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BOs direitos dos Consumidores

e o0 Instituto do Consumidor



A defesa do Consumidor




A defesa do Consumidor




A Lei1 de Detfesa do Consumidor




Art® 21° da Le1 de Defesa do Consumidor

1- O Instituto do Consumidor ¢ o instituto publico
destinado a promover a politica de salvaguarda
dos direitos dos Consumidores, bem como a
coordenar e executar as medidas tendentes a
sua proteccao, informacao ¢ educacao e de
apol0 as organizacoes de consumidores.
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B O Projecto POSI/IC

A 1informatica ao servico da
informacao aos consumidores



O Instituto do Consumidor na
Internet




O Instituto do Consumidor na
Internet




O Projecto POSI do IC




u

Dentro do projecto cabiam realizagdes nos
seguintes dominios:

Criar o Portal dos Consumidores

Modernizar o sistema de Gestao Documental do IC

Construir Bases de Dados da Publicidade, da
Seguranca de Bens e Servicos € das Reclamacoes 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




B O Portal dos Consumidores

www.consumidor.pt



O Portal dos Consumidores




O Portal dos Consumidores




Propositos externos

Centrar no cliente/consumidor a logica de apresentacao
dos dados

Assegurar 0 maximo de ligacoes a outros sites ou Portais
de interesse, ou a propria informacao interna

Facilitar ao maximo a pesquisa em texto integral

Despertar o interesse do consumidor por novos temas ¢
informacoes
Mostrar o interesse pratico de muita da informagao ao
consumidor
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O Portal dos Consumidores
objectivos




O Portal dos Consumid

Lay out e referéncias
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O Portal dos Consumidores
designacao

www.consumidor.pt




Principais caracteristicas:

Nome ¢ Endereco apelativos e faceis de fixar
Organizacao de conteudos por Produtos e Servicos
Funcionalidades variadas e eficazes

Compreensivel distribuicio de conteudos
Possibilidade de actualiza¢ao permanente pelo IC
Interligacao com as restantes fun¢des do Instituto

Colaboracao de todos os servigos do IC na producao e
gestao de conteudos
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u

Organizagao de Conteudos por Produtos e
Servicos

Foi elaborada uma longa lista de temas ¢ subtemas
para arrumagao de conteudos, numa logica de
taxionomia

Fo1 preterida a l6gica institucional em beneficio da
logica do utilizador (cliente)

Foram criadas varias formas paralelas de chegar ao
mesmo conteudo

Foi sistematizada a apresentacao da informacao
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u

Funcionalidades variadas (na homepage)
Varias formas de pesquisa
Diversos modelos de navegacao
Sondagens, Curiosidades € um Forum com moderagao
Noticias, Novidades e Destaques
Pedidos de Informacao interactivos

Espaco para todos os organismos com interven¢ao na
area do consumo

Novos sites 1nstitucionais
Links para tudo o relevante
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Boa aparéncia e distribui¢cao dos conteudos
Jogo de cores apelativo € moderno

Inser¢ao de 1imagens e simbolos sempre que
possivel

Chamadas de aten¢ao para o mais importante

Arrumacao da homepage em 3 seccoes
Produtos e Servigos / Informacao (onde esta?)
Informacao institucional (quem faz o qué?)
Funcionalidades (Pesquisa, noticias € novidades)
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Actualizacao permanente

Tarefas de introducao e actualizacao de dados
efectuadas internamente

Rotinas para manter os conteudos totalmente
actualizados e actuais

Portal transformado em jornal on-line do IC e
da defesa do consumidor

Edicao on-line da Revista “Consumidores”
tornada possivel
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Interligacdao com as funcoes do IC
Atendimento de Pedidos de Informacao

Elemento de ligacdo com escolas, estudantes ¢
professores com ac¢ao na defesa do consumidor

Meio de divulgacao de posi¢oes formais do I1C
Escaparate de Publicac¢oes, estudos e ensaios
Meio de informacao interna (pre-Intranet)

Apoi10 a 0rgaos de comunicacao social
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O Portal dos Consumidores
participacao




O Portal dos Consumidores
os conteudos




O Portal dos Consumidores
a Newsletter




O Portal dos Consumidores
a Newsletter
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B O Portal dos Consumidores

“por dentro”



O Portal dos Consumid
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O Portal dos Consumidores
0S canais tematicos

CANAIS

Direitos do Consumidor

Seguranca de Produtos
e Servicos

Publicidade

Transporbes, Yiagens e
Turismo

Alimentacao e Bebidas

Dinheiro e Financas

Seguros

Automowel

Equipamento Doméstica
e Informatico

Salude, Higiene Corporal
e Prod. Farmacéutcos

Higiene e Conseryacao
do Lar

Ambiente & Consumo

Habitacio, Yestuaro e
Calcado




O Portal dos Consumidores
as opgoes

OPCOES

Os Direitos dos
Consumidores na
Consttuicao e na Lei

Saldos, Promocoes e
Liquidacoes

Preco

Livro de Reclamacoes

Yendas e condicoes de
venda

Garantas

Contratos

Comércio Elechonico

Funerais

Qualidade e Cerbdficacao

Outras questoes




O Portal dos Consumidores
a ficha de conteudos
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O Portal dos Consumidores
a ficha preenchida

Urn carro em segunda mio pode ser urna boa opgdo para querm nd3o pode ou n3o deszeja
gasztar muito, para querm acabou de tirar a2 carta e deseja praticar um pouco antes de
COMPrar Um Carro Nowo e para uma minoria que gosta de 'fazer vista' ao volante de modelos
de luxo sern ter de pagar demasiado para is=ao,

:l Como Escolher

E zernpre born quando e compra um carro usado recorrer-ze ao parecer de uma oficina de
corfianca, ou de um centra de inspeccdo técnica, ou de uma pessoa experiente,
Conszideram-se como médias anuaizs aceitdveis de quilometragerm um maximo de 15000km
para wiaturasz a gasolina e de 25000 km para modelos a gasdleo, H3a que ter emn conta
também o estado geral do carro [(mecinica, carrogaria e interiarl,

Ma wenda de autormdveis ligeiros de passageiros e motociclos usados a Lei impde a
prestacio da sequinte informacio:

Matricula

Preco

Ano de construcBo segundo o livreta

Data de matricula, segundao o livrete

Fegistos anteriores de propriedade & seu ndrmero, consoante o respectivo titulo

Garantia de fabrica, prazo de garantia, ou qualgquer outra garantia dada pelo
fabricante, cuja validade ainda ndo tenha expirado




O Portal dos Consumidores
a ficha de servigos de interesse geral




O Portal dos Consumidores
a base de dados de Legislacao




O Portal dos Consumidores
a pesquisa por Produtos ou Servigos

LCA.HA.IE

Direitos do Consumidor

Seguranca de Produtos e
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Publicidade

Transportes, ¥iagens & Acclies
Turismo
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Dinheiro & Finangas
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Autombvel Agdcar

Equipamente Doméstico &

Informatico Aciicar

Saide, Higiene Corporal &

Prod. Farmaceuticos L. .
Aditives Alimentares

Higiene & Conservacio do
Lar

Aditivos alimentares
Ambiente & Consumo

Habitacio, ¥Yestuaro e Actual - Margarina aumenta riscos de doencas cardiovasculares
Calcada

Aguardente

(mineraiz, de meza e de consumal
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O Portal dos Consumidores
a ficha de entidades

ENTIDADES

IC
Conselhe Nacional
de Consumao

|® Rede de Educagdo ‘
do Consumidar
ﬂ Comissio de ‘
Seguranga
Centro Europeu
. do Consumidor ‘
Obsery. do Endividam. ‘
dos Consumidoras

Observatério ‘
da Publicidade

" Observatfrio
da Comunicagio

u Rede Extrajudicial ‘
Europeia




O Portal dos Consumidores
o novo site do IC

Z3 Instituto do Consumidor - Microsoft Intermnet Explorer
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O Portal dos Consumidores
a base de dados de seguranca
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O Portal dos Consumidores
a ficha de entidades/recurso

Entidudes dy




O Portal dos Consumidores
a ficha de consulta

Revista "Consumidoras™

PORTUGAL

visile 0 governo




O Portal dos Consumidores
a base de dados de Mediacao Imobiliaria

?l Formulario de pesquisa

Mo de licenca ami -

Mome da empresa -

Distrito ou R.A. - |--Clualguer--

Concelho s --GLIEI|E|LIEI’--

Codigo postal

pesquisar limpar campos




O Portal dos Consumidores
Mediacao Imobiliaria

=N Portal dos Consumidores - Microsoft Internet Explorer

@ kttp: Af v conzumidor. ptApleficdemi. pesquiza

:‘ Resultados da pesquisa

b pesquisa devolveu 9 resultados

Morme da Empresa: ALIBERAL
Concelho: Awveiro

Distrito ou RLA Awreiro

Morme da Empresa: ELITE LAR
Concelho: Awveiro

Cristrito ou R A Aveiro

Morme da Ermnpresa: ESTRELA MATOR
Concelho: Aveiro

Cristrito ou RLAL Aoreiro

Morme da Ernpresa: HABIGAL - AZEYEDD & SEQUEIRA

Concelho: Awveiro

Cristrito ou FLA Aowreiro

Mome da Empresa: LEOMEL & SILY A




O Portal dos Consumidores
Sondagens e Curiosidades

SONDAGEM CURIOSIDADES

Em que perodos dewiam, Erm que alturas =30 os

legalmente, poder realizar- Saldos legalmente
se os Saldos? permitidos’

F de Janeiro-28 de
= No perodo ieveie;ir;ued? de
gosto- e

Setembro

Emnm Marco & enn
Dutubro

* Nio devia haver Saldos Em qualguer altura

achualmente permitido

7  Em qualquer altura do
ano

do ano




O Portal dos Consumidores
Pedidos de Informacao

FPEDIDOS DE INFORMACAD

Pedidos de informacao
sobre gquestdes de
canEdrmo

a Formular




O Portal dos Consumidores
Pedidos de Informacao




O Portal dos Consumidores
Pedidos de Informacao I1

" Pedidos de Informacdo

2=z dados de identificacio que szolicitamos servirdo apenas para contacto consigo e para
tratamento estatistico interno do Instituto do Consurmidor,

Ezta base de dadosz estd registada na Comiss3o Nacional de Protecgdo de Dados,

O farmnulario ja dispde de funcio de correio elecrdnico pré-enderecado para o IC,

= | Dados Pessoais

= Marme:[*)

Maorada:

Cadigo Postal:

Dristrito:(*) --Clualguer--

Concelho(#*] --QLIE”E]LIEI’--

Ermail:([#*)

Canal Azsocada:(*) | Direitos do Consurmidor




O Portal dos Consumidores
Pedidos de Informacao III




O Portal dos Consumidores
Pedidos de Informacao —back end I

-~ Y gl r g ~ iR ——consumidor.pt
F - B \".j B
FORTA [ ) L I VLI AIA) I
um projects do Instituto do Consumider com o apoio do POSI [ FEDER [

Administragao de Pedidos de Informacgao

Listagern dos Pedidos de Informacan

Alterar Gestor

Relatdrios Estatisticos




O Portal dos Consumidores
Pedidos de Informacao —back end II

Himero
Data

e Nome Assunto | Concelho [Distrmo | [ Estado
Entrada :
Processo
21 0UT  Jodo Luis  Recebido Ver

2003
210UT Rul | MACE lie Recebido Ver

Garanta  Maia  Porto Patrfo pelolC Dado

activacao-  Loures  Lishoa
FT-COmM

ANIBAL  Certidic  Riode | | | |
\er
Narrativade laneiro - Cufros Luis Recebido
' i Patrdo pelo IC  Daoos
MNascimento  Brasil

Taxa de

IthD Sano oo lus  Recebidn Ver
chamadas ULE Patrdn  pelo 10 Dados

elefinicas
candidato a

2003 Patrdn  pelo IC  Dados

21 OUT
2003




O Portal dos Consumidores
Pedidos de Informacao —back end III

= | |

| Pedido

Assunko: IGEH'EI ntia

Comprei um Compadg Presario x1010ea na loja Fnac do Nortelfhoping. Quando
me wvenderasm o portatil disseram que a garantia era de dois ano=s. No
entanto, ao instalar a mwaduina wverifigquei ogue nas traseiras do computador
menclionava wm ano de garantia. Como dewvo proceder para saber
efectivamente gqual o periodo da garantia. Ja gquestionei a Fnac 2 a Compadg
2 ninguém me responde "oficialmente’

Cumprimentos

Jof&o Fonseca

'~ | Resposta

I Atribuir ” Responder ” Encerrar o Registo ” Imprimir ” Yoltar a listagem




O Portal dos Consumidores
Pedidos de Informacao - relatorios

Relatério Estatistico de Pedidos de Informagao

Parametrizag¢éao
ANno - | 2003

MEs : ISetemI:nrD

Distrito : I Todos

Concelho/Canal : ICanaI

—, —_—

Estatisticas

mm Canal Percentagem de Pedidos de Informacao [N.Pedidos Total

Alimentacao e I
Bebidas

Ambiente e |
COnsuUmo

2003 Setembro Automdvel 5.26% 14 /252

2003 Setembro 2,38% 6 /252

2003 Setembro 1.19% 3 /252

2003 Setermbro Dinheiro & 2.57% g9 /252
Financas

5003 Setembro  C/EitDs do SE.75% 143 /252
Consumidar
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Aspectos técnicos



O Portal dos Consumidores
0s aspectos tecnicos




u

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

v Elevados niveis de salvaguarda e seguranca

v Credenciacao de Utilizadores

v Relativa simplicidade de operagao

v Trabalho dividido e partilhado

v Fichas de Documentos e Noticias

v Sistema de Gestao dos Pedidos de Informacao

v Bases de Dados da Seguranca, de Bens e Servicos, de
Mediacao Imobilidria, além da legislacao

v Contabilizagdao de Curiosidades e Sondagem
25-10-2003 Luis Patrao Instituto do Consumidor



O Portal dos Consumidores
Webtrends Entreprise edition




O Portal dos Consumidores
Webtrends — relatorios

Vigit=s Trend Page Views Trend m
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B O Portal dos Consumidores

Os desafios a enfrentar



Problemas
Falta de base de apoio técnico e informatico
Défice de habitos de cooperacao
Recusa da inovacao e receio da novidade
Falta de cooperacao civica de muitos utilizadores

Oportunidades
Visibilidade publica como estimulo para a ac¢ao

Possibilidade de detec¢ao de conteudos desajustados
como factor de controle de qualidade

Criacao de habitos de resposta pronta on-line como

elemento de modernizacao e reorganizacao interna
25-10-2003 Luis Patrao Instituto do Consumidor



Ainda a fazer
Completar e melhorar o acervo de conteudos
Partilhar a producao e introducao de conteudos
Transitar mais servigos para producao on-line

Respeitar as limitagoes técnicas (tipos de letra, cores,
1magens, areas de conteudo)

Utilizar o Portal como veiculo pro-activo de circulacao
de informacao (newsletter, links)

Criar mais sites para organismos ligados ao IC
Conceber materiais especificos para Internet

Divulgar melhor o Portal
25-10-2003 Luis Patrao Instituto do Consumidor



O Portal dos Consumidores
licoes praticas




B Moral

Acreditar que o cidadao consumidor,
seja ele quem for, ¢ a razao ultima do
nosso trabalho



