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Relatoério de Atividades do Provedor do Municipe

Preambulo

O inicio do ano 2020 trouxe consigo um estado de excec¢do constitucional, traduzindo-se
num tempo de risco e de incerteza, muito por causa das medidas que tiveram de ser
tomadas na sequéncia da declaracdao de calamidade publica, ocasionada pela crise
Pandémica/Covid 19, que obrigou a que todos tivéssemos a necessidade de nos adaptar

a realidade de isolamento social e de quarentena.

Ndo obstante tudo o quanto aconteceu nos primeiros meses do ano, ficou bem patente
o sentimento generalizado de que os direitos e garantias dos cidaddos ndo podem ser
descurados, desde logo pelo elevado numero de pedidos que foram dirigidos ao Provedor
ao longo de todo ao ano, aliado ao facto deste érgdo ser de acesso informal, universal e

gratuito.

Os graficos e as informacfes estatisticas que abrem o capitulo respeitante ao relato da
atividade desenvolvida, em que se organiza o recebimento dos pedidos, ndo deixam a
este propdsito qualguer duvida: o volume de “solicitagBes” atingiu um patamar mais

elevado.

Neste contexto, em conformidade com as linhas de atuacgado inicialmente definidas, toda
a atividade do Provedor do Municipe continuou a ser orientada para a defesa e
prossecucdo dos direitos e interesses legitimos de todos os municipes, perante os érgaos,
servicos e empresas municipais, alicercada numa atuacdo independente, imparcial e

auténoma, obedecendo apenas a Lei e aos Estatutos que o regem.
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Desta feita, de acordo com os Estatutos, no seu artigo 102, o Provedor desenvolve as
atividades e iniciativas que julgue adequadas ao bom desempenho do mandato,
nomeadamente:

1. Analisa e aprecia as queixas, reclamacdes e solicitacdes dos municipes e
caso considere que foram alvo de um tratamento menos adequado por
parte dos orgdos, dos servicos ou das empresas municipais, apresenta,
sem poder decisério, sugestdes que tenha por convenientes para prevenir
e reparar as falhas detetadas para melhoria de alguns procedimentos;

2. Faz o acompanhamento das situacdes que chegam ao seu conhecimento
gue, ndo se enquadrando no ambito das suas funcdes, sdo tratadas pelos
servicos competentes;

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

4. Elabora recomendacBes que considera justificadas e adequadas, quer
para prevenir, quer para reparar qualquer prejuizo ou injustica, enviando

ao Presidente da Camara Municipal e/ou vereadores com Pelouro.

A alinea f) do artigo 1092 do Estatuto do Provedor do Municipe estabelece que compete
ao Provedor do Municipe elaborar o relatério anual de sua atividade, o qual devera se
remetido a Camara Municipal e a Assembleia Municipal do Porto, durante o més de

marco.

O presente relatério, de estrutura muito préoxima dos relatdrios anteriores, visa satisfazer

essa regulamentacdo e tem como objetivo dar a conhecer os aspetos mais relevantes, as

1 Orgios e servicos municipais e empresas municipais.
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dificuldades surgidas, as deficiéncias ainda existentes e o desempenho dos servicos,
através da publicitacdo dos resultados reportados ao periodo de 1 de janeiro a 31 de
dezembro de 2020, fazendo a comparacdo com os dados alcancados em 2019.

Apresentam-se, finalmente, algumas perspetivas para a evolucdo futura.

1. O mandato do Provedor do Municipe

De um modo geral, deu-se continuidade ao trabalho desenvolvido nos anos anteriores.
Sempre que 0s municipes apresentem duvidas, questdes, reclamacdes, sugestoes,
positivas ou menos positivas, o Provedor pauta a sua atuacdo por ouvir, refletir e agirem
conformidade com o que estd plasmado no quadro legal de atividade do Provedor e do

Municipio.

A acdo do Provedor resulta, essencialmente, da sua experiéncia e capacidade de instruir
e encaminhar os assuntos apresentados, na busca da resolugdo concreta dos conflitos,
contribuindo para o progressivo aumento da satisfacdo dos municipes no seu
relacionamento com os 6rgdos, 0s servicos e as empresas municipais e, deste modo,
cooperar para a melhoria continua da atuacdo dos diversos servicos que compdem o

universo da Camara Municipal do Porto.

No ambito da missdo a que se propde, enquanto mediador entre as varias partes

envolvidas, o Provedor procura:

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

b) Garantirumaapreciacdo imparcial dosfactos que cheguem ao seu conhecimento;
c) Exercer uma funcdo de influéncia positiva no desblogquear de procedimentos;

d) Contribuir para uma adequada resolucdo dos diferendos, numa otica de

proximidade aos municipes;
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e) Atuar sem burocracias, mas antes com agilidade e simplificacdo administrativa.

Estribado na sua autonomia, quer individual quer institucional, atua com particular

cuidado e sensibilidade procurando:

a) Assegurar total transparéncia no cumprimento da sua missao;

b) Colocar em didlogo as partes envolvidas, ndo dando seguimento a qualquer queixa
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 solicitacdes dos cidadaos;

2) Apreciar e ouvir as entidades municipais envolvidas para, consoante o juizo que
fizer, sugerir aos 6rgdos competentes determinadas solugdes ou recomendacgdes,
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.
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2. Organizacao do Gabinete do Provedor do Municipe

No cumprimento da missdo, o Provedor do Municipe é auxiliado por um gabinete de
apoio técnico e administrativo préprio, composto por uma jurista, uma técnica da area

social e uma secretaria.

Em termos logisticos, desde meados de 2020, o gabinete concentrou 0s seus servicos no
32 piso do edificio dos Pacos do Concelho, continuando a disponibilizar horarios de
atendimento presencial no Gabinete do Municipe, com marcacdo prévia, dos municipes

gue o solicitem.

Todos os contactos dos municipes com o Provedor sdo objeto de registo num suporte
informatico, onde se classifica o numero 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 6rgdos e empresas municipais.

3. Atividade do Gabinete do Provedor do Municipe

Num ano caracterizado pela intensidade e gravidade da pandemia Covid 19, o Gabinete
do Provedor do Municipe recebeu e acompanhou um total de 581 processos, o que
corresponde a uma média de 11 casos por semana. Estes nimeros revelam um aumento
de cerca de 28%, comparativamente a 2019. Constata-se, assim, que o ano de 2020 foi
no sentido de um crescimento continuo na procura da intervencdo do Provedor do

Municipe.



Gabinete do Provedor do Municipe Porto.

Praga General Humberto Delgado Cémara
4049-001 Porto Municipal
T.+351 222 097 000 innnnni

F.+351222 097 073

Para dar seguimento a todos os casos submetidos, e com vista a apurar e examinar todos
os factos com o maior rigor possivel, foi solicitada pronuncia dos érgdos e de outras
entidades intervenientes nos processos. Sempre gque se mostrou necessario o Provedor

interveio pessoalmente.
3.1. Temas apresentados

A Figura 1 mostra a distribuicdo percentual de seis dos principais temas apresentados:
Mobilidade e Infraestruturas, com 23%; Fiscalizagdo, com 13%; Habitagcdo Social, com

11%,; Policiamento, com 10%; Urbanismo, com 8% e Limpeza urbana, com 5%.

Um agrupamento mais lato de Outros temas (30%), relativos a Espagos Verdes e
Infraestruturas, Gestdo Ambiental, Aguas do Porto, Protegdo Civil, Protecdo de Dados,
Servigcos ao Municipe, Juridicos, Finangas e Patrimdnio, Agora, Cultura, Recursos Humanos,
Coesdo Social/ Inclusdo, Reabilitagdo Urbana, Gestdo de Obras Publicas, cuja percentagem
em média, por tema, ndo ultrapassa os 2%, evidencia a extensdo da disparidade das

preocupacdes apresentadas pelos municipes.

TEMAS

Mobilidade e
Infraestruturas
23%

Outros
30%

Fiscalizagao

Limpeza Urbana 13%

5%

Urbanismo

8% Habitagdo Social

Policiamento 11%
10%

Figura 1. Temas apresentados
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Constata-se que, comparativamente a 2019, os temas Fiscaliza¢éo, Mobilidade e
Infraestruturas, e Urbanismo tiverem um crescimento do seu peso na distribui¢do global
de 5%, 3%, e 3%, respetivamente. Em sentido inverso, o tema Habita¢do Social caiu para

metade. Ja o peso do tema da Limpeza Urbana teve uma queda de 4 pontos percentuais.

3.2. Tipos de Assunto

Perante a transversalidade de muitos dos assuntos que podiam ser apresentados no
Gabinete do Provedor, e visando uma melhor organizacdo e desempenho da sua acdo,
foi disponibilizado ao municipe, através do Balcdo Virtual, um formulario restrito a trés

tipos de assunto:

e Solicitagdes, que se referem a pedidos de interven¢do do Provedor na resolucao
de uma determinada situacdo, pedidos de reunido, informacdes e sugestdes;
e Queixa/denuncia, que reporta uma insatisfacdo grave, conflito por parte do
municipe;
e Reclamacgdo, que corporiza uma recomendagao 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 opcées pré-

estabelecidas.
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Tipo de Assunto

199
300 147
250
200
150
100 2019
50 2020

Queixa/denuncia Reclamacgao Solicitagdo

m 2020 2019

Figura 2. Tipo de assunto

Do numero total de pedidos que deram entrada na Provedoria, verificamos que, em
2020, a maioria dos processos (281) estdo relacionadas com o assunto Reclamagdes,
seguido de Queixa/Denuncias (164) e de Solicitagdes (136), verificando-se que os pedidos
de intervencdo do Provedor junto dos servicos para resolucdo de problema representam
um peso de 60%, seguido de pedidos de reunido com 21%, e dos pedidos de

informagdo/anénimos com 19%;

A figura 2 mostra que, em 2020, houve uma total inversao na tendéncia dos assuntos

relativamente a 20109.

3.3. Distribuicdo dos assuntos por diferentes entidades municipais

A analise da figura 3 mostra que, de entre as seis principais entidades visadas, a Dire¢do
Municipal de Mobilidade e Transportes (DMMT) foi a destinatdria do maior nimero de
reclamacdes, enquanto em termos de queixas/denuncias se destacou o Departamento

Municipal de Fiscalizacdo (DMF).

10
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No que diz respeito a Outros servigos, a entidade que foi alvo de maior niumero de
reclamacdes foi a Empresa Municipal Aguas do Porto, com 16%, seguindo-se o

Departamento Municipal de Planeamento e Gestdo Ambiental, com 13%.

Distribuicao dos assuntos por diferentes entidades

municipais
100 94
90 84
80
70
60 52
50 38 3642
o 28 . 2
19
16
20 10 121 ; 8 7 1441
g | [ | i
0
DMMT  Fiscalizagdo DomusSocial  Policia DMU EMAP Outros
Municipal Servigos
MW Reclamgdes Queixa/Denuncia Solicitagdes

Figura 3. Distribui¢do dos assuntos por diferentes entidades municipais.

3.4. Tipologia de comunicagao

Das trés modalidades de contacto inicial colocadas a disposicdo dos municipes para
comunicar com o Provedor do Municipe, o principal recurso utilizado foi a submissdo On-

Line, através do Balcdo Virtual. (vide figura 4.).

O contacto presencial teve uma quebra, relativamente a 2019, decorrente das medidas
impostas pela pandemia neste periodo. Contudo, é de salientar que dos 27 pedidos

submetidos presencialmente 18 dizem respeito ao tema habitacdo social.

O contacto por telefone/telemdével foi muitas vezes utilizado para pedir informacgdes

sobre o melhor meio para dirigir um pedido direto ao Provedor. Muitos desses contactos,

11
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pela sua natureza e informalidade, ndo foram registados na medida em que se foi

constatando que as questdes acabavam por ser submetidas via canais digitais.

Modalidade de contacto

o 27
Presencial 100

Correio/Eletrénico _5464
onLine N 490

299

0 100 200 300 400 500 600

W 2020 = 2019
Figura 4. Modalidade de contacto

3.5. Distribuigao Temporal

Distribuicao temporal- Niumero de entradas

90
80 & 76
70 66 64
60 55
48 4748 7
50 0 L 45, 45" 44 0
40 36 = 2020
30
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30 2019
o s B2 7 e
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0
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Figura 5. Distribuigdo temporal
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A figura 5 mostra a distribuicdo dos processos ao longo dos 12 (doze) meses de atividade

de 2020. A média mensal de casos apresentados nos 12 meses é de 48.

4. Andlise da atividade

O Gabinete de Apoio ao Provedor do Municipe, mesmo nas situa¢cdes que chegaram ao
seu conhecimento e que, aparentemente, ndo se enquadrariam propriamente no ambito
das suas fungbes, fez o acompanhamento de todos os processos apresentados e o

municipe teve sempre resposta do Provedor as questdes colocadas.

4.1 Procedimento de atuacdao empreendida pelo Gabinete do Provedor junto das

Orgaos e servicos municipais e empresas municipais.

As solicitacdes, reclamacg8es 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 situacdo e, finalmente, perspetivar as opcbes 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 acdo:

i) Prestacdo de informac@es e esclarecimentos;

13
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i) Encaminhamento para os servicos competentes e monitorizacdo permanente de
como foi realizado o acompanhamento pelos servigos, até a sua resolucdo e

resposta final ao municipe;
iii) Mediacdo entre as partes envolvidas, através de aconselhamento e orientagdo;

iv) Eventual elaboracdo de recomendacdo a remeter aos servicos/empresas

municipais e/ou ao executivo municipal.

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

empreendido pelo Provedor.

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

processos analisados.

Atuacdo por procedimento

500 428
400
300
200 107
100 46
e ]
0
Informacgdes/Esclarecimentos Encaminhamento e Mediagdo/Aconselhamento e
monitorizagdo dos servigos orientagao

B N.2 de Processos

Figura 6. Atuagdo por procedimento.

A metodologia mais utilizada envolveu o Encaminhamento e monitorizagcdo dos servigos,
com um total de 428 processos, seguindo-se a Mediagdo/Aconselhamento e orientagdo,
com 107 processos e, finalmente, a prestacdo de Informagbes/Esclarecimentos, com 46

processos. Constata-se que 153 dos processos, ou seja cerca de 26% do total, envolveu

14
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recolha, investigacdo, analise e preparacdo de dados e documentacdo no decurso da

resolucao dos mesmos.

Deve-se enfatizar, para uma mais correta avaliagcdo da atividade real do Gabinete, que 65
processos exigiram uma multitude permanente de contactos com os servigos e empresas
municipais pela circunstancia de uma mesma instrucdo abranger diversos servicos ou
organismos. Desta forma, a atuacdo do Provedor do Municipe passa, geralmente, por

uma averiguacao pluricéntrica.

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 situagdo
pandémica assim o exigiu, quer porque a solicitagdo extravasava o ambito das
competéncias do Provedor ou ainda porque rapidamente se podia encontrar uma
solucdo. Mesmo assim, procedeu-se ao acompanhamento individual de todos estes tipos

de solicitagdes.

4.2. Evolucao dos processos

Os processos sdo classificados, também, quanto a sua evolucdo e ao respetivo desfecho:

Ativo quando o processo ainda se encontra em curso:

1. Decorrem diligéncias para recolha de informacdo sobre os factos expostos;
2. O assunto estd em analise para efeitos de tentativa de resolugdo por meios
informais ou de elaboracdo de parecer ou recomendacao;

3. Aguarda resolucdo pelos servicos ou drgdos competentes.

15
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Arquivado quando os factos alegados foram averiguados e o assunto comunicado foi
finalizado através de uma acdo, informacao, mediacdo ou recomendacdo, ou ainda por

serem andnimos, pelo que se considera o processo resolvido.

Assim, do total dos 581 casos apresentados, 547 ficaram concluidos (Arquivados), sendo
que, destes, 10 foram indeferidos liminarmente por serem andnimos. Para 2021
transitaram 34 Processos (Ativos). Entre os casos Arquivados, 40 municipes expressaram
o seu descontentamento relativamente a decisdo, o que significa que 93% das decisdes
tomadas ou implementadas foram do agrado do municipe. Entre estes Ultimos, 43
municipes fizeram questdo de manifestar, por email, a satisfacdo pela intervencdo e pelos

servicos prestados pelo Gabinete do Provedor.

Registou-se ainda 13 (treze) processos que ndo mereceram 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 conclusGes. Deve notar-se que neste tempo esta incorporado
o prazo minimo de 10 dias Uteis que 0s servicos e empresas municipais tém para prestar

os esclarecimentos solicitados pelo Provedor.

Contudo, de modo a adaptar os prazos do Gabinete com o prazo geral adotado pelos
diferentes servicos para oferecerem resposta aos outros pedidos que lhes chegam,
estabeleceu-se o prazo fixo de 15 dias Uteis para que os servigos prestem esclarecimentos

ao Provedor.

16
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4.3.1 Dos Servigos Municipais

Do universo dos 547 processos concluidos (nesta andlise foram excluidos: os
processos que se encontram ativos; os indeferidos liminarmente e os pedidos de
reunido/ informacdo e esclarecimento), foram solicitados 492 pedidos de
colaboragdo aos servigos, os quais tiveram um tempo médio de resposta de 20
dias Uteis. Em 241 destes (492 pedidos) verificou-se um desvio médio de 25 dias

Uteis do prazo de resposta acima indicado.

Relativamente a 2019, verifica-se que em termos médios globais o tempo de
resposta aumentou de 13 para 20 dias Uteis e em termos de média de desvios
houve um acréscimo de 8 dias Uteis. Contudo, ndo se pode fazer uma comparagao
direta com os valores de 2020 porque, como ja referido, os prazos para resposta

dos servicos foram adaptados.

Processos respondidos por prazo 2020

251
105
59
Até 15 dias De 15 a 20 dias de 20 a 30 dias Mais de 30 dias

M Resposta dos servigos

Figura 7. Dias uteis de resposta dos servicos/empresas municipais, relativo a 2020.
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/ e A

Processos respondidos por prazo 2019

140 129
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€0 57
40 43
40
0
Até 10 dias De 10 a 15 dias de 15 a 20 dias Mais de 20 dias

M Resposta dos servicos

Figura 8. Dias uteis de resposta dos servicos/empresas municipais, relativo a 2019.

Prazos de Resposta pelos Orgaos, Servicos e Empresas
Municipais
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Figura 8. Prazo de resposta, em dias tteis, pelos Orgdos, Servico e Empresas Municipais.
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4.3.2 Do Gabinete do Provedor do Municipe

Os 547 processos concluidos contaram com um tempo médio de resposta de 20
dias uteis, verificando-se que cerca de 81% dos processos foram informados e
consequentemente arquivados dentro do prazo maximo dos 30 dias Uteis,
demonstrando que o aumento das questdes colocadas ndo dilatou o tempo de

resposta do Gabinete, relativamente a 2019.

Processos respondidos por prazo
350
300 288
250
200

158 154 152

150

105 94

100

50

Até 15 dias de 15 a 30 dias Mais de 30 dias

m 2020

Figura 9. Prazo de resposta final, em dias uteis, do Gabinete do Provedor do Municipe.

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

diligéncias em curso para a tomada de decisdo final.
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5. Recomendac¢des e Notificacao de Irregularidades

Um dos aspetos que decorre da acdo do Provedor é a eventual elaboracdo de
recomendacdes, as quais tém como objetivo contribuir para o aperfeicoamento da
qualidade do servico prestado pelo Municipio aos seus municipes, a partir da andlise das

“solicitacdes” por estes apresentadas.

O Provedor pode ainda, a partir de constatacGes pessoais, apresentar de modo proactivo
sugestOes e propostas relativamente a assuntos que estejam no ambito das suas
atribuicGes e, assim, antecipar a ocorréncia de potenciais reclamacdes, “limar”

arbitrariedades e, consequentemente contribuir para a satisfacdo dos municipes.

Neste dominio o Provedor apresentou 7 (sete) recomendacdes, de indole mais genérica,
e formulou 14 (catorze) notificacBes especificas de inconformidades detetadas, que
pretenderam contribuir para a adog¢do de um determinado modus operandi e que sdo

também o reflexo da transversalidade de temas alvo das exposi¢cdes submetidas.

5.1 Recomendagdes

e Recomendagdo n. 21, dirigida ao Senhor Presidente da Camara Municipal.
Assunto: Proposta de revisdo do procedimento adotado para Emissdo de
Certificados de Registo de Cidaddos da Unido Europeia, propondo-se o
ajustamento dos critérios de atendimento definidos, de modo a que o cidadao
europeu ndo venha a ser colocado em situacdo desvantajosa face ao cidadao
portugués e que, sobretudo, seja revisto este servico da PM/GM, com carater
permanente e urgente de forma a reduzir drasticamente o tempo de espera, face
ao atualmente existente, para tratamento deste tipo de assunto.

Estado: Atendida.
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Recomendacgdo n.2 2, dirigida ao Pelouro do Urbanismo.

Assunto: Incumprimento dos prazos legais de resposta - Necessidade de os
servicos, no seu contorno organizacional, se munirem dos recursos necessarios e
adotarem, de modo permanente, um processo de andlise mais eficiente, eficaz e
célere, de forma a reduzir o tempo de resposta face ao atualmente praticado, e a
respeitar os prazos legalmente estipulados, pautando a sua atuacdo por um
especial cuidado, avisando e justificando aos cidaddos sempre que ndo possam dar
cumprimento aos prazos, com vista a assegurar um servico reconhecidamente de
exceléncia, merecedor da confianca e da satisfacdo de quem a ele recorre.

Estado: Atendida.

Recomendagado n.2 3, dirigida ao Conselho de Administracao da Empresa Municipal
Aguas do Porto.

Assunto: Participacao de sinistro — pedido de indemnizagao pelos danos causados
em veiculo (rebentamento de pneu), em resultado de buraco existente na via
publica, ndo sinalizado e aberto pela Empresa Municipal Aguas do Porto.

Estado: Em analise.

Recomendagdao n.2 4, dirigida ao Departamento Municipal da Fiscalizagdo.
Assunto: Seguranca na via publica e fiscalizagdo de obras - Sempre que se esteja
perante um alerta ou queixa sobre questdes que envolvam a seguranca e
integridade fisica dos municipes, deverdo, tdo rapido quanto possivel, efetuar-se
diligéncias para verificar “in loco” o cumprimento integral das normas de
seguranca aplicaveis, ndo se limitando a fiscalizar a existéncia dos licenciamentos
exigiveis, facultando ao requerente informacdo sobre a legalidade da obra em
execucdo, mas também sobre o grau de cumprimento efetivo das normas de
seguranca

Estado: Ndo acatada.
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Recomendagdo n.2 5, dirigida a Direcdo Municipal de Mobilidade e Transportes.
Assunto: Atuagdo incompativel com a urgente implementagao da solugdao —
Servico obrigado a uma conduta que privilegie a seguranca dos municipes, que
ponha fim ao problema, evitando-se que algo de mais grave possa acontecer.

Estado: Em analise.

Recomendagao n.2 6, dirigida & Empresa Municipal Agora.
Assunto: Clarificacdo — Regulamento e Tabela de precos dos parques de

|H

estacionamento municipais. O termo “avenca mensal” aposto na Tabela de
precos dos parques municipais, seja clarificado, passando a ser designado como
“avenca anual fracionada em 12 prestacGes mensais iguais”, com garantia de
disponibilidade permanente de lugar, de modo a que exista harmonia entre o
estipulado no CRMP e o Regulamento dos diferentes parques municipais,
garantindo assim mais transparéncia para quem contrata e assegurando aos

cidaddos um servico de exceléncia e de total confianca.

Estado: Em analise

Recomendagdo n.2 7, dirigida ao Pelouro dos Transportes, da Fiscalizacdo e
Protecdo Civil.

Assunto: Levantamento de eventuais situagcdes desconformes, existentes no
edificio (classificado de Monumento de Interesse Publico), e dos procedimentos
a que foram sujeitos os respetivos autores. Para garantia de equidade de
tratamento, ao municipe envolvido, deverd aplicar-se 0 mesmo procedimento
que foi utilizado para com os outros proprietarios que tenham procedido a
substituicdo da caixilharia pré-existente quebrando, ja entdo, a "unidade
concetual e a integridade construtiva do bem classificado".

Estado: Em andlise.
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O texto integral das recomendac¢des pode ser consultado na pagina do Provedor do

Municipe no sitio da Camara Municipal do Porto.

6. AcOes com as estruturas

Paralelamente as fungdes gerais inerentes ao cargo e esgotada que estava a capacidade
de atuacdo, o Provedor do Municipe realizou algumas intervengdes especificas junto das

estruturas da Camara Municipal de que se destacam:

» Ao Senhor Presidente da Camara solicitou que dirimisse o diferendo existente entre
a pretensdo de um Municipe (que se entendeu ser de considerar) e a posicdo

adotada pela Empresa Municipal Aguas do Porto.

» Ao Senhor Vereador do Pelouro da Habitagdo e Coesdo Social - Pelouro da Educacgdo
foi exposta uma serie de situacSes que requeriam clarificacdo, na sequéncia de se
ter tomado conhecimento que o Programa Porto Solidario — Fundo Municipal de
Emergéncia Social do Municipio do Porto tinha sido objeto de um “novo”
Regulamento. Em particular, foi realcado que se considerava haver normas,
importantes para a compreensdo do regulamento, que careciam de uma
clarificacdo porque, tal como estavam, eram suscetiveis de gerar algumas duvidas e
incertezas. Foi ainda comunicada a existéncia de outras normas que levantavam

problemas desnecessarios e que dificultavam o seu cumprimento.

» Em reunido com a Senhora Vereadora do Pelouro dos Transportes-Pelouro de
Fiscalizacdo e Protecdo Civil foi solicitada informacdo tdo detalhada e concreta
guanto possivel sobre as diligéncias entretanto efetuadas, bem como sobre as acGes
que se previa virem a ser desenvolvidas no futuro, relativamente a algumas das

queixas, reclamacdes e solicitagdes apresentadas por municipes e que estes
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consideraram terem sido alvo de um tratamento menos adequado por parte dos

servicos.

7. Perspetivas futuras

E com o olhar sobre mais um ano de atividade, sempre na 6tica de quem tem por miss3o
a defesa dos direitos e dos interesses de todos os municipes, que se considera ser este
relatério uma boa ocasido para uma reflexdo sobre as dificuldades sentidas e as

oportunidades vividas, tendo em perspetiva os desafios que o futuro nos trara.

O relatério anterior terminou dando nota daquela que era a percecdo sentida
relativamente a atitude de desconfianca de alguns servicos municipais face a fungdo do
Provedor do Municipe, vendo o Gabinete como um érgao “fiscalizador” e ndo como um
criador de pontes entre Municipio e o municipe, atitude que dificultava muitas vezes o

propdsito do Provedor.

Reconhece-se que, em 2020, a situacdo melhorou verificando-se que alguns servicos
demostraram uma maior disponibilidade e cooperagdo com o Provedor. Contudo, a
experiéncia continua a demonstrar que a exigéncia da tutela dos direitos dos municipes,
tal como resulta dos Estatutos a que o Provedor se obrigou, ndo se compadece com a
forma de atuar de alguns servigos. De facto, continuou a registar-se, por parte destes,
incumprimento dos prazos de resposta aos pedidos de colaboracdo solicitados, que
ultrapassam os limites do razodvel. Frequentemente, sé apds um elevado numero de

insisténcias foi possivel obter alguma resposta.

De acordo com a configuracdo que o Estatuto confere, o Provedor é um o&rgdo
independente, autdnomo e imparcial, mas o trabalho que sustenta a funcdo que nele se

exerce é, e ndo pode deixar de ser, um trabalho coletivo. E por isso importante criar
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principios internos que permitam uma salutar cooperacdo institucional de indole
transversal, solidifica-los e perpetud-los de modo a que os servicos possam acompanhar

o devir social a que o Provedor e o proprio Municipio se propdem.

Verificou-se, também, que continuaram a subsistir casos de descuido/negligéncia na
forma de atuar menos diligente de 6rgdos, servicos ou empresas municipais, perante
solicitacGes diretas de municipes, permitindo que varios casos sejam “descurados” ou
“esquecidos”. Tal resulta de tais casos permanecerem na dependéncia de um Unico
funcionario, (ndo tendo continuidade pela sua auséncia em férias ou por doenca, ou
mesmo por saida do servigo) ou, simplesmente, ficarem suspensos por longo tempo a
aguardar um despacho superior que valide uma informacgdo ja existente. A intervencdo
do Provedor permitiu desbloquear varias destas situagdes que, a partida, nunca deveriam

ter existido.

Continuar-se-a a corrigir e a agir sobre esta realidade para que a atuac¢do dos servicos
tenha sempre em vista garantir o melhor atendimento possivel dos cidaddos, fornecendo
respostas concretas para os seus problemas, de forma rdpida, fluida e desburocratizada,
sem que se ponha em causa o interesse publico, respeitando, assim, os legitimos direitos

dos cidad3os.

Reiterando o ja expresso no anterior relatério, para que a acdo do Provedor possa
alcancar o objetivo a que se propds, seria Util definir-se nos Estatutos um prazo maximo
de 60 dias para que os servicos que sdo alvo de Recomendacdes e /ou Notificacdes de
irregularidades detetadas, enviem ao Gabinete do Provedor do Municipe, de forma

fundamentada, as razdes do seu acolhimento ou rejeicdo total ou parcial.

De referir ainda a percecdo, por parte do Provedor, de total incapacidade ou impoténcia
do Municipio para resolver alguns problemas graves existentes na cidade, em particular
aqueles que implicam tutelas de varias entidades publicas. A dificuldade em encontrar
solugcdes conjuntas por tais tutelas ou o “empurrar” do problema entre elas, sdo

dificuldades que impedem a resolucdo de muitos problemas, ainda que o Municipio os
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gueira ver resolvidos! Esta matéria deve merecer atencdo, preocupacdo e procura de

solugdo por parte dos responsaveis do Municipio.

Ao enfrentar um novo ano de atividade, o Provedor do Municipe continuard a pautar a
sua ac¢do por uma transparéncia comprometida, exigente e alicercada na independéncia,
autonomia e imparcialidade, procurando contribuir para uma eficaz articulacdo entre os
municipes e 0s 0rgaos, servicos e empresas municipais, sempre com uma perspetiva de

melhoria continua do servico prestado pelo Municipio.

Perante a situacdo sanitdria, econdmica e social com que somos confrontados para o
futuro, considera-se que sera cada vez mais decisiva a participacdo interdependente de
todos na busca de solucdes substantivas e eficazes para as questdes vividas pelos

municipes, contribuindo, assim, para o seu bem-estar e satisfacdo.

Porto, 16 de margo de 2021
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