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Consumidores

“Consumidores somos todos nós”

John F. Kennedy 
Mensagem ao Congresso dos EUA

15 de Março de 1962
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Agenda

Os Direitos dos Consumidores e o Instituto 
do Consumidor
O Projecto POSI/IC 
O Portal dos Consumidores 
www.consumidor.pt
O Portal por dentro
Aspectos técnicos
Desafios e conclusões



Os direitos dos Consumidores

e o Instituto do Consumidor
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A defesa do Consumidor

Artº 60º
da Constituição da República Portuguesa

1- Os consumidores têm direito à qualidade dos 
bens e serviços consumidos, à formação e 
informação, à protecção da saúde, da segurança 
e dos seus interesses económicos, bem como à 
reparação dos danos.
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A defesa do Consumidor

Artº 81º
da Constituição da República Portuguesa

Incumbe prioritariamente ao Estado no âmbito 
económico e social:
(...)
h) Garantir a defesa dos interesses e os direitos 
dos Consumidores.
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A Lei de Defesa do Consumidor

Lei nº 24/96, de 31 de Julho
Artº 1º Dever geral de protecção

1 -Incumbe ao Estado, às Regiões Autónomas e às 
Autarquias Locais proteger o consumidor (...)

2 – A incumbência geral do Estado na protecção dos 
consumidores pressupõe a intervenção legislativa e 
regulamentar adequada em todos os domínios 
envolvidos.
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O Instituto do Consumidor (IC)

Artº 21º da Lei de Defesa do Consumidor
1- O Instituto do Consumidor é o instituto público 

destinado a promover a política de salvaguarda 
dos direitos dos Consumidores, bem como a 
coordenar e executar as medidas tendentes à 
sua protecção, informação e educação e de 
apoio às organizações de consumidores.



O Projecto POSI/IC

A informática ao serviço da 
informação aos consumidores
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O Instituto do Consumidor na 
Internet

Em 1998, o IC lançou o seu primeiro site na 
Internet www.ic.pt

Informação institucional
Legislação
Contactos
Links e sites estrangeiros e internacionais
Educação e defesa do consumidor nas escolas
Comunicados e Publicações
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O Instituto do Consumidor na 
Internet

Em 2000, foi acrescentada uma nova 
funcionalidade/secção

O Centro Comercial Consumerista (CCC), 
repositório interactivo de informação sobre 
bens e serviços, onde se navega como dentro de 
um Centro Comercial, com várias lojas e 
serviços.
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O Projecto POSI do IC

Em 2001, foi apresentado ao POSI o 
Projecto 

Rede Telemática de Informação ao 
Consumidor

Aprovado em Novembro de 2001, destina-se a 
ser executado em 3 anos, de 2002 a 2004. 
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A Rede Telemática de 
Informação ao Consumidor

Dentro do projecto cabiam realizações nos 
seguintes domínios:

Criar o Portal dos Consumidores
Modernizar o sistema de Gestão Documental do IC
Construir Bases de Dados da Publicidade, da 
Segurança de Bens e Serviços e das Reclamações de 
Consumo
Criar a Intranet do Instituto do Consumidor
Montar o Centro de Atendimento aos Consumidores
(CRM/Contact Center)
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A Equipa de Projecto

Foi constituída uma Equipa de Projecto 
com representantes das várias unidades 
orgânicas do IC e um Coordenador



O Portal dos Consumidores

www.consumidor.pt
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O Portal dos Consumidores

18.000 visitas/mês
Mais de 300.000 pageviews mensais
1.000.000 de hits mensais
350 pedidos de informação por mês
550 assinantes da newsletter
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O Portal dos Consumidores

O Portal dos Consumidores foi a primeira das 
componentes a ser lançada

15 de Março de 2001 15 de Março de 2001 
(Dia Mundial dos Direitos do Consumidor)(Dia Mundial dos Direitos do Consumidor)

menos de 3 meses depois de iniciada a sua preparação
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O Portal dos Consumidores
objectivos

Propósitos externos

Centrar no cliente/consumidor a lógica de apresentação 
dos dados
Assegurar o máximo de ligações a outros sites ou Portais 
de interesse, ou à própria informação interna
Facilitar ao máximo a pesquisa em texto integral
Despertar o interesse do consumidor por novos temas e 
informações
Mostrar o interesse prático de muita da informação ao 
consumidor
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O Portal dos Consumidores
objectivos

Propósitos internos

Dotar o IC de um eficaz meio de comunicação
Fornecer serviços interactivos ao consumidor
Constituir um referencial interno de informação
Aumentar de forma drástica o volume de informação tratada
Criar novas funcionalidades e rubricas
Adoptar um sistema de gestão de conteúdos que facilite a arrumação 
lógica dos dados, a actualização e a pesquisa
Prestigiar a defesa do consumidor e as suas instituições



25-10-2003 Luís Patrão Instituto do Consumidor

O Portal dos Consumidores 
Lay out e referências
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O Portal dos Consumidores
designação

Nome e endereço Internet
Para sinalizar a orientação para o cliente do novo 
Portal, foi decidido escolher

www.consumidor.pt
O Portal dos Consumidores

O que obrigou ao registo das marcas consumidor e 
consumidores, processo que acaba de se concluir há 
uma semana
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O Portal dos Consumidores
características

Principais características:

Nome e Endereço apelativos e fáceis de fixar
Organização de conteúdos por Produtos e Serviços
Funcionalidades variadas e eficazes
Compreensível distribuição de conteúdos
Possibilidade de actualização permanente pelo IC
Interligação com as restantes funções do Instituto
Colaboração de todos os serviços do IC na produção e 
gestão de conteúdos
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O Portal dos Consumidores
organização de conteúdos

Organização de Conteúdos por Produtos e 
Serviços

Foi elaborada uma longa lista de temas e subtemas 
para arrumação de conteúdos, numa lógica de
taxionomia
Foi preterida a lógica institucional em benefício da 
lógica do utilizador (cliente)
Foram criadas várias formas paralelas de chegar ao 
mesmo conteúdo 
Foi sistematizada a apresentação da informação
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O Portal dos Consumidores
funcionalidades

Funcionalidades variadas (na homepage)
Várias formas de pesquisa
Diversos modelos de navegação
Sondagens, Curiosidades e um Forum com moderação
Notícias, Novidades e Destaques
Pedidos de Informação interactivos 
Espaço para todos os organismos com intervenção na 
área do consumo
Novos sites institucionais
Links para tudo o relevante
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O Portal dos Consumidores
aspecto e arrumação

Boa aparência e distribuição dos conteúdos
Jogo de cores apelativo e moderno
Inserção de imagens e símbolos sempre que 
possível
Chamadas de atenção para o mais importante
Arrumação da homepage em 3 secções

Produtos e Serviços / Informação (onde está?)
Informação institucional (quem faz o quê?)
Funcionalidades (Pesquisa, notícias e novidades)
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O Portal dos Consumidores
actualização

Actualização permanente
Tarefas de introdução e actualização de dados 
efectuadas internamente
Rotinas para manter os conteúdos totalmente 
actualizados e actuais
Portal transformado em jornal on-line do IC e 
da defesa do consumidor
Edição on-line da Revista “Consumidores” 
tornada possível
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O Portal dos Consumidores
conexões internas

Interligação com as funções do IC
Atendimento de Pedidos de Informação
Elemento de ligação com escolas, estudantes e 
professores com acção na defesa do consumidor
Meio de divulgação de posições formais do IC
Escaparate de Publicações, estudos e ensaios
Meio de informação interna (pre-Intranet)
Apoio a órgãos de comunicação social
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O Portal dos Consumidores
participação

Participação dos quadros do IC

Definição da taxionomia e da organização
Distribuição das tarefas de edição
Planificação da difusão de informação tendo em conta 
o Portal
Geração de cumplicidades funcionais internas
Criação de hábitos de utilização e de recomendação
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O Portal dos Consumidores
os conteúdos

Conteúdos vastos e abrangentes
13 Canais
Acesso a 3 bases de dados
9 Secções institucionais
5 Serviços de Interesse Geral
6 listas de entidades relacionadas
63 links para Organizações ou sites de Consumo
Destaques, Notícias e Novidades
Toda a Legislação de consumo
Revista, Publicações e Centro de Documentação
Toda a comunicação institucional
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O Portal dos Consumidores
a Newsletter

O Boletim Periódico mensal

Contendo as Notícias, Novidades e eventos
Elemento de promoção de conteúdos e do 
próprio Portal
Factor de fidelização de utilizadores e de 
conhecimento de públicos
Com possibilidade de personalização
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O Portal dos Consumidores
a Newsletter



O Portal dos Consumidores

“por dentro”
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O Portal dos Consumidores 



25-10-2003 Luís Patrão Instituto do Consumidor

O Portal dos Consumidores
os canais temáticos
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O Portal dos Consumidores
as opções
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O Portal dos Consumidores
a ficha de conteúdos
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O Portal dos Consumidores
a ficha preenchida
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O Portal dos Consumidores
a ficha de serviços de interesse geral 
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O Portal dos Consumidores
a base de dados de Legislação 
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O Portal dos Consumidores
a pesquisa por Produtos ou Serviços 
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O Portal dos Consumidores
a ficha de entidades
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O Portal dos Consumidores
o novo site do IC
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O Portal dos Consumidores
a base de dados de segurança
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O Portal dos Consumidores
a ficha de entidades/recurso 
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O Portal dos Consumidores
a ficha de consulta 
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O Portal dos Consumidores
a base de dados de Mediação Imobiliária 
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O Portal dos Consumidores
Mediação Imobiliária 
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O Portal dos Consumidores
Sondagens e Curiosidades
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O Portal dos Consumidores
Pedidos de Informação
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O Portal dos Consumidores
Pedidos de Informação

InternetInternet Gestão
do 

Portal

Atribuição
Atrib

uiçã
o

Atribuição

Resposta

Resposta

Resposta

Aprovação Envio
Envio

Envio

InternetInternet Gestão
do 

Portal

Atribuição
Atrib

uiçã
o

Atribuição

Resposta

Resposta

Resposta

Aprovação Envio
Envio

Envio
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O Portal dos Consumidores
Pedidos de Informação II
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O Portal dos Consumidores
Pedidos de Informação III
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O Portal dos Consumidores
Pedidos de Informação –back end I
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O Portal dos Consumidores
Pedidos de Informação –back end II



25-10-2003 Luís Patrão Instituto do Consumidor

O Portal dos Consumidores
Pedidos de Informação –back end III
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O Portal dos Consumidores
Pedidos de Informação - relatórios



O Portal dos Consumidores

Aspectos técnicos
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O Portal dos Consumidores
os aspectos técnicos

A base tecnológica
ORACLE 9i AS
Servidor Pentium com sistema operativo Windows
A rede interna integra 

um servidor internet (Webserver) 
um servidor para Bases de Dados 
um servidor de aplicações 
um servidor de back-up
uma firewall.
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O Portal dos Consumidores
os aspectos técnicos

O sistema de apoio - um completo sistema de 
bastidores (back-end)

Elevados níveis de salvaguarda e segurança 
Credenciação de Utilizadores
Relativa simplicidade de operação
Trabalho dividido e partilhado
Fichas de Documentos e Notícias 
Sistema de Gestão dos Pedidos de Informação
Bases de Dados da Segurança, de Bens e Serviços, de 
Mediação Imobiliária, além da legislação
Contabilização de Curiosidades e Sondagem
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O Portal dos Consumidores
Webtrends Entreprise edition

Avaliação regular dos níveis de utilização

Número de visitas, de visitantes e de páginas visitadas
Momentos de maior e menor utilização
Páginas, Secções e documentos mais procurados
Páginas de entrada e de saída
Relatórios personalizados
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O Portal dos Consumidores
Webtrends – relatórios



O Portal dos Consumidores

Os desafios a enfrentar
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O Portal dos Consumidores
os desafios

Problemas
Falta de base de apoio técnico e informático
Défice de hábitos de cooperação
Recusa da inovação e receio da novidade
Falta de cooperação cívica de muitos utilizadores

Oportunidades
Visibilidade pública como estímulo para a acção 
Possibilidade de detecção de conteúdos desajustados
como factor de controle de qualidade
Criação de hábitos de resposta pronta on-line como 
elemento de modernização e reorganização interna
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O Portal dos Consumidores
questões em aberto

Ainda a fazer
Completar e melhorar o acervo de conteúdos
Partilhar a produção e introdução de conteúdos
Transitar mais serviços para produção on-line
Respeitar as limitações técnicas (tipos de letra, cores, 
imagens, áreas de conteúdo)
Utilizar o Portal como veículo pro-activo de circulação 
de informação (newsletter, links)
Criar mais sites para organismos ligados ao IC
Conceber materiais específicos para Internet
Divulgar melhor o Portal
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O Portal dos Consumidores
lições práticas 

Consagrar tempo à organização e aos processos e 
não acreditar em soluções técnicas milagrosas
Esperar reacções negativas, mesmo de dentro
Fixar sempre prazos e limites
Acreditar que a imaginação resolve muita coisa
Acreditar que nem sempre o mais básico é o 
melhor



Moral

Acreditar que o cidadão consumidor, 
seja ele quem for, é a razão última do 

nosso trabalho


