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Designacgao do Servigo|Organismo:

Diregdo-Geral do Consumidor

Tutela(s): Ministério da Economia e Coesdo Territorial/Secretario de Estado do Turismo, Comércio e Servigos

Contribuir para a definicdo e execugao da politica de defesa do consumidor em Portugal, visando assegurar o mais elevado nivel de protecao dos consumidores

Objetivos Estratégicos (OE)

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

OE2: Reforcar a Protecao dos/as Consumidores/as

OE3: Dinamizar o Sistema de Defesa do Consumidor

OE 4: Assegurar a intervengdo da DGC nos planos europeu e internacional

Objetivos Operacionais (OP)

Anual

Anual

Anual

Anual

Grau de

concretizagao

0%

0%

0%

0%

EFICACIA
OP1: Participar no processo legislativo nacional e europeu
2023 028 || i e,
Resultado Resultado 2025
e oo o doprocesso oGNS oo, dowse 100
Ind.2 Taxa de emissdo de pareceres no ambito do processo legislativo 100% 100% 100%

europeu face ao niamero solicitado

OP2: Assegurar a capacitacdo e informagao aos consumidores

Ultima
Indicadores Ak b Monitorizagao
Resultado Resultado
2025
Taxa de resposta face ao total das solicitagées dos consumidores o o o
Ind.3 (recebidas em 2026) 99% 96% 98%
Ind. 4 N.° de agées e iniciativas dirigidas aos consumidores 161 125 59
o H = ,
Ind. 5 N.° de campanhas de informacdo e de alertas de segurancga e saide 71 75 19

realizadas em 2026

Meta 2026 Tolerancia Valor Critico Peso
95% 4% 100% 60%
95% 4% 100% 40%

Meta 2026 Tolerancia Valor Critico Peso
90% 5% 100% 30%
100 20 150 30%
50 10 100 15%

17/12/2025

Resultado Ta)fa df
Realizagdo
0% 0%
0% 0%

Ponderacéao:

Classificagdo

Nao atingiu

Nao atingiu

Grau de Realizagdo do OP1

Resultado R::ﬁ:af;go
0% 0%
0 0%
0 0%

Classificagao

Nao atingiu

Nao atingiu

Nao atingiu

35%

40%

Desvio

-100%

-100%

0%

25%

Desvio

-100%

-100%

-100%



Ind.6 N.° de agdes e iniciativas dirigidas a criancas e jovens consumidores N/A N/A N/A 8 2 12 25% 0 0% Néo atingiu -100%

Grau de Realizagdo do OP2 0%

OP3: Proteger a saude e a seguranca no ambito do sistema Safety Gate

2023 2024 Uttima Taxa de
Indicadores Monitorizacdao Meta 2026 Tolerancia Valor Critico Peso Resultado - Classificacdo Desvio
Resultado Resultado 2025 Realizagdo
Ind.7 Taxa de de disponibilizacdo de notificagdes as autoridades de 100% 100% 100% 90% 5% 100% 50% 0% 0% N3o atingiu -100%

fiscalizacdo de mercado face a validadas no Safety Gate

Taxa de emissoes de notificacées e/ou reagodes inseridas no Safety
Ind.8 Gate face as medidas tomadas em Portugal pelas autoridades de 96% 97% 70% 90% 5% 100% 50% 0% 0% N3o atingiu -100%
fiscalizagcdo de mercado e/ou pelos operadores econémicos

Grau de Realizagdo do OP3 0%

OP4: Assegurar a fiscalizagdo da publicidade e do regime das clausulas contratuais gerais

2023 2024 Ultima Taxa de
Indicadores Monitorizagdo Meta 2026 Tolerancia Valor Critico Peso Resultado = Classificacao Desvio
Resultado Resultado 2025 Realizagdo
N.° de decisdes emitidas no ambito dos processos de ® Y T
Ind.9 R T Tl 77 80 39 75 10 110 60% 0 0% N&o atingiu -100%
N.° de agoes de fiscalizacdo e monitorizacao desencadeadas 6 - L
Ind.10 anualmente pela DGC 15 21 8 15 5 25 40% 0 0% N&o atingiu 100%
Grau de Realizagdo do OP4 0%
EFICIENCIA Ponderacdo: 35%
OP5: Promover a divulgacdo dos mecanismos de reclamacdes e resolucgdo alternativa de litigios de consumo 60%
Ultima
Indicadores 2023 2024 Monitorizagdo Meta 2026 Tolerancia Valor Critico Peso Resultado Ta)fa de~ Classificagcao Desvio
Resultado Resultado 2025 Realizagdo
Ind.11 N.° agdes e iniciativas sobre o Livro de Reclamagdes N/A N/A 5 6 2 10 50% 0 0% N3o atingiu -100%
N.© agdes e iniciativas sobre os meios de Resolugdo Alternativa de o 5 . - o
Ind.12 Litigios de Consumo N/A N/A 4 10 4 16 50% 0 0% N&o atingiu 100%
Grau de Realizagdo do OP5 0%
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OP6: Assegurar a execugdao do Regulamento Europeu CPC na qualidade de servigo de ligagdo Gnico

2023 2024 Uttima Taxa de
Indicadores Monitorizacdo Meta 2026 Tolerancia Valor Critico Peso Resultado - Classificagdo Desvio
Resultado Resultado 2025 Realizagdo
N.° de reuniées e/ou sessdes de formagdo e esclarecimentos 6 . -
e realizadas com as autoridades nacionais da rede CPC 3 2 ! 3 1 5 100% 0 0% Nao atingiu ~100%
Grau de Realizagdo do OP6 0%
QUALI DADE Ponderagdo: 30%
OP7: Assegurar a participacdo da DGC nos grupos de trabalho, reunides e iniciativas das organizacées OCDE, UNCTAD, FIAGC, ICPEN e no plano da cooperacdo bilateral 70%
Ultima
Indicadores 2023 2024 Monitorizagdo Meta 2026 Tolerancia Valor Critico Peso Resultado Ta)fa d?. Classificagdo Desvio
Resultado Resultado 2025 Realizagdo
Taxa de participacdo em reunides e iniciativas dos grupos de o P P 3 - L
Ind.14 trabalho, face ao sollcltado N/A 91% 92% 85% 5% 100% 100% 0% 0% N&o atingiu -100%
Grau de Realizagdao do OP7 0%
OE1 OE 2 OE3 OE4 OP8: Assegurar a execucdo dos objetivos de gestdo dos servicos publicos 30%
Ultima
Indicadores B e Monitorizagao Meta 2026 Tolerancia Valor Critico Peso Resultado Ta)fa d? Classificagao Desvio
Resultado Resultado 2025 Realizagao
Avaliacdo dos servigos prestados aos cidaddos: Valor médio de ® - -
Ind.15 e T Ce s e e e 4 3 0 3 0 5 50% 0 0% N3o atingiu 100%
Ind.16 Implementacgio de servigos de seguranga ou saide no trabalho 1 1 0 1 0 2 25% 0 0% N3o atingiu -100%
Taxa de participacdo (contributos) dos trabalhadores no Plano de o o 3 o, o, o, o ® ® - L O
Ind.17 Atividades para 2027 53% 44% 0% 50% 10% 100% 25% 0% 0% N3o atingiu -100%
Grau de Realizagdao do OP8 0%

AVALIAGAO FINAL DO QUAR

Eficacia Eficiéncia [oJTETIT. EY. [}
Ponderagdo:35% Ponderagédo : 35% Ponderagéao : 30%

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

Qualitativa Desempenho BOM; SATISFATORIO; INSUFICIENTE

Grau de realizacao Parametros e Objetivos

- - Peso de cada .__ .~ Grau de realizagédo ® ® 1A
Objetivos Operacionais Peso dos_pazam_etros Peso d?s obJeEwos abjetive na Grau de r-ea|-|zagao do objetivo Classificagdo OBJETIVOS MAIS RELEVANTES (n° 1 do art.18° da Lei 66
na avaliagdo final no respetivo parametro S do objetivo B/2007, de 28.12)
EVEUETLLRILEL (ponderado)
EFICACIA 0,0%
OP1 - Participar no processo legislativo nacional e europeu 40% 14% 0% 0% N3&o atingiu RELEVANTE
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OP2 - Assegurar a capacitagao e informagdo aos consumidores

OP3 - Proteger a salde e a seguranga no ambito do sistema Safety Gate

OP4 - Assegurar a fiscalizagdo da publicidade e do regime das clausulas contratuais gerais

EFICIENCIA

OP5 - Promover a divulgagdo dos mecanismos de reclamagées e resolugdo alternativa de litigios de

consumo

OP6 - Assegurar a execugdo do Regulamento Europeu CPC na qualidade de servigo de ligagdo Unico

QUALIDADE

OP7 - Assegurar a participagdo da DGC nos grupos de trabalho, reunides e iniciativas das organizagdes

OCDE, UNCTAD, FIAGC, ICPEN e no plano da cooperagéo bilateral

OP8 - Assegurar a execugdo dos objetivos de gestdo dos servigos publicos

Total

35%

35%

30%

100%

25%

5%

30%

60%

40%

70%

30%

17/12/2025

0,0%

0,0%

9%

2%

11%

21%

14%

21%

9%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

o - atingiu _
o - atingiu _
0% Nao atingiu RELEVANTE
0% Nao atingiu RELEVANTE
o - atingiu _
0% Nao atingiu RELEVANTE
o - atingiu _
Soma dos pesos dos objetivos operacionais mais relevantes 67%



RECURSOS HUIMANOS

Dias Uteis de N

N.° de Desvio

. Pontuacdo Executada / Pontuagdo
N.° de efetivos

DESIGNAGCAO UERHE / UERHP

- Pontuacéao efetivos Planeados para N Pontuacao efetivos Executados em N
20

efetivos : 5 (em n.°) Planeada
planeados Pontuacdo Planeada a 30 junho/31 Pontuagao
(Mapa de dezembro Executada
Pessoal) (Balango Social)
Dirigentes - Diregdo Superior 1 229 0 0 0 -1 0% 0%
Dirigentes - Direcdo Intermédia e Chefes de equipa 16 4 916 64 (1] 0 0 -4 0% 0%
Técnico Superior 12 37 8473 444 (1] 0 0 -37 0% 0%
Especialistas de Informatica 12 0 0 0 (1] (1] (1] 0 0% 0%
Coordenador Técnico 9 0 0 0 0 0 0 0 0% 0%
Técnicos de Informatica 8 0 0 0 0 0 (1] 0 0% 0%
Assistente Técnico 8 9 2061 72 0 0 0 -9 0% 0%
Assistente Operacional 5 1 229 5 0 0 0 -1 0% 0%
Total 52 11 908 605 0 0 0 -52 0% 0%

Numero de trabalhadores a exercer fungoes no servico:

: Previstos Efetivos Efetivos Efetivos
I s e e el Ml et Gl I3 IR =
42 46 41 40 52 40 52 43 42 40

RECURSOS FINANCEIROS

DESIGNAGAO

Dotacgdo Inicial Cativacoes Dotacdo Corrigida Taxa de execugdo

Orgamento de Funcionamento (OF) 2877 007,00 € - € - € - € - € - € - € #DIV/0!
Despesas c/Pessoal 1877 083,00 € 0,00 € 0,00 € 0,00 € 0,00 € 0,00 € 0,00 € #DIV/0!
AquisicGes de Bens e Servigos 928 914,00 € 0,00 € 0,00 € 0,00 € 0,00 € 0,00 € 0,00 € #DIV/0!
Outras despesas correntes 65 478,00 € 0,00 € 0,00 € 0,00 € 0,00 € 0,00 € 0,00 € #DIV/0!
Transferéncias correntes 4 608,00 € 0,00 € 0,00 € 0,00 € 0,00 € 0,00 € 0,00 € #DIV/0!
Despesas de Capital 924,00 € 0,00 € 0,00 € 0,00 € 0,00 € 0,00 € 0,00 € #DIV/0!
Orcamento de Investimento (OI) - € - € - € - € - € - € - € #DIV/O0!

Despesas c/Pessoal 0,00 € 0,00 € 0,00 € 0,00 € 0,00 € 0,00 € 0,00 € #DIV/0!
AquisigGes de Bens e Servigos 0,00 € 0,00 € 0,00 € 0,00 € 0,00 € 0,00 € 0,00 € #DIV/0!
Outras despesas correntes 0,00 € 0,00 € 0,00 € 0,00 € 0,00 € 0,00 € 0,00 € #DIV/0!
Despesas de Capital 0,00 € 0,00 € 0,00 € 0,00 € 0,00 € 0,00 € 0,00 € #DIV/0!
Outros valores - € - € - € - € - € - € - € #DIV/O0!

Total (OF+0I+O0V) 2877 007,00 € - € - € - € - € - € - € #DIV/O0!

Unidade(s) Organica(s)

Responsavel(eis)

Férmula de calculo

Fonte de Verificagdo

Justificacdo do Valor Critico
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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

Ind1

Ind2

Ind3

Ind4

Ind5

Ind6

Ind7

Ind8

Ind9

Ind10

Ind11

Ind12

Ind13

Ind14

Ind15

Ind16

Ind17

NOTAS EXPLICATIVAS:

Taxa de emissdo de pareceres no ambito do processo legislativo nacional
face ao niumero solicitado

Taxa de emissdo de pareceres no ambito do processo legislativo europeu
face ao niumero solicitado

Taxa de resposta face ao total das solicitagdes dos consumidores (recebidas
em 2026)

N.© de agGes e iniciativas dirigidas aos consumidores

N.° de campanhas de informacgdo e de alertas de seguranca e salde
realizadas em 2026

N.° de agGes e iniciativas dirigidas a criangas e jovens consumidores

Taxa de de disponibilizagéo de notificacdes as autoridades de fiscalizagéo de
mercado face a validadas no Safety Gate

Taxa de emissdes de notificagdes e/ou reagdes inseridas no Safety Gate face
as medidas tomadas em Portugal pelas autoridades de fiscalizagdo de
mercado e/ou pelos operadores econémicos

N.© de decisdes emitidas no ambito dos processos de contraordenagdo
instaurados

N.© de agdes de fiscalizagdo e monitorizagdo desencadeadas anualmente pela
DGC

N.© aces 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 sessbes de formacdo e esclarecimentos realizadas com
as autoridades nacionais da rede CPC

Taxa de participagdo em reunides e iniciativas dos grupos de trabalho, face
ao solicitado

Avaliagdo dos servicos prestados aos cidaddos: Valor médio de satisfacdo
nas respostas aos inquéritos

Implementagdo de servigos de seguranga ou saude no trabalho

Taxa de participagdo (contributos) dos trabalhadores no Plano de Atividades
para 2027

DSDC - Diregdo de Servigos
de Direito do Consumo

DSDC - Diregdo de Servigos
de Direito do Consumo

DSCC - Diregdo de Servigos
de Comunicagdo ao
Consumidor

DSCC - Diregdo de Servigos
de Comunicagdo ao
Consumidor

DSDC - Diregdo de Servigos
de Direito do Consumo

DSCC - Diregdo de Servigos
de Comunicagdo ao
Consumidor

DSDC - Diregdo de Servigos
de Direito do Consumo

DSDC - Diregdo de Servigos
de Direito do Consumo

DSDC -
Direcdo de DF - Divisédo
Servigos de de
Direito do Fiscalizagao
Consumo

DF - Divisdo de Fiscalizagdo

DSCC - Diregdo de Servigos
de Comunicagdo ao
Consumidor

DSCC - Diregdo de Servigos
de Comunicagdo ao
Consumidor

DSAI - Diregdo de Servigos
de Assuntos Internacionais

DSAI - Diregdo de Servigos
de Assuntos Internacionais

NAD - Ntcleo de Apoio a
Diregdo

NAD - Ntcleo de Apoio a
Diregdo

NAD - Ntcleo de Apoio a
Diregado

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

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

Taxa de respostas enviadas face ao pedidos solicitados

Somatoério das agbes e iniciativas dirigidas aos consumidores

Somatodrio de campanhas de informacgdo e alertas emitidos

Somatorio das agdes e iniciativas dirigidas aos consumidores
jovens

Taxa de emissdo de notificages face as validadas no Safety
Gate - Rapex

Taxa de emissdo de notificagbes e/ou reagdo face as medidas
tomadas em Portugal

Somatorio de decisGes proferidas em sede de processos de
contraordenagdo

Somatodrio do nimero de agdes de fiscalizagédo e/ou de
moniitorizagdo desencadeadas

Somatdrio do n.° de agbes e/ou iniciativas desencadeadas pela
DGC

Somatdrio do n.° de agbes e/ou iniciativas desencadeadas pela
DGC

Somatdrio de reunibes, sessdes de formagdo e/ou
esclarecimentos realizadas

Taxa de participagdo da DGC em reunides e iniciativas das
organizagdes internacionais mencionadas face o n.° total de
solicitagGes e/ou convites

Valor médio (calculo da média) das respostas dos cidaddos ao
inquérito de satisfagdo, sendo 1 - Muito Insatisfeito e 5 - Muito
Satisfeito.

N.° de propostas internas conducentes a contratagéo de
servigos de seguranga e salde no trabalho enviadas aos
Servigos Partilhados do MECT

Taxa de contributos face face o universo total de efetivos a data
de elaboragdo do Plano de Atividades de 2027

SGD - GFI DOC
SGD - GFI DOC
SGD - GFI DOC

Website institucional da DGC

SGD - GFI DOC

Website institucional da DGC

SGD - GFI DOC

SGD - GFI bOC

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

Formulario interno e correio eletrénico interno

NUmero considerado como valor maximo possivel de atingir

NUmero considerado como valor maximo possivel de atingir

Ndmero considerado de exceléncia, face aos meios existentes

Ndmero 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 como valor maximo possivel de atingir

NUmero 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

Numero considerado de exceléncia, face aos meios existentes

Numero considerado de exceléncia, face aos meios existentes

Ndmero considerado de exceléncia, face aos meios existentes

Ndmero considerado de exceléncia, face aos meios existentes

O valor critico apresentado considera-se como o valor referente a

implementagéo de ambos os servigos - salide e seguranga no
trabalho.

NiUmero considerado como valor méximo possivel de atingir

#1

#2

#3
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