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Servigo: Diregao Geral do Consumidor

Ministério da Economia e da Transigdo Digital

VISAO:Garantir a exceléncia de um servigo publico orientado para a efetiva protegéo e satisfagdo dos consumidores

IMISSAO: Contribuir para a definigdo e execugao da politica de defesa do consumidor em Portugal visando assegurar o mais elevado nivel de protegdo dos consumidores

Objectivos Estratégicos

OE1: Capacitar os/as Consumidores/as (Empowerment)

OE2: Reforgar a Protegdo dos/as Consumidores/as

OE3: Dinamizar o "Sistema de Defesa do Consumidor”

OE4: Reforgo da intervengao da DGC no plano internacional

Objectivos Operacionais

Eficacia Ponderagéo 25%
01. Informar os consumidores Peso| 35%
INDICADORES 2018 2019 META 2020 Tolerancia | Valor critico PESO M°"“°;f:ﬁi"’ (0de [ pESULTADO | TAXA REALIZAGAO CLASSIFICAGAO
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 dirigidas aos/as consumidores/as
¢ 9 150 150 160 2 200 30% %
Ind. 3. N.°de campanhas de informag&o e de alertas de salide e segurant
. P o eguranga NA N/A 70 10 100 30% 0%
realizadas
02. Fiscalizar a publicidade Peso 34%
INDICADORES 2018 2019 META 2020 Tolerncia | Valor critico PESO M°""°TJ:§§? (0de | pesuLTADO [ TAXA REALZAGRO |  classFicacho
Ind. 4. N.° de decisGes adotadas no final dos processos de contraordenagéo 65 65 65 5 Ul 50% 0%
Ind. 5. N.° de investigagdes desencadeadas anualmente pela DGC 12 12 12 2 15 50% 0%
03. Proteger a satde e a seguranga no ambito do sistema RAPEX Peso| 31%
INDICADORES 2018 2019 META 2020 Tolerancia | Valor critico PESO M°"i'°;i;:ﬁi;’ (0de | RESULTADO | TAXA REALIZAGAO CLASSIFICAGAO
Ind. 6. Taxa de disponibilizagao de notificagdes as autoridades de fiscalizagéo do " N o o "
mercado face as validadas no Safety Gate - RAPEX NA NA 90% % 100% 60% 0%
Ind. 7. Taxa de emissdes de notificagbes e/ou reagdes inseridas no Safety Gate -
RAPEX face as medidas tomadas em Portugal pelas autoridades de fiscalizagéo de NA NA 90% 5% 100% 40% 0%
mercado e/ou pelos operadores econémicos
Eficiéncia Ponderagao 25%
04. Participar no processo legislativo nacional e europeu Peso| 35%
INDICADORES 2018 2019 META 2020 Tolerancia | Valor critico PESO M""“";::ﬁz;’ (S0 de RESULTADO TAXA REALIZAGAO CLASSIFICAGAO
Ind. 8. Taxa de emisséo de pareceres no &mbito do processo legislativo nacional
face a0 nimero solicitado N/A N/A 95% 4% 100% 60% 0%
Ind. 9. Taxa de emisséo de posi¢cdes no &mbito do processo legislativo europeu face
20 nimero solicitado NA N/A 95% 4% 100% 40% 0%
05. Cooperar com 0s parceiros publicos e privados Peso 25%
INDICADORES 2018 2019 META 2020 Tolerancia | Valor critico PESO M°"it°;i::§j;’ (02 | pesuLTADO [ TAxA REALZAGRO |  classFicagho
Ind. 10. N.° de intervengGes em sessdes de formagéo com parceiros piblicos e
. mierveng G0 com parceiros pol 50 50 2 5 30 50% 0%
privados
Ind. 11. N.° de iniciativas dirigidas a associagdes empresariais e operadores o "
economicos 10 20 10 2 15 50% 0%
06. Contribuir para a implementagéo do novo Regulamento CPC na qualidade de servigo de ligag&o Unico Peso 20%
INDICADORES 2018 2019 META 2020 Tolerancia | Valor critico PESO M""“";::ﬁz;’ (S0 de RESULTADO TAXA REALIZAGAO CLASSIFICAGAO
Ind. 12. N.° de reunides/sessdes de formagéo e esclarecimentos realizadas com as o "
autoridades nacionais da rede CPC NA A 2 1 4 100% 0%
7. Assegurar a organizagao ou co-organizagao de eventos internacionais no &mbito da cooperagéo para a protegdo do consumidor Peso 20%
INDICADORES 2018 2019 META 2020 Tolerancia Valor critico PESO M°"it°;i::§i;’ s RESULTADO TAXA REALIZAGAO CLASSIFICAGAO
Ind. 13. N.° de eventos internacionais realizados (organizagdo ou co-organizagéo) o "
no ambito da cooperagao para a protegdo do consumidor NA A g 0 2 100% 0%
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Qualidade Ponderago 50%
08. Promover a conciliagdo da vida profissional com a vida pessoal e familiar e a seguranca e saude no trabalho / Implmentar as medidas previstas
no SIMPLEX da responsabilidade da DGC (Artigo 24.° da LOE 2020) Peso 100%
INDICADORES 2018 2019 META 2020 Tolerancia Valor critico PESO M°"it°;i::§3’ (ECS RESULTADO TAXA REALIZAGAO CLASSIFICAGAO
Ind. 14. Incentivo & utilizagéo dos saldos mensais de horas (horario flexivel): Taxa
de deferimento face a solicitagéo dos trabalhadores. N/A NA 50% 5% 75% 25% 0%
Ind. 15. N.° de propostas para implementagéo de servigos de seguranga e salide no
trabalho. N/A N/A 1 0 2 25% 0%
Ind. 16. NUmero de fases concretizadas da Medida Simplex relativa a Plataforma
Unica de Cessagao de contratos (comunicagdes eletrénicas) N/A N/A 1 0 2 25% 0%
Ind. 17. Nimero de fases concretizadas da Medida Simplex relativa a Inteligéncia
Artificial no Livro de Reclamagdes NA N/A 1 0 2 25% 0%

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

JUSTIFICAGCAO DO VAL

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

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

IND. 3. Reflete um um acréscimo de 30% na elaborag&o de campanhas e alertas face a meta.

IIND. 4. A definigdo do valor critico consagra as seguintes contingéncias:

A morosidade e a complexidade de muitos dos processos de contraordenagéo (n.° de arguidos, n.° de diligéncias, andlise juridica);
O niimero de recursos humanos disponiveis e afetos a esta area (1 jurista);

A instrugdo e conclus@o de relevante parcela dos processos instaurados no 2° semestre de cada ano transitam para o ano seguinte.

|IND. 5. A definigao do valor critico consagra a seguinte contingéncia:
Os dois técnicos superiores afetos a Divisdo da Publicidade, além da realizagao de agdes de fiscalizagao, desenvolvem outras atividades (ndo consagradas no ambito dos Objetivos do QUAR) — destacando-se um universo muito significativo relativo & instrugéo de processos de
averiguagdes instaurados no ambito de queixas, denuncias e reclamagdes no Livro — referentes a matéria de publicidade.

IND. 6. O valor critico reflete o cumprimento integral do indicador, ndo sendo possivel exceder os 100%.

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

IND. 8. O valor critico reflete o cumprimento integral do indicador, ndo sendo possivel exceder os 100%.

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

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

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

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

IND. 14. O valor critico apresentado considera-se como o valor maximo possivel de atingir.

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

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

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

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

Formula de calculo Fonte de Verificagao

Ind. 1. Taxa de resposta face ao total das solicitagdes dos consumidores/as recebidas GFI DOC
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 seguranca GFI DOC
Ind. 4. N.° de decisdes adotadas no final dos processos de contraordenagéo GFI DOC
Ind. 5. N.° de investigagdes desencadeadas anualmente pela DGC GFI DOC
Ind. 6. N.° de disponibilizag&o de notificagdes as autoridades de fiscalizagao do mercado sobre as validadas no Safety Gate - RAPEX GFI DOC

Ind. 7. N.° de emissdes de notificacdes efou reagbes inseridas no Safety Gate - RAPEX sobre as medidas tomadas em Portugal pelas autoridades de

|fiscalizagdo de mercado e/ou pelos operadores econémicos GFIDOC
Ind. 8. Taxa de emiss&o de pareceres no ambito do processo legislativo nacional face ao nimero solicitado GFIDOC
Ind. 9. Taxa de emisséo de posi¢Ses no &mbito do processo legislativo europeu face ao niimero solicitado GFIDOC
Ind. 10. N.° de intervengdes em sessdes de formagdo com parceiros piblicos e privados Website institucional/GFI DOC
Ind. 11. N.° de iniciativas dirigidas a associagGes empresariais e operadores econdmicos Website institucional/GFI DOC
Ind. 12. N.° de reunides/sessdes de formagéo e esclareci s com as autoridades nacionais da rede CPC Relatério Final
Ind. 13. N.° de eventos internacionais (organizagao ou co-organizagéo) realizados no &mbito da cooperagéo para a prote¢ao do consumidor Relatério Final
Ind. 14. Incentivo a utilizagdo dos saldos mensais de horas (horario flexivel): Taxa de deferimento face a solicitagdo dos trabalhadores. GFIDOC
Ind. 15. N.° de propostas para implementagéo de servigos de seguranga e satide no trabalho. GFIDOC
Ind. 16. Nimero de fases concretizadas da Medida Simplex relativa & Plataforma Unica de Cessagao de contratos (comunicagdes eletrénicas) Balcgo 2020
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|Ind. 17. Nimero de fases concretizadas da Medida Simplex relativa a Inteligéncia Artificial no Livro de Reclamagdes |Balcéo 2020 |
Recursos Humanos
- N.° EFECTIVOS N.° EFETIVOS 30
DESIGNAGAO PONTUAGAO PLANEADOS PONTOS PLANEADOS | PONTOS EXECUTADOS junho /31dezembro DESVIO/ Pontos
(Mapa de Pessoal) (Balango Social)
Dirigentes - Direcgdo Superior 20 1 20 -20
Dirigentes - Direcgéo 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 8 64 64
Assistente operacional 5 4 20 -20
0
Total 52 588 0 0 -588
Recursos Financeiros Unidade: euros
i EXECUTADOS (30 | EXECUTADOS (31
DESIGNACAO PLANEADOS AJUSTADOS un2020) dez 2020) DESVIO
Orgamento de funcionamento (OF) 2.537.120 0 0 0 -2.537.120
Despesas c/Pessoal 1.594.633 -1.594.633
Aquisigdes de Bens e Servigos 701.502! -701.502
Tranferéncias correntes 3.500! -3.500
Outras despesas correntes 5.529 -5.529
Aquisigéo de bens de capital 113.077 -1 13.077|
SIMPLEX+ 118.879 -118.879
Orgamento de Investimento (Ol) 0 0 0 0
PIDDAC
Outros
TOTAL (OF+Simplex+) 2.537.120 0 0 0 -2.537.120
Eficacia (M23) Eficiéncia (M37) Qualidade (M42)

JUSTIFICAGAO DOS DESVIOS

Ind 1

Ind 2
Ind 3...

RELAGAO entre OBJETIVOS ESTRATEGICOS e OBJETIVOS OPERACIONAIS

06.
Contribuir | O7. Assegurar a
01. Informar 02. satde e a Participar no | Cooperaga agio do de eventos )
os o processo 0 com os . .. | 08.Artigo 24.2
.| Fiscalizar a | seguranga . 3 novo internacionais
L PR legislativo | parceiros ! PO da LOE 2020
es [ no ional e iblicos e 1| no da
do sistema europeu o rivados to CPC na |cooperagdo para
RAPEX P P qualidade | a protegdo do
de servigo consumidor
de ligacdo
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
OE4 ooree ¢ P X X
internacional




