energia ao abrigo do STEP. Esta
atividade também responde aos objetivos consagrados na Proposta da
Estratégia Nacional de Longo Prazo para Combate & Pobreza Energética
em Portugal.

As atividades desenvolvidas no &mbito do projeto tiveram por base um forte
e reforcado trabalho de proximidade junto das instituicbes e organizagdes
que lidam de perto com consumidores vulneraveis. Ao todo, em 2021 e ao
abrigo do STEP promovemos 16 reunioes.

O projeto STEP alavancou a necessidade de promo¢ao de um lobby mais
forte em matérias relacionadas com a pobreza energética, pelo que a este
nivel a DECO teve a oportunidade de emitir pareceres e varias cartas lobby
dirigidas ao Governo no sentido de obtencdo de respostas relacionadas
com a aprovagdo da Estratégia Nacional a Longo Prazo de Combate a
Pobreza Energética bem como com as limitagdes dos atuais mecanismos
de apoio existentes.

Marcamos ainda presenca em diversas conferéncias, onde integramos o
projeto em varias abordagens como foi o caso do Didlogo entre
stakeholders sobre o Pacote Legislativo “Fit for 55 — Energia para o Pacto
Ecolégico Europeu" (Comisséo Europeia) e o Ciclo de Debates Impacto das
Alteragdes Climaticas no Setor Energético (RELOP).
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A DECO desenvolveu a Plataforma de Aprendizagem sobre Eficiéncia
Energética - ACT4ECO, no ambito do Projeto ECO2-Energy Conscious
Consumers, financiado pela Unido Europeia através do Horizonte 2020,
com a participagdo de mais 8 estados-membros: Bélgica, Bulgaria,
Dinamarca, Finlandia, Grécia, Irlanda, Italia e Lituania.

Através da plataforma ACT4ECO, os consumidores ficam a saber mais
sobre eficiéncia energética e como podem reduzir e gerir melhor os seus
consumos de energia com mudangas de comportamentos, pequenas
intervengdes e investimento em equipamentos.

A plataforma de aprendizagem é composta por 20 médulos em torno de
cinco temas: (1) Torne-se um consumidor inteligente; (2) Melhore a
eficiéncia energética da sua casa; (3) Mantenha o uso eficiente de energia;
(4) Aprenda a gerir o seu consumo de energia; (5) Produza a sua propria
energia.

O projeto, que se concluiu em 2021, chegou a 10 035 utilizadores desta
plataforma e que realizaram 16 708 sessées, e deste modo, Portugal
contribuiu com 30% dos utilizadores (3 011).

O HARP - Heating Appliances Retrofit Planning € um projeto que tem como
objetivo motivar os consumidores para a substituicdo dos seus
equipamentos de aquecimento antigos e ineficientes por alternativas mais
eficientes, se possivel, com recurso a energias renovaveis.

No ano de 2021, foram preparados diversos materiais informativos e
finalizada a ferramenta online http://aquecimentoeficiente.adene.pt para
calcular a etiqueta energética dos sistemas de aquecimento instalados e
identificar o sistema de substituicdo adequado. Em novembro arrancou uma
campanha informativa junto dos consumidores, que se prolongara até maio
de 2022.

Em estreita parceria com a ADENE, o trabalho desenvolvido em Portugal
permitiu que os objetivos nacionais tenham sido superados ainda em 2021.

Para os consumidores, atingiram-se os seguintes indicadores: 834 693
consumidores alcancados (meta 58 863); 2 593 etiquetas
energéticas calculadas na ferramenta (meta 1 736) e 2 218
consumidores que fizeram a simulagdo e/ou descarregaram o
relatério (meta 417).

Destacam-se nesta campanha
uma nota de imprensa conjunta
com a ADENE e um artigo
inserido na revista Visdo e um
banner na newsletter, que obteve
163 252 de alcance.
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Projetos de Cooperacao - Empoderar e Capacitar os
Consumidores em Timor Leste

Este projeto tem como objetivo capacitar a primeira associacdo de defesa
do consumidor — a TANE Konsumidor em Timor Leste — para a defesa dos
direitos e interesses dos consumidores em Timor Leste, contando para isso
com o financiamento do Programa EuropeAid da Unido Europeia.

O ano de 2021 foi um ano de consolidagdo do trabalho da TANE, apesar
das dificuldades trazidas pela pandemia. Na verdade, assim como Portugal,
Timor esteve em confinamento a maior parte do ano e impedido de realizar
atividades presenciais, numa sociedade com fraca literacia em geral e em
especial nas competéncias digitais e no acesso a internet.

No entanto, a TANE iniciou trabalhos de levantamento e comparagédo de
precos, preparou cartas lobby e reivindicativas na area das
telecomunicacdes, eletricidade e servigos bancarios, redigiu varios artigos
informativos e realizou sessdes informativas nos municipios.

O grande desafio da TANE continua a ser sensibilizar os consumidores
timorenses para a apresentagdo de reclamagbes sempre que estd em
causa a violagado dos seus direitos enquanto consumidores. Ainda assim,
durante o ano de 2021, a TANE recebeu 18 reclamacotes e 100 pedidos de
informacao.

Comemoracao do Dia Mundial dos Direitos dos Consumidores (15 de
margo) com uma nota informativa sobre o direito a informagéo em tempos
de pandemia.

Grandes Marcos da TANE Konsumidor

Campanha

Informativa do

Comemoragdo do Dia Mundial dos Direitos dos Consumidores (15 de

margo) com uma nota informativa sobre o direito a informagao em

DMDC tempos de pandemia.
Campanha Campanha informativa “Reclamar é um Direito” para incentivar os
Informativa consumidores a reclamar.
. O CAC - Centro de Atendimento ao Consumidor esteve aberto via
Servico GAC . o o
presencial, telefénica e digital todo o ano.
Reivindicacao da urgente introducao de medidas que acautelem a
Carta protegao dos consumidores no ambito da qualidade técnica do servigo de

Reivindicativa

eletricidade prestado pela EDTL - Eletricidade de Timor-Leste - e da

propria relagdo contratual entre os consumidores e esta empresa.

Estudos

Realizagao estudos de pregos, com um cabaz alimentar, durante os meses
de abderil, agosto e dezembro.

Campanha Tane

“A TANE sai a rua” teve 2 edi¢des: no mercado de Manleuana e no mercado
Taibesi.

Energia

Revisdo da Diretiva para as energias renovaveis e eficiéncia energética.

Redes Sociais

Grande visibilidade na pagina de Facebook, com interagao de 78.791

consumidores.

Relagbes com a

Imprensa

Mais de 80 intervengdes nos 6rgdos de comunicagdo social, entre

entrevistas de radio e televisdo e recortes de imprensa papel e digital.
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Candidaturas de Projetos para 2022

Em 2021, a DECO candidatou-se aos seguintes projetos nacionais e
internacionais para continuar a prossecug¢ao da sua missao:

EVA - Energy Virtual Assistance Sitestar.pt 9

Projeto que promove a literacia digital dos jovens e o

Este projeto prevé a criacdo de uma plataforma digital de
informacao sobre energia e boas praticas de eficiéncia
energética e os respetivos beneficios financeiros associados,
com uma area de formacao e literacia dos consumidores.

Submissao PPEC

Estado Aguarda aprovagéao @

EPAH Inova

A EPAH é uma plataforma central de experiéncia em pobreza
energética na Europa para as autoridades locais e todas as
partes interessadas em tomar medidas para combater a
pobreza energética na Europa. A DECO esta como perita para
desenvolver acbes de formagdo com 0s municipios
interessados em desenvolver estes projetos.

desenvolvimento das suas competéncias para a criacdo de
conteudos digitais através da construcdo de sites com
conteudos originais em portugués e sob o dominio.pt assim
como workshops nas escolas sobre temas digitais € uma
conferéncia sobre seguranca e privacidade.

Estado Aprovado e em Execugéo
Apoio.pt

NET Viva e Segura 4

O projeto NET Viva e Segura teve como o objetivo incentivar
os jovens com idade escolar a aceder a internet de forma
segura, promovendo experiéncias online ativas mais
esclarecidas e conscientes em respeito pela sua privacidade,
através da realizacdo de 8 workshops.

Estado Aprovado, executado

Submissao H2020 @ Parceira DECO Proteste e Google
Estado Aprovado
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DECOJovem

A DECOJovem é o programa de educagdo do consumidor na escola,
dirigido as escolas de todos os niveis de ensino e outras associagbes ou
entidades que promovem a educagao do jovem consumidor. No ano de
2021, a DECOJovem contou com a adesdo de 12 novas escolas e
agrupamentos na rede que no final do ano ja reunia um total de 3 502
escolas (total de escolas em Portugal 5 868). Registaram-se na
DECOJovem 315 novos professores, num total de 2 206 professores
a colaborarem ativamente no projeto.

Todos os anos, a DECO distingue uma escola DECOJovem pelo trabalho
desenvolvido na promocgéao da educagao do consumidor preparando os seus
alunos para serem consumidores mais informados, responsaveis, ativos e
sustentaveis.

No ano letivo 2020/2021, o Agrupamento de Escolas de Pevidém foi
distinguido pelas iniciativas que desenvolveu com os alunos que, mesmo
atravessando o pais uma crise pandémica e com todas as mudangas e
adaptagdes que esta trouxe a comunidade escolar, muito trabalharam com
a Associagao.

O agrupamento recebeu um voucher no valor de €500,00 euros para a
compra de recursos e materiais educativos para o estabelecimento de
ensino.

Nas sessoes informativas - Consumer TALKS abordaram-se e discutiram-
se diversos temas da atualidade na area do consumo e com interesse para
a comunidade educativa.

Esta é uma atividade com um forte impacto nas escolas do 1 CEB ao
Ensino Secundario. Comparativamente com o ano anterior, 2021 teve um
aumento bastante significativo de pedidos recebidos, com 386 sessbes
informativas envolvendo 12 177 alunos e 797 professores.

A literacia financeira foi o tema mais solicitado e participado pelas escolas,
tendo sido realizadas 146 Consumer Talks: ABC da Poupanga, que
envolveram mais de 4 000 alunos e 200 professores. O tema da
Sustentabilidade e do Desperdicio Alimentar também esteve entre os mais
solicitados assim como o tema da Literacia Digital.
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Numero de Consumer TALKS

H Literacia Financeira: ABC
da Poupanca
(40) 12%
B Go Green, torna-te
sustentavel

(42) 12%

H Internet Segura: Navega
em Boas Marés

: e 46) 13%

m Alimentacao: Diz ndo ao ( ) °
desperdicio alimentar

(69) 20%

B Plasticos: Desplastifica-te

Numero de Alunos e Professores nas

conferéncias Consumer TALKS

1697 141

1222

Plasticos:
Desplastifica-te

Literacia Financeira: Go Green, torna-te
ABC da Poupanca sustentavel

Internet Segura:  Alimentagao: Diz ndo
Navega em Boas ao desperdicio
Marés alimentar

Alunos H Professores

Consumers Go Green

O projeto Consumers Go Green desenvolveu um conjunto de atividades
educativas para sensibilizar e informar os mais novos para a importancia da
sustentabilidade e a urgéncia de um consumo mais sustentavel. Com esta
iniciativa consideramos que se contribuiu para capacitar os alunos para
escolhas ambientalmente mais conscientes de bens e servigos que tenham
um menor impacte ambiental, que usem menos recursos e matérias-primas,
que durem mais tempo e que gerem menos residuos, na perspetiva de uma
economia circular e de um futuro mais sustentavel.

Ciclo de conferéncias sobre Sustentabilidade - CGG

Foi realizado um ciclo de conferéncias sobre a sustentabilidade composto por
8 temas: (1) Alimentacao sustentavel e desperdicio alimentar, no dia 22 de
abril; (2) Greenwashing compras verde ou talvez ndo? no dia 3 de maio; (3)
Como a energia pode mudar o mundo, 28 de maio; (4) Mobilidade
Sustentavel: Mexe-te sem deixar rasto, 22 de setembro; (5) Produtos mais
sustentaveis: + duraveis, reparaveis e reciclaveis, 13 de outubro; (6)
Residuos: o melhor residuo é o que nado € produzido, 19 de outubro; (7)
Economia circular: nada se perde tudo se transforma, 26 de outubro, e por
ultimo, (8) a Conferéncia Final Consumers Go Green, que aconteceu no dia 4
de novembro.

Participaram 69 escolas de Portugal Continental e Regides
Autonomas dos Acgores e Madeira e com a participagdao de 6 892
alunos.
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A exposicdo 10 Painéis “reciclaveis” com informagdo e numeros sobre os
impactes das suas escolhas de consumo num apelo a necessidade de
mudar e fazer escolhas mais sustentaveis.

Esta exposicdo esteve em 9 escolas em todo o pais: Escola Basica D.
Dinis, Leiria; Escola Basica e Secundaria Soares Basto, Oliveira de
Azeméis; Escola Basica e Secundaria de Rio Tinto, Gondomar; Escola
Basica Antdnio Correia Oliveira, Esposende; Escola Secundaria de Peniche;
Escola Secundaria Anténio Damasio, Lisboa; Escola Basica e Secundaria
Sao Jodo de Deus, Montemor-o-Novo; Escola Basica Professor Sebastido
José Pires Teixeira, Salir, Loulé, e por ultimo, a Escola 2/3 Padre Joao
Cabanita, Loulé

A exposicéo foi visitada por 6 000 alunos. A DECO desenvolveu ainda um
site Consumers Go Green como suporte e comunicagdo do projeto e
conteldos para um consumo mais sustentavel. O site contou com cerca de
2 500 visualizagoes de paginas.

A DECO e o .PT realizaram a 82 edicdo SITESTAR.PT, atividade que
promove a literacia digital dos jovens em contexto escolar, incentivando a
criagdo de espacos e conteudos digitais para a divulgagdo de projetos e
atividades de relevo para a comunidade educativa ou comunidade em geral,
em portugués e sob o dominio .pt durante o ano letivo de 2020/2021.

.4

Com o objetivo de prestar apoio as equipas participantes no desafio, todas
as equipas foram convidadas a participar num ciclo de 3 workshops
informativos e digitais com contetdos sobre como construir sites atrativos,
em respeito com os direitos de autor e tendo em conta a segurancga online.

- Faz o teu site e liga-te a WWW;
- Faz o teu site, mas respeita os direitos de autor
- Faz o teu site, mas navega em seguranca

Os Workshops contaram com 169 alunos e 27 professores.

.4

Produzimos e divulgamos 3 videos informativos sobre como criar um site
user friendly e atrativo, com respeito pelos direitos de autor e nunca
esquecendo a seguranga sempre que se esta online. No total contamos
com mais de 40 mil visualizagoes
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Iniciativa SITESTAR.PT 8

Na primeira fase deste desafio contamos com 181 equipas inscritas, e
destas, 176 submeteram propostas de site, resultando no envolvimento de
543 alunos e de 41 professores. Para a segunda fase, foram
selecionadas 160 equipas para desenvolverem o seu site. No final foram
criados pelos alunos, 123 sites originais em .PT. Nesta edicao, registou-se
um aumento bastante significativo, em cerca de 50%, do numero de
equipas inscrito significando uma maior envolvimento e participacdes da
comunidade educativa.

Parceiros: DGE - Direcdo Geral da Educacdo, ANPRI - Associagado
Nacional de Professores de Informatica; DGC - Direcdo Geral do
Consumidor, IGAC - Inspecdo Geral das Atividades Culturais, INPI -
Instituto Nacional da Propriedade Industrial, PNL2027 — Plano de Nacional
de Leitura 2027 e RBE — Rede de Bibliotecas Escolares.

Entrega dos prémios SITESTAR.PT8 - SST

No dia 26 de maio, decorreu o evento de entrega de prémios dos
vencedores do desafio com as 160 equipas Sitestar.pt

O evento contou com a apresentagao de Francisco Malhado que, de uma
forma descontraida e empatica com os jovens conduziu toda a ceriménia.
Esta contou ainda com a participacao de Luisa Ribeiro Lopes, Presidente do
.PT e de Ana Tapadinhas, Diretora Geral da DECO.

NET Viva e Segura 4

A DECOJovem, com o apoio da Google e da DECO Proteste, realizou a 42
edicdo do projeto NET Viva e Segura, com o objetivo de incentivar os
jovens em idade escolar a aceder a internet de forma segura, promovendo
experiéncias online ativas mais esclarecidas e conscientes em respeito pela
sua privacidade.

Realizamos 8 workshops NET Viva e Segura, que contaram com o
envolvimento de 28 escolas e a participagcao de 2 604 alunos e 108
professores.

Estas conferéncias em formato digital, privilegiaram a interatividade e o
envolvimento dos participantes como forma de potenciar interesse dos
jovens.
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8
Workshops

28 Escolas

108
Professores

Como oradores contamos com as intervencdes de varios convidados,
como Jodo Martins, do Insafe European Network; Ana Pinho,
Comissaria da Policia Judiciaria; Tania Vieira, jurista da DECO; Ricardo
Estrela, APAV — Associagado portuguesa de Apoio a Vitima e Ana Luisa
Abreu, do Planoi.

Faz parte da lista de parceiros, a DGE - Direcao Geral de Educacéo,
Plano Nacional de Leitura 2027, a ANPRI — Associagao Nacional de
Professores de informatica, o IGAC — Inspecao Geral das Atividades
Econdmicas, Rede Nacional de Bibliotecas Escolares, o Centro Internet
Segura e a Férum Estudante.

Destacamos ainda CDI Portugal que incluiu um dos workshops Net Viva
e Segura no evento Switch to Innovation SUMMIT | Inovagdo Social
com Tecnologia.

Brain Ideas 2.0: Aprender a respeitar a Propriedade
Intelectual na escola!

O projeto Brain Ideas foi desenvolvido com o objetivo de aumentar o
conhecimento e o respeito, na comunidade educativa relativamente ao
valor da Propriedade Intelectual, enquanto ferramenta para proteger a
criatividade e a inovacdo. Com as atividades desenvolvidas
contribuimos para alertar os jovens para a importancia de protegerem o
seu proprio trabalho e de respeitarem o trabalho intelectual dos outros,
bem como o seu valor e os beneficios financeiros, sociais e culturais de
tal potencial intelectual. Neste sentido e enquanto consumidores é
importante também fazerem escolhas criticas em que digam ndo a
pirataria e ndo a contrafagéo, enquanto violagdes do Direitos do Autor e
da Propriedade industrial.

Este projeto, iniciou em 2020, mas prolongou-se em resultado da
situacao pandémica tendo s6 sido concluido em 2021.

A DECO também criou um novo recurso educativo: o Jogo de Tabuleiro
Interativo Brain ldeas, que foi utilizada por professores com o objetivo
de levar a reflexdo e discusséo entre os alunos, atingindo um total de
357 utilizadores, 2 340 jogos disputados, de 207 escolas.
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A DECO realizou um ciclo de 7 conferéncias em Escolas Superiores de
Educacgao, dirigidas aos estudantes de educagéo e futuros professores, com
0 objetivo de os sensibilizar para a importancia de Propriedade Intelectual e
de ensinar esta tematica a criangas e jovens. No total contou-se com o
envolvimento de 805 participantes de 9 escolas superiores de
educacgao.

A DECOJovem promoveu uma atividade
online Brain ldeas Games Week durante
uma semana € que comegou a 26 de
abril, Dia Internacional da Propriedade
Intelectual. A DECOJovem langou um
desafio as escolas com o objetivo de
jogarem o jogo de tabuleiro interativo
Brain Ideas, com prémios para as
escolas com o maior numero de jogadas
e com a melhor classificagdo. Com esta
iniciativa, foram feitas 2000 jogadas,
com a participacdo de mais de 1 000
alunos, de 22 escolas diferentes.

Este projeto contou com o apoio da
EUIPO - Instituto da propriedade
Intelectual da Unidao Europeia.

O Green Chef 5 convidou os alunos e professores a produzirem receitas
culinarias, com o objetivo de sensibilizar criancas, jovens e as suas familias,
para o combate ao desperdicio alimentar e, enquanto consumidores, para a
adocgao de comportamentos alimentares mais sustentaveis.

Ao todo recebemos 40 videos culinarios com sobras a aproveitamento
de refeigbes produzidos por 108 alunos com o acompanhamento de
14 professores.

Com base nos videos e receitas produzidos pelos alunos, a DECOJovem
criou um ebook Green Chef para partilhar os trabalhos dos jovens
consumidores, bem como dar dicas de como combater o desperdicio
alimentar.
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Durante a Semana Europeia de Prevencao de Residuos (#SEPR21), 20 a
28 de novembro, a DECOJovem realizou o desafio Natal sem Residuos ...
de Plastico — 6.2 edigdo, com o propésito de sensibilizar os mais jovens para
os residuos de plastico.

No total, contdmos com o envolvimento de 1 043 alunos que
submeteram 44 fotografias de arvores de Natal, criadas através de
desperdicio de embalagens de plastico.

A divulgacédo desta iniciativa fez-
se através do site e das redes
sociais da DECOJovem,
juntamente com uma campanha
de sensibilizagcao para a
prevengcdo de residuos e outras
questdes relacionadas com a
sustentabilidade. De destacar o
impacto desta campanha de
sensibilizacdo nas redes sociais,
através da insercéo de 31 posts,
que obtiveram 419 interagées e
45 599 impressoes.

A DECO foi convidada pelo Programa Todos Contam a participar na Global
Money Week, uma iniciativa internacional dinamizada pela International
Network on Financial Education (OCDE/INFE), que tem como objetivo
sensibilizar os mais jovens para a importancia das questdes financeiras.

Com diversas atividades desenvolvidas a nivel mundial para alertar e
consciencializar os jovens a gerir e a poupar, a DECOJovem participou
neste evento, com as 5 aulas abertas, entre os dias 22 e 25 de margo.
Contamos, no total, com 620 participantes, de 20 escolas.

As aulas abertas exploraram um quiz interativo, que convidava os jovens a
interagir com os seus telemdveis, permitindo o desenvolvimento da
apresentagao e discussao de forma interativa e divertida.
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Nos dias 20 e 23 de abril, realizou-se o workshop europeu dedicado ao
tema da educacdo do consumidor, iniciativa promovida pelo BEUC, no
ambito do projeto Consumer Pro. Este workshop teve como objetivo ser um
espacgo de reflexdo e partilha de ideias para profissionais da defesa do
consumidor sobre a tematica da educagao do consumidor.

Neste contexto, a DECO foi convidada a participar no painel “Different
approaches to consumer education across the European movement” onde
teve a oportunidade de apresentar o projeto educativo DECOJovem e
algumas das atividades e projetos em curso para a comunidade educativa.
Neste workshop, contou-se com a presenga de 35 membros do BEUC.

Com o objetivo de explorar o Referencial de Educacdo do Consumidor,
elaborado com a colaboragdo da DECO, realizaram-se duas agbes de
formacéo destinadas exclusivamente a professores - educadores de
infancia e professores dos ensinos basico, secundario e de educagao
especial.

Estas agdes contaram com a presenga de professores e educadores e
tiveram a duracdo de 6 horas/cada. Esta agado foi promovida em
colaboragado com a DGE e DGC.
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DECO FORMA

A DECO FORMA ¢ o projeto formativo da DECO que pretende contribuir
para a capacitagao e literacia dos consumidores e para a qualificacdo dos
profissionais na area dos direitos dos consumidores, contribuindo para a
melhoria e aprofundamento das suas competéncias.

Neste contexto, a DECO Forma convida os stakeholders, as empresas e 0s
organismos publicos que no ambito das suas relagdes de consumo
pretendam que os seus colaboradores adquiram, melhorem ou aprofundem
0s seus conhecimentos e competéncias, a participar nas agdes de formagao
e workshops que desenvolvemos em todo o pais.

As sessdes informativas da DECO, numa estratégia de proximidade, tém
como objetivo promover a literacia dos consumidores, informando e
orientando os consumidores para adogao de comportamentos de consumo
e para as escolhas mais criteriosas de produtos e servigos, alertando
também os consumidores para os principais problemas emergentes no
consumo.

Neste ano, a DECO Madeira empenhou-se na realizacdo de sessdes SOS
Consumidor em colaboragdo com a PSP que realizou 23 sessdes para
informar e alertar os consumidores séniores sobre as vendas agressivas e
fraudes de forma a garantiram a sua protecao e seguranga.

Contudo, devido a situacdo pandémica e com as populagdes em
confinamentos foi necessario apostar em novas formas de comunicagao,
adaptadas a atual realidade e os formatos digitais ganharam especial
expressao no trabalho da Associagao.

As equipas regionais mobilizaram-se para promover a realizagdo de 20
lives nas redes sociais em colaboragdo com a RPD (Rede de Parceiros
DECO) e que alcangaram um total de 37 177 visualizagdes pelos
consumidores sobre temas como “Finangas pessoais em tempo de Covid” e
“Comer bem é mais barato”.

Ainda se destacam (5) webinares realizados em parceria com a ADENE,
durante o0 més de maio e por ocasido do Dia mundial da ENERGIA, com
150 consumidores.

Em todo o pais realizamos 96 sessdes informativas, envolvendo um
total de 1 735 consumidores. Nas sessdes, contamos com o envolvimento
de 73 entidades que connosco aceitaram o desafio para realizarem estas
iniciativas junta da sua comunidade.

A DECO associou-se ao programa EUSOUDIGITAL tem como objetivo
promover a literacia digital de 1 milhdo de adultos em Portugal, até ao final
de 2023, através do desenvolvimento de uma rede nacional de milhares de
voluntarios apoiados em mais de 1 500 espacos, em todo o pais.
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Este € um programa destinado a todos os portugueses, em particular os
adultos acima dos 45 anos, que tenham interesse em adquirir competéncias
digitais basicas, essenciais ao dia-dia, como aprender a usar o email e
outras ferramentas de comunicagao, pesquisar na internet e usar as redes
sociais.

Neste sentido, a DECO abriu 8 Centros de Capacitagcdo EUSOUDIGITAL,
na sede da associagcdo em Lisboa e nas 7 estruturas regionais, com o
objetivo de promover e desenvolver agdes de competéncias digitais que tém
como propdsito ajudar os portugueses a usar a internet.

Para isso, as equipas da DECO receberam formagdo e associaram-se
agora a rede de milhares de mentores e voluntérios que estdo a promover
estas agdes de capacitacdo. Durante o ano de 2021, foram ja desenvolvidas
26 agoes de capacitagao pelos técnicos/mentores da rede DECO.

Para além da realizagdo das agbes de capacitagcido, de salientar o papel
facilitador da DECO na criacdo de centros digitais EU SOU DIGITAL junto
da nossa rede de parceiros, como ja foi o caso da Fundagédo Eugénio de
Almeida e da Camara Municipal de Gondomar.

Com o objetivo de continuar a dar resposta as implicagbes que a atual
situagado pandémica tem trazido a populagdo, a DECO realizou agdes de
formacao, em formato digital (live training e webinar) com diversos parceiros
sobre os principais temas com maior impacto na vida dos consumidores.

Entre os diferentes dominios trabalhados, a tematica “Finangcas Pessoais
em Tempo de Crise” foi a mais acolhida pelos parceiros, com 11 agbes de
formacéo realizadas que contaram com a participacdo de 334 formandos.

Este ano contamos com o interesse da Navigator, PHC, Grupo Mota Engil e
o Porto Ambiente (EM) para a realizagdo de agbes de formagéo dirigidas
aos seus colaboradores.

A Rede de Parceiros da DECO (RPD) tem participado ativamente no ciclo
de formacdo que preparamos especialmente para os técnicos e
colaboradores da RPD sobre os temas das Finangas Pessoais, da
Habitagdo e da Energia, com especial destaque para a pobreza energética,
dominios que estao hoje na ordem do dia.

No total, realizaram-se 38 agdes de formacédo, dirigidas a 712
participantes, com um total de 100 horas de formagao, correspondendo a
um volume de formacéao de 7200 horas.

Em 2021 realizaram-se 9 agdes de formacao certificadas (num total de 98
horas) que contaram com 242 participantes e um volume de formagao
de 23 713 horas.
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O Consumer Law Ready é um Programa de Formagdo Europeu
especialmente dirigido a PME com o objetivo de melhorar a compreenséo e
conhecimento dos empresarios e comerciantes sobre os direitos dos
consumidores a nivel nacional e europeu.

A DECO é promotora do projeto Consumer Law Ready em Portugal e a sua
experiéncia tem contado com o sucesso das 10 edigbes ja realizadas, que
apoiaram as PME de todo o pais.

O objetivo deste projeto é informar e capacitar os empresarios e
comerciantes sobre os requisitos da legislacdo europeia e nacional dos
direitos dos consumidores, aprofundando os seus conhecimentos quanto as
obrigagdes legais a cumprir.

Na edigcdo de 2021, realizaram-se 5 agdoes de formagao Consumers
Law Ready, com a duragido de 14 horas/cada que contaram com a
presenca de 87 participantes. Destas, 2 acdes foram desenvolvidas em
parceria com a Camara de Comeércio e Industria Portuguesa e a Associagao
Empresarial de Portugal, o que se revelou um sucesso em numero de
participantes de PME portuguesas.

Este é um programa que conta com o apoio do BEUC e do Eurochambres.

A DECO, em parceria com o BEUC, a organizagdo europeia de
consumidores, dinamizou duas edi¢cdes do curso online “Os Consumidores
e a Sustentabilidade — Consumer PRO”, com a duracdo de 12 horas/cada.
Nestas agdes, juntamos 44 técnicos de varias organizagdes que
trabalham diretamente com os consumidores em Portugal, com o objetivo
de melhorar os seus conhecimentos sobre a legislagdo europeia € nacional
mais relevante na area da sustentabilidade, bem como a sua aplicagédo ao
contexto portugués.

A sustentabilidade, a perspetiva do consumidor sobre este tema, a
alimentagdo, mobilidade e habitagdo sustentavel, bem como servigcos e
produtos sustentaveis e, ainda, produtos e servigos financeiros que podem
igualmente ser mais sustentaveis, foram os principais temas debatidos nos
3 dias de formagéo online.
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A DECO e a CONSUMARE prepararam uma ac¢ao de formagao sobre os
Direitos dos Consumidores Migrantes, no dia 13 de outubro e com a
duracdo de 6 horas, especialmente dirigida a todos os colaboradores de
associagdes e organismos que desenvolvem o seu trabalho e representam
as comunidades migrantes.

A participagdo nesta acdo de formagdo permitiu a aquisicdo de
conhecimentos e aprofundamento de competéncias sobre os direitos do
consumidor no sentido de apoiar o trabalho das associagbes de apoio aos
migrantes em Portugal; um melhor conhecimento sobre os direitos dos
consumidores sera um contributo para facilitar a integragdo e inclusdo dos
migrantes na sociedade portuguesa, com informagao e conhecimentos que
mitiguem o seu estatuto de consumidor vulneravel.

A DECO Academia trabalha em colaboragao com instituicdes de ensino
superior e este ano, desenvolveu, em conjunto, diversas atividades dando
destaque a parceria em projetos comuns, a participagdo em conferéncias e
seminarios multidisciplinares a realizacdo de estagios curriculares para
alunos que se identificam com os nossos objetivos e desafios, promovendo,
assim, o seu primeiro contacto com o mercado de trabalho e a area da
defesa do consumidor.

DECO Academia, tem vindo a apostar nestas parcerias, onde pretendemos
crescer, face a procura que se tem vindo a verificar nos Ultimos tempos.
Neste sentido, durante o ano de 2021, realizdZmos 9 acdes em 6
universidades.

A Universidade Catdlica do Porto tem uma parceria regular com a DECO,

onde é convidada a lecionar a unidade curricular de Direito do Consumo.
Em 2021 lecionou duas unidades curriculares, com a duragao cada de 39
horas e a presenca total de 30 alunos. Também com esta instituicdo de
ensino superior, realizamos a Aula aberta: O digital em tempos de covid: a
pandemia do comércio on-line, que teve a duragao de 2 horas e que contou
com a presencga de 35 alunos.

A DECO foi convidada pela Universidade Portucalense, para ministrar uma
aula aberta para os alunos universitarios sobre o tema do sobre
endividamento e sobre o tema das compras online, onde contamos com a
presencga de 86 alunos universitarios.

Com a Faculdade de Economia da Universidade de Coimbra, a Escola
Superior de Tecnologia e Gestdo do IP da Guarda e a Faculdade de
Ciéncias Sociais e Humanas da Universidade da Beira Interior, a DECO
realizou 3 agoes de formagao “O Respeito pelo consumidor, um selo de
confianga”, tendo-se contado com a presenga de 144 alunos, no seu total.

A DECO foi contactada por varios estabelecimentos de ensino superior para
receber estudantes para o desenvolvimento de estagios curriculares nas
areas da nutricdo, marketing, ciéncias da educacao e direito.

Neste sentido, foram realizados 5 estagios curriculares com as seguintes
universidades: (1) Universidade do Algarve; (2) Faculdade de Economia da
Universidade de Coimbra; (3) Faculdade de Psicologia e de Ciéncias da
Educacao da Universidade do Porto; (4) Escola de Direito da Universidade
Catdlica Portuguesa e (5) Faculdade de Ciéncias da Nutricdo da
Universidade do Porto.
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Apoio ao Consumidor

A DECO representa individualmente os consumidores na mediagdo com
as empresas no ambito de conflitos de consumo e em situagdes de
sobre-endividamento, bem como junto dos mecanismos de resolugcéo
alternativa de litigios.

Sem prejuizo da suspensao do apoio presencial nas suas instalagdes no
primeiro trimestre de 2021, 20 035 consumidores continuaram a
solicitar o apoio e a intervengdo da Associagdo para a resolugdo dos
conflitos de consumo.

Devido a intervengédo da DECO, 86% dos consumidores que pediram
a sua ajuda conseguiram ver o seu conflito resolvido. Nas situagbes
em que a reclamacdo envolvia a cobranca ilegitima de valores, a
intervencdo da DECO permitiu-lhes obter uma poupanga global de 1 952
000 euros.

Setores mais reclamados

No ano de 2021, o ranking dos setores mais reclamados foi distribuido
da seguinte forma:

Distribuicao do N° de Reclamacgdes*

B Bens de Consumo

B Telecomunicacgoes

® Energia e Agua

B Servigos Financeiros

Os motivos das principais reclamagdes prenderam-se com:

Bens de Consumo

1

2
3
4

2

IN

Incumprimento dos prazos de entrega
Problemas e Burlas nos meios de pagamento
Reembolso de valores pagos
Dificuldade no acesso a canais de apoio ao cliente
omunicagoes
Periodo de Fidelizagdo
Praticas comerciais desleais
Suspensdo do servigo
Refidelizagdo
Cancelamento do contrato
Qualidade do servigo
gia e Gas
Conhecimento da Fatura
Prescrigao
Faturas elevadas durante o periodo de inverno

N&o reconhecimento dos direitos dos consumidores nas relagdes comerciais

Servigos Financeiros

N WN

Comissdes bancarias
Acesso aos seguros de protec¢do ao crédito
Coberturas e exclusdes de seguros de salde

Atualizacao de prémios no seguro automaovel
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Destacam-se no ambito da publicacdo de medidas excecionais para o
regime de Servigos Publicos Essenciais, os pedidos de apoio sobre
acordos de pagamento das faturas, tarifa social e interrupcéo de
fornecimento.

Nas areas dos conflitos de consumo no ambito do Arrendamento e
Condominio, apoiamos diretamente 1 684 consumidores.

Em 2021 a DECO continuou a identificar como ponto critico a
necessidade de estabelecer e aprofundar os contactos privilegiados com
as empresas, tendo realizado mais de 80 reunides, no sentido de
melhorar a qualidade das relagbes comerciais das empresas com 0s
consumidores e eliminar clausulas abusivas e praticas desleais.

Em representagéo dos consumidores, a DECO esteve presente em 123
audiéncias de julgamento nos diferentes mecanismos de resolugéo
alternativa de litigios, Centros de Arbitragem e Comissdes Arbitrais.

No ambito dos processos de mediagéo, o periodo decorrido entre o inicio
do processo de mediagéo e o seu arquivamento reduziu para 31 dias.
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- - Destaques em 2021

Apoio aos Consumidores nos Servicos
Publicos Essenciais

Na sequéncia de diversos pedidos de ajuda de consumidores
residentes no concelho do Cartaxo surpreendidos com valores
exorbitantes na fatura do gas natural, decorrentes da cobranca da
Taxa de Ocupagdo do Subsolo (TOS), a DECO acompanhou
individualmente estes consumidores e reivindicou a adocido de
medidas relativas a suspensdo temporaria da cobranga da TOS
enquanto decorressem as negociagdes entre a Camara Municipal do
Cartaxo e a Tagusgas e que os valores respeitantes a anos
anteriores fossem diluidos numa janela temporal mais alargada e
ainda a reducado substancial da taxa de ocupacdo de subsolo
atualmente em vigor no municipio.

Decorridas as negociagdes a Tagusgas e a Camara Municipal do
Cartaxo chegaram a acordo tendo sido atendidas as reivindicagdes
apresentadas pela DECO.
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Processos de Intervencao (Sobre-endividamento)

A DECO presta apoio aos consumidores economicamente vulneraveis,
aos consumidores em situagdo de endividamento excessivo ou sobre-
endividamento, apoiando-0s na sua recuperagao socioeconomica.

No ambito destes processos, a DECO analisa a situagcado financeira
familiar do consumidor, traga o seu perfil e promove ajuda tendente a
reestruturacdo das dividas, visando reduzir as despesas, bem como
promover a renegociacado dos contratos de crédito para evitar e quando
tal ainda é possivel, atempadamente, o eventual atraso no pagamento de
outras prestagdes. Nesta acdo, a DECO envolve o consumidor,
ajudando-o a promover a sua reabilitagdo financeira e a prevenir
situacoes futuras.

Sendo o Gabinete da DECO um sistema de apoio ao sobre-endividado
reconhecido pelo Ministério da Justica, recebe e trata pedidos para
elaboragéo e negociagédo de planos de pagamento entre pessoas sobre-
endividadas e os seus credores, procurando evitar a inclusdo dessas
pessoas na lista publica de execugdes, ou retirando-as da mesma. Em
2021 foi, também, reconhecido como conciliador, habilitado a prestar os
seus servigos no Sistema Publico de Apoio a Conciliagdo no Sobre-
endividamento (SISPACSE).

No ano de 2021, a DECO apoiou 2 744 familias que se encontravam
naquelas situagbes. Apesar de ter aumentado o numero de sobre-
endividados que recorrem ao apoio da GPF, os processos de
intervencdo abertos por este gabinete totalizaram 2 744, numero muito
semelhante ao registado em 2020 e 2019.

DECO torna-se um conciliador do SISPACSE

A DECO, enquanto entidade ja reconhecida para prestar
apoio no ambito do sobre-endividamento, foi agora
reconhecida pela Direcdo Geral da Politica de Justica (DGPJ)
como conciliador, habilitada a prestar os seus servicos no
Sistema Publico de Apoio a Conciliagdto no Sobre-
endividamento (SISPACSE).

Este sistema permite ao devedor e aos seus credores, um
sistema que promova a justa resolugao de litigios relacionados
com o ndao cumprimento das obrigacbes pecuniarias, sempre
apoiados por um profissional habilitado: o conciliador.
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A justificagdo estda em grande parte nas moratérias e nas medidas que
foram introduzidas para mitigar o fim das mesmas, pois houve muitas
situacdes em que ndo foi necessario abrir processo, conseguindo a
DECO encaminhar as familias que, pelos préprios meios, conseguiram
resolver a situagao.

Em 2021, a perda de rendimentos e a deterioracdo das condigdes
laborais surgem como a principal causa das dificuldades financeiras das
familias com 32%. Para além da perda de rendimentos nesta causa
incluem-se situacbes como: o atraso no pagamento dos salarios, a
reducdo de horas extraordinarias ou de comissdes. O desemprego surge
como segunda causa, com 23%, responsavel pelas dificuldades
financeiras das familias que tém processo a decorrer na DECO.

Os dados referentes ao incumprimento ndo s&o, contudo,
surpreendentes, tendo em conta que as taxas de esforco apresentadas
pela populagdo apoiada pela DECO voltam a exceder amplamente a
percentagem aconselhada.

Em média, o rendimento das familias que procuram o nosso apoio é de
1 100€, com um montante de prestagdes com crédito de 860€. Portanto,
a taxa de esfor¢o das familias, que nao deve ser superior a 35%, ou
seja, os gastos mensais com créditos ndo devem absorver mais de 35%
do rendimento mensal, continua a ser muito elevada: 78%.

Nos processos de intervengdo, o periodo decorrido entre o inicio do
processo até ao seu arquivamento foi, em média, de 60 dias.

O principal motivo de arquivamento dos processos de apoio as familias
sobre-endividadas €&, a semelhanga do registado em 2019 e 2020, o
encerramento por renegociagdo do pagamento de todos os créditos e
renegociagdo de alguns créditos. De referir que 76% dos créditos sao
renegociados.

Com a intervengdo do Gabinete de Protecdo Financeira, a DECO
conseguiu um valor de renegociacdo para o0s consumidores mais
vulneraveis de 265 413 948,80 Euros, através da renegociagdo de
créditos.
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Representacao Coletiva Nacional

A DECO representa os consumidores, ndo s6 através de agbes que
reivindica e mobiliza em nome dos consumidores, mas também em
diversos organismos, foruns nacionais e internacionais, procurando
dinamizar medidas que permitam simultaneamente alterar normas e
sensibilizar os consumidores para os problemas e desafios e promover
esta alteracao junto dos decisores politicos e econdmicos.

Plano de Recuperacao e Resiliéncia

Na sequéncia da consulta publica sobre o Plano de Recuperagédo e
Resiliéncia, a DECO apresentou os seus contributos, reconhecendo a
pertinéncia e a importancia deste Plano, e reforgando a necessidade de

que os efeitos da pandemia sobre os consumidores fossem avaliados e N |
priorizados na reposi¢éo do equilibrio da economia e no reforgo dos seus
direitos.
Assim, a DECO, considerou, ainda ser importante a adogdo de medidas
que assegurassem:
Propostas da DECO para o Plano de Recuperacdo e Resiliéncia
1 Uma recuperagdo assente nos quatro pilares que fundamentam a Nova Agenda do
Consumidor: a transigao ecoldgica, a transicao digital, a protecdo dos consumidores
vulneraveis e a aplicagdo e governagao dos seus direitos;
20 refor¢co do sistema de salde e a gestdo de crise da saude publica, reduzindo os
impactos de novas pandemias e garantindo medidas que reforcem eventuais
recuperagdes socioeconémicas;
3 | Aprotecao dos consumidores no quadro dos servicos financeiros e nas medidas que
suportem a recuperagao econémica das familias;
4 A protegdo dos consumidores turistas, em particular, no setor da aviagdo mediante
a criagdo de um enquadramento legislativo que Ihes assegure uma tutela
jurisdicional efetiva;
47
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No ambito das componentes do Plano, a DECO apresentou, também,
propostas relativas a diversas areas, nomeadamente, Habitagao,
Transportes e Mobilidade, Respostas Sociais e Eficiéncia Energética dos
Edificios.

Acompanhamento do Cédigo Europeu das
Comunicacoes Eletrénicas

A DECO continuou a acompanhar o processo de transposi¢ao do
Cddigo Europeu das Comunicagdes Eletrénicas no Parlamento,
enquanto instrumento importante para o futuro do setor das
comunicagdes europeu e nacional. No entanto, e apesar da
harmonizagao imposta em algumas normas e do trabalho realizado
pela DECO em 2020, a proposta de lei portuguesa ficou aquém das
expectativas, tendo a Associagdo, em sede de parecer enviado ao
Conselho Nacional de Consumo, proposto um conjunto de medidas
absolutamente necessarias, que, no seu entender, deviam ser
introduzidas na legislagao nacional.

A DECO esteve presente na audi¢ao parlamentar da Comissao de
Economia, Inovagédo, Obras Publicas e Habitagdo, contribuindo
empenhadamente para que a transposicado do CECE traga as
mudangas necessarias ao setor, em beneficio dos consumidores.
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Pelo Fim do Bloqueio Geografico nas
Regides Auténomas

Apés a aprovagdo na Assembleia Regional da Madeira, a DECO
continuou a defender a sua iniciativa em exigir a limitagéo o bloqueio
geogréfico no territério nacional, reivindicando junto do Parlamento a
criagdo de uma Lei com esta finalidade. Durante o ano de 2021,
muitos consumidores das Regiées Autonomas da Madeira e dos
Acores ao procurarem usufruir das vantagens do comércio
eletronico, sobretudo na fase de confinamento, continuaram a
deparar-se com limitagdes no acesso a esta forma de comércio por
parte de empresas que excluem as areas de residéncia dos
consumidores das entregas das suas plataformas eletrénicas.

Através da mobilizagdo dos consumidores, a DECO conseguiu que
este problema chegasse ao legislador e que a Assembleia da
Republica aprovasse, finalmente, medidas que garantam o fim do
bloqueio geografico e da discriminagdo nas vendas eletrénicas para
os consumidores em territério nacional.
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Estratégia Nacional de Combate a Pobreza Tarifa Social da Agua
Energética

Na sequéncia de varios pedidos de ajuda por parte dos consumidores
relativos ao servico de abastecimento de agua, a DECO continuou a
acompanhar a implementacdo deste tarifario pelos municipios,
reivindicando a sua adesdao a este modelo de resposta social.
Posteriormente, a DECO avangou com uma agdo de sensibilizagdo dos
municipios e entidades gestoras para a adesao a tarifa social da agua.

Tendo assumido como prioridade em 2021 o combate a Pobreza
Energética, a DECO apresentou diversas recomendagoes ao Governo e
a exigéncia da definicdo de uma Estratégia que estabelecesse, ndo so
uma definicdo de Pobreza Energética, mas também, indicadores de
medi¢ao e metas temporais para a introdu¢do das medidas de mitigagao.

Com a sua agao a DECO conseguiu que algumas Entidades Gestoras
revertessem a sua posicao e aderissem a tarifa social, sem esquecer a
defesa de que esta tarifa seja obrigatéria para a prestacéo dos servigos
de abastecimento de agua, saneamento e gestédo de residuos. Por outro
lado, a Associagéo reuniu com deputados da Assembleia Legislativa da
Madeira no sentido de apoiar a sua resolugdo que recomendava a
criacdo de condicbes para que todos o0s municipios na regido,

Assim, a DECO, a CENSE-FCT/NOVA, Coopérnico, OBSERVA/ICS- passassem a disponibilizar a tarifa social da agua. Apesar de a medida

ULisboa. Lisboa E-Nova. RNAE. S. ENERGIA e a ZERO colaboraram na nao ter sido adotada, a DECO continuara a acompanhar esta situagdo e
criacdo de um parecer com as preocupagdes comuns e partiha de a exigir a aplicagédo uniforme, a nivel nacional, de um regime de resposta

conhecimento com o objetivo de melhorar a Estratégia apresentada. social neste setor.

O Governo apresentou, assim, uma proposta de Estratégia Nacional de
Longo Prazo para o Combate a Pobreza Energética 2021-2050. Para
garantir maior eficacia nos resultados desta proposta, a DECO juntou-se
a 8 organizacles ligadas ao ambiente, energia e defesa do consumidor
para defender melhorias no plano de acado para o combate a pobreza
energeética.
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Tarifa Social da Internet

A DECO reivindicou junto dos decisores politicos a necessidade da
criagcdo urgente de uma “tarifa social de acesso a servicos de
Internet”, que permitisse uma utilizagdo mais generalizada deste
recurso por todos os cidaddos economicamente mais vulneraveis.

A adocdo de uma medida desta natureza tornou-se ainda mais
importante no contexto da pandemia que se viveu em 2021, a qual
veio a expor as graves caréncias digitais por parte dos consumidores,
alguns com graves dificuldades de adaptacdo a modelos de
teletrabalho e de ensino a distancia.

Com a sua pressdo junto dos decisores politicos foi finalmente
publicado o diploma que criou a tarifa social de fornecimento de
servicos de acesso a internet em banda larga fixa ou moével a
disponibilizar por todas as empresas que oferecem este tipo de
servicos. A DECO congratulou-se com esta medida, a qual ira,
certamente, beneficiar todos o0s consumidores com baixos
rendimentos ou com necessidades sociais especiais alinhando-se os
requisitos de acesso aos das ja aplicadas nas tarifas sociais da
eletricidade.

Outros temas da Representacao Coletiva

Servigos o o
. . Nova Proposta de Diretiva do Crédito ao Consumo
Financeiros

Seguranga dos o
Nova Proposta de Diretiva da Segurancga Geral dos Produtos
Produtos

Habitagdo Criagdo de um Programa Nacional de Habitagdo

Direitos dos .
. Revisdo do Cédigo da Publicidade
Consumidores

Servigos Digitais Criacdo de um Regulamento para a Inteligéncia Artificial

Mobilidade Criagéo de regras nacionais e locais para uma mobilidade sustentavel
Energia Revisdo da Diretiva para as energias renovaveis e eficiéncia energética
Comércio Transposigcao da Diretiva Omnibus

Sustentabilidade  Criacdo de Lei de Bases do Clima

Saude Regulamento do Certificado Digital COVID

Enforcement Transposigcao da Diretiva sobre Agdes Representativas
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Representacao Institucional

Em 2021, a DECO enquanto entidade com estatuto de parceiro social,
emitiu 582 pareceres, dos quais 60% dizem respeito a iniciativas
parlamentares as quais a DECO respondeu sem ter sido consultada, o que
reflete a agdo preventiva da DECO no acompanhamento da atividade dos
Grupos Parlamentares. Com a criagdo do seu site institucional e o fomento
do trabalho de cooperagdo com outras organizagbes da sociedade civil, a
DECO privilegiou estes canais para a apresentagdo e partilha das suas
reivindicagdes, nao esquecendo, no entanto, outras ferramentas para a
agao reivindicativa e representativa da Associagao, tendo sido enviadas 82
cartas e respondidas 24 entrevistas e questionarios.

A DECO representa os consumidores em 113 organismos nacionais
A DECO também participou em 22 Audi¢6es Publicas.

Sem prejuizo da pandemia, a representagdo dos consumidores nas
diversas entidades publicas e privadas continuou a ser, em 2021, uma
prioridade para a DECO, destacando-se, o trabalho desenvolvido das
Entidades Reguladoras nacionais, cujos Conselhos Consultivos ndo foram
suspensos durante o Estado de Emergéncia, tendo, ao invés sido
readaptados para reunibes através de mecanismos telematicos.
Mantiveram-se, assim, os Conselhos Consultivos e Tarifarios da ERSE e
ERSAR, bem como o Conselho Consultivo da RTP, do Banco de Portugal e
o Conselho Econdmico e Social. Foram, ainda, mantidos o Conselho
Consultivo no ambito do Operador Logistico de Mudanga de
Comercializador e a participagdo nos Conselhos Consultivos das Comarcas
de Lisboa e Porto e na Assembleia Geral e Conselho de Administragdo da
DNS.pt.

Participacao nos Centros de Arbitragem

A DECO continua a manter a sua missdo de garantir uma resolugao
adequada dos conflitos de consumo institucional através da sua
participagao no funcionamento dos Centros de Arbitragem de Conflitos de
consumo, designadamente, nos seus 0rgaos sociais, em representagcado dos
consumidores, remetendo muitos processos para arbitragem, divulgando os
Centros, quer no contato pessoal com os consumidores, quer em
intervengdes na comunicagao social e respetivas publicagdes.

Como tal, esteve presente em 61 reunides dos 6rgaos sociais.

Comparacgdo anual dos varios momentos de

representacdo institucional da DECO

= 375

ix 231
Reunides 168

Parecers 282 661

L 82
Cartas Lobi ‘ 122

24

Entrevistas 56

Audicdes Publicas ]%2

Arbitragens r42 20

= 2021 =2020
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A DECO participou ainda em varias conferéncias nacionais, das quais se

destacam:

Conferéncias

5° aniversario da Alianga ODS Portugal — Consumo e

Producgdo Responsavel

Entidade Organizadora

Investment, Digitalization and Green Financing — o caso de

Portugal

2° Encontro CMVM/DECO - Tendéncias e riscos hos

mercados de capitais

CMVM

Os 45 anos da Constituigao

Estudo sobre a evolugao logistica na AML e solugdes a

promover

.M. drea
metropolitana
e lisboa

P

PAYT em Portugal..Que futuro?

Jornadas de Marketing 2021

Novos Caminhos para Enfrentar Conteudos llegais

Escola de Verdo sobre Sustentabilidade

BT SNE14R 30

Valor ndo percecionado da agua

1° Encontro - Alianca para a Igualdade nas TIC

Representacao Coletiva Internacional

Em 2021 a DECO continuou a aprofundar o seu trabalho internacional e a
sua parceria estratégica com entidades publicas e privadas internacionais.
Destacou-se, mais uma vez, a par da Vice-Presidéncia do BEUC, a
continuagdo do trabalho conjunto e direto com esta organizagao,
permitindo a DECO continuar o seu papel como stakeholder privilegiado
nos processos de negociagao europeus, tendo emitido 151 contribuigbes
para o BEUC.

Em 2021, a acgdo representativa internacional da DECO destacou-se
pelos seus contributos no dmbito das areas da Energia, Sustentabilidade,
Enforcement e Comércio Eletrénico .

Também o trabalho desenvolvido pela DECO, no ambito dos eventos
promovidos pela Comissdo Europeia, nomeadamente no Consumer
Protection Advisory Group (CPAG), contribuiu para que a politica de
defesa do consumidor comunitaria tivesse em conta os problemas
nacionais

Tendo em conta o novo mandato, no dmbito do Conselho Econdmico e
Social Europeu, a DECO reforgou o seu relacionamento préximo,
participando nas iniciativas promovidas por esta entidade, com especial
destaque para o cumprimento das metas e propostas apresentadas na
Nova Agenda do Consumidor.
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- - Destaques em 2021

Associacao europeia de consumidores
coloca TAP na lista negra dos
reembolsos

Desde o inicio da pandemia, diz a BEUC, tem havido “praticas desleais generalizadas”
por parte de companhias aéreas ao nivel dos reembolsos devidos aos passageiros pelos
cancelamentos.

Denuncia Internacional das Companhias

Aéreas

Na sequéncia do trabalho realizado conjuntamente em 2020 pela
DECO e outras 10 organizagcdes dos consumidores, o0 mesmo
culminou numa denuncia conjunta a Comissdo Europeia e a

Grupo de Peritos do Sistema de

Rede de Cooperacdo entre as Autoridades Nacionais Pagamentos

responsaveis pela aplicagdo da legislagdo de defesa dos

consumidores. Esta denuncia levou estas autoridades a Para além das novas representacdes nos grupos consultivos da
investigar diversas infragdes generalizadas a 16 companhias Comissao Europeia a DECO passou, também a integrar, desde junho de
aéreas com sede na Unido Europeia. 2021, um grupo de peritos da Comissdo Europeia na area de

pagamentos, denominado Payment Systems Market Expert Group
(PSMEG). Este grupo é composto por representantes dos utilizadores,
incluindo organiza¢des de consumidores, por entidades de pagamentos,
por 6rgédos ligados a prevencao de fraudes e por membros da academia

Em resposta a esta acdo, as transportadoras comprometeram-se
a melhorar as suas politicas de cancelamento e a reembolsar
todos os passageiros. Também se comprometeram a ser mais - . .

. _ e tem as fungdes de aconselhar a Comissdo na area de pagamentos,
transparentes para com os consumidores sobre os seus direitos, contribuir para a preparagao de atos legislativos ou de iniciativas de
e a informa-los proactivamente sobre o seu direito a um politicas, incluindo a prevencdo de fraudes, e debater os
reembolso se assim o desejarem. desenvolvimentos e boas praticas nesse mercado.
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A DECO integra o grupo de peritos da
comissao europeia sobre NPL

2021 | Relatério de Atividades e Contas

Participagdo no “Second Seminar Series
on Good Practices on Debt advice”

A DECO foi selecionada para dar a conhecer a atividade que
desenvolve na protegao financeira através de uma apresentagéo em
webinar realizado no dia 21 de setembro de 2021. O objetivo da acao
foi promover a divulgacdo de boas praticas na area do
aconselhamento financeiro por desempenhar um papel crucial na
busca das melhores solugcbes para ajudar as familias a evitar o
endividamento excessivo ou a ultrapassar situacoes de sobre-
endividamento, ajudando os agregados familiares a livrarem-se das
dividas.

As intervengdes da DECO e outras entidades serviram ainda como
mote para a reflexdo que sobre a tematica vem sendo feita a nivel
europeu. A iniciativa foi patrocinada pela Comissdo Europeia e pelo
Conselho Europeu de Inovacao e Agéncia Executiva para as PME e
foi promovida pela VVA e CEPS, no &ambito do projeto
“Disponibilizagdo de agdes para alargar a disponibilidade e melhorar
a qualidade dos servicos de aconselhamento financeiro para familias
europeias.




8. Sempre Consigo na Representacao

A DECO participou e assegurou ainda conferéncias internacionais, das
quais se destacam:

Conferéncias Entidade Organizadora

Credit 2.0: Consumer-proof loans in digital times

Dialogo sobre o Pacote “Fit for 55"

Assegurar uma Descarbonizagao Justa

European Consumer Summit

Impact of COVID-19 on single-use plastics

EU Workshop in exploring good practices across transport

International IP Enforcement Summit

Roundtable discussion on consumer engagement and green offers

Seminar Debt Advice by a Consumer Organization

Digital Member Connect

Consumer Credit Event

ERFF Conference — Consumers at the heart of finance in Europe E RF

European Retail Financial Forum
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Representacao Judicial

A DECO representa coletivamente os consumidores através de acgbes
judiciais, tendo em vista defender os seus interesses econdmicos em
situagdes especialmente lesivas e, simultaneamente, promover a produgao
de jurisprudéncia sobre temas considerados importantes para os
consumidores.

Novas Ac¢odes Judiciais

Apple - Obsolescéncia Precoce

A DECO intentou uma acéo judicial contra a Apple, acusando-a de
praticas enganosas por ter manipulado os iPhones 6, 6 Plus, 6S e
6S Plus para se tornarem obsoletos e, assim, ter lesado 115.000
portugueses.

Em causa esta uma atualizacdo do sistema daqueles aparelhos
que os tornava mais lentos, e por isso a Associagao exige uma
compensagao aos consumidores que compraram os aparelhos em
causa, entendendo que o critério considerado adequado para
apurar o valor de compensagao € o custo pela reparagao da bateria
e 10% do valor de compra do equipamento, ou seja, em média, um
valor aproximado de 60 euros.

Acoes Judiciais em curso

Em 2021, encontram-se a decorrer as agdes contra as operadoras de
telecomunicagdes, contra o Estado, o Banco de Portugal e a Comisséo do
Mercado de Valores Mobiliarios (CMVM), relativamente ao escéndalo do
BES, bem as acdes contra a ANACOM e contra a Volkswagen e a SEAT.

A acéo em curso contra o Facebook terminou por acordo entre as partes.
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DECOChangers

Como iniciativa proposta para 2021, a DECO criou o grupo consultivo de
jovens entre os 18 e os 29 anos: os DECOChangers. Este grupo é uma
uma equipa de jovens consumidores, de diferentes regides do pais que se
reune para refletir sobre temas relacionados com o futuro da defesa do
consumidor. Determinados e motivados a desenvolver projetos sobre os
mais variados tdpicos relacionados com o presente e o futuro da sociedade
de consumo, estes jovens tém como objetivo apresentar solugdes
inovadoras e conscientes, que integrem a Agenda e o Plano de atividades
da Associacgao.

Este grupo tem sido coordenado e orientado pela equipa DECO Regibes,
tendo iniciado a sua atividade no ultimo trimestre de 2021.

DECOCHANGERS
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DECO Regides

A proximidade aos consumidores representa um emblematico pilar da
DECO, pelo que, no decorrer do ano de 2021, procuramos reforcar a
presenga da Associagdo no territorio, através da celebragdo de novos
protocolos e do desenvolvimento de novas abordagens de colaboragéo,
como foi o caso de diversos parceiros sociais, associa¢cdes de futebol e
empresas municipais (Aguas do Porto, E.M.).

O ano de 2021 teve circunstancias especiais devido as restricbes
decorrentes da pandemia e do periodo circunspecto as eleigdes autarquicas.

Ainda assim a DECO realizou cerca de 70 reunides, sendo 28 com
autarquias, tendo celebrado novos protocolos com: Camara Municipal do
Alandroal e PSP. Face as circunstancias, acima enunciadas, procuramos
potenciar  contactos com diferentes parceiros, mais concretamente
Contratos Locais de Desenvolvimento Social (CLDS). Realizaram-se um
total de 26 reuniées que culminaram na concretizagao de 12 parcerias.

Do trabalho realizado no terreno, destacamos os contactos de consumidores
que chegaram a DECO através dos parceiros:

Distribuicdo do Numero de Contactos por Regides (%)

®Minho
m Norte
m Centro
Ribatejo e Oeste

m Alentejo

m Algarve

Lives ao Consumidor

Em 2021, a DECO Regides continuou a impulsionar a realizagédo de lives e
videos nos meios digitais das entidades parceiras, envolvendo também as
redes sociais da DECO Associagdo. A DECO Regides em parceria com as
equipas regionais apoiou a organizagao de lives com 10 municipios.

Workshops DECO INFORMA e DECO CONSIGO EM CASA

Os workshops DECO Informa tém como objetivo capacitar os consumidores
para a tomada de decisbes de consumo mais esclarecidas e sustentaveis.

No ano de 2021 realizamos workshops em formato presencial, mas também
em formato webinar, em conjunto com a rede de parceiros, atingindo dessa
forma um maior nimero de consumidores.

Newsletter Rede de Parceiros

Continuamos a partilhar a nossa Newsletter quinzenal para as entidades
parceiras, com o principal objetivo de dar a conhecer novas iniciativas da
DECO, partilhar atividades desenvolvidas com a rede e atualizar novidades
juridicas relevantes para a defesa do consumidor.
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O tradicional Encontro da Rede de Parceiros DECO, direcionado para os
técnicos autarquicos, contou com o tema “novos desafios, novas respostas”,
tendo sido realizado a distancia, em junho.

- O apoio a proprietarios e arrendatarios e as estratégias locais de
habitagao;

- Fim dos direitos excecionais e temporarios de protecdo dos
consumidores;

- Novas estratégias para captar a atengdo dos consumidores nos servigos
locais de atendimento.

No presente ano 2021, colocamos ainda em pratica uma nova iniciativa, o
Ciclo de Formacgao exclusivo para a Rede de Parceiros DECO. Como
resultado, desenvolvemos algumas ac¢des formativas de temas variados e
pertinentes, face a realidade atual.

— 30 de setembro: Direitos dos Consumidores na Habitagao;

- 21 de outubro: Finangcas Pessoais em Tempo de Pandemia — Péds-
moratorias;

- 25 de novembro: Dificuldades em pagar as contas? Os custos da
(des)informacao financeira.

No &mbito das parcerias com as Camaras Municipais da Lousa e Salvaterra
de Magos, foram dinamizadas sessbes de formagdo e capacitagdo dos
técnicos com o objetivo de dar a conhecer, de modo holistico, o trabalho
realizado pela DECO, e assim, potenciar o trabalho desenvolvido pela
parceria.

A equipa da DECO Regibes promoveu a elaboracao dos relatérios anuais de
balango da atividade desenvolvida em cada protocolo pelas equipas
regionais. Para o efeito elaborou os documentos para personalizagédo pelas
equipas regionais.

Como forma de reforgar o trabalho em rede localmente, a DECO Regides
criou a atividade “O apoio da DECO em [localidade]” tendo em vista realizar
reunides com a Comissao Social de Freguesia por cada municipio/junta de
freguesia parceira. Estas atividades organizadas pela DECO Regides foram
implementadas pelas equipas regionais no terreno, no decorrer do ano 2021.
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A equipa da DECO Regides desenhou uma sessio de boas-vindas ao novo
parceiro, CM Alandroal, que foi implementada em articulagdo com a equipa
regional. Esta sessdo teve como principal objetivo o acolhimento dos
técnicos autarquicos na equipa, nos procedimentos e na dindmica propria
da DECO na relagdo com os parceiros.

Tendo em atengdo a experiéncia de realizagao de consultas a distancia via
Zoom, vivenciada durante os anos de pandemia, que bons resultados
trouxe, foi idealizado que as técnicas do GPF pudessem fazer um
acompanhamento mais proximo a Rede de Parceiros. Nesse sentido, foram
dinamizadas reunides para apresentar esta nova estratégia e dinamica.

Em 2021, a DECO Regibes colaborou no DECOPODe, um podcast de
histérias, emogdes, percursos e de reflexdes em torno do Consumo. Com
objetivo comum de comunicar o trabalho no terreno da DECO, recorremos a
este meio de divulgacédo para realizar uma conversa com um dos nossos
parceiros, a Vereadora Claudia Moreira, da Camara Municipal da
Chamusca.

Criamos a Agenda DECO que fizemos chegar aos técnicos das nossas
entidades parceiras.

Para uma melhor difusdo dos servigos e para que mais pessoas possam
beneficiar dos mesmos, disponibilizamos em 2021 um Cartaz de apoio a
divulgacdo, em varias versbes, considerando os diferentes formatos de
atendimento e de agdes diversas, em vigor em cada momento.
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10. Relatorio de contas

No ano de 2021, a DECO desenvolveu internamente todas as tarefas
administrativas necessarias, incluindo o processamento de vencimentos e
respetivos impostos, assim como o processamento das vendas, com
excecgao do tratamento contabilistico e do trabalho realizado pela Sociedade
de Revisores Oficiais de Contas que continua a auditar as suas contas.

O ano de 2021 nao apresentou também novidades de caracter
contabilistico, final ou declarativo, pelo que ndo se verificaram mudancgas
substanciais nos métodos de trabalho contabilistico e na apresentagédo de
Resultados

A Associagao apresentou em 2021 um Resultado Liquido do Exercicio no
valor de -365.869,50 €, o que em comparagao com o Resultado Liquido do
Exercicio de 2020, de -185.348,38 €, corresponde a uma diferengca de -
180.521,12 €. O Resultado Liquido do Exercicio incorpora o reconhecimento
contabilistico de 25% dos resultados da participada Decoproteste, o que em
2021 correspondeu a um valor negativo de 397.175,41 €.

O resultado liquido negativo advém das perdas da participada
Decoproteste, tendo-se verificado que os proveitos com origem nas
quotizacdes acentuaram a tendéncia de perda global dos ultimos exercicios,
correspondentes a 2.261.542,31 €, em 2021, face a 2.446.672,28 €, em
2020.

Saliente-se também que a cobertura do prejuizo da participada
Decoproteste ndo é exigivel a Associagdo, assim como, nao se verifica a
distribuicdo de dividendos quando se obtém resultados positivos, uma vez
que, aqueles sao inteiramente e continuamente aplicados em agbes a favor
dos consumidores.

Assim sendo, o resultado negativo da Associagéo durante o ano de 2021 foi
integralmente  refletido nos seus capitais proprios, tendo-se
simultaneamente verificado o aumento do Passivo que passou de
689.557,17 €, em 2020, para 738.517,21 €, em 2021, essencialmente em
virtude do respetivo aumento nas contas dos projetos.

O resultado liquido inclui o impacto negativo associado a percentagem de
participacdo sobre os resultados negativos da participada Decoproteste
relativos ao exercicio de 2021, no valor de -397.175,41 €, decorrente da
aplicacdo do método de equivaléncia patrimonial (MEP) para a referida
participagao financeira.

Assim os Capitais Proprios passaram de 4.161.032,90 €, em 2020, para
3.795.163,40 €, em 2021.

No que respeita a Despesas do Exercicio continuou a verificar-se uma
diminuicdo de algumas das Despesas Correntes, em resultado da
persisténcia do confinamento que a crise pandémica provocada pela
doenca COVID - 19 determinou, tal como ilustram as varia¢gdes dos gastos
com comunicagdes, despesas de representagdo, limpeza, higiene e
conforto e produtos alimentares, entre outros.

Em sentido contrario, refira-se, porém, o aumento em despesas com
publicidade, prémios e patrocinios, todas relacionadas com a reativacao das
atividades inerentes a execugcdo dos projetos, ndo obstante a situagéo
pandémica e o decorrente confinamento continuadamente observado em
2021.
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Em sentido contrario, refira-se, porém, o aumento
em despesas com publicidade, prémios e
patrocinios, todas relacionadas com a reativagéo
das atividades inerentes a execugao dos projetos,
ndo obstante a situacdo pandémica e o
decorrente confinamento continuadamente
observado em 2021.

A reativacdo dos projetos, explica também o
aumento dos gastos com taxas e impostos,
atendendo essencialmente aos pagamentos do
IVA — com um expressivo valor ndo dedutivel —
em funcdo do aumento das respetivas despesas
e da respetiva base de incidéncia.

Saliente-se, por ultimo, o aumento em despesas
com o contencioso, relacionadas com o
pagamento das custas de parte decorrentes do
indeferimento da agéo judicial interposta contra o
BES, muito embora, tenham entretanto sido
objeto de reclamagao.

Despesas Correntes Relevantes 2021 2020 Diferenca
Agua, Eletricidade e Combustiveis 19 834,59 € 18 611,44 € 122315 €
Comunicagdes 3184546 € 48 809,03 € -16 963,57 €
Rendas, alugueres e condominios 5365163 € 47 81372 € 583791 €
Despesas de representagao 4829852 € 63168,75 € -14 870,23 €
Assisténcia Técnica e reparagdes 2615558 € 2528226 € 87332 €
Licengas de software e digital 126 712,63 € 13327911 € -6 566,48 €
Contabilidade e Auditoria 28 878,05 € 28 970,55 € -92,50 €
Publicidade e outros servigos 18 267,71 € 3390,72 € 14 876,99 €
Materiais, ferramentas e outros 1593815 € 16 57522 € -637,07 €
Servigos bancarios, seguros e contencioso 3294373 € ne17,89 € 2132584 €
Limpeza, higiene e conforto 19 468,69 € 27 099,10 € -7 630,41 €
Produtos alimentares 323769 € 5932,01 € -2694,32 €
Prémios e patrocinios 10 883,41 € 8 818,66 € 2 064,75 €
Qutros servigos 318624 € 7 84991 € -4 663,67 €
Taxas e Impostos 88 570,67 € 7973227 € 8 838,40 €
CORRENTES RELEVANTES 527872,75€ 526 950,64 € 922N €
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Os Ativos Fixos (Imobilizado)

Quanto ao Imobilizado, as variagbes positivas refletem incrementos
resultantes de processos aquisitivos considerados necessarios para uma
eficiente prossecugéo das atividades da Associagao, designadamente em
equipamento informatico e programas de computador.

vencidos em razao da cessacgao de varios contratos de trabalho.

Verificou-se, porém, uma significativa diminuigdo em outros custos com o
pessoal, resultante da especializacdo dos encargos com férias e prémios,
nao obstante o incremento dos gastos em formagéo profissional.

Saliente-se, por Ultimo, o expressivo aumento em avengas e honorarios,
decorrente, entre outros, da referida reativacdo do desenvolvimento das
atividades no ambito dos projetos e do pagamento de honorarios a

Ativos Fixos (Imobilizado) 2021 2020 Diferenca
Terrenos e edificios 3404 018,73 € 340401873 € 0,00 €
Mobiliario 166 919,37 € 166 919,37 € 0,00 €
Equipamento informatico 177 249,62 € 162 226,47 € 1502315 €
Programas de computador 173106,73 € 168 785,96 € 4320,77 €
Equipamento de comunicagdo 35070,78 € 35070,78 € 0,00 €
Equipamento basico 64 469,79 € 64 42915 € 40,64 €
Equipamento diverso 3222344 € 3222344 € 0,00 €
TOTAL ATIVOS FIXOS 4 053 058,46 € 4033673,90€ 19384,56¢€

Custos com o Pessoal

No ano de 2021 registaram-se algumas variagdes quanto aos custos com o
Pessoal e no total das despesas dai decorrentes, verificando-se um
incremento de custos do pessoal do quadro em 23.572,17 €.

Para além do generalizado, ainda que moderado, aumento salarial,
observavel nas variagbes dos gastos com vencimentos, cumpre salientar o
aumento dos gastos com prémios e gratificacbes diversas, associado a
atribuicdo de prémios de desempenho decorrentes do resultado da
avaliacdo de desempenho de 2020 e o aumento dos gastos com os
subsidios de férias, relacionado com o pagamento de proporcionais

advogados no ambito da agéo judicial interposta contra o BES.

Custos com Pessoal 2021 2020 Diferenca
Vencimentos 1140 74235€ | 113385202 € 689033 €
Subsidios de refeicao 124 985,01 € 124 49337 € 491,64 €
Subsidios de Natal e Férias 191 024,96 € 17617822 € 14 846,74 €
Abonos para falhas 192912 € 177753 € 151,59 €
Prémios e gratificagdes diversas 4814156 € 2589598 € 22 24558 €
Encargos Sociais 311 026,08 € 299 332,19 € 1169389 €
Seguro acidentes trabalho 6 908,53 € 724311 € -334,58 €
Seguros de saude 36 74697 € 3420368 € 254329 €
Medicina no trabalho 358748 € 383513 € -247,65 €
Indemnizagdes e compensagoes 249572 € 114798 € 134774 €
Outros custos com pessoal 1559431 € 51 650,71 € -36 056,40 €
TOTAL CUSTOS PESSOAL QUADRO 1883182,09€ 1859609,92€ 23572,17 €
Avencas e honorarios 90179,09 € 60182,89 € 29 996,20 €

TOTAL CUSTOS COM PESSOAL

1973 361,18 €

1919792,81€ 53568,37 €
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