CONSUMIDOR

QUADRO DE AVALIAGCAO E RESPONSABILIZAGAO - 2010

Ministério da Economia, da Inovagdo e do Desenvolvimento
Servico: Direccdo-Geral do Consumidor

Ultima actualizagdo:

15-02-2010

Missdo:

Objectivos estratégicos (O.E.):
0.E. 1. Consolidagdo do Sistema Nacional de Defesa dos Consumidores
0.E. 2. Reforgo da informag&o e da protecgdo dos consumidores

0.E. 3. Aumento do controlo do mercado numa perspectiva preventiva

Objectivos operacionais

Contribuir para a elaboragdo, definigdo e execugéo da politica de defesa do consumidor com o objectivo de assegurar um nivel elevado de protecgéo.

Concretizagdao

;

Peso Resultad D= ERD [ %
Objectivo D0 no Descrigdo do Indicador o0 ano n- a H g
Objectivo Critérios de | 2 o
Total 1 (est.) e g B
EFICACIA (Ponderacio = 60% ) 2009 2009 2010
OB. 1 Ponderagdo de: 30%
Aplicagé‘:o do Fur_\dt? paraa g4 4 100% 18,0% Albert\{ra de candidaturas a . 1
Promocgao dos Direitos dos financiamento
Consumidores
OB. 2 Ponderagdo de: 20% N .
Disponibilizagdo de decisdes
Criar e disponibilizar uma judiciais na matéria, no site 100
base de dados de ind./2 100%  12,0% 4. pec ' LS Sup: > 101
jurisprudéncia do consumo (n° de decisdes)
OB. 3 Ponderagdo de: 20%
Assegurar a participacdo da .
DGC no processo legislativo Taxa de emlssaol de o
quando estejam em causa Ind.3  100% 12,09 Pareceres face ao ndmero  gn, 100% BB
os interesses dos tot.aI- de pareceres Sup: = 96%
Consumidores sollcitados
OB. 4 Ponderagéo de: 30%
Novos sectores objecto de 4
Aumento do controlodo  y,q 4 30% 5,4% andlise das  cldusulas  n.a. Sup: 25
mercado numa perspectiva contratuais gerais (1)
preventiva
Publicidade: no de 150
o o
Hith Hilo R processos abertos n.a. Sup: > 151
Publicidade: no de 260
Ind. 6 15% 2,7% processos com instrugdo 250 271 Sup: > 261
concluida %=
EFICIENCIA (Ponderagdo = 20% )
OB. 5 Ponderagdo de: 60%
_ N© de respostas aos pedidos
Resposta aos Ped'dos de  144.7 100% 12,0% efectuados on-line pelos  n.a. su .6202001
|nformag_ao dos RS EES p: =
consumidores
OB. 6 Ponderagdo de: 40%
Criagdo de uma base de 1500

dados das reclamagées dos Ind. 8 100% 8%  N° de reclamagdes inseridas n.a. Sup: > 1501
consumidores T

QUALIDADE (Ponderagdo = 20% )
OB. 7 Ponderagéo de: 100%

Reforgo da informacéo e da N° de campanhas de 4
proteccdo dos Ind. 9 60% 12,0% comunicagdo aos n.a. Sup: 25
consumidores consumidores

Iniciativas de
formagéo/informacéo 5
0y 0/
Ltk 50 Rk G dirigida - CIAC e parceiros n-a. Sup: 2 16

institucionais (2)




Meios disponiveis

Recursos Humanos Pontuagdo Planeados Executados
Dirigentes - Direccdo superior 20 40
Dirigentes - Direcgdo intermédia e Chefes de equipa 16 80
Técnico Superior 12 336
Coordenador Técnico
Assistente Técnico 8 96

Encarregado geral operacional
Encarregado operacional

Assistente Operacional 5 30
TOTAL 582
Orgamento (Milhdes de €) Estimado Realizado
Funcionamento 3,184
Receitas 0,404
PIDDAC 0,354
Legenda:

n.d. - ndo disponivel;
n.a. - ndo aplicavel.

Parametros Avaliagao final do servigo
EFICACIA 60% BOM
EFICIENCIA 20% SATISFATORIO
QUALIDADE 20% INSUFICIENTE

Listagem das Fontes de verificacdo

Objectivo 1: Indicador 1:Instrumento de informagdo geral, nomeadamente, Site da DGC
Objectivo 2: Indicador 2:Base de dados de jurisprudéncia
Objectivo 3: Indicador 3: Sistema de Gestdo Documental GSP

Indicador 4:Sistema de Gestdo Documental GSP

Indicador 5: Sistema de Gestdo Documental GSP e Ficheiro de registo diario DGC de entrada e conclusdo de processos de contra-
Objectivo 4: ordenagdo em matéria publicidade

Indicador 6: Sistema de Gestdo Documental GSP e Ficheiro de registo didrio DGC de entrada e conclus&o de processos de contra-

ordenagdo em matéria publicidade

Objectivo 5: Indicador 7: Base de dados das reclamagdes dos consumidores
Objectivo 6: Indicador 8: Sistema de Gestdo Documental GSP/Site da DGC
Objectivo 7: Indicador 9: Sistema de Gestdo documental GSP/Site da DGC
g " Indicador 10: Sistema de Gestdo Documental GSP/Site da DGC
Notas

(1) Prevém-se os sectores dos transportes aéreos, das viagens organizadas, da manuteng&o de elevadores e dos servigos de saude.

(2) CIAC - Centro de Informagdo Autérquica ao Consumidor.



