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Relatorio de Atividades do Provedor do Municipe

Preambulo

O inicio de um novo ano representa, por regra, um momento de reflexdao sobre o periodo
que findou. Este ano constatamos que 2019 foi um ano marcante para a Provedoria do
Municipe. Em primeiro lugar porque representou o primeiro ano completo da sua
atividade. Mas também porque o ambito de atuacdo do Provedor foi alargado a todo e
qualguer municipe, deixando de estar confinado a determinados grupos, garantindo-se
assim maior eficacia e abrangéncia da sua acdo, para além de simplificar o acesso por
parte dos municipes. Este alargamento de atuacdo resultou da alteracdo dos estatutos
do Provedor do Municipe, o que aconteceu na sequéncia de uma das conclusdes
apresentadas no Relatério de Atividades referente aos 6 meses de 2018, a qual
preconizava que se deveria tornar mais “facil e intuitivo o acesso a quem exerce o papel

de Provedor” de que resultou a unificacdo das Provedorias existentes anteriormente.

Esta alteracdo, aliada ao facto deste érgdo ser de acesso informal, universal e gratuito e
ao esforco realizado para assegurar uma maior divulgacdo publica do Gabinete do
Provedor, contribuiram em larga medida para um grande aumento do nimero de
“ H o~ ”o gy ~ . . ,
solicitacdes” dirigidas ao Provedor. Nao obstante, este gabinete garantiu uma adaptavel
fluidez, quer de resposta, quer na formulacdo de solugdes, para os problemas concretos

que lhe foram colocados.

Estas novas exigéncias de diferentes complexidades e graus de competéncia trouxeram
novos desafios, mas com isso novos conhecimentos e experiéncias que nos permitiram
criar novos processos e procedimentos que possibilitaram o desenvolvimento e adocdo
de boas-praticas, no cumprimento da missdo com a qual estamos diariamente

comprometidos.
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Assim, seguindo a mesma orientacdo do relatério de 2018, no cumprimento do
compromisso definido e assumido, assente na defesa e na prossecucdo dos direitos e
interesses legitimos dos Municipes perante os érgdos, servicos e empresas municipais, e
orientado pelos valores que norteiam a sua atividade, o Provedor, enquanto entidade
imparcial entre a comunidade e o municipio, desenvolve as atividades e iniciativas que

considera adequadas ao bom desempenho do mandato, nomeadamente:

1. Aprecia as queixas, reclamacfes e solicitacbes dos municipes e caso
considere que foram alvo de um tratamento menos adequado por parte
dos érgdos, dos servicos ou das empresas municipais, apresenta sugestdes
que tenha por convenientes para prevenir e reparar as falhas detetadas -
para melhoria de alguns procedimentos;

2. Monitoriza o acompanhamento, prestado pelo servico competente, das
situacdes que ndo se enquadram no ambito das suas funcdes, mas que
chegam ao seu conhecimento;

3. Solicita, ao Presidente da Camara Municipal e as entidades municipais
pertinentes?, informacdes, elementos e esclarecimentos necessarios ao
exercicio das suas atribuicdes;

4. Elabora recomendacdes que considera justificadas e pertinentes,
enviando-as ao Presidente da Camara Municipal e/ou vereadores com

Pelouro.

O presente relatorio, com o qual se da cumprimento a alinea f) do artigo 102 do Estatuto
do Provedor do Municipe e se remete a Camara Municipal e a Assembleia Municipal do
Porto, tem como objetivo demonstrar, de forma rigorosa, a atividade desenvolvida pela

Provedoria no cumprimento da sua missao, dando a conhecer o desempenho dos

! Orgdos e servicos municipais e empresas municipais.
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servicos através da publicitacdo dos resultados alcancados, reportando-se ao periodo de

1 de janeiro a 31 de dezembro de 2019.

1. O mandato do Provedor do Municipe

A missdo a que se propde o Provedor do Municipe é ouvir, refletir e agir em
conformidade com as expectativas dos Municipes, sempre que apresentem sugestdes
duvidas, questGes ou reclamacdes. A sua atuacdo é sustentada na capacidade de
promocdo do didlogo e é conduzida por principios de neutralidade e de independéncia.
Procura contribuir para uma maior focagem dos servicos municipais nos interesses e
bem-estar dos municipes, para uma melhoria continua de procedimentos internos e,
consequentemente, para uma melhor capacidade de resposta, nomeadamente, no que
respeita ao atendimento e interface com o municipe, para que este possa ver, hoje e no

futuro, as suas queixas e reclamacd@es tratadas de forma mais proxima e expedita.

Na conjugacdo dos interesses em jogo, entre municipes, drgados, servicos e empresas

municipais, o Provedor procura:

a) Promover uma maior proximidade do municipe com a autarquia;

b) Garantir uma apreciacdo imparcial dos factos que cheguem ao seu conhecimento;

c) Exercer uma funcdo de influéncia positiva no desbloguear de procedimentos;

d) Contribuir para uma adequada resolucdo dos diferendos, numa oética de
proximidade aos municipes;

e) Atuar sem burocracias, mas antes com agilidade e simplificacdo administrativa.

O Provedor do Municipe afirma-se, assim, como um 6rgdo com uma intransigente

autonomia. Atua com particular cuidado e sensibilidade procurando:
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a) Assegurar total transparéncia no cumprimento da sua missao;

b) Colocar em didlogo as partes envolvidas, ndo dando seguimento a qualquer
gueixa sem ouvir os municipes em causa;

c) Analisar com ponderacdo as situacdes colocadas;

d) Temperar eventuais leituras puramente juridicas e formais com o necessario e

indispensavel enquadramento social e humano.

Num contexto processual simplificado, o procedimento de atuacdo do Provedor do

Municipe é o seguinte:

1) Receber as queixas, reclamacdes e as solicitacées dos cidadaos;

2) Apreciar e, consoante o juizo que delas fizer, sugerir aos 6rgaos competentes
determinadas soluc®es ou recomendacdes, para prevenir e reparar falhas,

incumprimentos e injusticas, que possam contribuir para o bem-estar dos

municipes;

3) Sempre que considere oportuno, propor aos Orgaos, servicos e empresas

municipais melhorias nos seus procedimentos, através de recomendacdes

especificas.

2. Organizacdo do Gabinete do Provedor do Municipe

Tal como ja se referiu, a partir de maio de 2019 o Provedor do Municipe passou a atender
“todos” 0s municipes e ndo apenas determinados grupos. Por isso, foi necessario dotar o
Gabinete de Apoio ao Provedor do Municipe de novos meios técnicos, com a integracdo

de um novo elemento, para assim fazer face ao acréscimo de volume de trabalho que se

antecipava.
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O Gabinete passou a integrar uma técnica da area social, para além do apoio técnico e

administrativo, composto por uma jurista e uma secretaria.

Em termos logisticos, este gabinete encontra-se situado em dois pontos distintos do
municipio: no 32 piso dos Pacos do Concelho e no Gabinete do Municipe, onde é realizado

atendimento presencial, com marcacdo prévia, dos municipes que o solicitem.

Todos os contactos dos municipes com o Provedor sdo objeto de registo num suporte
informatico, onde se classifica o ndmero de processo, o nome do
requerente/reclamante, data de entrada, assunto, entidade municipal visada, prazo e
desvio de respostas dos 6rgdos, servicos e empresas municipais, prazo e desvio da
resposta final do Provedor, “feedback” dos municipes e eventuais informacdes adicionais,
bem como as recomendacdes e notificacdes de irregularidades detetadas, dirigidas aos

servicos e 6rgaos e empresas municipais.

3. Atividade do Gabinete do Provedor do Municipe

Entre janeiro e dezembro de 2019, o Gabinete de Apoio ao Provedor do Municipe
recebeu um total de 453 processos, o que corresponde a uma média de 9 casos por
semana. Constata-se, pois, um acréscimo significativo na procura da intervencdo do

Provedor do Municipe.

Da analise dos casos submetidos, e sempre que se mostrou necessario, foi solicitada a
pronuncia e informacdo adicional juntos dos drgdos e de outras entidades envolvidas nos
processos, de modo a ouvir as partes envolvidas e a apurar e examinar todos os factos

com o maior rigor possivel, intervindo pessoalmente sempre que necessario.
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3.1. Temas apresentados

Pela analise da Figura 1, é possivel verificar que o maior nimero de temas apresentados
se concentrou em cinco grandes areas: Habitagdo Social, com 22%; Mobilidade e
Infraestruturas, com 20%; Estacionamento indevido, com 10%; Limpeza urbana, com 9%;

Fiscalizag@o, com 8%; e Urbanismo, com 5%.

Uma grande diversidade de Outros temas (26%), relativos ao Ambiente, Aguas do Porto,
Espacos Verdes e Infraestruturas, Servigos ao Municipe, Finangas, Juridico, Protegdo Civil,
Coesdo Social/ Inclusdo, Comunicacdo, Educagdo, Recursos Humanos, Agora, Bombeiros,
cuja percentagem em média, por tema, ndo ultrapassa 0s 2%, assumindo uma expressao

menor em alguns dos casos.

TEMAS

Habitacdo Social
22%

Outros
26%

Urbanismo
3% Mobilidade e
Fiscalizacdo Infraestruturas
20%

8%

Limpeza Urbana Estacionamento
9% Indevido
10%

Figura 1. Temas apresentados
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3.2. Tipos de Assunto

Através do Balcdo Virtual, visando uma melhor organizacao e desempenho da acdo do
Provedor e perante a diversidade de pedidos que podiam ser apresentados no Gabinete
do Provedor, foi disponibilizado ao municipe um formulario restrito a trés tipos de

assunto:

e Solicitages, que se referem a pedidos de intervencdo do Provedor na resolucdo
de uma determinada situacdo, pedidos de reunido, informacdes e sugestdes;
e Queixa/dendncia, que reporta uma insatisfacdo grave, conflito por parte do
municipe;
e Reclamagdo, que corporiza uma recomendagdo ou denuncia pela forma como a
autarquia ou empresa municipal atua em determinada area.
O apoio e/ou intervencdo do Provedor do Municipe foi, assim, cingido as op¢des pré-

estabelecidas.

Tipo de Assunto

200
Solicitagdo
100
Reclamagdo
0 Queixa/denuncia

m Queixa/denuncia Reclamagdo  m Solicitagdo

Figura 2. Tipo de assunto

Do nuimero total de pedidos que deram entrada na Provedoria, verificamos que a maioria
dos processos (199) estd relacionada com o assunto Solicitagdo, seguido de Reclamagdo

(147) e de Queixa/Denuncia (107).

De referir ainda que do total das solicitagBes efetuadas, 50% diz respeito a pedidos

ligados a habitacdo social.
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3.3. Distribuicdo dos assuntos por diferentes entidades municipais

A analise da figura 3 mostra que a Empresa Municipal de Habitagcdo (Domus Social) foi a
entidade municipal alvo do maior nimero de pedidos de intervencdo do Gabinete do
Provedor. Importa salientar que, relativamente a este assunto, 46 processos respeitavam

a pedidos que transitaram da extinta Provedoria do Inquilino.

Em termos de reclamacgfes apresentadas destacou-se a Direcao Municipal de Mobilidade
e Transportes (DMMT), assumindo o Departamento Municipal da Fiscalizacdo o maior

numero de queixa/denuncias.

Verifica-se que no total das solicitagdes classificadas como Outros servigos, os pedidos de
intervencdo do Provedor junto dos servicos para resolucdo de problema sdo os que
apresentam maior peso, com 39%, seguido dos pedidos de reunido, com 32%; os pedidos
de informacdo/ sugestdes com 24% e finalmente 5% dizendo respeito a pedidos
anonimos que foram indeferidos liminarmente como determinam os Estatutos do

Provedor do Municipe.

Distribuicdo dos assuntos por diferentes entidades
municipais
120

100
80

60

40 I

20

0 H _I_-_I-- I
DMU

E.MDomus  DMMT Policia Fiscalizagdo EMAP Outros
Social Municipal Servigos
m SolicitagOes Queixa/Denuncia  m Reclamag&es

Figura 3. Distribuig@o dos assuntos por diferentes entidades municipais
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3.4. Tipologia de comunicac¢ao

Das modalidades de contacto inicial colocadas a disposicdo dos requerentes para
comunicar com o Provedor do Municipe, destaca-se a submissdo Online, através do

Balcdo Virtual. (vide figura 4.)

Modalidade de contacto

Presencial

Correio

50 100 150 200 250 300 350

o

W Série 1

Figura 4. Modalidade de contacto
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3.5. Distribuicdo Temporal

Distribuicao temporal

30 76
70 64
60
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50 47
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39
40 36
30
30
0
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W N2 de Entradas

Figura 5. DistribuigGo temporal

A figura 5 mostra a distribuicdo dos processos ao longo dos 12 (doze) meses de atividade

de 2019. A média mensal de casos apresentados nos 12 meses é de 37,7.

O més de maio representou a maior incidéncia de casos apresentados, decorrente da

passagem dos processos da antiga Provedoria do Inquilino.

4. Andlise da atividade

Mesmo nas situacdes que chegaram ao Gabinete de Apoio ao Provedor do Municipe e
gue, aparentemente, ndo se enquadrariam propriamente no dmbito das suas funcdes,

foi assegurado, conforme compromisso assumido, o acompanhamento de todos os

12
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processos apresentados e o municipe teve sempre resposta do Provedor as questdes

colocadas.

4.1 Procedimento de atuacao empreendida pelo Gabinete do Provedor junto das

Orgados e servicos municipais e empresas municipais.

As solicitacOes, reclamacdes e queixas que motivam os contactos dos municipes com o
Gabinete de Apoio ao Provedor sdo o ponto de partida da intervencdo e ddo origem a um
documento interno. Para todas é apreciada e analisada a sua pertinéncia, no que aos
direitos e aos interesses do municipe diz respeito. Para tal, procura-se compreender a
perspetiva do municipe, prover a informacdo adicional junto dos servicos envolvidos,
originando eventual redefinicdo da situacao e, finalmente, perspetivar as opc¢des que
servem o melhor interesse do municipe. Com alguma frequéncia, o problema suscitado
configura uma situacdo sentida como inconveniente pelo municipe, mas normativa ao

abrigo dos regulamentos ou da legislacdo vigente.

Genericamente, a intervencdo do Provedor envolve tipos diferentes de acao:

i) Prestacdo de informacdes e esclarecimentos;

ii) Encaminhamento para os servicos competentes e monitorizacdo permanente de
como foi realizado o acompanhamento pelos servicos, até a sua resolucdo e

resposta final ao municipe;

iii) Mediacdo entre as partes envolvidas, através de aconselhamento e orientacdo;

iv) Eventual elaboracdo de recomendacdo e /ou notificacdo de irregularidades
detetadas a remeter aos servicos/empresas municipais e/ou ao executivo

municipal.

13
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Em muitos dos casos estas formas de intervencao ocorreram simultaneamente, todavia,
para efeitos deste relatdrio, cingiu-se o registo a forma predominante do procedimento

empreendido pelo Provedor.

A figura 6 quantifica o tipo de acBes efetuadas pelo Provedor relativamente aos

processos analisados.

Atuacao por procedimento

350 318

300

250

200

150 119

100

0 I
Informagdes/Esclarecimentos Encaminhamento e Mediag¢do/Aconselhamento e
monitorizagdo dos servigos orientagao

m N.2 de Processos

Figura 6. Atuagdo por procedimento

A metodologia mais utilizada envolveu o Encaminhamento e monitorizag@o dos servigos,
com um total de 318 processos, seguindo-se a Mediagdo/Aconselhamento e orientagdo,
com 119 processos e, finalmente, a prestacdo de Informagbes/Esclarecimentos, com 16
processos. Constata-se que 135 dos processos, ou seja cerca de 30% do total, envolveu
recolha, investigacdo, analise e preparacdo de dados e documentacdo no decurso da

resolucdo dos mesmos.

Deve-se enfatizar, para uma mais correta avaliacdo da atividade real do Gabinete que, de
um modo geral, cada processo exige uma multitude permanente de contactos com os
servicos e empresas municipais pela circunstancia de uma mesma instrucao poder
abranger diversos servicos ou organismos. Desta forma a atuacdo do Provedor do

Municipe passa, geralmente, por uma averiguacao pluricéntrica.

14
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Nos casos de pedido de reunido, o Gabinete procedeu a uma triagem de forma a evitar,
sempre que possivel, uma deslocacdo desnecessaria do municipe, quer porque a
solicitacdo extravasava o ambito das competéncias do Provedor, quer porque
rapidamente se podia encontrar uma solucdo. Mesmo assim, procedeu-se ao

acompanhamento individual de todos estes tipos de solicitacdes.

4.2. Evolugdo dos processos

Os processos sao classificados, também, quanto a sua evolucdo e ao respetivo desfecho:
Ativo quando o processo ainda se encontra em curso:

a) Decorrem diligéncias para recolha de informacdo sobre os factos expostos;
b) O assunto estda em andlise para efeitos de tentativa de resolucdo por meios
informais ou de elaboracdo de parecer ou recomendacao;

c) Aguarda resolucdo pelos servicos ou orgdos competentes.

Arquivado quando os factos alegados foram averiguados e o assunto comunicado foi
finalizado através de uma acado, informacdo, mediacdo ou recomendacdo, ou ainda por

serem anénimos, pelo que se considera o processo resolvido.

Assim, do total dos 453 casos apresentados, 404 ficaram concluidos (Arquivados), sendo
que destes, 3 foram indeferidos liminarmente por serem andnimos. Para 2020
transitaram 49 Processos (Ativos). Entre os casos Arquivados 26 municipes expressaram
o seu descontentamento relativamente a decisao, o que significa que 93% das decisbes
tomadas ou implementadas foram do agrado do municipe. Entre estes, 55 municipes
fizeram questdao de manifestar, por email, a satisfacdo pela intervencao e pelos servicos

prestados pelo Gabinete do Provedor.

15
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Registou-se ainda 1(um)processo que ndo mereceu provimento porque o problema

suscitado ndo tinha fundamento, ou ndo infringia os regulamentos/legislacdo.

4.3. Tempo de resolucdo e duracao média dos processos

De acordo com os Estatutos que o regem, o Provedor do Municipe tem o prazo maximo

de 30 dias Uteis para informar o queixoso ou reclamante do estado da sua exposicdo, das

diligéncias e de eventuais conclusdes. Deve notar-se que neste tempo estd incorporado

o prazo minimo de 10 dias Uteis que 0s servicos e empresas municipais tém para prestar

os esclarecimentos solicitados pelo Provedor.

4.3.1 Dos Servicos Municipais

Do universo dos 404 processos concluidos (nesta analise foram excluidos: os que

se encontram ativos; os indeferidos liminarmente; os pedidos de reunido e de

esclarecimento/informacdes), foram solicitados 269 pedidos de colaboragdo aos

servicos, os quais tiveram um tempo médio de resposta de 13 dias uteis. Em 140

destes 269 pedidos verificou-se um desvio médio de 17 dias Uteis do prazo de

resposta.

16
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Figura 7. Dias de resposta dos servicos/empresas municipais
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Prazos de Resposta pelos Orgaos, Servicos e Empresas
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Figura 8. Prazo de resposta, em dias, pelos Orgdos, Servico e Empresas Municipais

4.3.2 Do Gabinete do Provedor do Municipe

Os 404 processos concluidos contaram com um tempo médio de resposta de 18
dias uteis, verificando-se que 76% dos processos foram informados e

consequentemente arquivados dentro do prazo maximo dos 30 dias Uteis.
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Processos respondidos por prazo
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Figura 9. Resposta final do Gabinete

De salientar que o Gabinete estabeleceu, por principio, um prazo intermédio de resposta
a cada 10 dias Uuteis, no sentido de ser oferecida ao municipe informacdo sobre as

diligéncias em curso para a tomada de decisdo final.

5. Recomendacdes e Notificacdes de Irregularidades

Os casos submetidos permitiram identificar dificuldades, problemas e obstaculos
pontuais naquele que tem sido um universo de grande diversidade tematica da sua

intervengao.

Ao Provedor compete dirigir recomendacdes aos érgdos, servicos e empresas municipais
com vista a correcdo de atos ilegais ou injustos que possam contribuir para o bem-estar
dos municipes, “limando” as injusticas e, consequentemente, a melhoria dos respetivos

Servicos.
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Em resultado da analise dos casos apresentados e de constatacdes pessoais, o Provedor

apresentou 15 (quinze) recomendacdes, de indole mais genérica, e formulou 20 (vinte)

notificacdes especificas de inconformidades detetadas, que pretenderam contribuir para

a adocdo de um determinado modus operandi.

5.1 Recomendacdes

Recomendagao n. 21, dirigida ao Senhor Presidente da Camara Municipal.
Assunto: Adogdo de um processo de manutengdo preventiva da cidade que tenha
por base a realizagdo sistematica de diagndstico/levantamento das principais
situacOes “ndo conformes” existentes pela cidade (ambiente, seguranca, via
publica, limpeza urbana, acessibilidades e iluminacdo) a carecerem de intervencao
corretiva e a consequente resolucdao atempada das mesmas, criando-se para o
efeito equipas multidisciplinares de inspecao.

Estado: Em andlise.

Recomendagdo n.2 2, dirigida ao Senhor Presidente da Camara Municipal.

Assunto: Pedidos de Indeminizagdo - adotagdo de um processo de analise mais
eficiente, eficaz e rapido, nomeadamente nos casos em que a priori se verifica
assistir razdo aos municipes que reclamam a indeminizacdo do dano sofrido em
resultado da omissdo e do dever de praticar o ato omitido por parte do Municipio.

Estado: Atendida.

Recomendacao n.2 3, dirigida ao Pelouro da Inovacdao e Ambiente e Pelouros dos
Transportes, da Fiscalizacdo e Protecdo Civil.
Assunto: Cidade inclusiva, com base na nao discriminagdao de forma a assegurar a
mobilidade e seguranca dos cidaddos, em particular os que tém dificuldades de
locomocdo, respeitado o equilibrio equitativo entre o interesse privado e o

interesse publico em geral.
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Estado: Em andlise.

e Recomendagao n.2 4, dirigida ao Pelouros dos Transportes, da Fiscalizacdo e
Protecdo Civil.
Assunto: Adogdo de medidas de tutela e reposi¢do da legalidade: funcionamento
ilegal de oficina de reparacao de automoveis.

Estado: N3o acatada.

e Recomendagao n.2 5, dirigida ao Senhor Presidente do Conselho de
Administracdo da Empresa Municipal Aguas do Porto.
Assunto: Transmissdo da posicdo contratual a todas as pessoas que tenham
efetivamente necessidade de “suceder” ao titular do contrato, por morte deste.
Clarificacdo do artigo 179 das clausulas gerais do Contrato Tipo de Fornecimento
de Agua e Drenagem de Aguas Residuais Domésticas, devendo ser redigido de
forma simples e clara facilitando a sua compreensdo por todos os consumidores,
bem como seja clarificada a questdo das herancas indivisas, identificado no artigo
2952 do Cédigo Regulamentar das Aguas do Porto, por estar omisso quanto a esta
matéria.

Estado: Em andlise.

e Recomendagao n.2 6, dirigida ao Senhor Presidente do Conselho de
Administracdo da Empresa Municipal Aguas do Porto.
Assunto: Medidas para garantir a melhoria dos servicos das “Aguas do Porto” e,
consequentemente assegurar aos seus clientes total confianca no servico
prestado.

Estado: Em andlise.
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e Recomendagao n.2 7, dirigida ao Pelouro da Inovacdo e Ambiente e Pelouros dos
Transportes, da Fiscalizacdo e Protecdo Civil.
Assunto: Luz intrusiva — riscos e necessidades de intervengao para protegao de
terceiros; necessidade de se introduzir medidas de regulamentacao da luz, quer
da iluminacdo publica, quer privada, por forma a controlar os indices de poluicdo
luminosa na cidade do Porto.

Estado: Em andlise

e Recomendagao n.2 8, dirigida ao Pelouro da Inovacdo e Ambiente.

Assunto: Procedimento para poda de arvores — adogdo de medidas necessarias
para que se proceda a intervencao urgente, dos casos mais prementes, (através
de poda adequada), de modo a permitir que os municipes usufruam e beneficiem,
nas suas casas das condicdes adequadas a uma boa qualidade de vida, bem como
na necessidades dos servicos serem mais claros nas garantias dadas aos
municipes, avisando e justificando sempre que ndo possam dar cumprimento as
mesmas, com vista a evitar casos de descontentamento.

Estado: Acatada.

e Recomendagao n.2 9, dirigida ao Senhor Presidente do Conselho de
Administracdo da DomusSocial - Empresa de Habitacdo e Manutencdo do
Municipio do Porto, EM.

Assunto: Tabela de responsabilidades de solicitacdes de melhoria da habitagao
para pessoas com mobilidade condicionada — Proposta de novos parametros de
analise socioecondmica.

Estado: Parcialmente Acatada.

e Recomendagao n.2 10, dirigida ao Senhor Comandante da Policia Municipal do
Municipio do Porto.

Assunto: Autuacdo e reboque de viatura - Arquivamento da contraordenagao.
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Estado: Em andlise

e Recomendagao n.2 11, dirigida ao Senhor Presidente do Conselho de
Administracdo da Empresa Municipal de Ambiente do Porto.
Assunto: Limpeza e Deservagem da Via Publica — Controlo efetivo da sua
realizacdo e monitorizacdo periddica das ocorréncias que tém maior historico de
gueixas.

Estado: Em andlise

e Recomendagao n.2 12, dirigida ao Senhor Presidente do Conselho de
Administracdo da Domus Social - Empresa de Habitacdo e Manutencdo do
Municipio do Porto, EM.

Assunto: Pedidos de inscricdo/ coabitagdo com carater sucessério, em fogo de
habitacdo municipal.

Estado: N3o acatada.

e Recomendagao n.2 13, dirigida a Direcdo Municipal de Servicos ao Municipe.
Assunto: Acesso facilitado ao Gabinete do Municipe - reformulacdo do tipo de
mecanismo utilizado, replicando-se o que ja existe na porta principal (porta de
movimento automatico), de modo a permitir a circulacdo dos cidaddos
assegurando-lhes a mobilidade, conforto e seguranca, que se impdem.

Estado: N3o acatada.

e Recomendagao n.2 14, dirigida ao Senhor Presidente do Conselho de
Administracdo da Empresa Municipal Aguas do Porto.
Assunto: Pedidos de indeminizagdo — Dever das Aguas do Porto de assumir o

encargo de indemnizar os municipes quando, por inferéncia da ndo atuacao, ndo
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conseguir demonstrar os factos impeditivos, modificativos ou extintivos do direito
(dano) invocado.

Estado: N3o acatada.

Recomendag¢ao n.2 15, dirigida ao Pelouro dos Transportes, da Fiscalizacdo e
Protecdo Civil.

Assunto: Zonas de Acesso Automoével Condicionada (ZAAC) - equacionada uma
adenda ao Regulamento Municipal para que os municipes/residentes das ZAAC
que detém uma deficiéncia ou que se encontrem em situacdes andlogas, que
necessitem de um apoio de terceiros/visitante para as suas deslocacées, possam
beneficiar de um regime de excecdo usando como critério subsidiario o “nome”
do residente necessitado de apoio, uma vez que mostra ser um dado “adequado,
pertinente e ndo excessivo relativamente as finalidades para que é recolhido e
posteriormente tratado”, conforme requerido na alinea ¢) do n.2 1 do artigo 52 da
RGPD., ressalvando-se que a utilizacdo desse dado sé pode ser efetuada se o seu
titular tiver dado de forma inequivoca o seu consentimento.

Estado: Em andlise.

O texto integral das recomendacBes pode ser consultado na pagina do Provedor do

Municipe do sitio da Camara Municipal do Porto.

6. AcOes com as estruturas

Para além da sua atividade processual tradicional, o Provedor do Municipe, enquanto

6rgdo independente, mas fazendo parte do imbricado tecido institucional da Camara

Municipal do Porto, realizou varias reunides com os Vereadores do Ambiente, da

Mobilidade, Transportes, Fiscalizacdo e Protecdo Civil, Diretora de Departamento da

Fiscalizagdo e com os Conselhos de Administracdo das Empresa Municipal Aguas do Porto
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e da Habitacdo (Domus Social), onde foram expostas algumas preocupacdes atinentes as

respetivas areas de atuacdo, decorrentes das exposicdes recebidas.

Concretizando-se o objetivo de tornar mais eficaz e conhecida a acdo do Provedor, foi
disponibilizada informacdo publica aos municipes, através de “flyers” junto do balcdo de
rececdo do Gabinete do Municipe. Em simultaneo foram realizadas reunides com todos
os Presidentes de Juntas de Freguesia e de UniGes de Freguesia da cidade, nas respetivas
sedes, para dar a conhecer a atividade do gabinete, solicitar divulgacdo do gabinete junto

dos fregueses e disponibilizar também aqueles flyers para distribuicdo local.

7. Perspetivas futuras

Cumprido ano e meio de atividade do Gabinete do Provedor do Municipe, consideramos
que a experiéncia adquirida, naguela que tem sido a atividade nuclear do Provedor do
Municipe, permite-nos ser esclarecedores e impressivos sobre os fatores que
contribuiram para os resultados obtidos. O conhecimento destes fatores é essencial para
a reflexdo da instituicdo sobre os seus pontos fortes, mas também sobre as suas
debilidades, de que resultarda um autoconhecimento que favorece a melhoria continua
dos diversos servicos que compdem o universo Camara, servicos esses dispersos por toda

a cidade.

Algumas questdes de fundo devem ser matéria de atencdo, preocupacao e partilha em

sede propria.

Constatamos, assim, que muitos dos casos que foram reportados poderiam ter sido

evitados se tivesse existido uma outra forma de atuar e comunicar com o municipe.

A aparente falta de cuidado com que muitas das situacdes sdao avaliadas por alguns

servicos foram condicdes que impeliram muitos dos municipes a procurar a ajuda do
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Provedor. A desconfianga relativamente a certos servigos e/ou a crenca de que ninguém
0s ouve, levou a que muitos procurassem a certeza de serem atendidos na figura do
Provedor. Neste contexto, devem ser destacadas as situacBes que implicam interacdo de
varios servicos, ndo sendo tal interacdo percetivel aos municipes, por norma, conduzindo
a desconfianca relativamente as respostas obtidas, o que teria sido evitado se o municipe
fosse devidamente esclarecido. Acresce que muitos daqueles que procuram o Provedor
manifestam sentir na estrutura sinais de desinteresse para com 0s assuntos que
expuseram, mas para os quais a intervencdo do Provedor permitiu ver desencadeadas ou

corrigidas acdes.

A experiéncia demonstrou a satisfacdo de muitos pela oportunidade que tiveram para
expor 0s seus casos e o sentido de dignidade que reconheceram ter tido, por terem sido

ouvidos, ainda que o objetivo original ndo tivesse sido alcangado.

Na medida em que é tarefa do Provedor entender e agir sobre estas realidades, no
sentido de ver garantidos os direitos e interesses legitimos dos municipes, o Provedor
continuard a ser o elo de ligacdo entre os diferentes intervenientes, assegurando que
todos 0s municipes sejam devidamente esclarecidos de forma clara, simples e direta,
dirigindo aos servicos recomendacfes para que tenham em consideracdo todas as
circunstancias e fatores, simplificando cadeias de decisdo e regulamentos, para que a sua
atuacdo tenha sempre em vista garantir o mais correto atendimento possivel dos cidadao

e assim ver reduzido os casos de insatisfacdo, em todas as situacdes sem excecdo.

De referir ainda a sensacdo que o Provedor constata de total incapacidade do municipio
para resolver alguns problemas graves existentes na cidade, referindo-se como exemplos
mais gritantes os relativos a rua de Valpacos e o de reclamacdo do funcionamento de
uma oficina de reparacdo automodvel. Todos reconhecem haver aqui problemas graves
que necessitam de resolucdo, mas nota-se total incapacidade para atuar “empurrando-

se” sistematicamente o problema entre servicos ou para outras entidades externas. E, no
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entanto, varios municipes continuam insatisfeitos, para ndo dizer desesperados, em

algumas situacdes!

Salientamos ainda que, com frequéncia, se nota existir uma atitude de desconfianca de
alguns servicos municipais relativamente a funcao do Provedor do Municipe, vendo o
Gabinete como um érgdo “fiscalizador” e ndo como um criador de pontes entre
municipio e o municipe, tendo em vista contribuir para a melhoria continua dos préprios
servicos. Esta atitude dificulta muitas vezes a colaboracdo solicitada a esses servicos. A
maioria dos servicos, que foram alvo de “queixa” movem-se num tempo que ndo tem
correspondéncia com os prazos que foram fixados para a colaboragcdo solicitada,
ultrapassando largamente os limites do razoavel e que obriga os cidaddos a um sacrificio
desproporcional aos seus legitimos direitos. E por isso imperioso que o didlogo com os
érgdos, servicos e empresa municipais se revele adequado para as diligéncias, resolucdes

e abertura de novas solucgdes.

Acresce que, para que a acao do Provedor possa alcancar o objetivo a que se prop0s,
seria util definir-se nos Estatutos um prazo maximo de 60 dias para que 0s servicos que
sdo alvo de recomendacdes e /ou notificagdes de irregularidades detetadas, enviem ao
Gabinete do Provedor do Municipe, de forma fundamentada, as razdes do seu
acolhimento ou rejeicdo total ou parcial. Entendemos que, deste modo, serd possivel
criar principios salutares de cooperacdo institucional de indole transversal aos diferentes
servicos, tornando possivel acompanhar o devir social e responder de acordo com as

exigéncias e padrbes de qualidade definidos.

Continuar a pugnar por uma maior proximidade, entre 0s servicos € 0s municipes, sera o
grande desafio para que no futuro os servicos pautem cada vez mais a sua atuacdo com
especial cuidado, avisando e justificando aos municipes sempre que ndo possam dar
cumprimento aos prazos estabelecidos e eliminando qualquer subjetividade e
discricionariedade nas respostas dadas. Para tal, permaneceremos inabaldaveis na

exigéncia de justica e equidade social, cumprindo os principios explanados no Estatuto
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do Provedor do Municipe, porque sé assim serd possivel assegurar um Servico

reconhecidamente de exceléncia, merecedor da confianca e da satisfacdo de quem a ele

recorre.

Porto, 26 de margo de 2020
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