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Aprovado pelo Sr. Secretario de Estado do Comércio, Servigos e Defesa do Consumidor em 15/12/2020 2021
Ministério da Economia e da Transigdo Digital
Servigo: Diregdo Geral do Consumidor
IMISSZ\O: Contribuir para a definigéo e execugao da politica de defesa do consumidor em Portugal visando assegurar o mais elevado nivel de protegao dos consumidores
VISAO:Garantir a exceléncia de um servigo publico orientado para a efetiva protegio e satisfagdo dos consumidores
Obje 0 ateqico
OE1: Capacitar os/as Consumidores/as (Empowerment)
OE2: Reforgar a Prote¢do dos/as Consumidores/as
OE3: Dinamizar o "Sistema de Defesa do Consumidor"
OE4: Reforgo da intervengao da DGC no plano internacional
Obje os Operaciona
Eficacia Ponderagéo 25%
01. Informar os consumidores Peso 35%
INDICADORES 2019 200 META2021 | Tolerdncia | Valor critico PESO M°““°;'f:ﬁ:;’ (0de | RESULTADO | TAXA REALIZAGAO |  cLAssIFicaGRO
Ind. 1. Taxa de resposta face ao total das solicitagdes dos consumidores/as
recebidas 85% 85% 85% 5% 91% 40% 0%
Ind. 2. N.° de agdes e iniciativas dirigi 3 i
nd. de agdes e iniciativas dirigidas aos/as consumidores/as 150 160 160 2 200 30% 0%
Ind. 3. N.°de campanhas de informagéo e de alertas de satde e seguranga
realizadas N/A 70 70 10 100 30% 0%
02. Fiscalizar a publicidade Peso 34%
INDICADORES 2019 2020 META 2021 Tolerancia | Valor critico PESO M°""°;;'f:ﬁj;’ (B0de | RESULTADO | TAXA REALIZAGAO |  CLASSIFIcAGRO
Ind. 4. N.° de decisdes adotadas no final dos processos de contraordenagéo 65 45 65 5 75 50% 0%
Ind. 5. N.0 de ir ¢ pela DGC 12 12 12 2 18 50% 0%
03. Proteger a saude e a seguranga no ambito do sistema SAFETY GATE - RAPEX Peso 31%
INDICADORES 2019 2020 META 2021 Tolerancia | Valor critico PESO M”“"“;;'f:ﬁi;’ (B0 | RESULTADO | TAXA REALIZAGAO |  CLASSIFICAGRO
Ind. 6. Taxa de disponibilizagdo de notificagdes as autoridades de fiscalizagdo do
mercado face as validadas no Safety Gate - RAPEX NA 90% 90% 5% 100% 60% 0%
Ind. 7. Taxa de emissdes de notificagdes efou reagdes inseridas no Safety Gate -
RAPEX face as medidas tomadas em Portugal pelas autoridades de fiscalizagao de NA 90% 90% 5% 100% 40% 0%
elou pelos operad omi
Eficiéncia Ponderagéo 25%
04. Participar no processo legislativo nacional e europeu Peso 35%
INDICADORES 2019 2020 META 2021 Tolerancia | Valor critico PESO M”“"“;;'f:ﬁi;’ (B0 | RESULTADO | TAXA REALIZAGAO |  CLASSIFICAGRO
Ind. 8. Taxa de emissao de pareceres no &mbito do processo legislativo nacional
face a0 nimero solicitado N/A 95% 95% 4% 100% 60% 0%
Ind. 9. Taxa de emisséo de posicdes (contributos) no &mbito do processo legislativo
europeu face ao nimero solicitado N/A 95% 95% 4% 100% 40% 0%
05. Cooperar com os parceiros publicos e privados Peso 25%
INDICADORES 2019 2020 META 2021 Tolerancia | Valor critico PESO M"““";‘f::i;’ (0% | RESULTADO | TAXA REALIZAGAO |  CLASSFICAGAO
In.d. 10. N.° de intervengdes em sessdes de formagao com parceiros publicos e 50 20 30 5 n 50% 0%
privados
Ind. 11. N.° de iniciativas dirigidas a iaco p ais e operad
cconomicos 20 10 10 2 15 50% 0%
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06. Contribuir para a implementag&o do novo Regulamento CPC na qualidade de servigo de ligagao unico Peso 20%
INDICADORES 2019 2020 META 2021 Tolerancia | Valor critico PESO M°““°;’f::3')’ (0de | PESULTADO | TAXA REALIZAGAO |  CLASSIFIcAGRO
Ind. 12. N.° de reunid des de cdoe i ) i com as
autoridades nacionais da rede CPC NIA L 8 L 5 100% 0%
7. Assegurar a organizagdo ou co-organizagdo de eventos internacionais no ambito da cooperagao para a protecéo do consumidor Peso 20%

Monitorizagao (30 de

INDICADORES 2019 2020 META 2021 Tolerancia Valor critico PESO Junho) RESULTADO TAXA REALIZACAO CLASSIFICAGAO
Ind. 13. N.° de eventos i ionai i izagéo ou co-C izacio)
o o
no ambito da cooperacdo para a protecéo do consumidor NiA 1 2 0 4 100% 0%
Qualidade Ponderagéo 50%

i i 1 o
08. Implementar as medidas previstas no artigo 25.° da LOE 2021 Peso 100%

INDICADORES 2019 2020 META 2021 Tolerancia | Valor critico PESO M°“"°?::ﬁ2‘)’ (B0de | RESULTADO | TAXA REALIZAGAO |  CLASSIFICAGAO

Ind. 14. Avaliagéo dos servigos prestados aos cidadaos: implementagéo de
inquérito de avaliagdo aos cidadéos no sitio internet da DGC (servigos eletronicos);
impl tagdo de inquérits tendimento telefonico.
implementag&o de inquérito no atendimento telefonico. NiA 50% 50% % 75% 25% 0%
Ind. 15. Implementag&o de servigos de seguranga e satde no trabalho.

N/A N/A 1 0 2 25% 0%
Ind. 16. Taxa de participagéo i dos no Plano de Atividad
para 2022 NIA NIA 50% 5% 75% 25% 0%
Ind. 17. NUmero de fases concretizadas da Medida Simplex relativa a Inteligéncia
Artificial no Livro de Reclamacdes N/A N/A 1 0 2 25% 0%

Objectivos Relevantes: (OBJ 8, OBJ 4, Obj 2, Obj 1)

JUSTIFICAGAO DO VALOR CRITICO

IND. 1. O valor critico apresentado considera-se como o valor maximo possivel de atingir.

IINDA 2. O valor critico apresentado considera-se como o valor maximo possivel de atingir.

IND. 3. O valor critico apresentado considera-se como o valor maximo possivel de atingir.

IND. 4. A definigéo do valor critico consagra as seguintes contingéncias:

A morosidade e a complexidade de muitos dos processos de contraordenagéo (n.° de arguidos, n.° de diligéncias, analise juridica);
O numero de recursos humanos disponiveis e afetos a esta area

A instrugéo e conclusao de relevante parcela dos processos instaurados no 2° semestre de cada ano transitam para o ano seguinte.

IND. 5. O valor critico apresentado considera-se como o valor maximo possivel de atingir.

IND. 6. O valor critico reflete o cumprimento integral do indicador, néo sendo possivel exceder 0s 100%.

IND. 7. O valor critico reflete o cumprimento integral do indicador, néo sendo possivel exceder 0s 100%.

IND. 8. O valor critico reflete o cumprimento integral do indicador, néo sendo possivel exceder 0s 100%.

IND. 9. O valor critico reflete o cumprimento integral do indicador, ndo sendo possivel exceder os 100%.

IND. 10. O valor critico apresentado considera-se como o valor maximo possivel de atingir.

IND. 12. O valor critico apresentado considera-se como o valor maximo possivel de atingir.

IND. 13. O valor critico apresentado considera-se como o valor méaximo possivel de atingir.

IND. 14. Esta prevista a realizagdo de inquérito de avaliagdo aos cidadaos no website da DGC (servigos eletronicos) e, como valor critico a implementagao de inquérito no atendimento telefonico.

IND. 15. O valor critico apresentado considera-se como o valor méaximo possivel de atingir.

IND. 16. O valor critico apresentado considera-se como o valor maximo possivel de atingir.

IND. 17. O valor critico apresentado considera-se como o valor méaximo possivel de atingir.

|IND, 11. O valor critico apresentado considera-se como o valor maximo possivel de atingir.
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Férmula de calculo

Ind. 1. Taxa de resposta face ao total das dos const

GFIDOC

Ind. 2. N.° de agdes e iniciativas dirigidas aos/as consumidores/as

Website institucional/GFI DOC

Ind. 3. N.° de campanhas de informagéo e de alertas de salide e seguranga GFIDOC
Ind. 4. N.° de decisGes adotadas no final dos processos de contraordenagao GFIDOC
Ind. 5.N.°de ir igagde: pelaDGC GFIDOC
Ind. 6. N.° de disponibilizagao de notificagdes as autoridades de fiscalizagédo do mercado sobre as validadas no Safety Gate - RAPEX GFIDOC
Ind. 7. N.° de emissGes de notificagdes e/ou reagdes inseridas no Safety Gate - RAPEX sobre as medidas tomadas em Portugal pelas autoridades de GFIDOC
|fiscalizagao de mercado e/ou pelos operadores econémicos
Ind. 8. Taxa de emissdo de pareceres no dmbito do processo legislativo nacional face ao niimero solicitado GFIDOC
Ind. 9. Taxa de emissdo de posicdes (contributos) no ambito do processo legislativo europeu face ao niimero solicitado GFIDOC

Ind. 10. N.° de intervengdes em sesstes de formagéo com parceiros pblicos e privados

Website institucional/GFI DOC

is e op economicos

Ind. 11. N.° de iniciativas dirigidas a

Website institucional/GFI DOC

Ind. 12. N.° de reunid oes de 30 e esclareci s com as autoridades nacionais da rede CPC

Relatorio Final / GFI DOC

Ind. 13. N.° de eventos internacionais (organizagéo ou co-organizagéo) realizados no ambito da cooperagéo para a protegéo do consumidor

Relatorio Final / GFI DOC

Ind. 14. Dados da realizagao de inquérito de avaliagéo aos cidadaos no website da DGC (servigos eletronicos); implementagéo de inquérito no
atendimento telefonico.

Website institucional/GFI DOC

Ind. 15. Proposta de contratagéo servigos de seguranga e satde no trabalho. GFIDOC
Ind. 16. N° de trabalhadores (face o universo total)com envio de contributos no Plano de Atividades para 2022 GFIDOC
Ind. 17. NUmero de fases concretizadas da Medida Simplex relativa a Inteligéncia Artificial no Livro de Reclamagdes Balcéo 2020

Recursos Humanos

" . NSEFECTIVOS NSEFETVOS 30
DESIGNAGAO PONTUAGAO PLANEADOS (Mapade | PONTOS PLANEADOS | PONTOS EXECUTADOS | junho /31dezembro DESVIO/ Pontos
Pessoal) (Balango Social)
Dirigentes - Direcgdo Superior 20 1 20 -20
Dirigentes - Direcgao intermédia e chefes de equipa 16 4 64 -64
Técnico Superior - (inclui especialistas de informatica) 12 35 420 -420
Assistente Técnico - (inclui técnicos de informatica) 8 9 72 72
Assistente operacional 5 3 15 -15
0
Total 52 591 0 0 591
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Recursos Financeiros Unidade: euros
i EXECUTADOS (30 | EXECUTADOS (31
DESIGNAGAO PLANEADOS AJUSTADOS un 2021) dez 2021) DESVIO
Orgamento de funcionamento (OF) 2.413.341 0 0 0 -2.413.341
Despesas c/Pessoal 1.536.729 -1.536.729'
Aquisicbes de Bens e Servigos 732.665 -732.665'
Tranferéncias correntes 3.900 -3.900'
Outras despesas correntes 5.759 -5.759
Aquisicéo de bens de capital 134.288 -134.288|
SIMPLEX+ 0 0
Orgamento de Investimento (OI) 0 0 0 0
PIDDAC
Outros
TOTAL (OF+Simplex+) 2.413.341 0 0 0 -2.413.341

Eficacia (M23) Eficiéncia (M37) Qualidade (M42)

Ind 1

RELACAO entre OBJETIVOS ESTRATEGICOS e OBJETIVOS OPERACIONAIS

06. Contribuir | O7. Assegurar a
szsg.e . oa. 05. ) Ipara a . :;ganlzacao ?u
. " ¢ -or
01. Informar 02. saide e a Participar no | Cooperacd o do novo de eventos )
os . processo ocomos | . .. | 08.Artigo 25.2
consumidore Fiscalizar a | seguranca legislativo arceiros e da LOE 2021
publicidade | no ambito 8 N p' N CPCna no ambito da
s . nacional e | publicos e . ~
do sistema europeu rivados qualidade de |cooperagdo para
RAPEX P P servigo de a protegdo do
ligagdo unico consumidor
OE 1 Capacitar os/as Consumidores/as (Empowerment) X
OE 2 Reforgar a Prote¢do dos/as Consumidores/as X X X X
OE 3 Dinamizar o "Sistema de Defesa do Consumidor" X
Reforgo da intervengdo da DGC no plano
OEg eloreec ¢ P X X
internacional




