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“Os consumidores desempenham um papel essencial nas economias,
constituindo mais de 60% do PIB dos paises da OCDE.

Quando tém poder, os consumidores podem melhorar o desempenho
econdmico ajudando a incentivar a inovacdo, a concorréncia e as
atividades economicas.

No entanto, tal exige uma politica de defesa do consumidor eficaz, que
protege os consumidores contra praticas comerciais injustas e os coloca
em posicao de adotar decisoes bem informadas, tendo os consumidores e
os operadores economicos conhecimento dos seus direitos e das suas
responsabilidades”

Consumer Policy Toolkit, OCDE, 2010
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- Direitos do Consumidor na Constituicao -

1. Os consumidores tém direito a qualidade dos bens e servicos
consumidos, a formacdo e a informacdo, a protecdo da saude, da
seqguranca e dos seus interesses economicos, bem como a reparacdo de
danos.

2. A publicidade é disciplinada por lei, sendo proibidas todas as formas
de publicidade oculta, indireta ou dolosa.

3. As associacoes de consumidores e as cooperativas de consumo tém
direito, nos termos da lei, ao apoio do Estado e a ser ouvidas sobre as
questoes que digam respeito a defesa dos consumidores, sendo-lhes
reconhecida legitimidade processual para defesa dos seus associados
ou de interesses coletivos ou difusos.”

Artigo 60.2 Constituicdo da Republica Portuguesa, 1976 (7.4 rev. 2005)
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- Lei de Defesa do Consumidor -
Lei n.2 24/96, de 31 de julho -

Artigo 3.2

-Direito a qualidade dos bens e servigos;

-Direito a protecdo da saude e da seqguranca fisica;
-Direito a formacgdo e a educagdo para o consumo;
-Direito a informagdo para o consumo;

-Direito a protecdo dos interesses economicos;
-Direito a prevengdo e reparacdo dos danos sofridos;
-Direito a protecgdo juridica;

-Direito a participag¢do na defini¢do dos direitos e interesses.
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- Educacgao, Formacao e Informacao do Consumidor -

sEmpowerment” dos consumidores — o aumento do poder dos consumidores
constitui uma prioridade da Politica de Defesa do Consumidor em Portugal e
um objetivo da Politica da Uniao Europeia nesta matéria:

e as autoridades publicas (acompanhadas pela sociedade civil e pelas
empresas) promovem a educa¢dao, a formacao e a informag¢ao — a
aquisicao de conhecimento - para promover escolhas individuais (e
familiares) mais avisadas, mais responsdveis e mais sustentaveis.

* Educacao: determinante para a maior capacitagcao dos consumidores e para
estes poderem afirmar plenamente a sua cidadania e assumir um papel mais
ativo no mercado e na sociedade.
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- Educacao, Formacao e Informacao do Consumidor: o
Sistema de Defesa do Consumidor -

Conjunto de entidades, publicas e privadas, centrais e locais com o
objetivo direto ou indireto de assegurar os direitos do consumidor:

- Servicos publicos,

- Entidades reguladoras,

- Centros de informacgao autarquicos ao consumidor,
- Associacoes de consumidores,

- Centros de arbitragem de conflitos de consumo,

- Outras entidades nao governamentais

Autarquias Locais: parceiros privilegiados - competéncias proprias e maior
proximidade dos consumidores — atualmente mais de 70 centros e/ou
servicos protocolados com a Direcao-Geral do Consumidor.
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- Educacao, Formacao e Informacao do Consumidor: a
experiéncia da Direcao-Geral do Consumidor -

- Criacao da Rede de Educacao para o Consumo em 2000 com o Ministério
da Educacao;

- Participacao da DGC no projeto PERL - Partnership for Education and
Research about Responsible Living, dedicado a educacdo dos
consumidores, desde 2009;

- Proposta de Referencial para a Educa¢ao para o Consumidor para os
ensinos basico e secundario atualmente em discussao entre a DGC e a
Direcao-Geral de Educac¢ao;

- Consumer Classroom - www.consumerclassroom.eu: o mais recente forum
criado pela Comissao Europeia — DG SANCO (Saude e Consumidores) para
partilha de conteludos entre professores;
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- Formacgao Financeira, Consumo e Endividamento: a
experiéncia da Direcao-Geral do Consumidor -

- Direcao-Geral do Consumidor: acompanha o tema do endividamento dos
consumidores desde 2001, tendo criado o Observatorio do Endividamento
dos Consumidores (OEC) com a Faculdade de Economia da Universidade de
Coimbra - Centro de Estudos Sociais, para a investigacao da problematica
do endividamento e sobreendividamento dos consumidores.

- 2006: na sequéncia da colaborag¢ao desenvolvida com o ISEG — Instituto
Superior de Economia e Gestao da Universidade Técnica de Lisboa em
matéria de consumo e endividamento, é criado o GOEC — Gabinete de
Orientacdo ao Endividamento dos Consumidores, para apoiar o0s
consumidores endividados e aconselhar as familias na gestao do
orcamento familiar.
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- Formacgao Financeira, Consumo e Endividamento: a
experiéncia da Direcao-Geral do Consumidor (2) -

Apoio aos consumidores endividados:

- GAS - Gabinete de Apoio ao Sobreendividado da DECO - Associacao
Portuguesa para a Defesa dos Consumidores, criado em 2000;

- GOEC - Gabinete de Orientacao ao Endividamento dos Consumidores,
projeto conjunto da Dire¢ao-Geral do Consumidor com o ISEG - Instituto
Superior de Economia e Gestao;
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- Formacao Financeira, Consumo e Endividamento:
Recomendacoes -

GOEC: estudo de 2007 salienta

» a educacao financeira como “pilar basico de uma atuagdo financeira que se
quer responsavel”;

» a importancia da “educacao financeira formal desde crianga que alerte para a
importancia da poupang¢a”;

» “a divulgacdao de informacao sobre a pertinéncia da poupanca como factor

preventivo de situagcoes de sobreendividamento”.

E cita estudos académicos (final anos 90) que confirmam o impacto positivo da
educacgao financeira nos conhecimentos especificos e nos comportamentos,
designadamente dos jovens (Caskey, 1998; Bayer, Bernheim e Scholz, 1996;
Boyce et al, 1998).
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- Formacgao Financeira, Consumo e Endividamento:
Retrato da Literacia Financeira em Portugal -

Inquérito do Banco de Portugal sobre a Literacia Financeira, 2010 -
algumas conclusoes:

» A escolha dos produtos financeiros por parte dos consumidores
portugueses é muito determinada por recomendacdoes de amigos e
familia, ilustrando a importancia da confianga. Mas ha insuficiente
recurso a instrumentos de comparacao de produtos, por exemplo,
simuladores disponiveis.

» Necessidade de assegurar informacdao prévia adequada para a
apreensao das caracteristicas e dos riscos de produtos complexos;

» Necessidade de disponibilizar aconselhamento técnico independente.
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- GZO/OCDE Principios de-Alto Nivel para a Protegao
Financeira dos Consumidores, 2011 - @//

. Consideracao especifica no quadro legislativo e regulatorio; OECD |m I

2. Papel e responsabilidade das autoridades de fiscalizacgago do mercado -

o U AW

7.
8.
9.

entidades reguladoras;

. Tratamento justo (“fair”) e equitativo dos consumidores;

Fornecimento de informacao e transparéncia;
Educacao e sensibilizacao em matéria financeira;

. Comportamento responsavel dos prestadores de Servi¢cos Financeiros e dos

seus Representantes Autorizados (ver “intermediarios de crédito”);
Protecao dos Direitos dos Consumidores;

Protecao dos Dados Pessoais e da Privacidade;

Resposta das Reclamacgoes e Reparacao de Danos (“redress”);

10.Promog¢ao da concorréncia.
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- Rede de Apoio ao Consumidor Endividado - *

REDE DE APOIO
AO CONSUMIDOR
ENDIVIDADO

 Criada pelo Decreto-Lei n.2 227/2012, de 25 de outubro - Prevencdo do
incumprimento e regularizagdo extrajudicial das situacoes de
incumprimento dos contratos de crédito celebrados pelos consumidores.

 Regulamentada pela Portaria n.2 2/2013, de 2 de janeiro.

e Objetivo: apoio aos consumidores no ambito da prevencao ou da
regularizacao de situacoes de incumprimento dos seus contratos de crédito.

Mas também com possibilidade de realizaciao de Formacao Financeira — “As
entidades que integram a Rede (..) podem também informar e prestar
formacgédo financeira aos consumidores, com o objetivo de contribuir para a
melhoria dos seus conhecimentos financeiros.” — artigo 32°.

#9 GOVERNO DE
PORTUGAL

MINISTERIO DA ECONOMIA
E DO EMPREGO




- Rede de Apoio ao Consumidor Endividado - *
|

REDE DE APOIO
AO CONSUMIDOR
ENDIVIDADO

e Dimensao nacional;

Principais elementos .
 Implementacao faseada;
da Rede de Apoio ao
‘ * Assente nas entidades que

ja apoiavam consumidores

em incumprimento.

Consumidor Endividado
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Direcao-Geral do Consumidor

- Rede de Apoio ao Consumidor Endividado -

REDE DE APOIO
AO CONSUMIDOR
ENDIVIDADO

e Composicao da Rede:

» Pessoas coletivas de direito publico ou privado;

» Coordenadores e equipas idoneas e dotadas de conhecimentos técnicos
adequados em matéria financeira, econdmica e bancaria;

» Entidades reconhecidas pela Direcao-Geral do Consumidor, apos parecer
do Banco de Portugal.

* Funcionamento:

» Atuacao independente, imparcial e transparente;
» Recurso isento de encargos para os consumidores.
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- Rede de Apoio ao Consumidor Endividado - *
|

REDE DE APOIO
AO CONSUMIDOR

e Reporte de dados ENDIVIDADO

» Envio trimestral a Dire¢ao-Geral do Consumidor de informagao sobre os
pedidos recebidos e tratados e sobre eventuais acdes de formacgao
financeira.

e Avaliagao regular do trabalho da Rede

» Competéncia da Direcao-Geral do Consumidor: elaboracao de relatdrios
semestrais para o Secretario de Estado com a tutela da defesa do
consumidor — atualmente o Secretario de Estado do Turismo - com base
nos dados estatisticos recebidos das entidades que integram a Rede.
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Direcao-Geral do Consumidor

- Rede — 14 Entidades |

- Municipio de S. Jodao da Pesqueira (Viseu);

- Universidade de Aveiro; vieall A%Eggrgguﬂnﬁggﬂ
- CIRIUS/GOEC (cobertura nacional); Castelo ENDIVIDADO
- CIAB - Centro de Informacgao e Arbitragem de Consumo © Brags  Heal Braganca

(Braga e Viana do Castelo); a {0

- Alentejo XXI (Beja, Aljustrel, Castro Verde, Vidigueira e - B -

Mértola); Ag V5eU Giarda

- Fundagao Agir Hoje (Grande Lisboa);

- Servi¢o de Defesa do Consumidor da Madeira; Coimbra

- Servi¢o de Informag¢ao e Apoio ao Consumidor da CM g Leiria Branco

Beja;

- APUSBANC Consumo (cobertura nacional); Sanlaréim

- CICAP — Centro de Arbitragem do Porto; 1 isbos bl

- AMRT - Associacdao de Melhoramentos e Recreativo do all®

Talude (Loures); Evora

- Mediar - Associagcao Nacional de Mediagao Socio- Setibal

Cultural (Lisboa); al

- Servico Jesuita aos Refugiados (Lisboa); | B

- Apoiare - Associa¢ao Portuguesa para Observacgao,
Investigacdao e Apoio na Reeducacao em Matéria de
Endividamento (Lisboa).

[y - ira Faro
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Direcao-Geral do Consumidor

- Rede - 14 Entldades Reconhecidas -

Designac¢ao da Objeto de Atividade Area geografica de atuagdo
AG CONSUM .%'SR
Entidade ENDIVIDADO

Mun|C|p|o de S. JOAO
DA PESQUEIRA

BLUAAS 10 N0 S0 8 Fundacdo publica com regime Regiao de Aveiro e zonas
\\Vi3[:{e] de direito privado limitrofes

Pessoa coletiva de direito
privado sem fins lucrativos,
o | HICERell LI ER Jigada ao ISEG —  Instituto
[\ a5 40 EIE| Superior de Economia e Gestao Portugal (Continental e Ilhas)
e Urbanas (GOEC — Gabinete de Orientacao
ao Endividamento dos
Consumidores)

Autarquia Local Regido do Douro, norte do pais

Minho e parte de Trds-os-
Montes (Amares, Arcos de
. Valdevez, Barcelos, Braga,
CIAB - Centro de Centro de Arbitragem de Esposende, Melgaco,
{1 ETC M [ IETET M Conflitos de Consumo, Montalegre, Monc¢ao, Ponte da
e Arbitragem de suportado por uma associacdo Barca, Paredes de Coura, Pbvoa

de direito privado. de Lanhoso, Terras de Bouro,
S > Valenca, Viana do Castelo, Vieira

do Minho, Vila Nova de Cerdeira
e Vila Verde).

~
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Direcao-Geral do Consumidor

- Rede - 14 Entldades Reconhecidas -

Designacao da Entidade Objeto de Atividade Area geografica de atuagdo

Entidade se fins
ALENTEJO XXI lucrativos.
Organizacao sem fins ¢

Funda¢ao AGIR HOIJE

Servico de Defesa do
Consumidor do Instituto da
Saude e Assuntos Sociais a

Madeira - IPRAM

lucrativos
Integrado no Instituto de
Administracdo da Saude e
Assuntos Sociais, instituto
publico de ambito
regional.

Servico de Informacgao e
Apoio ao Consumidor da
CAMARA MUNICIPAL DE

Autarquia Local

REDE DE APOIO
AO CONSUMIDOR

Alentejo: concelhos de Beja, ENDIVIDADO
Aljustrel, Castro Verde, Vidigueira
e Mértola.

Area metropolitana de Lisboa

Regidao Auténoma da Madeira

Concelho de Beja

BEJA
APUSBANC Consumo - o
Associacao Portuguesa de [aSuSSEICICICRNeIS{ENE R e
Usuérios de Servigos consumidor de ambito Portugal
Bancarios nacional e interesse
especifico
9/
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Direcao-Geral do Consumidor

- Rede - 14 Entldades Reconhecidas -

Designac¢ao da Entidade Objeto de Atividade Area geografica de atuacio TR
AO CONSUMIDOR

Centro de Arbitragem de Conflitos Sidighdl g
CICAP - Centro de de Consumo, suportado por uma
[ {eldn Lo o0 [SHeG (o associacao  de  direito privado, Area Metropolitana do Porto

D E e e o s o] pessoa  coletiva de  utilidade
publica.

- . = Associagdao de direito privado,
AW S ESREREDEE IPSS — Institui¢ao Particular de Concelho de Loures

Solidariedade Social

Melhoramentos e
Recreativo do Talude

. ) . Area  Metropolitana  de
Associacdo privada sem fins

| : Lisboa
ucrativos
Servigo Jesuita aos Integrada em organizagdo Area  Metropolitana de
G HELRGISE R M E[E Y internacional da Igreja Catodlica Lisboa
humanitaria dedicada a populacdao migrante

APOIARE - Associacao
para Observacao,
Investigac¢ao e Apoio na
Reeducacao em Matéria
de Endividamento

Associacdao sem fins lucrativos
dedicada ao tema do Lisboa e Porto
endividamento
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Direcao-Geral do Consumidor

- Rede — Entidades Reconhecidas -

REDE DE APOIO
- Obrigacoes das entidades: A ENDIVIDADO

v' Informar os consumidores sobre os seus direitos e deveres em caso de
risco de incumprimento;

v' Apoiar os consumidores na analise das propostas apresentadas pelas
instituicoes de crédito;

v' Acompanhar os consumidores em sede de negociacao;
v’ Prestar informagdes em matéria de endividamento; e

v Apoiar os consumidores na avaliacdo da capacidade de endividamento.

&
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- Rede de Apoio ao Consumidor Endividado:
financiamento pelo Fundo do Consumidor -

REDE DE APOIO
AO CONSUMIDOR

/@ FUNDO DO ENDIVIDADO

O consumipor  Fundo para a Promocgao dos Direitos
dos Consumidores

*Objetivo: financiar projetos relativos aos mecanismos extrajudiciais de
acesso a justica pelos consumidores e que visem a informac¢ao, a educag¢ao e o
apoio dos consumidores (Portaria n.2 1340/2008, de 26 de novembro,
alterada pela Portaria n.2 39/2012, de 10 de fevereiro);

¢2.2 Fase de Candidaturas, 2013: Eixo de atua¢ao C - Informacgdo, educacgdo e
apoio dos consumidores - circunscrito a atividade das entidades reconhecidas
pela Direcao-Geral do Consumidor para integrarem a Rede de Apoio ao
Consumidor Endividado; 300.000 € de dotacao or¢camental;

13 candidaturas apresentadas por associagcoes e organizagdoes hnao
governamentais, 10 em condi¢coes de serem apoiadas.
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- Rede de Apoio ao Consumidor Endividado -

REDE DE APOIO

> Prioridade atual: aconselhamento e acompanhamento dos A NDIVIDADO

consumidores que estao a renegociar os seus contratos de crédito com as
instituicoes financeiras devido a situacao de pré ou de efetivo incumprimento;

> Papel muito importante também na promocao da formacao financeira -

instrumental na prevencao do endividamento e no incentivo ao recurso
responsdvel ao crédito (“responsible borrowing”); vantagem da proximidade
dos consumidores e da disseminacao pelo pais;

> Atividade da Rede: cruza-se inevitavelmente com a aplicacio do Plano
Nacional de Formacao Financeira, devendo ser criadas sinergias com as

PLANO NACIONAL

entidades envolvidas na concretizacao do Plano. e A NCE R

TODOS CONTA
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- Rede de Apoio ao Consumidor Endividado - : ‘4

REDE DE APOIO

DesainS: AO CONSUMIDOR

ENDIVIDADO

> E indispensavel assegurar a formacio periddica das entidades que integram a
Rede (equivalente a uma formacao de formadores): essencial a estabilizacao
de conceitos e praticas e a harmonizacdo de procedimentos no
relacionamento com os Consumidores.

Veja-se a organizacao do 1.2 Curso de Formacao Financeira destinado as
entidades que integram a Rede (DGC, com o Centro de Investigagio em Regulagio e
Supervisao do Sector Financeiro - Instituto Europeu e IDEFF, Faculdade de Direito da
Universidade de Lisboa, do Banco de Portugal, do Mediador do Crédito e do GOEC).

» Papel relevante da Rede em matéria de Formacao Financeira: o recurso as
tecnologias de informacao e de comunicag¢ao através das redes sociais e do
método de “e-learning” para difusao de conteudos adequados permite

chegar a muitos destinatarios e garantir cobertura territorial nacional.
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Direcao-Geral do Consumidor

MUITO OBRIGADA

Portal do Consumidor:
www.consumidor.pt
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