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Objectivos do Grupo do Trabalho - Regulacéao da Concorréncia e
Defesa dos Consumidores da CAEIE

sAvaliar o funcionamento do Sistema Nacional de Defesa do
Consumidor;

*Avaliar o funcionamento dos mecanismos de incorporacdo dos
interesses dos Consumidores na actividade regulatoria;

*Avaliar o funcionamento do Sistema de Resolucao de Litigios de
Consumo.
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Enquadramento constitucional e legal da Defesa do Consumidor:

-Constituicdo da Republica Portuguesa, artigo 81.°, alinea 1) -
“Incumbéncias prioritarias do Estado”; artigo 60.° - “Direitos dos
consumidores”,, artigo 99.°, alinea e) - “Objectivos da politica comercial’.

- Lei de Defesa do Consumidor, Lei n.° 24/96, de 31 de Julho.

Sistema Nacional de Defesa do Consumidor (SNDC): conjunto de
entidades, publicas e privadas, centrais e locais - entidades
reguladoras, centros de informacao autarquicos ao consumidor,
associacOes de consumidores, centros de arbitragem de conflitos
de consumo, - com o0 objectivo, directo ou indirecto, de assegurar
os direitos do consumidor (Programa do XVII Governo
Constitucional).
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Politica de Defesa do Consumidor: obrigacao da Administracao
Central (incluindo as entidades reguladoras sectoriais) mas também
das Regides Autdbnomas e das Autarquias Locais.

Direccao-Geral do Consumidor (DGC): servico central da
administracéo directa do Estado e entidade agregadora do sistema,
compete-lhe “promover a articulacao entre as diversas entidades
gue participam no SNDC”.

“A Direccéo-Geral do Consumidor tem por missao contribuir para a
elaboracdo, definicdo e execucao da politica de defesa do
consumidor com o objectivo de assegurar um elevado nivel de
proteccao.”

Decreto Regulamentar n.° 57/07, de 27 de Abril — diploma organico.
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DGC: tem privilegiado a colaboracao

- com os 63 Centros de Informacao Autarquicos ao Consumidor,
pela proximidade que asseguram, através da informacao diaria e da
formacao dos Conselheiros de Consumo e outros Técnicos;

- com o0s reguladores sectoriais e as autoridades de vigilancia do
mercado (com destaque para a ASAE, crucial na fiscalizacao),
designadamente através da RTIC-Rede Telematica de Informacéo
Comum (plataforma tecnolégica de registo e tratamento das
reclamacoes);

- com as associacoes de consumidores, que apoia, que informa e
mobiliza (assuntos europeus);

-com os Centros de Arbitragem de Conflitos de Consumo, cuja
actividade acompanha e pretende avaliar, na optica da harmonizacao
da classificacdo de dados e da avaliacdo do impacto das normas
vigentes em sede de defesa do consumidor.
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DGC: Parceria com universidades com vista

- a prestacao de apoio aos consumidores em matéria de crédito e
gestao do orcamento familiar: GOEC - Gabinete de Orientacao ao
endividamento dos Consumidores (com o ISEG), reconhecido
oficialmente como mediador;

- ao estudo e o acompanhamento da publicidade exibida em Portugal
nos diferentes meios de suporte (imprensa, televisdo, radio, cinema,
internet, outdoors): Observatdrio da Publicidade (com a Escola
Superior de Comunicacao Social).

DGC: apoio as Associac0es de Consumidores: projectos de
infformacdo e documentacdo, formacdo e assessoria técnica
(Regulamento aprovado pelo Despacho n.° 4210/2008, de 18 de
Janeiro, do Secretario de Estado do Comércio, Servicos e Defesa do
Consumidor) e Fundo para a Promocao dos Direitos dos
Consumidores (Portaria n.° 1340/2008, de 26 de Novembro), tambem
acessivel a outras entidades sem fins lucrativos.
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- SNDC: necessidade de um enquadramento envolvente, que
promova a articulacdo entre todos o0s intervenientes e que
estabeleca metas e accbes para realizacdo num calendario
plurianual, objecto de acompanhamento regular.

- Plano de Actividades da DGC para 2010: apresentacao de um
documento enquadrador que mobilize todas as entidades que
asseguram a defesa do consumidor.

Objectivos/preocupacoes:

- Definicao de estratégia inteqrada e coerente;

- Envolvimento das entidades participantes;

- Ampla participacao e discussao;

- Planeamento e coordenacao acrescida das diferentes entidades;
- Aposta continuada na fiscalizacao e no “enforcement”;

- Reforco da comunicacao e da informacao dos consumidores.




SEGUNDO PONTO :

|V

CONSUMIDORES E REGULAGAO  [eecuarees

Lei n.° 24/96, de 31 de Julho: Lei de Defesa do Consumidor
v'Direito a qualidade, a formacdo, a informacdo, a proteccdo dos
direitos econémicos;

"lLei n° 23/96, de 26 de Julho: Lei dos Servicos Publicos
Essenciais (electricidade, gas, agua e residuos, comunicacodes
electronicas)

v'Direitos relativos a prestacdo de um conjunto de servicos, direito a
participacao, consulta e audicao;

» Entidades reguladoras: inicialmente, enfoque quase exclusivo na
abertura a concorréncia e na perspectiva do ponto de vista da oferta;
referéncia indirecta ou limitada a defesa dos consumidores na sua
organica e estatutos.
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= Actualmente:

- as estruturas da maior parte dos reguladores prevéem a
participacao de representantes de consumidores (DGC e
associacbes de consumidores) em Conselhos Consultivos e
Tarifarios (ERSE);

- criacao de gabinetes de informacao aos consumidores, e da
mediacao de litigios com os operadores econdémicos;

- promocédo de campanhas de informacao aos consumidores;
algumas iniciativas de formacao especifica para os representantes
dos consumidores, para melhor prestacdo nos Conselhos
Consultivos e Tarifarios;

- regulamentacéao da qualidade do servico;

- preocupacao com custos de sustentabilidade dos sectores,
nomeadamente a nivel ambiental.
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“Retrato” da Regulacao:

*Diversidade de modelos de funcionamento das entidades reguladoras
ou da representacédo dos consumidores;

»Coexisténcia de entidades reguladoras e entidades fiscalizadoras,
algumas com poderes limitados de supervisdo e capacidade de
“enforcement” limitada.

E necessario rever o paradigma para colocar os consumidores no
centro da regulacao.

Propostas:

- Consagrar a defesa dos interesses dos consumidores como um
dos objectivos principais nas atribuicoes da entidade reguladora,

- Assegurar o tratamento das reclamacoes dos consumidores;

- Salvaguardar a participacdo e a audicao de representantes dos
consumidores nos orgéaos dos reguladores;
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Propostas (continuacao):

- Proporcionar a informacéo e a formacéo dos representantes dos
consumidores para garantir pleno exercicio do seu papel,

- Prever processos auditaveis de identificacdo dos interesses dos
consumidores;

- Comunicar com o0s consumidores em linguagem clara e
acessivel;

- Atender as necessidades dos consumidores vulneraveis.

Defesa da Concorréncia: também aqui € necessario ponderar
efectivamente os interesses dos consumidores em Portugal na
medida em que o funcionamento da concorréncia, por si sO, nao é
suficiente para proteger os consumidores.
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* 10 Centros de Arbitragem de Conflitos de Consumo (v. regime da
Arbitragem voluntaria - Lei n.° 31/86, 29 de Agosto de 2008, e
Recomendacdo da Comissdo Europeia - principios aplicaveis aos
organismos extrajudiciais envolvidos na resolugcdo consensual de
litigios do consumidor (C(2001) 1016), Jornal Oficial n°® L 109 de
19/04/2001 p. 0056 — 0061)

- 8 de competéncia genérica, um de ambito nacional e caracter
supletivo — CNIAAC e um regional — Madeira;

- 2 de competéncia especializada: CIMPAS (seguro automovel, em
expansao a outros ramos) e CASA (reparacdo automovel e venda
de veiculos automaoveis).

- Reconhecimento obrigatério pelo Ministério da Justica;

- 9 Centros (excepto Madeira) sao financiados pela DGC e pelo
Ministério da Justica (GRAL-Gabinete de Resolucao Alternativa de
Litigios).
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-Centros de Arbitragem de Conflitos de Consumo:

-Informacé&o aos consumidores: actividade maioritaria;
-Mediacéao dos conflitos: actividade significativa;
- Arbitragem: niumero reduzido de casos.

Centros: baseados em associacfes que reunem associacOes de
consumidores, autarquias locais, associacdes empresariais.

Alguns dados relativos ao funcionamento dos 9 Centros acompanhados
pela DGC e pelo GRAL de 2007-2009:

«2007: 27.053 contactos dos consumidores (informacées,
mediacdes, arbitragens); 7.712 processos;

«2008: 26.896 contactos dos consumidores; 7.198 processos;

«2009 (inclui CNIACC): 25.059 contactos dos consumidores;
8.108.processos.
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Experiéncia Portuguesa - positiva e reconhecida a nivel europeu,
justifica, contudo, uma reflexao de fundo e algumas propostas:

» Necessidade de enguadramento uniformizador para maior
coeréncia e eventual modernizacdo das estruturas - criacdo de
Rede Nacional

- maior grau de exigéncia,

- harmonizacao dos procedimentos,

- divulgacao acrescida,

- analise das decisdes arbitrais

- e avaliacao externa dos centros;

» Revisdo do modelo de financiamento publico: no essencial
assegurado pela Administracao Central (MJ/MEID), exige maior
contribuicdo dos outros parceiros e a introducdo gradual de taxas
processuais.
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» Contexto economico actual: indispensavel reforco da actuacéo
do Estado no dominio da Politica de Defesa do Consumidor

» Diversidade de entidades publicas e privadas envolvidas na
Defesa do Consumidor: cria um universo heterogéneo, com
diferentes niveis de actuacdo: é necessario um enquadramento
agregador e uma coordenacao muito estreita, dinamizada pela
Direccao-Geral do Consumidor, pelo seu papel central;

» DGC - Objectivo geral para 2010: afirmar a defesa dos
consumidores como valor transversal presente em todas as
politicas publicas.

Veja-se a experiéncia da Unido Europeia nos trabalhos de
definicdo da Estratégia 2020 e do recente “Single Market Act” (“Um
Acto para o Mercado Unico”, COM(2010) 608 final, de 27.10.2010),
como exemplo de abordagem integrada e de actuacao coerente.
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> E desejavel analisar as responsabilidades e o papel das
entidades publicas participantes no Sistema Nacional de Defesa
do Consumidor com vista ao reforco da Politica de Defesa do
Consumidor;

> E necessario clarificar o papel e a articulacdo entre entidades
publicas e privadas no ambito da Politica de Defesa do
Consumidor (ex. arbitragem de conflitos de consumo);

> E fundamental intervir activamente no processo legislativo da
Unido Europeia para salvaguardar o elevado grau de proteccao
dos direitos e dos interesses dos consumidores em Portugal.
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Teresa Moreira
Directora-Geral do Consumidor

Portal do Consumidor:

www.consumidor.pt
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