CONSUMIDOR

QUADRO DE AVALIAGAO E RESPONSABILIZAGAO - 2011

Ministério da Economia, da Inovacao e do Desenvolvimento
Servigo: Direcgao-Geral do Consumidor

Ultima actualizagdo:

20-01-2011

Missdo:

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

Objectivos estratégicos (O.E.):

O.E. 1. Dinamizar o Sistema Nacional de Defesa dos Consumidores

0.E. 2. Reforgar a informagdo e a protecgédo dos consumidores

0.E. 3. Aumentar o controlo do mercado

Objectivos operacionais

organizadas

o
Pesono | PeS© Resultad | MSt2 ano n =
Objectivo " 5 no Descrigdo do Indicador 0 ano n- ] '—;
Objectivo Critérios de| 7
Total 1 (est.) ~ Q0
superagao | o
EFICACIA (Ponderagdo = 60% ) 2010 2010 2011
OB. 1 Ponderagdo de: 20%
Assegurar a participacédo da Taxa de emissdo de
DGC no processo legislativo pareceres face ao numero
(nacional e europeu)  Ind-1  100%  12,0% =0 s pareceres  25% 97%
quando estejam em causa solicitados Sup: = 98%
os interesses dos
Consumidores
OB. 2 Ponderagdo de: 20%
A ar a coord 3 Accbes de divulgagéo e >
da RTIC - Rede Telematica Ind.2 100% 12,0% elaboracdo de relatérios de n.a Sup: = 3
de Informacéo ao funcionamento T
Consumidor
OB. 3 Ponderagdo de: 20%
Fiscalizag&o e controlo da N° de processos com 260
. 9 o
publicidade Hith S A Ry instrugéo concluida 20 Sup: > 261
N© de iniciativas preventivas >
Ind. 4 40% 4,8% dirigidas a empresas e n.a. Sup: = 3
associages empresariais p: =
Ind. 5 20% 2,4% _Crlagao de laboratério de AL 1
internet
OB. 4 Ponderagdo de: 20% N° de acgdes de controlo do
_ mercado realizadas
Pro_tecqao e seguranga de (incluindo iniciativas  de 4
servicos e bens de consumo 1nd. 6 100% 12,0% sensibilizagdo com n.a. Sup: =5
empresas, associagdes
empresariais e parceiros
institucionais)
OB. 5 Ponderagdo de: 20%
Identificagdo de areas que L 2
justifiquem uma Ind.7  100% 12,00 Redlizacdo de estudos Sup: = 3
intervengéo de protecgdo economicos
dos direitos dos
consumidores
EFICIENCIA (Ponderagdo = 20% )
OB. 6 Ponderagdo de: 60%
Resposta aos ?edidos dos 148 100% 12,0% N° de respo-stas aos pedidos 6000 .7000
consumidores dos consumidores Sup: = 7001
OB. 7 Ponderagdo de: 40%
Manutengéo e andlise da o .
base de dados das Ind.9  100% g (V0GR EEEMEENS G5 g efgw
reclamacdes dos consumidores inseridas Sup: = 1601
consumidores criada pela
DGC
QUALIDADE (Ponderagdo = 20% )
OB. 8 Ponderagdo de: 60%
. 4
Informac&o dos Ind. 10 60% 72% N° de campanhas dirigidas 4 Sup: 2 5
consumidores : ! aos consumidores T
Iniciativas de formagdo e 15
Ind. 11 40% 4,8% informagdo dirigida - CIAC 15 Sup: = 16
(1) e parceiros institucionais
OB. 9 Ponderagdo de: 40% N de funcionarios que
. frequentaram acgdes de
Formscioldelpec Ind. 12 60% 4,8% formagdo relacionadas com n.a. Sup: > 77650;/0
as atribuicdes da DGC e as U8 = A5
fungdes nela
N° de acgdes de formagdo 2
Ind. 13 40% 3,2% n.a. Sup: =2 3




Meios disponiveis

Recursos Humanos Pontuagéo Planeados Executados
Dirigentes - Direcg&do superior 20 40
Dirigentes - Direcgdo intermédia e Chefes de equipa 16 96
Técnico Superior 12 396
Coordenador Técnico
Assistente Técnico 8 88
Encarregado geral operacional
Encarregado operacional
Assistente Operacional 5 55
TOTAL 655
Orgamento (Milhdes de €) Estimado Realizado
Funcionamento 2,491
Receitas 0,216
PIDDAC 0,271
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: Sistema de Gestdo Documental GSP
Objectivo 2: ‘Indicador 2: Sistema de Gestdo Documental GSP
Indicador 3: Sistema de Gestdo Documental GSP
Objectivo 3: Indicador 4: Sistema de Gestdo Documental GSP
Indicador 5: Sistema de Gestdo Documental GSP
Objectivo 4: Indicador 6: Sistema de Gestdo Documental GSP e arquivo da Divisdo de Seguranga de Servigos e Bens de Consumo

Objectivo 5: Indicador 7: Sistema de Gestdo Documental GSP
Objectivo 6: Indicador 8: Sistema de Gestdo Documental GSP/Site da DGC
Objectivo 7: Indicador 9: Sistema de Gestdo documental GSP/Site da DGC

Objectivo 8:

Indicador 10: Sistema de Gestdo Documental GSP/Site da DGC
Indicador 11: Sistema de Gestdo Documental GSP/Site da DGC

Indicador 12: Sistema de Gestdo Documental GSP

Objectivo 9:

Notas

(1) CIAC - Centro de Informagdo Autdrquica ao Consumidor

Indicador 13: Sistema de Gest&o Documental GSP



