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VISAO

Defender e empoderar 0SS consumidores na
transicdo para uma economia circular e digital, na
valorizacdo do ambiente e na promocdo de uma
sociedade mais justa, inclusiva e sustentavel

MISSAO

Defender os direitos e os legitimos interesses dos

consumidores, garantir 0 respeito pelo
cumprimento dos mesmos e contribuir para a
resolucao dos seus problemas enguanto

consumidores

Trabalhnamos diariamente para garantir que 0sS
consumidores tém acesso a informacao adequada
para tomarem decisOes livres e conscientes, para
poderem adquirir bens e servicos de qualidade
gue nao coloquem em risco a sua saude e
seguranca e para terem acesso a uma justica
célere, eficaz e acessivel.
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O sucesso da DECO decorre da sua total independéncia face aos poderes politicos e econdmicos
Para tal, as nossas acdes e posicdes publicas assentam integralmente em analises e estudos rigorosos,
realizados por nds ou por entidades externas idoneas .

A nivel financeiro, a totalidade das receitas que obtemos € utlizada em beneficio de todos os
consumidores, associados ou nao, e na ampliacdo dos nossos servicos e capacidade de resposta .

RIGOR E QUALIDADE

As acOes e intervencOes devem caracterizar -se sempre pelo maximo rigor e qualidade . SO assim
manteremos a credibilidade do nosso trabalho, mereceremos a confianca dos parceiros e stakeholders
com que trabalhamos e continuaremos a ver o nosso trabalho amplamente reconhecido

Assumimos uma ética de exigéncia, transparéncia e abertura .

PROXIMIDADE

Toda a intervencdo € orientada para responder as necessidades, preocupacdes e expectativas dos
consumidores . Procuramos interagir com todos o0s nossos interlocutores de forma direta, dinamica e
assertiva .

Sera assim com o0s consumidores, de quem procuramos estar sempre perto, com novos protocolos e novos
servicos, para um apoio e um atendimento personalizados . Sera, também, assim com os media, com o0 poder
politico e com as organizacbes publicas e privadas com quem cooperamos e dialogamos

>AAaeMe!l A: A
Privilegia -se a cooperacdo e colaboracao com outras entidades, designadamente com a Administracao

Publica e o Governo, Entidades Reguladoras nacionais e estrangeiras, bem como com instituicbes
internacionais . Promove -se o dialogo com as empresas ou associacdes de empresas dos setores regulados




No dia 12 de fevereiro de 2024, a DECO
comemorara 50 anos desde a sua criacao
marco historico para a vida da Associacao.

Ao longo desse ano, a DECO celebrara esta
efeméride com aqueles que fizeram desta
Associacao uma referéncia na defesa do
consumidor.
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DECO

PROMOVER A INOVACAO DOS SERVICOS

Em 2024, a DECO ird introduzir
dAe ¥ Amdser N &YW ddisponibilizados
e no relacionamento com o0s stakeholders

aos consumidores
para melhorar o

seu acesso a! r r e Qd ACon® esta estratégia de inovacao .

contribuindo -se,
confianca,
do universo

os servicos da DECO serao valorizados,
desta forma, para melhorar a notoriedade,
visibilidade, reputacao e sustentabilidade
DECO.

Esta estratégia centrar -se-4 na An &aNr NA AdeonBws
re A? 0 Hodadas na NI n Nc&Ed &dos) gdsumidores e
parceiros institucionais , permitindo desta forma, nao so
personalizar 0s seus servicos, em funcao das especificas
necessidades de cada um, mas também aumentar e
fidelizar o numero de associados e consumidores que
recorrem a DECO, obtendo uma vantagem competitiva no
seu ecossistema, promovendo também a obtencdo de
novas receitas, em virtude da inovacao dos seus proprios
Servicos .

uma Nr A cEAA nlé d A Esta inovacdo contribuird

para a construcao de novas
sinergias com outros atores da sociedade, sejam eles
nacionais ou internacionais, com o0 objetivo de
identificar problemas e solugcdbes que tenham impacto
na vida dos associados e dos consumidores, em geral .

Tendo por base o projeto -piloto lancado na cidade de
Evora, em 2024 ,a DECO AW A X daMAaDdA n A A gaGsede
das suas estruturas regionals a noOvosS conceitos e
espacos de partilha ..
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DIGITAL




DECO

MELHORAR O RELACIONAMENTO DIGITAL

A DECO DANr NAW e AW¥ndvasi metodologias de
relacionamento & DA, r A U /apyfafhando o associado e
consumidor no seu dia-a-dia, de forma imediata, digital e
plenamente acessivel. A DECO desenvolvera instrumentos

e ferramentas para melhorar o0 seu relacionamento  digital,
atraves de inteligéncia artificial com o0s associados,
consumidores e outros parceiros, por forma a conhecer as
suas necessidades especificas e antecipar tendéncias no
comportamento

Serao priorizadas novas ferramentas digitais, como canais
omnichanne |, de forma a que o consumidor possa escolher
guando, como e onde iniciar este relacionamento Para o
efeito, a DECO continuara a apostar em ferramentas de
comunicacdo digital, como o seu website, redes sociais,
alargando 0 seu relacionamento a mecanismos de
assisténcia virtual e outros servicos de comunicacoes

Com esta diversificacao digital, a DECO colocara a
disposicéo dos consumidores aquilo que eles
necessitam disponibilidade Integral . Desta forma

exponenciar -se-a 0 atendimento online, com o

subjacente potencial de crescimento

A DECO d A A e D2emd2024Ruma nova ne A 8 andg QA
n €N wos r N&EW d adequando -os a realidade do
mercado e garantindo um apoio mais eficiente e eficaz
aos consumidores



RELACIONAMENTO
REGIONAL/LOCAL




DECO

MELHORAR O RELACIONAMENTO REGIONAL / LOCAL

A DECO continuara a proporcionar 0S Seus Servicos aos
associados e consumidores de forma descentralizada, nao
sO por via das suas Delegacdes e Estruturas Regionais, mas
também através de uma rede de parcerias com autarquias
locais e outras organizacOes . Assim, sera possivel conhecer
0S problemas locais e regionais especificos e, em
consonancia, apresentar, de imediato, solugcdbes que vao ao
encontro das reais necessidades dos consumidores, agindo
assim, em proximidade

A DECO ira
relacionamento
de diferenciacéo,
Investindo na
diferenciando
iInovador,

aprofundar a sua Nr AcEAnndedA
local, continuando a apostar em servigos
como o Balcao da Habitacao e Energia,
relacdo com as Camaras Municipais e
as que se distinguem pelo seu papel
aumentando, da mesma forma, as fontes de
financiamento = da Associacao

A DECO Qe AA d A 2aAppstar em iniciativas como o
Prémio Municipio Amigo do Consumidor
acompanhando a acao dos municipios na acao
climatica local e na execucdo de servicos de
proximidade, sobretudo, em areas como a emergéncia
social, mobilidade, clima, habitacao, digitalizacao

(bairros digitais) e agua .

A DECO
informacéao
reivindicando

irA garantir o0 acesso dos consumidores a
relevante para a sua qualidade de vida,
a inclusdo da defesa do consumidor nas
agendas politicas das autarquias de
atividades dos seus parceiros forma, a
DECO procurara encontrar parceiros locais
gue possam também para 0 aumento das
receitas alternativas

e nos planos

Da mesma
outros
contribuir
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DECO
ASSEGURAR UMA MAIOR RESPONSABILIDADE AMBIENTAL E
SOCIAL

A A DECO ir4 desenvolver solugbes praticas que visem a A nivel interno, a DECO utlizarA a sua calculadora da
sustentabilidade ambiental e social organizacional e, ao pegada - utilizado no ambito do projeto PS LIFESTYLE V
mesmo tempo, contribuam para o alcance dos Objetivos de para avaliar o impacto das emissdes da Associacdo . Com o
Desenvolvimento Sustentavel das Nacdes Unidas . Para o resultado dessa avaliacdo, sera desenvolvido um plano de

efeito, serdo constituidos grupos de trabalho que desenhem
uma estratégia inovadora de gaming para fomentar tais
solucoes .

reducéao e/ou compensacao, com solucbes e
comportamentos alternativos, conforme 0s principios e
boas praticas de responsabilidade ambiental

Em 2024, no ambito das comemoragdes dos 50 anos da A nivel sociall a DECO continuara a apoiar as

DECO, as estruturas regionais irdo desenvolver um conjunto comunidades mais vulneraveis, as instituicdes de cariz
de atividades junto da comunidade Ilocal, tendo em vista a
f Nr A Gaepegada N Qe A a fedpQaBesso a novos produtos

damarca da! rreQdqAQGe

social e as populacbes em situacbes de emergéncia,
através de medidas de voluntariado, apoio juridico nas
suas areas e intervencao junto dos stakeholders para
garantir um apoio urgente aos cidaddos com maiores
Da mesma forma, a DECO ira continuar a implementar uma necessidades .
estratégia que fomente a visibilidade das diversas areas de
atuacao da DECO, utilizando a rede de parceiros como um
multiplicador da acdo social e ambiental da DECO,

envolvendo e fidelizando mais consumidores
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Em 2024 a DECO ira definir uma arquitetura de praticas de
nudging na comunicagcdo com os cidadaos, estimulando

uma relacao afetiva com o trabalho da DECO na defesa do
consumidor e desenhando melhores experiéncias
relativamente aos seus servi¢cos, desde a identidade visual
da sua atividade local A A A0 seu relacionamento digital

e R8 r dofeos associados e consumidores em geral .

No 0Bk dnande cNRe amemarca e do sistema de
branding , a DECO d. Bn ANBNAmelidas que visem o
aumento das receitas decorrentes
designadamente
de novos produtos
locais, potenciando

com a marca DECO em mercados
oAANQW Ncedaa eEdee QA0 Ge
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No ambito da sua estrategia de branding , a DECO
reanalisard, também, o0s seus estatutos e a Lei de Defesa do
Consumidor e criara um grupo de trabalho interno para
desenvolver um estudo de fithess check sobre as suas

legais e organicas face aos novos desafios do
mercado de modo a \verificar se a sua estrutura
organizacional se encontra apta e atual face as dinamicas
do mercado e a novas areas de atuacdo, designadamente,

se a DECO mantém ou lhe é exigido um novo potencial
para reforcar a sua organizacdo como uma marca de

capacidades

dos seus r N&EW d 0 e r Ricesso .
AA cAWdé uma poliica de ncEeBe d Ge
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As comemoracoes dos 50 anos e as oportunidades de
comunicagao gque esse momento criara, vao ser
aproveitadas para reforcar a imagem da DECO enquanto
maior e mais relevante associacao de defesa dos
consumidores em Portugal

Nesse ambito, a DECO promovera o seu aniversario junto dos
meios de comunicacdo social tradicionais e colaboragoes
mediaticas regulares . Destaca -se a aposta num ciclo especial
do DECOPQODe e a criacdo de uma landing page 50 anos. A
aproximacao aos canais televisivos passara, ndo soO pelos
programas informativos, mas também de entretenimento

Além da manutencdo da aposta na comunicacdo digital, da
colaboracado com o0s media ou da maior utilizacao de
formatos video e infografico nos modelos de comunicacao , a
Associacao ira desenvolver a sua propria agenda de temas
gue pretenda ver discutidos no espaco publico atravées de
uma representacdo mais institucional

Para esse efeito, e sem prejuizo de participacdo noutros
foruns, sera promovida uma entrevista em meio de
comunicacgao relevante, da presidéncia e/ou direcao,
gue deverd passar ater uma regularidade anual .

A DECO, em 2024, continuara a interagir com 0S associados
e consumidores atravées da sua comunicacdo  digital V
website, redes sociais, newsletter, linha whatsapp -
acompanhando e reagindo rapida e eficazmente a agenda
mediatica nacional e internacional . Com o0 objetivo de
alargar o alcance dos diferentes publicos -alvo nas diversas
redes sociais irdo ser desenvolvidos conteddos especificos
para cada uma delas. Nesse sentido serao introduzidas
trés novas rubricas  subordinadas a matérias de
representacao, [o]e] e campanhas informativas,
reforcando -se ainda as publicacbes de comunicagcdes
audiovisuais, especialmente no canal Youtube
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LINHAS PROGRAMATICAS 2024

A DECO (, c@iar novos canais de relacionamento digital com os
consumidores e Qd, DA DZAatavés de mecanismos facilitadores de

comunicacao e gestao

das reclamacoes .

Estes canais integrardao a arquitetura do website da DECO, por
forma a: melhorar a informacdo individual sobre as areas de
consumo, alargar a orientacdo financeira a outros instrumentos,
reorganizar a assisténcia na resolucao de problemas e aumentar a
capacidade de assisténcia juridica e financeira individual aos seus
associados e consumidores . Serdo promovidos sistemas de
assessoria aos cidaddaos no ambito da transicdo ecologica e

transformacédo digital .

Com uma plataforma
garantir -se-a:

unica, gerida atravées da homepage da DECO

AMelhor d A A N & AdanGe website

ADesenvolvimento  de d A Re B A gitethlsr e personalizadas  ao
consumidor nas areas das financas pessoais, eficiéncia energeética,
habitacdo, consumo e sustentabilidade ;

Au A A N & Angediata com assistentes virtuais da DECO nas éareas
de consumo, habitacdo e financas pessoais atraves de sistemas
multiplicadores e agregadores de informacao ;

AAcesso digital a EN? Adlelimte com ANQAd@e NRJOda&ANQdA
NANGEFP n,Aatgn@A em vista a orientacdo personalizada  dos
cidaddaos no ambito da promocdo de medidas de reabilitacdo das
habitacbes e melhoria do seu desempenho energético ;

Asecxe Be gdedinhas de contato SOS Digital (SOS - Digital) e SOS
@e ? n A ABA@S + Poupanca), para auxiliar os consumidores mais
vulneraveis em razao da sua idade, literacia ou baixo rendimento ;
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A>xd Ad&®z, N A aNedeN O 8 Rlg, @dvagados DECO para a
Arrdran BRa§ Axjgddal dos consumidores no G Bk d dae
Y ? r A ¢lé Aproximidade, designadamente, em mecanismos
arbitrais de resolucdo de conflitos e julgados de paz, encerrando o
ciclo da jornada do consumidor até a resolucdo alternativa e
efetiva do seu conflito

financas pessoais, habitacdo, energia, economia local e transicéo
ecologica , com especial énfase no arrendamento e acesso a
programas de apoio a habitacdo, bem como no ambito de medidas
de promocao de comportamentos mais sustentaveis

Para o efeito a linha de whatsapp da DECO r N cafargada & & c= NdAs
RQAAANAPessoais e A EAAT @A a i thalitailo o acesso a
orientacdo financeira individual no ambito da gestdo de produtos e
servicos bancarios, bem como na identificacdo de praticas globais que
reduzam a pegada ecologica individual

Serdo criadas areas reservadas especificas para 0s associados,
consumidores, empresas e entidades fiscalizadoras, bem como
servicos exclusivamente dedicados aos interesses personalizados dos
consumidores tendo em vista uma adequacdo das acles
desenvolvidas pela DECO as suas areas de interesse .

Relativamente a r empresas , para além da criagdo de uma area
reservada no website da DECO, onde poderdo aceder, consultar e
gerir as reclamacbes acionadas pelos consumidores e a avaliacdao aos
seus servicos, a DECO ira disponibilizar um servico digital dirigido as
empresas, tendo em vista a angariacdo de novas receitas e alcancar a
sua sustentabilidade a médio prazo .

A DECO Qe AA d A mApmdtar d A Re «B ApjeSercial, escrita e
A N AN R apegdapdlizada , garantindo o aconselhamento  aos seus
associados e consumidores sobre as areas de consumo,




P @A

LINHAS PROGRAMATICAS 2024

HUB DO PEQUENO INVESTIDOR

Em 2024, no G Bk d e novo relacionamento  digital, r N ceciiado A estratégia de proximidade  dos servicos de informacdo e
um Hub para o Pequeno Investidor, um r Nc&W chgrae apoiar os aconselhamento  abrangerd também acbes de rua, no ambito da
consumidores  no acesso e i Nr A Gee produtos de investimento comemoragdo dos 50 anos da DECO, trazendo a informagdo e o
promovendo a melhoria da capacidade de avaliagdo e experiéncia do aconselnamento  a X €?dd Qd DZA DZem X0 objetivo de promover a
cidadao em instrumentos financeiros e a sua tolerancia ao risco, com proximidade, a antecipagdo de problemas e a garantia da protecdo
especial énfase nas areas dos seguros, produtos para a reforma e dos direitos do consumidor

fundos de investimento

O Hub promovera o acompanhamento  do cidaddo nas suas solucdes
e estratégias de investimento de modo a garantir que escolhe o0s
produtos mais adequados ao seu perfil .

ACONSELHAMENTO AO CIDADAO

O aconselhamento  sera alargado as areas de transicdo ecologica e
transformacao digital,  capacitando 0S consumidores para a
sustentabilidade  através de uma melhor protecdo contra praticas
desleais, e dotando o0 consumidor de conhecimento sobre areas
como da privacidade e protecdo de dados, o0s mercados e O0sS
servicos digitais e inteligéncia artificial
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OFICINAS PAR | y N> u>Afid EM

5

ATENDIMENTO MUNICIPAL

Através do alargamento das suas parcerias e inclusdo de novas como desenhar iniciativas que envolvam as comunidades migrantes,
areas Vtendo em vista o aumento das suas receitas locais V a garantindo que o0s servicos da Associagdo Nnos municipios parceiros,
DECO Regides ¢, cggiomover oficinas para os A N QA 4D x & ce ? d@epara todos, demonstrando o seu contributo inclusivo .

gue realizam atendimento direto ao B? A8 OdmadN entidades

parceiras com O objetivo de promover 0 envolvimento e a
capacitacao destes agentes na criacdo de um instrumento coeso de
sinalizacdo de consumidores para 0s servigcos prestados pela DECO.
Pretende -se, desta forma, fomentar a criacdo de ecossistemas locais
de protecdo dos consumidores apoiados pela DECO, abrangendo

multiplas areas de intervencdo, designadamente a salde, a acao
social, o urbanismo, o0 ambiente, 0s transportes e o
desenvolvimento economico

REALIDADE(S) DO CONSUMIDOR
MIGRANTE VCONHECER PARA INTERVIR

A DECO ird promover reunides de trabalho com organizacbes de
apoio a populacdo migrante que atuam na esfera territorial da Rede
de Entidades Parceiras ., por forma ndo sé conhecer de forma mais
aprofundada a realidade,
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=1 2> A EM o! =u y 1| A A M M . Em@ic'gati@ Icontara, uma vez mais, com a participacdao de um Juri

X % — x s s I X composto por um conjunto de entidades e personalidades de
> A ﬂ ﬂ uy A e Mt Ae Al EA reconhecido mérito que se associam de forma entusiasta a DECO,

. . . . _ sendo a proxima edicao lancada no Dia Mundial dos Direitos do
Para reforcar a diversidade de intervencdo do = AAQdeeo Ak d A AQ G® -~ naumidor

Energia e o posicionamento da DECO,a ! r r e Qd A gadar pontos
de Adf Aoms Juntas de Freguesia, estimulando novas
perspetivas em termos de receitas . Pretende com esta estratégia,
tornar -se uma organizacdo que auxilia os técnicos das juntas no seu

papel de facilitador com o objetivo de apoiar os consumidores no CAMPANHAS DE |N|:OR|\/|A(;AO

acesso aos incentivos a transicdo energética .
A DECO DANr NAY e AlvdscEpgrojetos, procurando A Gw aabordar
as A NB & na d erergentes, tendo em vista a capacitacdo dos

eeée Nfu A |l C ., U>weu A Tug A Ecdhsumidores, como também, através dos mesmos, procurar fatores
CONSUMIDOR de inovagao, de criacdo de valor e de receitas para a Associagao .

A DECO ira lancar a segunda edicao da iniciativa &N B @ Ad, Q8 N4 Resim, em 2024, a DECO iniciard elou continuard o0s seguintes
Amigo do Consumidor gque tem como objetivo distinguir 0s projetos :

municipios portugueses pelas medidas e projetos que melhoram o
guotidiano dos consumidores nas cidades . Este ano, sera atribuido

um um especial enfoque ao relacionamento  digital das autarquias

com os cidadaos .
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EE-RESPONSE: ENERGY EFFICIENCY
RESPONSE TO HOUSEHOLD ENERGY
POVERTY

A DECO desenvolverda um projeto em parceria com o BEUC e mais 5
associacoes europeias . O EE Response € um projeto submetido ao
Programa Life, com o objetivo de aliviar a pobreza energética
imediata e melhorar a eficiéncia energética através da adocdo de
solucbes e medidas de baixo custo e capacitar o0s consumidores com
caréncia energética para participarem ativamente no mercado
energético . Serdo desenvolvidos Living Labs com 10 familias
vulneraveis em 5 paises para se avaliar as melhores solucbes a
integrar numa estratégia de compra coletiva de equipamentos de
baixo custo (testados nos LL).

O projeto prevé, também, um conjunto alargado de workshops com
diferentes agregados mais W ? A A N & P#raN dsrincentivar  a adotar
as medidas de NRd Od sBMONEEX n dedb@iRo custo e a participar

na compra coletiva destes equipamentos . A oferta de
equipamentos a um preco mais acessivel serd a estratégia para
reduzir a fatura de energia e aumentar o0 conforto em casa,
procurando reduzir a pobreza energética . O projeto tera assim um
forte envolvimento dos municipios e das redes de acédo social que
permitirdo identificar o0s agregados a beneficiar desta iniciativa .

LINHAS PROGRAMATICAS 2024
é MEM Vy é! i
u, AG! A: A M
O COMERCIO LOCAL

f é A
> A

Este projeto, aprovado no ambito do Programa de >een N&E&AQda A

Interreg VI Mr n AsPdrtugal (POCTEP), procurard aumentar a
competitividade do comércio retalhista local, em pequenos
municipios de Portugal (Braganca) e Espanha (Valladolid, e Zamora),
em risco de despovoamento, promovendo a sua adaptacdo as atuais
exigéncias e tendéncias de consumo para que se torne mais
competitivo e responda as necessidades dos consumidores . Serdo
recolhidos dados da experiéncia de compra dos consumidores que
serdo analisadas através da implementacao de tecnologias

emergentes  (nuvem, analise estatistica de dados, neurociéncia,

Big data) .

A partir da avaliacdo do comportamento do consumidor sera
elaborado um manual de boas praticas sobre as tendéncias de
consumo que podem ser implementadas pelas empresas locais.
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PARTILHA UMA E -BURLA E GARANTE A
y C | =MéiaMgCeé! Al

Em 2023, a DECO aumentou consideravelmente O numero de
reclamacdes por parte de consumidores, Vvitimas de situacbes
fraudulentas, sobretudo a nivel dos servicos bancarios e servicos
publicos  essenciais . Nesse sentido, tornou -se evidente ser
ANOQNTr r &daotat e o consumidor de mais g ARe B Adple a
origem e metodologia destes esquemas fraudulentos e sobre as
regras de Od k Ncr NP ? dedighgddmente, medidas que podem
ser adotadas pelos consumidores para reforcar a protecdo dos seus
dados e melhorar a resiliéncia dos sistemas informaticos dos seus
equipamentos

uma candidatura tendo em vista a
digital que desenvolva competéncias
e fomente a partilha entre consumidores,
empresas e autoridades criminais de situagcdes que constituam
crimes de burla . Desta forma, podera, por um lado, acautelar os
custos da acao, através de financiamento e da mesma forma,
alcancar novas receitas, por via de novos servicos  aos
consumidores, em geral .

Em 2024, a DECO apresentara
criacdo de uma ferramenta
na area da ciberseguranca

EVA: VAMOS FALAR DA SUA ENERGIA?

A EVA (eva.deco .pt) A Nacdm forte impulso na Nr A A de d A
Qe B? Ad QO Apar& gue os consumidores possam aceder ao portal
informativo de energia em formato digital . A EVA é o primeiro
produto da DECO com o recurso a uma Assisténcia Virtual,
pretendendo -se que o0s consumidores experienciem esta inovagao

para obter mais informacao Em 2024, a DECO dara grande
destaque a Academia EVA, uma academia de e-learning com 4
cursos on-line em formato de video e bastante interativos para a
capacitacao dos consumidores de energia, totalmente aberta e
gratuita .

A DECO continuara a dinamizar uma Comunidade online para o0s
consumidores contactarem 0Ss seus especialistas para esclarecer as
davidas e questdes particulares Para o0s consumidores mais
vulneraveis, a DECO desenvolvera 5 Living Labs (Laboratorios Vivos
de Energia - LLE) com o foco nos agregados familiares mais
vulneraveis, em 5 municipios parceiros da DECO e que residam em
casas sociais sob gestdo destes municipios, de forma a diminuir a
pobreza energética e melhorar a sua qualidade de vida. Este projeto
é financiado pelo PPEC VERSE.
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PS LIFESTYLE: A SUSTENTABILIDADE
NA ORDEM DO DIA

Em 2024 ,0 Projeto PS Lifestyle (lifestyletest .eu/pt)contara com uma
nova pagina e um melhor acesso ao teste da pegada carbonica para
inspirar e preparar o0s consumidores e cidaddos para a adocdo de
estilos de vida sustentaveis .

LINHAS PROGRAMATICAS 2024
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ALIMENTA

Neste ano, a DECO ira reformar as AQ B Nde QeB? A4 QAQOGeR

desenvolvendo iniciativas  com influencers  que trabalham este
tema da sustentabilidade e dar mais projecdo ao projeto nas redes
sociais, participando em eventos onde o sustentavel seja a palavra -
chave, para dar a conhecer e incentivar a realizacdo do teste pelos
mais diversos publicos .

A nova Nr A ceAA pabsg AA AB Kk n Bor chamar mais parceiros,

empresas, QU B A crAunicipais que possam criar um D2 B 8 AURe
e aplicar especificamente O teste aos seus colaboradores
membros associados ou municipes, envolvendo assim mais
entidades comprometidas com a promocao de estilos de vida mais
sustentaveis .

No ambito deste projeto, a DECO irA desenvolver um quadro
metodologico  combinado com um conjunto de ferramentas e
sistemas de |IA que podem detetar e prevenir atividades
fraudulentas em toda a cadeia alimentar , acelerando assim a
implantacdo de solugcbes de transparéncia nos sistemas alimentares
da UE.

A DECO enquanto parceira deste Qe Ar a Qe envolvida com
a AnAkdOQAdge Gm d Ae ? n adsansumidores em Portugal e
mais 3 n A8 r Muropeus em parceria com as associacbes de
consumidores de Italia (Consumatori ) e da Eslovénia (ZPS) para
realizar um diagnostico sobre as suas preocupacfes com o tema da
fraude alimentar e como consideram a importancia da IA como
solucdo para aumentar a transparéncia nas cadeias de fornecimento

de alimentos .Este projeto ¢€ apoiado pelo programa Europe Horizon .
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RAISE-aey T u, K  GMAyué ! yérl
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RAISE -PT n um dos projetos aprovados pelo Programa Life para LINHAS PROGRAMATICAS 2024

criar e dinamizar um forum de colaboracdo e didlogo permanentes

gue juntara atores decisivos de todo o0 pais e dos diferentes g & M M, y I A y Mf ! M E C > 1 A A

guadrantes para discutir 0s obstaculos, oportunidades e desafios
ao financiamento de iniciativas de transicdo energética, com

CONSUMIDOR PARA A SUSTENTABILIDADE

destaque para a eficiéncia energética e as energias renovaveis . M &l é ! y e | . nuA: A Euguy
A DECO ira atuar, através de uma plataforma que contard& com O GREEN TASTE é um projeto de educacio do consumidor que,

Ra (_E? fnfine,  grupos de trabalho, mesa§ redondas e ev?ntos durante o0 ano de 2024, ano ir4 desenvolver um curso de formacao
anuais envolvendo os stakeholders com interesse e g AA N&EW NAD Gﬁara orofessores sobre a Educacio do Consumidor e desenhar um

em BA’}_” Cele, A.nergla. , de onde sa.urao prop(?stas € recomerldagoes percurso formativo online para alunos do ensino r NQ? ADZ& &d e
para facilitar o investimento  publico e privado em projetos de

eficiéncia e sustentabilidade energética, mas também a facilitacao O projeto ira também realizar um estudo comparativo  entre 0s

de financiamento deste projeto, dado que se prevé um espaco de n A 8 r gdrceiros para definir o estado da arte da d A Q& ? deias
matchmaking  entre financiadores (banca) e portadores de projetos BAAN EdahRe &B A odé wrofessores e nos 0? & &8 Ocbolilares

(proprietarios e empresas) . Este projeto é apoiado pelo ERASMUS +.
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FINANCEIRA DOS CONSUMIDORES

A atual crise econdmica, resultado da inflacdo e da guerra na Europa,
em muito tém contribuido para o aumento do custo de vida das
familias portuguesas .O projeto Sobreviver a Crise tem como objetivo
capacitar os consumidores para uma melhor literacia financeira e

aumentar a sua resiliéncia para resistir, lidar e recuperar de X Q& d r N atizamente

com consequéncias financeiras negativas na sua vida e bem -estar .

Este projeto, apoiado pelo Fundo dos Consumidores, sera uma
resposta urgente ao contexto atual que se vive, com um conjunto de
AQRNe d A\Re B AR@eeB A Jitheceira dos consumidores em
que se privilegiara os formatos digitais : um site com informacao,
videos informativos, servicos de apoio aos consumidores na area da
protecao financeira, webinares e
(deco .pt/ protecaofinanceira /).

_Iuy

criatividade e ao empreendedorismo,
0os jovens (12aos 18 anos) a desenvolver conteudos relevantes sobre

workshops .

SITESTAR.PT 11

Mé ! > ul

DECO e PT promovem a 1% edicdo do SITESTARPT, uma iniciativa
nacional que desafia a comunidade educativa a criacdo de sites em

pt com conteudos digitais em portugués . Mais que um apelo a
0 desafio SITESTARPT convida

as suas atividades e projetos em que se encontram envolvidos . Com
este desafio o0s jovens tém a oportunidade de participar

no desenvolvimento da internet e, enquanto autores
e criadores , a respeitar a propriedade intelectual, cumprindo as
regras de seguranca e privacidade no mundo digital .

Neste desafio, podem participar as Escolas DECOJovem e ainda as
Escolas  Portuguesas no Estrangeiro : Angola, Guiné -Bissau,
Mocambique, S.Tomé e Principe, Cabo Verde, Macau e Timor -Leste.

No ambito deste projeto, o0s jovens podem participar em workshops
e conferéncias digitais que os ajudam a refletir e a melhorar as suas
competéncias digitais . O projeto conta com o0 apoio do INCoDe .2030
e outras parcerias .






Em 2024, a DECO, através da sua rede de escolas V DECOJovem -
mobilizara um conjunto de ac¢des e iniciativas, com o0s professores e
com a comunidade educativa, com o objetivo de formar o0s jovens
com uma melhor consciéncia e responsabilidade enquanto
consumidores preparados e comprometidos para a transicao
ecoldgica da sociedade e para uma economia mais digital e circular .

LINHAS PROGRAMATICAS 2024

A DECO nAca d Qdng AMal do Clima Jovem, um workshop

Od NAA ScBab@ati® e criativo que visa educar O &d A A@jévens
entre 0s 9 e 14 anos sobre as alteracdes climaticas e boas praticas
ambientais . Este workshop ¢é baseado num conjunto de 21cartas que
representam  uma variavel das alteracbes climaticas, tendo sido
criado em 2015. Hoje, este projeto ja reune mais de 1000 000 de
participantes em todo o mundo, incluindo 45 000 facilitadores e
encontra -se disponivel em mais de 45 idiomas .Em 2024 ,a DECO e a
Transitar, irdo promover esta iniciativa do Institute of Public Policy
(IPP - ISEG) junto da sua rede DECOJovem

A DECO ira convidar parceiros que trabalham as a N Ada
sustentabilidade para E€NRe a8 fues atividades e promover novas
abordagens nas escolas em parceria com a DECOJovem e potenciar

as 5 906 escolas aderentes . Entidades como a Lipor, a Gemsamb |,
EcolLezirias , a INOVA, eletrdo, a Sociedade Ponto Verde ; Novo Verde
serao consideradas no ambito desta abordagem

/-\
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CONSUMER TALKS

As r Nr r Brlbormativas nas escolas r Gwma das atividades mais
apreciadas pela comunidade educativa (a DECO realizou

mais de 500 CT,em 2023). A DECO ira continuar a promover temas
de interesse para este publico com recurso a abordagens inovadoras
e diferenciadoras (Oficinas), permitindo -se desta forma alargar a
rentabilidade da educacdo a servicos alternativos, suportados

pelos parceiros da comunidade educativa

Este ano, a DECO ira reforcar os dominios da Sustentabilidade,
Literacia Financeira e Literacia Digital com a exploracdo de temas
mais atuais e emergentes que abrangem a slow fashion ,
cyberbulling e r AC D&éntal, as moedas digitais e investimentos,

u AA N K d 7Astificialgd Ae se A DZE Bolscuros .
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A DECO ird continuar a recorrer a aulas digitais e a conferéncias
digitais para promover o trabalho com as escolas, apresentando
conteudos que permitam a comunidade educativa refletir sobre os

temas de consumo . A DECO Forma é o projeto formativo da DECO para melhorar o0s
conhecimentos das empresas sobre o0s consumidores e 0S Seus
direitos . Os consumidores enfrentam grandes desafios e estdo a
DESAFIO DO IT YOURSELF #DIY alterar os seus padroes de consumo com a emergéncia de novas
As sessbes em formato de oficina, ganham uma vertente muito tecnologias digitais, com a urgéncia da sustentabilidade e com a
oratica para explorar situacdes e experiéncias quotidianas pelo que a incerteza do amanha que os obriga a ser financeiramente prudentes
DECO lancara o desafio DO IT YOURSELF #DIY , - pequenos videos ou
outras formas de registo V para estimular o0s jovens a mudar 0 seu A DECO conhece os consumidores, as suas expectativas e
comportamento . prioridades, o0s seus receios e problemas .A DECO pode ser a parceira

das empresas que querem acompanhar e adaptar -se a esta

mudanca dos consumidores criando valor para 0 seu negocio e
Oficina Slow Fashion: relevancia para o futuro .

Desafio #DIY | Visita a uma loja de artigos em 2.2 mao e passa a palavra
Desafio #DIY | Da uma vida nova aos teus trapos

A DECO continuara a desenvolver a Global Money Week e as
Semanas do Investidor, da f e B A § Gieanceira, do Jovem

Consumidor e a Semana FEuropeia da secNW NA@ée Nr 8D2er R
junto das escolas .
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Para acompanhar a mudanga, 0S sentimentos e 0s comportamentos

dos consumidores, a DECO, lancara, em 2024, um u Ae ? n agsa e

Consumidores com insights valiosos para o trabalho a
desenvolver com as empresas que se posicionam no mercado

A DECO lancara também uma nova estratégia para alargar a sua
atividade formativa junto de um maior nuamero de empresas,
criando um fator de atracdo com um programa de soft skills
(Workshops) para o desenvolvimento profissional e social dos
colaboradores nas areas da Literacia Financeira e Digital e
Sustentabilidade, como estratégia facilitadora para a transicao
ecologica e digital que a todos compromete . cujas receitas
constiturao  um elemento fundamental para a sustentabilidade
da DECO e o posicionamento  da marca .

TN
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A DECO pretende criar uma nova & cNdigital para a DECO Forma
integrada no seu site para melhorar a comunicagdo com as
empresas, onde serd disponibilizado um Catalogo de Formacéao
(formacdo hard skills) para 2024 que permitra as empresas a
capacitacado e formacdo dos seus colaboradores em areas
emergentes da protecdo dos consumidores, nomeadamente, as mais
recentes alteracdes legislativas, a nivel nacional e europeu .

A oferta da DECO junto das empresas n Ar r Aacsér efetuada no
0Bk dade &EN? AdmENencontros A NBaAa d Qoenr associacbes
sectoriais para dar a conhecer as suas propostas formativas e criar
acoes e/ou Iniciativas que criem valor e impacto junto das empresas
gue querem melhorar 0s seus servicos e criar mais confianca nos
consumidores

A DECO continuara a assumir 0 seu compromisso de reforcar a sua
parceria com a ACADEMIA , colaborando, de forma mais proxima
com as Universidades, quer na integracdo de estagios académicos e
profissionais, desenvolvimento de estudos e realizagcao de
conferéncias e workshops . Em 2024, serdo lancados workshops para
os estudantes, com o programa X > A SUMO COM DUPLO
iM, y uEAmR programa de workshops em parceria com as
Associacoes Académicas, sobre os temas de maior interesse para
estes jovens adultos com o duplo sentido de os formar como
consumidores e os preparar como melhores profissionais .
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Em 2023, a DECO criou uma Nr A A Ajodicigl A tendo em vista o
cumprimento
dos danos e acesso AY?r A d 0 A

Para o efeito, foram desenhadas 3 vertentes de AA ? A gdSsentes na
identificacao de clausulas abusivas e praticas desleais ou
discriminatorias, ¥ na compensacdo de danos pelas condutas das
empresas e na indemnizacdo aos consumidores no ambito de
violagdes ao direito da concorréncia

Esta estratégia judicial foi desenvolvida numa perspetiva nacional e
internacional, sendo esta ultima promovida em colaboracdo com as
suas parceiras institucionais BEUC e Euroconsumers , através de
Comités criados para o efeito .

Com a publicacdo do diploma que transpbe a Diretiva relativa a
acoes coletivas para a protecao dos interesses dos consumidores, a
DECO alargar4 esta estratégia a uma area global de enforcement
reorientando internamente  a sua forma

EM M,

de atuacdo e criando um micro site na sua homepage , dedicado as

dos direitos dos Consumidores, aA8 WdAENN A A 0 Gesuas acdes de representacdo individual e coletiva de consumidores

em mecanismos de justica de proximidade e acdes coletivas judiciais .

Este micro site permitird aos consumidores conhecer e acompanhar
as acOes desenvolvidas pela DECO, participar nas respetivas acoes, e
ter acesso a uma assisténcia mais personalizada, o0 que representara
um eventual incremento de receitas no ambito do patrocinio
judiciario da DECO.

Para melhorar 0 acesso a justica, 0 micro site permitira uma maior
interatividade = com os cidadaos, através de questionarios em linha,
recolha de testemunhos, e espaco de debate e identificacdo de
novas areas ou empresas que lesem os direitos dos consumidores

Da mesma forma, o site permitira aos consumidores que se registem,
conhecer de forma mais aprofundada as praticas lesivas das
empresas, as decisdes judiciais que se repercutem nas suas relacdes
de consumo e as recentes denudncias efetuadas pela DECO por
violacdo dos direitos dos consumidores
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A estratégia de enforcement sera, também, alargada a outras areas
de atuacdo da DECO, designadamente, justica social e climatica,
habitacdo e administracdo publica, tendo em vista a conjugacdo de
uma assisténcia juridica individual, através da representacdo dos
consumidores em  mecanismos de  proximidade e uma
representacdo coletiva, gerando maiores ganhos de eficiéncia e uma
maior eficacia da acdo da DECO na reparacao de danos .

A periodicidade
revista ,bem como o respetivo financiamento, sendo incluidos novos
servicos de d AANAKdT afiQal A generativa  que facilitardo a
identificacdo e recolha de praticas comerciais desleais e clausulas
abusivas e a identificacao de fontes de financiamento externo que
permitam aumentar a capacidade e a resiliéncia das acdes judiciais
intentadas pela DECO.

Em termos de tematicas, serdo priorizadas as seguintes acbes de
enforcement

das A 0 B Nudiciais da DECO a A8 W Ndkcial r NcEa

A Responsabilidade de mercado em linha e

dos prestadores
plataformas digitais ;

A Cumprimento da legislacao
consumidores
moveis ;

referente a protecao dos
no ambito da compra e venda de produtos

A Transparéncia da informacéo e formacao
servicos no setor privado de hospitalizacao ;

de precos dos

A Avaliacdo de padrbes obscuros nos websites de comércio a
retalno e redes sociais .

Sem prejuizo da melhoria dos seus canais de relacionamento digital, a
DECO Qe A A d A 2 Aegrésentar  individualmente 0S consumidores
no 0 Bk ddaedAaNacEY Ne\B \ERZ, A 0dB= conflitos de consumo,
tendo em vista a satisfacdo dos seus direitos e legitimos interesses . A
DECO alargara a sua assisténcia juridica a novos mecanismos de
proximidade,  designadamente, 0os julgados de paz nas areas de
condominio, consumo e arrendamento
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Serédo estabelecidos
sentido de melhorar
0S consumidores e prevenir
destacando -se o alargamento

novos contatos privilegiados

a start -ups e plataformas digitais

No 0Bk dd@ nee A Ndgimameeira r NaE@NRe &)l ddgado

0Bkdrda g AA NEW Na\pode «C k eddAa e A B N familiar |

designadamente, seguranca social e fiscalidade , de modo
garantir uma maior abrangéncia
rendimentos e despesas dos consumidores
Com esta nova abordagem ira potenciar

receitas na area da protecao financeira

e agregados

Esta nova abrangéncia, permitira incluir
economia social, designadamente,
acessorios de instituicbes, bem como a avaliacao
ramo vida e ndo vida de modo a garantir uma maior cobertura
adequacado da intervencdo da DECO ao perfil do consumidor
criadas areas de apoio ao contribuinte  vulneravel, abarcando

avaliacdo da sua capacidade fiscal e garantia da poupanca no ambito

dos seus rendimentos

com empresas no
a qualidade das relacbes comerciais destas com
clausulas abusivas e praticas desleais,

o

a

da protecao e apoio a todos os
familiares .
-se um aumento das

0O acesso a medidas da
apoios sociais e outros apoios
de seguros do

e

. Serao

a

Através dos seus assistentes de protecdo financeira, a DECO reforcara
0 apoio aos consumidores no ambito da renegociacdo extrajudicial
das responsabilidades de crédito e outras dividas do orgcamento
familiar, aumentando a rede de contatos e garantindo medidas de
apoio no ambito de situacbes preé -insolvéncia .
a DECO Qe A A d A 2 demumciar

Paralelamente, as n cea A djlegais e

abusivas detetadas no ambito dos processos de renegociacdo de
responsabilidades  bancarias junto das entidades de regulacdo e
supervisao .

da & N MAinanceira Aar
de O &n DAtrawes de sistemas

A DECO A KA &7 A acatompanhamento
r d A ? AQdB Naoring nos contratos

de inteligéncia  artificial , empoderando 0s consumidores no ambito
de decisbes individuais automatizadas, criando um espaco para
denuncia para as situacbes em que o0 mesmo tenha sido

discriminado
tomada exclusivamente

pela decisdo de ndo sujeicdo a uma decisdo de crédito
automatizado

com base no tratamento
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A DECO continuara, igualmente, a representar 0S consumidores
junto das empresas NOS seus processos de intervencdo e negociacao
para que 0S mesmos possam beneficiar de um acompanhamento
juridico, personalizado, célere e especializado

A nivel da promocédo coletiva dos direitos dos consumidores, a DECO
ird continuar asua Nr A A ade fedNA e N r N A eolktivas macional e
internacional , ndo sO através de acbes 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 o0s
consumidores para os problemas e desafios e garantir esta alteracao
junto dos decisores politicos e economicos

Para o efeito, a DECO Qe AA d A aswmaNr A A A def agocacy |,
participando ativamente em  consultas publicas, iniciativas

parlamentares e propostas de parceiros nacionais e locais. Dara
continuacdo a criagdo e desenvolvimento de dossiers tematicos nas
principais areas de consumo, reforcando 0 seu mecanismo

de partlha no ambito das redes sociais junto dos stakeholders e
estimulando a participacdo ativa dos consumidores nas suas acoes
reivindicativas

No quadro das eleicOes legislativas e europeias serdao agendadas
reunides com o0s partidos politicos com atual assento parlamentar
nacional e no Parlamento Europeu tendo em vista a apresentacdo das
reivindicacbes, problemas e necessidades dos consumidores nas
areas de consumo, financas, habitacdo, transformacdo  digital e
transicdo ecoldgica .

Para garantir uma maior participacao dos consumidores mais jovens
nas decisdes politicas serdao realizadas campanhas e debates
dirigidos a alunos do ensino secundario no ambito da rede de
escolas da DECO com o mote X Aque queres que o parlamento

mude na tua W d DApoR forma a estimular o envolvimento e
participacdo dos movimentos estudantis nas politicas de consumo a
nivel nacional e europeu
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CHECKED BY DECO

Com uma inscricao atual de cerca de 80 agéncias de viagens e
turismo e 55 certificacBes atribuidas, a DECO Qe A A d A 2 Areskar
este r NEW @@ @& B k d e protocolo de Qe A Ak e & éefpliazlo
com a APAVT V Associacao Portuguesa das Agéncias de Viagens e
Turismo, tendo em vista aumentar a cobertura e o universo das
agéncias certificadas com a mencao checkedbydeco

Para o efeito, e para garantir uma n e A N @@edo consumidor em
todas as fases da e &ef AAd ' dadviagem , prevé -se o alargamento
deste servico as agéncias organizadoras e as agéncias corporate
atribuindo -se o0 beneficio deste  mecanismo aos viajantes,
independentemente do modelo pelo qual foi celebrado o contrato
de viagem .




