REPUBLICA
) DGC | stz @ St
reonomis 12/11/2024/
Data: revisto
26/02/2025

Verséo: v2

Ciclo de Gestso:

Designagéo do Servigo|Organismo: Direcéo-Geral do Consumidor

Tutela(s): inistério da Economia

Contribuir para a definigdo e execugao da pol

ica de defesa do consumidor em Portugal, visando assegurar o mais elevado nivel de protecéo dos consumidores

Objetivos Estratégicos (OE) concretizagio

OE1: Capacitar os/as Consumidores/as (Empowerment) N/A
OE2: Reforcar a Protecéo dos/as Consumidores/as N/A
OE3: Dinamizar o Sistema de Defesa do Consumidor N/A
OE 4: Assegurar a intervencio da DGC nos planos europeu e internacional N/A

Objetivos Operacionais (OP)

EFICACIA Ponderagao: 35%
OP1: Participar no processo legislativo nacional e europeu 50%
Indicadores Re::f': - Re::f: - Mnn?;lgrzim::én Meta 2025 Tolerancia Valor Critico Peso Resultado l::l’::;’;o Classificagdo Desvio
Ind.1 L'g’,:lgﬂvo n.:f:n:f,':::':’:zm"::'::::;;:z rocesse 97% 100% 100% 95% 4% 100% 60% 0% 0% Néo atingiu -100%
Ind.2 ::g’,;:;‘z"“s:::: ,':::'::’:z""'::':::f;;:z rocesse 97% 100% 100% 95% a% 100% a0% 0% 0% Néo atingiu -100%
Grau de Realizagéo do OP1 0%
OP2: Prestar informagio aos consumidores 5%
Indicadores M::;: - ng::fz: - Mnn?;lgr:: :gin Meta 2025 Tolerancia Valor Critico Peso Resultado R::l}:::d;;o Classificagdo Desvio
Ind.3 {::;:;:’::";;;;T o D P D A e 92% 99% 99% 90% 5% 100% 40% 0% 0% N&o atingiu -100%
Ind. 4 N.© de acdes e inici 182 161 54 100 20 150 30% o 0% Nao atingiu -100%
Ind.5 :‘a:.:: :m:::::z.:’;g;‘:’“ﬁ“ @ de alertas de seguranca e 80 71 23 70 10 100 30% 0 0% N&o atingiu -100%
Grau de Realizagdo do OP2 0%
OP3: Proteger a saiide e a seguranga no ambito do sistema Safety Gate - RAPEX 5%
Indicadores M::;: - ng::fz: - Mnn?;lgr:: :gin Meta 2025 Tolerancia Valor Critico Peso Resultado R::l}:::d;;o Classificagdo Desvio
Ind.6 ;:::lf;; s ,;n:; v."-dad“_ o :,Mv s R::“ 100% 100% 100% 20% 5% 100% 50% 0% 0% Néo atingiu -100%
Taxa de emisses d cacdes e/ou reacdes inseridas no Safety
Ind.7 ShsaRarslacele) '"::;';:m::::::'/:: ':::";: ::::: pa— 97% 96% 94% 20% 5% 100% 50% 0% 0% Nio atingiu -100%
econémicos
Grau de Realizagdo do OP3 0%
OP4: Assegurar a fiscalizagio da publicidade e do regime das cldusulas contratuais gerais a0%
Indicadores R;:.i: - R;:f; - Mnn?;lgrzim::gin Meta 2025 Tolerancia Peso Resultado R::I‘::“;o Classificacdo Desvio
Ind.8 :‘;::r:::ei::;: ::;‘::::’:‘:'"hi“ dos processos de 121 77 39 75 10 110 60% ) 0% Néo atingiu -100%
Ind.9 :"‘::I';'lﬂf:;a LI DO 14 15 1 15 B 25 0% ) 0% Néo atingiu -100%
Grau de Realizagio do OP4 0%
EFICIENCIA Ponderagio: 35%
: Promover a divulgagio dos mecanismos de reclamagbes e resolugio alternativa de litigios de consumo 60%
Indicadores e . Mnn?;lgrzim::gin Meta 2025 Tolerancia Valor Critico Peso Resultado R::I)::a‘;o Classificacdo Desvio
Ind.10 ciativas sobre o Livro de Reclamacdes N/A N/A N/A 8 2 12 50% 0 0% Néo atingiu -100%
Ind.11 u‘:,glo; & c‘mf::'i:s (o TUCOL U LOCOL L L LT L) N/A N/A N/A 8 2 12 50% 0 0% Nao atingiu -100%
Grau de Realizagdo do OP5 0%
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OP6: Assegurar a execugio do Regulamento Europeu CPC na qualidade de servico de ligagdo Gnico 20%

Indicadores 2022 2023 Mnn?tlnrlmx:gin Meta 2025 Tolerancia Valor Critico Peso Resultado L=xaids) Classificacdo Desvio
Resultado  Resultado o Realizagio
N.© de reunides e/ou sessbes de formacio e esclarecimentos -
i realizadas com as autoridades nacionais da rede CPC 9 9 i e B 6 EO0RE] ® @ oCET ]
Grau de Realizagao do OP6 0%
QUALIDADE Ponderagio: 30%
OP7: Assegurar a participacio da DGC nos grupos de trabalho, reuniGes e iniciativas das organizagdes OCDE, UNCTAD, FIAGC, ICPEN e no plano da cooperaco bilateral 60%
Indicadores 2022 2023 Mnn?tlnrlmx:gin Meta 2025 Tolerancia Valor Critico Peso Resultado L=xaids) Classificacio Desvio
Resultado  Resultado o Realizagio
Taxa de participagio em reuniées e iniciativas dos grupos de -
nd.13 T e e N/A NA 4% 85% 5% 100% 100% 0% 0% Nao atingiu -100%
Grau de Realizago do OP7 0%
OE1 OE 2 OE3 OE4 OP8: Assegurar a execugéo dos objetivos de gestdo dos servigos publicos 40%
2022 2023 Vi Taxa de
Indicadores Remuitado | Resuitado Monitorizasso | Meta 2025 Tolerancia Valor Critico Peso Resutado M3 98 Classificagdo Desvio
nd.1a Avaliagio dos servigos prestados aos cidaddos: Valor médio de A B o N o s 0% o o R 1000
Ind.15 de servigos de e saiide no trabalho 1 1 0 1 o 2 25% o 0% Nao atingiu -100%
dos no Plano de -
Ind.16 AR e AP 50% 53% 0% 50% 10% 100% 25% 0% 0% Nao atingiu -100%
Grau de Realizago do OPS 0%

AVALIACAO FINAL DO QUAR

Eficacia Eficiéncia ualidade
Ponderacio: 40% Ponderaco : 40% Ponderacdo : 20%

Avaliagio de acordo com os requisitos previstos no artigo 18.° da Lei n.° 66-B/2007, de 28 de dezembro Quantitativa

Qualitativa

Grau de realizacdo Parametros e Objetivos

Peso dos parametros Peso dos objetivos itedadaiiall Grau de realizacso S"2Y de realizacio OBJETIVOS MAIS RELEVANTES (n° 1 do art.18° da

- 3 : bjetivo na do objetivo cl 1
[ final t t ) ) L -B/2007, de 28.12]
na avaliagio final no respetivo parametro avallagéio final do objetivo (o) ei 66-B/2007, de 28.12)

Objetivos Operacionais

EFICACIA 0,0%

OP1 - Participar no processo legislativo nacional e europeu 50% 18% 0% 0% Niio atingiu RELEVANTE

OP2 - Prestar informagao aos consumidores 5% 2% 0% 0% N3o atingiu

OP3 - Proteger a salide e a seguranca no dmbito do sistema Safety Gate - RAPEX 5% 2% 0% 0% N3o atingiu

OP4 - Assegurar a fiscalizacdo da publicidade e do regime das clausulas contratuais gerais 40% 14% 0% 0% Niio atingiu RELEVANTE

EFICIENCIA 0,0%

OP5 - Promover a

dos ismos de e resolugéo iva de litigios Boo

& RELEVANTE
de consumo 21% 0% 0% N3o atingiu
OP6 - Assegurar a execugao do Regulamento Europeu CPC na qualidade de servico de ligagao 40% .
anico 14% 0% 0% N3o atingiu

QUALIDADE 0,0%

OP7 - Assegurar a participagdo da DGC nos grupos de trabalho, reunides e i

ativas das 60%
organizagBes OCDE, UNCTAD, FIAGC, ICPEN e no plano da cooperagéo bilateral

18% 0% 0% N3o atingiu RELEVANTE

OP8 - Assegurar a execugao dos objetivos de gestdo dos servigos piblicos 40% 12% 0% 0% Nao atingiu

w
]
8

&
B

Total 100% Soma dos pesos dos objetivos operacionais mais relevantes
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RECURSOS HUIMANOS

DESIGNACAO

Dirigentes - Direcéo Superior 20
Dirigentes - Direcéo Intermédia e Chefes de equipa 16
Técnico Superior 12
Especialistas de Informatica 12
Coordenador Técnico )
Técnicos de Informatica 8
Assistente Técnico 8
Assistente Operacional 5

Nimero de trabalhadores a exercer fungdes no servico:

RECURSOS FINANCEIROS

DESIGNAGAO

‘Orgamento de Funcionamento (OF)

Despesas c/Pessoal

Aquisicdes de Bens e Servios

Outras despesas correntes.

Transferéncias correntes

Despesas de Capital

‘Orgamento de Investimento (OI)

Despesas ¢/Pessoal

Aquisides de Bens e Servigos

Outras despesas correntes.

Despesas de Capital

Outros valores

Total (OF+0I+0V)

Ind1

Ind2

Ind3

Ind4

Inds

Ind6

Ind7

Ind8

Ind9

Ind10

Ind11

Ind12

Ind13

Ind14

Ind15

Ind16

Taxa de emiss&o de pareceres no dmbito do processo legislativo nacional
face ao nimero solicitado

Taxa de emiss&o de pareceres no dmbito do processo legislativo europeu
face ao nimero solicitado

Taxa de resposta face ao total das solicitagdes dos consumidores
(recebidas em 2025)

N.° de agdes e iniciativas dirigidas aos consumidores

N.° de campanhas de informac&o e de alertas de seguranca e saide
realizadas em 2025

Taxa de de de as de
de mercado face 4 validadas no Safety Gate - Rapex

Taxa de emissdes de notificagdes e/ou reades inseridas no Safety Gate-
Rapex face as medidas tomadas em Portugal pelas autoridades de
fiscalizagdo de mercado e/ou pelos operadores econdmicos

N.© de decisdes emitidas no 4mbito dos processos de contraordenagao
instaurados

N.© de agdes de e
pela DGC

N.© ages e iniciativas sobre o Livro de Reclamagdes

N.© ages e iniciativas sobre os meios de Resolugdo Alternativa de Litigios
de Consumo

N.© de reunides e/ou sessdes de formagdo e esclarecimentos realizadas
com as autoridades nacionais da rede CPC

Taxa de participagéo em reunies e iniciativas dos grupos de trabalho,
face ao solicitado

Avaliagéo dos servicos prestados aos cidaddos: Valor médio de satisfagso
nas respostas aos inquéritos.

Implementagso de servicos de seguranga e saiide no trabalho

Taxa de p; dos no Plano de

Atividades para 2025

NOTAS EXPLICATIVAS:

Pontuagso efetivos Planeados para N Pontuacéo efetivos Executados em N

N.° de
efetivos
planeados
(Mapa de

Total

52

Unidade(s) Organica(s)
Responsavel(eis)

DSDC - Diregéo de Servigos
de Direito do Consumo

DSDC - Diregéo de Servigos
de Direito do Consumo

DSCC - Dirego de Servicos
de Comunicacéo a0
Consumidor
DSCC - Dirego de Servigos
de Comunicacéo a0
Consumidor

DSDC - Diregéo de Servigos
de Direito do Consumo

DSDC - Diregéo de Servigos
de Direito do Consumo

DSDC - Diregéo de Servigos
de Direito do Consumo

DSDC -
Diregio de  DF - Divis&o

Servicos de de
Direitodo  Fiscalizagéo
Consumo

DF - Divis&o de Fiscalizagdo

DSCC - Diregdo de Servigos
de Comunicacéio a0
Consumidor
DSCC - Diregéo de Servigos
de Comunicacéio a0
Consumidor

DSAI - Diregéo de Servigos
de Assuntos Internacionais

DSAI - Diregéo de Servigos
de Assuntos Internacionais

NAD - Niicleo de Apoio &
Diregdo

NAD - Niicleo de Apoio &
Diregdo

NAD - Niicleo de Apoio &
Diregdo

N.° de efetivos

PO T a 30 junho/31

Planeada "&‘:I;':;?
228 20 0
912 64 0
8436 444 0
0 0 0
0 0 0
0 0 0
2052 72 0
228 B 0

11 856 605 o

o o
[, [romisoe] marrs [rgit] ] e
42 46 41 40 52 40

HEBRES -a
#ERRER
#ERREH

HERBRH Qe

895 112,00 € 0,00 €

6890,00 € 0,00 €

909,00 € 0,00 €

20 923,00 € 0,00 €

- - €

0,00 € 0,00 €

0,00 € 0,00 €

0,00 € 0,00 €

0,00 € 0,00 €

- - €

HERES -q
#ERAH

Férmula de célculo

Taxa de realizacdo de n° de pareces emitidos face aos
solicitados

Taxa de realizacdo de n° de pareces emitidos face aos
solicitados

Taxa de respostas enviadas face ao pedidos solicitados

Somatério das acges e iniciativas dirigidas aos
consumidores

Somatério de campanhas de informago e alertas emitidos

Taxa de emiss&o de notificagdes face as validadas no
Safety Gate - Rapex

Taxa de emissio de notificages e/ou reacio face as
medidas tomadas em Portugal

Somatério de decisdes proferidas em sede de processos
de contraordenagéo

Somatério do nimero de agdes de fiscalizagdo e/ou de
moniitorizagdo desencadeadas

Somatério do n. de acBes e/ou iniciativas desencadeadas
pela DGC

Somatério do n. de acBes e/ou iniciativas desencadeadas
pela DGC

Somatério de reunides, sessdes de formagao e/ou
esclarecimentos realizadas

Taxa de participagdo da DGC em reunides e iniciativas das
organizages internacionais mencionadas face o n.© total
de solicitagdes e/ou convites

Valor médio (célculo da média) das respostas dos
cidadéios ao inquérito de satisfacéo, sendo 1 - Muito
Insatisfeito e 5 - Muito Satisfeito.

N.© de propostas internas para a contratacéo de servios

de seguranga e saiide no trabalho enviadas a Secretaria-
Geral do MEE.

Taxa de contributos face face o universo total de efetivos.
4 data de elaboraggo do Plano de Atividades de 2025

Pontuagéio
Executada

[ o -1
[ o -4
[ o -37
[ o [
[ o [
[ o [
[ o -9
[ o -1

-52

52

- c - c - c
0,00 € 0,00 € 0,00 €
0,00 € 0,00 € 0,00 €
0,00 € 0,00 € 0,00 €
0,00 € 0,00 € 0,00 €
0,00 € 0,00 € 0,00 €

- c - c - c
0,00 € 0,00 € 0,00 €
0,00 € 0,00 € 0,00 €
0,00 € 0,00 € 0,00 €
0,00 € 0,00 € 0,00 €

- c - c - c

- c - c - c

Fonte de Verificagdo

SGD - GFI DOC

SGD - GFI DOC

SGD - GFI DOC

Website institucional da DGC

SGD - GFI DOC

SGD - GFI DOC

SGD - GFI DOC

Bases de dados internas da DGC

Bases de dados internas da DGC

Website institucional da DGC

Website institucional da DGC

Informagdes internas/documentos de suporte (agenda,

programa, relato)

Informagdes internas/documentos de suporte (agenda,
programa, relato)

Website institucional da DGC

SGD - GFI DOC

Formulério interno e correio eletrénico interno

Dias (teis de N|

Pontuago Executada /

Pontuacéo Planeada ERUEAUERHE

0% 0%
0% 0%
0% 0%
0% 0%
0% 0%
0% 0%
0% 0%
0% 0%
0% 0%

Efetivos Efetivos
30.06.n 30.09.n
43 42

Taxa de execugdo

- c - C #DIV/0!
0,00 € 0,00 € #DIV/0!
0,00 € 0,00 € #DIV/0!
0,00 € 0,00 € #DIV/0!
0,00 € 0,00 € #DIV/0!
0,00 € 0,00 € #DIV/0!

- c - C #DIV/0!

0,00 € 0,00 € #DIV/0!
0,00 € 0,00 € #DIV/0!
0,00 € 0,00 € #DIV/0!
0,00 € 0,00 € #DIV/0!
- € - € #DIV/0!
- € - € #DIV/0!

Justificagéo do Valor Critico

Namero considerado como valor méximo possivel de
atingir

Nimero considerado como valor maximo possivel de
atingir

Numero considerado de exceléncia, face aos meios
existentes

Numero considerado de exceléncia, face aos meios
existentes

Numero considerado de exceléncia, face aos meios
existentes

Nimero considerado como valor maximo possivel de
atingir

Namero considerado como valor méximo possivel de
atingir

Nimero considerado de exceléncia, face aos meios
existentes

Numero considerado de exceléncia, face aos meios
existentes

Numero considerado de exceléncia, face aos meios
existentes

Numero considerado de exceléncia, face aos meios
existentes

Numero considerado de exceléncia, face aos meios
existentes

Numero considerado de exceléncia, face aos meios
existentes

Numero considerado de exceléncia, face aos meios
existentes

0 valor critico apresentado considera-se como o valor
referente & implementagéo de ambos os servicos - saide
e seguranca no trabalho

Némero considerado como valor méximo possivel de
atingir

#1

#2

#3

#n..
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https://www.gpp.pt/images/GPP/Orientacoes_tecnicas/anexo3_calculodosrecursoshumanosefinanceiros.pdf
https://www.gpp.pt/images/GPP/Orientacoes_tecnicas/anexo3_calculodosrecursoshumanosefinanceiros.pdf
https://www.gpp.pt/images/GPP/Orientacoes_tecnicas/anexo3_calculodosrecursoshumanosefinanceiros.pdf
https://www.gpp.pt/images/GPP/Orientacoes_tecnicas/anexo3_calculodosrecursoshumanosefinanceiros.pdf
https://www.gpp.pt/images/GPP/Orientacoes_tecnicas/anexo3_calculodosrecursoshumanosefinanceiros.pdf
https://www.gpp.pt/images/GPP/Orientacoes_tecnicas/anexo3_calculodosrecursoshumanosefinanceiros.pdf
https://www.gpp.pt/images/GPP/Orientacoes_tecnicas/anexo3_calculodosrecursoshumanosefinanceiros.pdf
https://www.gpp.pt/images/GPP/Orientacoes_tecnicas/anexo3_calculodosrecursoshumanosefinanceiros.pdf

