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Relatério de Atividades do Provedor do Municipe

Preambulo

O presente relatério da atividade do Provedor de Municipe foi concluido na
especial circunstancia de vacatura do cargo, por cessacdo de funcbes da
Senhora Provedora do Municipe Maria José Azevedo, em final de outubro de
2025.

Este documento a remeter a Camara Municipal e a Assembleia Municipal nos
termos do disposto na alinea f) do artigo 10.° do Estatuto do Provedor do
Municipe da Camara Municipal do Porto! (CMP), nao constitui apenas uma
descricao de tudo que foi realizado no ultimos 12 meses, antes presta contas
sobre o que foi a sua atuacao durante o mandato, com incidéncia no ano de 2025
e, nesse sentido, sintetizam-se 0s mais significativos problemas que,

percorrendo as diferentes areas, foram tratados ao longo do ano.

Toda a atividade da Provedoria encontra-se alicercada numa atuacao
independente, imparcial e autbnoma, podendo os municipes contar com alguém
que esta atento e disponivel para ouvir e sentir as suas queixas, reclamacoes e
inquietacdes relativamente a matérias sobre as quais consideram ter sido alvo
de acdes ou omissdes por parte dos 6rgaos e servicos municipais, mas também
para mediar eventuais conflitos entre as partes, sempre assente nas

competéncias que Ihe sdo atribuidas pelo Estatuto que a rege.

Assenta, pois, a sua intervencdo na ideia de “magistratura de influéncia”,
podendo contribuir para um melhor bem-estar e aumento do indice de satisfacao

dos municipes.

' Doravante, por facilidade de exposi¢éo apenas Estatuto.

S$13-04-IMP-01 Rev.01 6
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Para um melhor entendimento do trabalho desenvolvido pela Provedoria,

entendeu-se subdividir este relatorio em cinco partes.

Na primeira, intitulada “O mandato do Provedor do Municipe”, € demonstrado o

seu papel de:
s Vigilancia constante ao que concretamente vai ocorrendo;
o Eficacia na resposta aos pedidos dos cidadaos; e

o Prestacdo da informagdo necessaria para prevenir, precaver e, se for

caso disso, ajudar a reparar eventuais injustica.

Neste ponto sdo também sumariadas as principais dificuldades e preocupacdoes
que estiveram na origem das solicitagbes que ao longo do ano foram
rececionadas e, na impossibilidade de reproduzir as circunstancias que
estiveram na origem de cada uma delas, optou-se pela apresentacao resumida

das mais representativas.

Na segunda, designada “Atividade do Gabinete de Apoio ao Provedor do
Municipe”’(GAPM), sdo dadas a conhecer as iniciativas promovidas por este
Gabinete? e nesta etapa expdem-se:

s As reclamacgdes, queixas e solicitagcdes tratadas;

s Os procedimentos empreendidos junto dos érgaos, servicos e empresas
municipais; e

= Otempo de resolucao dos processos, bem como a metodologia adotada.

Na terceira é feita uma analise por temas, apos identificagdo das primordiais
questbes que, em cada dominio ou area de intervengdo, motivaram a exposi¢ao

dos referidos assuntos.

2 Para o desempenho das suas fungdes, o Provedor do Municipe é auxiliado por um gabinete de apoio
técnico e administrativo, conforme previsto no artigo 19.2 do Estatuto do Provedor do Municipe da Camara
Municipal do Porto.

S$13-04-IMP-01 Rev.01 7
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Seguidamente, e numa quarta parte sao divulgadas as recomendacgdes emitidas
no ano de 2025, resultantes das reclamag¢des e queixas que lhe foram
apresentadas, e nao possuindo estas caracter vinculativo destinam-se apenas a
prevenir e alertar os servicos para determinadas falhas.

Numa quinta e ultima parte o relatério termina com a enunciagao das conclusdes
que materializam o papel do Provedor do Municipe, especificamente orientado
para a melhoria do servico prestado a populagéo, por via do didlogo com os
servicos municipais e da mediacao na resolucao de diferendos, sensibilizando
para a importancia da alteracdo de procedimentos e de aproximacgao a todos os

municipes.

1. O mandato do Provedor do Municipe

Inspirado no conceito sueco de Ombudsman, o Provedor do Municipe atua
desde a sua criagdo, em 2018, como defensor dos direitos e interesses legitimos

dos municipes perante os 6rgaos, servicos e empresas municipais.

No cumprimento da sua missao, foi sempre preocupacdo do Provedor do
Municipe promover uma maior proximidade entre 0s servicos e 0s municipes, e,
por conseguinte, a sua intervencao tem sido considerada util e necessaria por
todos que a ela recorrem, como ultimo reduto e garantia de que os seus direitos

e interesses vao ser defendidos.

A sua participacdo permitiu ver resolvidas muitas exposi¢cées anteriormente
remetidas a Camara Municipal do Porto e, neste ambito, a experiéncia
demonstrou a satisfacdo de muitos peticionarios pela oportunidade de voltarem

a expor, de forma direta e clara, noutro patamar, as suas pretensoes.

S$13-04-IMP-01 Rev.01 8
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Decorre do Estatuto do Provedor do Municipe poder intervir por iniciativa propria,
contudo, na maioria dos casos passa por analisar as queixas e reclamacgdes
apresentadas pelos cidadaos, solicitar esclarecimentos junto dos servigos,
realizar pesquisas e procurar responder de forma rapida e fundamentada as
questdes colocadas.

Afirmado o sentido meramente recomendatério da intervencdo do Provedor de
Municipe, resulta que o mesmo nado dispde do poder de impor as suas

conclusoes, ou alterar decisdes ou condutas.

O Provedor assume uma atuagao que procura ser positiva e construtiva levando
a que as desconformidades sejam reconhecidas, reparados erros e validadas as
melhores praticas.

Por ultimo, e conforme ja referido anteriormente, é feita uma selecdo das
principais matérias expostas pelos municipes, tendo em conta o acervo reunido
ao longo destes anos, e que ilustram a importancia da figura do Provedor
enquanto mediador e promotor de solugdes:

= A morosidade e auséncia de resposta por parte dos servicos.

= Desarticulagdo dos servicos, 6rgdos e empresas municipais, quando uma mesma
situacao comporta a atuacao de diferentes areas.

= Excessivos tempos de decisao.

= Informagdes muito técnicas e densas.

= Dificuldade no entendimento do teor das notificagdes ou informacdes/decisées que
obrigam a sucessivos pedidos de esclarecimento a diferentes servicos.

= Acobes e omissdes dos 6rgaos e servicos municipais.

= Superficialidade no tratamento dos assuntos.

= Informacdes contraditdrias sobre a mesma participacao.

s Omisséo ou escassez de informagao relevante.

o Diversidade de resposta para o mesmo assunto.

= Desconfianca relativamente as decisées tomadas ou informacgdes prestadas.

= Barreira/dificuldade no acesso aos servicos municipais, quer por via do telefone, site
institucional da CMP, ou agendamento de reunides técnicas.

S$13-04-IMP-01 Rev.01 9
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2. Atividade do Gabinete de Apoio ao Provedor do
Municipe

Entre janeiro e dezembro de 2025, o GAPM rececionou 522 pedidos de

intervencao, distribuidos por reclamagdes, queixas/denuncias e solicitagbes, que

envolveram diferentes procedimentos:

- Monitorizagdo de 300 processos, com enquadramento nas competéncias
do GAPM. Trata-se de uma mediacao entre as partes interessadas, através

de aconselhamento e orientagéo.

- Encaminhamento de 222 processos para as unidades organicas e/ou
empresas municipais competentes e que ainda nao tenham tido tratamento

prévio por parte destes.

Ilgualmente decorrente da acédo da Provedoria e com o objetivo de contribuir para
o aperfeicoamento da qualidade de servico prestado pela CMP aos seus
municipes, foram elaboradas trés recomendagdes® que devem ser encaradas

como sugestdes de melhoria e tendentes a uma maior eficacia dos servicos.

Para monitorizar e acompanhar a implementacdo das recomendacdes
emanadas pela Provedoria do Municipe, foi criado um “Mapa de
Acompanhamento de Implementagido de Recomendagdes™ que permite informar
0 municipe, de forma célere, da posicdo dos servicos face a recomendacao
elaborada.

No ano em referéncia, para além destas propostas de melhoria foram exibidas
outras com impacto na vida quotidiana dos cidaddaos e que tiveram como
resultado um gradual aumento do seu grau de satisfagdo, corporizado nos
multiplos elogios dirigido ao Gabinete® (através de Portal do Municipe ou
telefonicamente) e no feedback positivo recebido por parte de varios servicos e
entidades.

3 Cfr. ponto 4 deste relatorio.

4 813-03-IMP-02 Mapa de Acompanhamento de Implementagéo de Recomendagdes.

5 De que sdo exemplo os elogios registados com os NUD/4434/2025/CMP de 03/01/2025 e
NUD/784673/2025/CMP de 25/11/2025.

S$13-04-IMP-01 Rev.01 10
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2.1. A Provedoria em 2025 - Alguns numeros

Atendimentos telefénicos Reunides

Recomendacoes J

Reclamacoes

Queixas/

I denjmas

Solicitacoes
(incluindo
pedidos de

Total de pedldos rececionados reuniao)

Figura 1: Alguns nimeros de 2025

2.2. Meios de apresentacao

A apresentacao de reclamagdes, queixas ou denuncias e pedidos de
agendamento de reunido sao maioritariamente formalizados através de

formulario préprio constante do Portal do Municipe.

O recurso ao atendimento presencial e envio de carta via CTT continua a ser
pouco significativo quando comparado com os demais canais de comunicagao,

conforme se pode constatar pela leitura da tabela seguinte:

Telefone

Correio eletronico 42 43 53 53
Presencial 22 9 14 8
Correio 42 5 1 8
Formulario eletrénico 421 471 358 434

Total 538 568 453 522

Tabela 1. Canais de Comunicagdo

S$13-04-IMP-01 Rev.01 11
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2.3. Atendimento telefénico

Porto.

Ao longo dos quatro anos foram apresentados muitos pedidos, através de

contacto telefénico, que incidiram sobretudo sobre as areas indicadas no quadro

seguinte:

s Urbanismo (andamento e submiss@o dos processos).

GAPM (pedidos que se enquadram no ambito das suas competéncias).

Servicos ao Municipe (reporte de ocorréncias e Cartao Porto).

Fiscalizagao (denuncias de licenciamento de obras).

Recursos Humanos (recrutamento/procedimentos concursais).

Limpeza Urbana (recolha do lixo e relocalizagao de ecopontos).

Servicos da Presidéncia (processo eleitoral e participagao nas reunides publicas).
Servigos Juridicos (contraordenacdes rodovidrias e execugodes fiscais).

Coeséo Social (apoio a seniores, pessoas em situacdo sem abrigo e agao social).
Habitacédo (pedidos de realizagao de obras e desinfestacao dos fogos).

Gestao Ambiental (arvoredo, recolha de objetos, e ruido).

Recursos Financeiros (tesouraria).

Mobilidade (avencas e lugares de estacionamento).

Educacao (refeicdes escolares).

Policiamento (estacionamento indevido, multas e reboques).

Outros (iluminacao publica, eventos culturais e festas da cidade).

Policiamento

Ed 2ol 2% 3% Mobilidade
ucagéo 3%

18% Urbanismo
QOutros 11%

Recursos Financeiros 3%

Gestao Ambiental 3% N
Habitagao 3% (=

Coeséo Social 3%

Servigos Juridicos 3%
Servigos da Presidéncia 3% l

Limpeza Urbana 5%

19% GAPM

8% Servigos ao Municipe

Recursos Humanos 6% 7%
Fiscalizacao

Gréfico 1. Principais dreas atendidas
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Da totalidade das chamadas recebidas (516), destinavam-se efetivamente ao
GAPM 19%, os restantes 81%, por ndo se enquadrarem nas competéncias do
Gabinete, deveriam ter sido submetidas através da Linha Porto, conforme se
demonstra na tabela n.® 2:

N.2 de chamadas Atendimento telefonico
0

2022 11 11

2023 1065 140 925
2024 780 120 660
2025 516 99 417
Total 2372 370 2002

Tabela 2. Tabela de atendimentos telefénicos

Esta pratica motivou a apresentagcdo da Recomendacao n.? 2/2025, que se

encontra desenvolvida no ponto 4 deste relatério®.

Atendendo a que o GAPM recebia diariamente um numero significativo de chamadas
telefonicas, cujo teor ndo se enquadrava no ambito das suas competéncias, e de forma
a mitigar este problema e melhorar a qualidade do servico prestado, foi apresentada uma
recomendacao para que a linha do GAPM pudesse vir a contemplar duas op¢des, uma
para assuntos relacionados com a Provedoria e outra direcionada especificamente a
Linha Porto.

Recomendacao n.° 2/2025

6 Matérias sobre as quais a Provedoria dispde de conhecimentos para responder diretamente.

7 Pedidos que ndo se enquadram no ambito de intervencdo do GAPM e por isso encaminhados para a
Linha Porto.

8 Esta recomendacgao foi acatada pela Diregdo Municipal de Servigos ao Municipe, que contou com a
colaboragéo da Direcdo Municipal de Sistemas de Informagéo, para a sua implementagao.

S$13-04-IMP-01 Rev.01 13
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2.4. Tratamento dos pedidos

O Gabinete de Apoio ao Provedor do Municipe teve uma intervencao direta em
300 processos, do total dos 522 que lhe foram presentes, e em todos os casos
foi apreciada e analisada a sua pertinéncia, no que aos direitos e interesses dos

municipes dizia respeito.

A tabela 3 quantifica o tipo de agdes efetuados pela Provedoria relativamente
aos processos analisados.

s Mediacdo entre as partes envolvidas, através de
aconselhamento e orientacao.

‘ s Prestacé@o de informagoes e esclarecimentos.
Mediacao/

R o Elaboragdo de recomendacdo a remeter aos
Monitorizacao

servicos/empresas municipais e/ou ao Executivo
Municipal, com conhecimento ao Senhor Presidente e
publicacao simultanea no portal da CMP.

o Informagdo ao municipe do encaminhamento
efetuado e de que sera novamente contactado, apds
recolha da informagéo.

s Encaminhamento para os servicos das situacoées que
ndo se enquadram no ambito de atuagdo da
Provedoria, por ndo terem sido alvo de contacto

Encaminhamento prévio com o servico ou empresa municipal
competente.

o Informacdo ao municipe das razfes desse
procedimento, sem prejuizo de uma intervencao
posterior da Provedoria, quando e se for caso disso.

Tabela 3. Tratamento de pedidos

O Gabinete nao se limitou a rececionar a resposta do servico na sequéncia do
pedido de intervencdo que lhe foi dirigido, realizou pesquisas sobre
antecedentes do processo objeto de andlise, e sempre que se mostrou
necessario, foi solicitada a pronuncia e informacéao adicional junto dos 6rgaos e
de outras entidades envolvidas nos processos, de modo a ouvir as partes
interessadas e a apurar e examinar todos os factos com maior rigor possivel,
deslocando-se, por vezes, aos locais, a fim de aferir da pertinéncia das
reclamagoes, e intervindo pessoalmente sempre que necessario.
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As situagcées que chegaram ao conhecimento da Provedoria, das quais se
verificou que ainda nado tinham sido objeto de um contacto com o respetivo
servico ou empresa municipal visados, foram a estes encaminhadas. Contudo,
conforme compromisso assumido, 0 municipe sempre obteve resposta por parte
do Gabinete, nomeadamente foi informado do encaminhamento dado as

questdes colocadas.

Pretende-se, com este afunilamento, que a Provedoria ndo seja utilizada como
by pass, mas antes seja entendida, como deve ser, de ultimo recurso na tentativa
de uma melhor solugcéao no que separa os cidadaos dos servigos.

De uma maneira geral constata-se que os municipes que tém vindo a recorrer a
Provedoria do Municipe assumem-se mais rigorosos e informados e, portanto,
mais habilitados a traduzir as suas preocupacdes e a exigir o que lhe é devido.
Muitas vezes a desesperanca impele-os a “dispararem” em todas as diregdes,
pelo que as reclamagdes, queixas ou solicitagbes sao dirigidas a varios
destinatarios, acabando, de uma forma ou outra, mais tarde ou mais cedo, por
aportarem ao GAPM, para o seguimento adequado.

Nesse sentido, e para mitigar o risco de o mesmo pedido se encontrar a ser
apreciado por mais do que um servico e 0 municipe poder, eventualmente,
receber respostas dispares e até contraditérias, o Gabinete tem contado com a
colaboracgéao e disponibilidade das diferentes unidades orgéanicas, na realizacao
de reunides conjuntas’, e frequentemente é envolvido o interessado no processo
da tomada de decisdo final, ficando este a conhecer os procedimentos e a
posicao adotada pelos diferentes intervenientes.

9 Cfr. ponto 2.7. deste relatdrio.
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2.5. Tipologia dos pedidos de intervencao

Os pedidos de intervencdo submetidos transmitiram uma diversidade de
matérias que, pelos diferentes graus de relevancia e complexidade, mereceram
o0 seu tratamento e classificacdo tendo em conta a seguinte tipologia'®:

400 238
/ 138 146
L
0
Reclamacoes Queixas Solicitagbes

Ano 2025

Gréfico 2. Tipologia de pedidos de intervencao

Ao longo do mandato da Provedora do Municipe deram entrada no GAPM, 2081

processos, distribuidos pela tipologia indicada na tabela 4.

Tipologia de pedidos de intervencao

236 127 175 538

2022

2023 257 119 192 568
2024 196 132 125 453
2025 238 138 146 522
Total 927 516 638 2081

Tabela 4. Tipologia de pedidos de intervengdo, por ano

10 A tipologia compreende reclamagdes, queixas/deniincias e ainda solicitagbes. A reclamacdo corporiza
alertas sobre a forma como a autarquia ou empresa municipal atua. Por sua vez a queixa/denudncia reporta
uma insatisfagdo grave, conflito do municipe com os servigos. Por Ultimo as solicitacbes compreendem
pedidos de intervencgao para a obtencao de solugdes concretas e ainda pedidos de reuniao, informagdes e
sugestoes.
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2.6. Distribuicao das tipologias pelos servicos municipais

A andlise do gréfico 3 mostra que foram o Departamento Municipal da Mobilidade
(DMM), a Policia Municipal (PM) e a Direcao Municipal de Servigos Juridicos
(DMSJ) os servigos municipais alvo de maior numero de reclamacgodes, enquanto
o Departamento Municipal de Fiscalizagcdo (DMF) assumiu maior numero de
queixas/denuncias. No que as solicitacbes diz respeito, para além do
Departamento Municipal da Mobilidade (DMM), foram o Departamento Municipal
de Espacgo Publico (DMEP) e o Departamento Municipal de Espacos Verdes e
Gestao de Infraestruturas (DMEVGI) as unidades organicas que arrecadaram
mais pedidos.
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Gréfico 3. Distribuicdo dos pedidos pelas UO’s e EM’s

A Porto Ambiente (EMAP) com 9%, e a Domus Social (DS) com 7%, foram as
empresas municipais que se destacaram em termos de pedidos de intervencao,
seguindo-se as Aguas e Energia do Porto (AEdP), com 5%.
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2.7. Reunioes realizadas

Seguindo a metodologia adotada de proximidade e coopera¢cao com 0S Servigos,
ao longo deste ano foram promovidas reunides (presenciais e on-line) com
responsaveis dos servicos e/ou empresas municipais, sempre que as
exposi¢cdes careceram de uma apreciagao conjunta e implicaram respostas mais

complexas.

A tabela 5 permite espelhar o esforco e interesse crescentes que tém existido
por parte dos envolvidos, na busca das melhores solu¢des para a resolugao de
problemas.

Reunioes e atendimentos realizados mmm

Reunides com Vereadores

Reunides com UO’s e Empresas Municipais 7 41 79
Reunido com outros Provedores/Juntas de Freguesia 7 1 2
Atendimento aos municipes 14 5 9

Total 30 50 92

Tabela 5. Reunibes e atendimentos realizados

Nesta sequéncia foi propdsito do Provedor reforgar o atendimento presencial aos
municipes, tendo-se registado um aumento percentual de 80% relativamente ao
ano anterior, bem como a intensificacdo das visitas e das verificacées aos locais

sempre que justificadas™.

De igual modo e com vista a troca de conhecimentos, experiéncias e divulgacao
de boas préticas, registaram-se contactos e reuniées com outros Provedores do
Municipe'2.

" De referir a visita ao empreendimento sito na Rua José Gomes Ferreira e Pedro Homem de Melo, assim
como a deslocacao a zona da Praga da Galiza, em virtude das obras da Metro.
12 Destaca-se o encontro realizado no dia 6 de maio de 2025, na Camara Municipal de Coimbra.
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2.8. Tempos de resposta da Provedoria
2.8.1. Resposta do Provedor ao Municipe

As solicitagdes, reclamacgdes e/ou queixas sdo o ponto de partida da intervencéao
do Provedor do Municipe. Para o tratamento destas exposicoes, foi instituido
garantir uma resposta intermédia aos municipes no prazo de 10 dias Uteis,
proporcionando-lhes informacado sobre as diligéncias em curso, necessarias a
tomada de decisao final, incluindo se for o caso, a identificacdo da unidade
organica competente para onde foi encaminhado o pedido.

Conforme se atesta no grafico seguinte, tem vindo a ser garantida resposta no
prazo conferido!® e independentemente de a participagdo se enquadrar ou nao

no ambito da Provedoria, todos os requerentes a receberam?4.
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Gréafico 4. Resposta ao municipe no prazo de 10 dias uteis

Ainda e de acordo com o Estatuto que o rege, o Provedor do Municipe dispde
de 30 dias uteis para informar o queixoso ou reclamante do estado da sua
exposicao, das diligéncias efetuadas e de eventuais conclusdées. Em 2025 foi
possivel providenciar a resposta final ao municipe dentro do prazo estipulado na
quase totalidade dos processos em monitorizacao, tal como demonstra o grafico

infra.

'3 Estes dados sé&o reportados a Assembleia Municipal e inseridos no Balanced Scorecard (BSC).
4 Neste ano em particular, do universo das 522 exposicdes, foi assegurada no proprio dia da rececdo do
pedido a resposta a 337 processos.
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Na verdade, das 300 reclamacdes/queixas objeto de monitorizacao foi possivel
concluir 282, tendo os restantes 18 casos ultrapassado este prazo devido a
complexidade técnica, ao numero de servicos envolvidos e/ou demora na

concretizacao das diligéncias tidas por necessarias.
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Grafico 5. Taxa de cumprimento de resposta final

A andlise do grafico 5 revela uma crescente evolugdo no que tange ao numero
de respostas finais facultadas aos municipes num prazo inferior a 30 dias Uteis,
em 95% dos processos, o que denota um maior empenho, quer do GAPM na
agilizacao dos procedimentos, quer da colaboracao e cooperagao dos servigos

municipais.

De notar que em 2025 foram providenciadas respostas finais aos cidadaos num
prazo inferior a 15 dias (cfr. grafico 6) em 57% dos casos, com a comunicacao
das diligéncias efetuadas e respetivas conclusoes.
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Gréfico 6. Dias de resposta do GAPM aos municipes
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2.8.2. Resposta dos servicos ao GAPM

Para satisfacao dos assuntos expostos, o Estatuto confere um prazo de resposta
dos servigos, ndo inferior a 10 dias uteis, contudo, de modo a conciliar 0s prazos
do Gabinete aos prazos internos adotados pelas diferentes unidades organicas,
estabeleceu-se o prazo fixo de 15 dias Uteis para que sejam prestados

esclarecimentos a Provedoria.

Dos 300 pedidos de intervencédo que se encontravam a ser monitorizados pelo
GAPM foi obtida resposta a 225 processos, dentro dos 15 dias referidos, como

se pode constatar no gréfico infra.
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Gréfico 7. Dias de resposta dos servicos ao GAPM

No ambito do dever de colaboragdo aplicavel aos servicos municipais que se
encontra consagrado no n.° 1, do artigo 11.°2 do Estatuto do Provedor do
Municipe da CMP, destacam-se a titulo de bons exemplos, o Departamento
Municipal da Mobilidade, o Departamento Municipal de Fiscalizacao e ainda a

empresa municipal Domus Social pela prontidao de resposta.
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2.9. Estado dos processos em dezembro de 2025

Os resultados que se apresentam no grafico 8 correspondem ao estado
(pendente ou concluido) dos processos que foram recebidos.

600
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Gréfico 8. Estado dos processos em dezembro de 2025
Do universo dos 522 pedidos de intervencdo que deram entrada no GAPM, a
data de 31 de dezembro de 2025 foram concluidos'® 502 processos, tendo
transitado para 2026, 20 casos®® por ainda se encontrar a decorrer o prazo para

andlise e pronuncia dos servigos.

3. Temas dos pedidos de intervencao

Nesta parte do documento vém identificados os temas dos pedidos de
intervencdo, cuja abrangéncia vai desde a mobilidade e espaco publico;
fiscalizagdo; urbanismo até as questdes do policiamento; passando pela limpeza
urbana e espacos verdes ou por matérias ligadas a habitagcao.

O gréfico seguinte mostra a distribuicdo percentual dos principais temas
apresentados.

5 Consideram-se processos concluidos ou tratados quando os factos alegados foram averiguados, o
assunto foi finalizado e comunicado ao municipe, através de uma informacdo, acdo, mediagcdo ou
recomendagao.

6 Todos deram entrada em dezembro de 2025.
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Gréfico 9. Temas apresentados

Os demais pedidos de intervencao rececionados pelo Gabinete, identificados
como QOutros, representam 12% e prendem-se com temas relacionados com as
Atividades Econémicas e Economia; Promogao da Saude e Juventude; Protecéao
Civil; Gestdo de Pessoas e Organizagcdo; Educagdo; Turismo e
Internacionalizacédo; Cultura e Patriménio; Bombeiros; Servicos ao Municipe e
ainda com as empresas municipais. Estes temas embora assumindo uma
expressao menor, evidenciam a extensao da disparidade das preocupacdes aqui
apresentadas.

3.1. Apreciacao dos pedidos de intervencao

Seguindo a estrutura que vem sendo adotada neste relatério, mais do que um
inventario de dificuldades. pretende-se assinalar os assuntos que mais afetaram
0s cidadaos na sua articulagdo com o Municipio, nas diferentes areas de
intervencado, destacando-se a Mobilidade, com 15%, a Fiscalizagdo, com 11%, o
Policiamento, com 10%, a Limpeza Urbana, com 9%, o Espaco Publico, com 8%,
a Habitacao, com 7%, e Espacos Verdes com 6%.
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3.1.1. Mobilidade

No relatério de atividades de 2024 introduziu-se um segmento destinado a dar
conta das inquietacdes e dificuldades que diariamente chegam ao conhecimento
da Provedoria do Municipe. O atual prossegue com a selecdo dos casos mais

impressivos com que cada area deparou.

Destes podemos salientar os respeitantes a area da mobilidade que representam
15% da totalidade dos pedidos rececionados.

Mobilidade Passadeiras
9%

Dissuasores
17%

Avencas
9%

15%

29%
Qutros

24%
Estacionamento

12%
Transito

Grafico 10. DMM: Pedidos de intervengao

Os pedidos de intervencgéao relacionados com a colocagéo de dissuasores'’, o
controlo de velocidade'® pelo perigo que potencia e incomodidade sonora que
origina, bem como o estacionamento e as ocorréncias relacionadas com o

transito, constituem as principais preocupacoes recebidas.

7 Por um lado, os cidaddos reportaram a necessidade da colocagdo de dissuasores para impedir
estacionamento abusivo (maioritariamente junto ao acesso as garagens), por outro solicitaram a sua
remogao quando sado impeditivos de manobras, mas também quando os mesmos se localizam na prépria
via, decorrente da pintura de sinalética horizontal, dificultando as manobras de acesso a via de circulagao.
8 Através da sinalética ou colocagéo de lombas em artérias estruturantes da cidade.
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Quando falamos de estacionamento, estamos a abarcar um conjunto de

preocupacoes que se prendem sobretudo com as seguintes situagdes:

= Criacao de espagos de estacionamento na via publica, na proximidade da residéncia.

= Criagao de quotas de estacionamento para residentes.

o Pedidos de classificagdo de “via de acesso restrito aos moradores” (classificacao de
exclusividade de acesso a moradores de cooperativas e outras urbanizag¢ées).

= Adicao de lugares ou de criacdo de alternativas para residentes com avenca, que veem
ser anulados espacgos de aparcamento por instalacao de taipais de obras de edificacao a
decorrer.

= Reandlise e relocalizagao de demarcacoes de lugares de estacionamento na via publica
que impedem manobras de entrada e saida de viaturas das garagens.

= Revisao de sinalética para dotacao de mais lugares de estacionamento para pessoas com

mobilidade condicionada.

As questbes relacionadas com transito/mobilidade, fonte de fortes
condicionantes a circulacdo que se tem vindo a sentir, foram alvo de
observagbes por parte dos que circulam pela cidade, nomeadamente as
respeitantes as obras do Metro do Porto. Também a localizacdo de zonas de
cargas e descargas, que condicionam a circulagao e dificultam as manobras e/ou

a temporizacao de semaforos, mereceram alertas por parte dos cidadaos.

A dificuldade na obtengao de avencas de residentes ou a prépria morosidade na
atribuicao, a dificuldade de estacionamento sobretudo na Zona Histérica, onde
0S aparcamentos Sa0 escassos, Sao uma preocupacdao manifestada

recorrentemente.

Ainda e como forma de garantir a segurangca no atravessamento de algumas
vias, principalmente em contexto de obras de requalificagcdo ou beneficiacao,
foram os servigos alertados para a necessidade de serem corrigidas as pinturas
de varias passadeiras de pedes.

Por ultimo completam o painel de pedidos temas como a atribuicao de disticos
especiais para transporte de doentes, reclamacgéo sobre acesso a areas ZEDL
ou pedidos de informacgao sobre condicionantes aplicados as zonas ZAAC.
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3.1.2. Fiscalizacao

Sendo os servigos de fiscalizacdo um dos que mais acolheu pedidos de atuacao,
principalmente pela panéplia de matérias que abrange, verifica-se que no ano

em referéncia, se podem destacar principalmente quatro:

Fiscalizacao

Posse
admnistrativa
22%

llegalidades
de obras
42%

11%
7%
Ruido

22%

Outros 7%

Insalubridade

Grafico 11. DMF: Pedidos de intervengdo

A maioria dos processos estao relacionados com alertas relativas a ilegalidade
de obras a decorrer, mas também alegadas ilegalidades em demoli¢des no
interior de fragdes (que por norma estao isentas). Constituiram também objeto
de denuncia obras que afetaram diretamente a propriedade dos requerentes

(muros divisoérios ou fissuras nas paredes).

Nesta tematica, tém destaque também os pedidos de intervengao relativos ao
ruido proveniente de bares, concretamente quanto ao volume excessivo da

musica e também o provocado pelos frequentadores dos espacos.

A frequéncia deste tipo de reclamacgdes levou a necessidade de articulacdo com
a Policia Municipal e o Gabinete de Gestao de Ruido da CMP. Para além destes,
também o ruido continuo proveniente de obras de demoligao/constru¢gao motivou

queixas por parte de moradores residentes nas imediacdes das referidas obras.
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Foram também merecedoras de queixas as questdes como a insalubridade e a
inseguranca resultantes da instalagao de espacos destinados a alojamento local

em edificios de escritorios.

Ainda sobre este assunto, foram rececionados pedidos de reunides técnicas, de
inspecdes de elevadores, de avaliagdo do sistema de exaustdo em restaurante

e de remogao de placa de publicidade.

Por ultimo, um dos temas mais complexos tem a ver com a alegada falta de
atuacdo em contexto de posse administrativa para execucéo de obras coercivas
(demoli¢ao de estruturas ilegais como anexos ou espagos de escritorios), ou de

limpezas de terrenos.

3.1.3. Policiamento

No ano de 2025 foi dirigido ao GAPM um numero consideravel de exposicoes,
que por sua vez foram encaminhadas para analise e pronuncia da Policia

Municipal.

Tragando um perfil sobre os pedidos que respeitam a atuacao da PM e que se
encontram refletidos no grafico seguinte, podemos desde ja evidenciar a
preocupacao crescente com o estacionamento abusivo na cidade, dificultando a

circulagao tanto automével como pedonal.

Estas denuncias, sao, por vezes, acompanhadas de pedidos de colocacao e/ou

remocao de dissuasores, ou até de revisao de sinalética.

Neste ambito €& recorrente serem efetuadas alusdbes a inexisténcia de

policiamento de proximidade.
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Gréafico 12. PM: Pedidos de intervengao

Um outro tema, referido regularmente, relaciona-se com queixas sobre o ruido
produzido por bares e restaurantes (incumprimento dos horarios
regulamentados), pela permanéncia na via publica de frequentadores de
espagos noturnos, pela circulagdo automével noturna (corridas ilegais), bem
como o ruido proveniente de obras de edificacdo e construcdo (onde séao

ultrapassados os periodos legais para producao de ruido).

De entre as queixas rececionadas neste dominio do policiamento, foi, a alegada
inseguranga o0 tema mais destacado, sempre associado a populagdo em
situacdo de sem-abrigo, toxicodependentes e comunidades ndémadas, que

permanecem nos espacos publicos.

As reclamacgdes sobre a aplicagao de taxas de estacionamento e de reboque; de
remogao de viaturas; de condicionamentos de transito em pontos cruciais,
fizeram igualmente parte do rol de exposi¢cdes levadas a consideragdo do

Provedor do Municipe.
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3.1.4. Limpeza Urbana

As reclamacdes direcionadas a Provedoria do Municipe resumidas no grafico 13
demonstraram essencialmente um descontentamento dos municipes no que diz
respeito a localizacdo dos equipamentos de deposicao de residuos, assim como

a sua insatisfagdo quanto a escassa limpeza do espaco publico™.

Os pedidos de remocao e deslocalizagao dos ecopontos, o mau estado dos
equipamentos, o numero insuficiente de contentores disponiveis na cidade,
suscitaram também discordancia por parte dos municipes que reivindicaram a
substituicdo dos referidos equipamentos e denunciaram o que consideram ser

uma deficiente higienizagdo dos mesmos.

Danos provocados por

Limpeza Urbana veiculos de recolha de
residuos
7%
Recolha de lixo/ Limpeza na
Equipamentos via publica
13% ‘ 26%
Conservacgao
9% do\; ¢
ecopontos
13% ‘l
2%

Deservagens
39%
Remocgéo/relocalizagao dos
ecopontos

Grafico 13. EMAP: Pedidos de intervengdo

19 A gestdo de residuos e a limpeza do espagco publico encontram-se cometidos & empresa municipal Porto
Ambiente (EMAP).
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Em aditamento aos pedidos de intervengao anteriormente referidos na area da
limpeza urbana também foi apontada a preocupacdo quanto a necessidade
urgente da criacdo de um plano de melhoria de limpeza e recolha, com vista a
dirimir o impacto que a mesma pode ter na saude publica, no meio ambiente e

na qualidade de vida na cidade.

Para finalizar, sobre o servico de recolha de lixo foram denunciadas algumas
situagdes que envolveram as viaturas de recolha de residuos (que provocaram
danos em veiculos automodveis) e ainda formalizados pedidos de reforgo das
operacoes de remocéao de lixo para fazer diminuir a proliferacao de doencas, a

contaminagao de solos e dos recursos hidricos.

3.1.5. Espaco Publico

Os pedidos de intervencdo da competéncia do Departamento Municipal de
Espaco Publico, transmitiram as dificuldades sentidas por quem pretende a

fruicao plena da cidade.

Espaco Publico

Ocupagcéo de
espago publico
12%

QOutros

0,
Velocidade T

5%

8%

12%
Dissuasores

20%

Acessibilidades 24%

Estado do piso

Grafico 14. DMEP: Pedidos de intervengdo
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O mau estado do piso é sempre uma questao fulcral no bem-estar de todos.
Foram varios os alertas para a necessidade de corregdo de piso, apos
intervengdes na via publica de infraestruturas ou requalificagdo. Sobre este
assunto foram referidos os buracos na via publica que condicionam o acesso a
estacionamento ou mesmo queixas de danos nos passeios provocados por

travessia dos veiculos de recolha de residuos.

A criagcao de acessibilidades como a construgao de passeios de continuidade, o
rebaixamento de travessias ou a melhoria de acessos a paragens de transportes

publicos lograram varias participag¢des junto dos servigcos competentes.

A colocacdo de dissuasores para impedir o estacionamento abusivo,
normalmente junto de entradas de garagens, constituiu um numero consideravel

de solicitagoes.

Também neste dominio, e devido ao problema da velocidade excessiva, muitos
moradores alertaram para a necessidade de serem tomadas medidas
dissuasoras destes comportamentos, principalmente através da colocacéo de

lombas ou outros mecanismos redutores de velocidade.

Outros temas submetidos ao Gabinete que também mereceram uma resposta
efetiva dos servicos foram a substituicdo de mobiliario urbano em jardim, a
morosidade na resposta as informacdes solicitadas, a constru¢ao de parques de
estacionamento, a colocacéo de calgco em caixa de rece¢ao de servigos na via-

publica ou ainda pedidos de correcédo de grade de protecao de pedes.

3.1.6. Habitacao

Estando a cidade do Porto a passar por um processo e alteragao
sociodemografico e habitacional, o problema da habitacdo para quem possui
baixos recursos, tem vindo a agravar-se, levando a um aumento de candidaturas

a habitacao social.
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Gréafico 15. DS: Pedidos de intervengao

Neste contexto, foram varios os agregados que recorreram a Provedoria para
obtencao da tdo esperada aprovacao da candidatura. Estes pedidos surgiram
apos ter sido recusado o pedido inicial, porque invocaram dificuldade em
entender os critérios de ponderagao/classificacdo e/ou ainda porque

consideraram ter sido alvo de injustica na avaliagdo.

Sao sem duvida os relacionados com a transferéncia de fogos que apresentam
um maior indice de registos. Maioritariamente foram resultantes de conflitos de
vizinhangca ou igualmente por motivo de saude, relativas a questbes de
mobilidade, tendencialmente j& autorizadas pela Domus Social, mas em que os

requerentes pretendem ver antecipada a sua atribuicéo.

Também a falta de intervengcdo da Domus Social para resolugdo de questdes
estruturais, nomeadamente pedidos de realizacao de obras nos fogos (humidade
e infiltracdes, danos em habitagdo por obras contiguas, etc...) tem vindo a ser

reportada.
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A criagdo de acessibilidade ou de melhoria da mobilidade junto dos fogos
habitacionais e de equipamentos de utilizagdo publica, ou reclamacao por
agravamento de renda, foram solicitados pelos municipes com o objetivo de uma

mediacao tendente a resolucdo satisfatoria e atempada da situagéo.

Outros temas avulsos, como atualizagdo de rendas ou de agregado familiar,
indemnizacao de equipamentos danificados ou morosidade de atuacao sobre 0s
pedidos apresentados (realizagéo de obras ou incumprimentos legais) obtiveram
reparos dos requerentes.

3.1.7. Espacos Verdes

O GAPM em articulagdo com Departamento Municipal de Espacos Verdes e
Gestdo de Infraestruturas, procedeu a monitorizacdo das solicitacdes

identificadas no grafico 16.
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Grafico 16. DMEVGI: Pedidos de intervencdo
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A gestao do arvoredo, designadamente o abate de arvores em perigo de queda
e a poda, foram matérias que despoletaram de forma significativa a articulagéo
entre a Provedoria do Municipe e o DMEVGI, de forma a colmatar os anseios

dos cidadaos.

A manutengdo dos jardins alcangou também um numero consideravel de
reclamacgdes, relacionadas fundamentalmente com a necessidade de
deservagem, da reparacao dos equipamentos, da criagdo de acessibilidade, da

colocagao de sinalética, bem assim da utilizagéo de balnearios publicos.

Por ultimo foi referido a importancia do reforgo da vigilancia nos parques e jardins
devido ao sentimento de inseguranga percecionado pelos utilizadores dos

espacos.

4. Recomendacoes

Atentas as competéncias previstas no artigo 10.°2 do Estatuto do Provedor do
Municipe da Camara Municipal do Porto, decorre da sua atuagdo a eventual
elaboracao de recomendacdes na sequéncia de pedidos de intervencao que Ihe
tenham sido apresentadas.

Acresce que, corporizando a natureza proativa daquela que é a sua funcéao, o
Provedor do Municipe pode apresentar sugestbes e propostas relativamente a
assuntos que estejam no ambito das suas atribuicbes, de que tome
conhecimento por qualquer forma e que possam contribuir para o bem-estar dos
municipes, antecipando a ocorréncia de potenciais reclamacdes, limando
arbitrariedades e, consequentemente, tentando contribuir para uma maior

satisfacdo dos municipes.

Assim e em resultado da andlise dos casos recebidos, ao longo do mandato
foram elaboradas as vinte e uma recomendacdes identificadas infra e que séo o

reflexo da diversidade tematica da intervengédo do Provedor do Municipe:
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Recomendacoes

S - As recomendacdes foram acatadas, a excecdo da n.? 1 por ndo se
ter obtido resposta do destinatario.

Siam y 4 recomendagdes foram acatadas, 2 recomendagdes foram-no
parcialmente e 1 ndo foi acatada.

Todas as recomendacgdes foram acatadas com a ressalva da n.2 6,
- 5 que foi apenas parcialmente, porque a sua implementagao obriga a
ser diluida no tempo e por envolver decisbes de varios

servigcos/pelouros.

o 5 2 recomendacgdes foram acolhidas, encontrando-se a Ultima a
aguardar decisao com vista a sua implementagao.

Tabela 6. Recomendacgdes apresentadas nos quatro anos de mandato

Em 2025, foram apresentadas as trés recomendacdées que se encontram
vertidas, ainda que sumariamente, nos quadros seguintes e que sao o reflexo da

transversalidade da intervencao:

Recomendacao n.2 1/2025

Esta recomendacéo versou sobre a morosidade no tratamento dos processos e/ou com a falta
de resposta aos pedidos formulados, bem assim a insatisfacao quanto ao tempo decorrido no
tratamento das diligéncias por parte da Dire¢gdo Municipal de Desenvolvimento Urbano, apés

terem sido rececionadas um numero consideravel de queixas e reclamacgoes,

Em resultado da pronuncia do servico, com informacao desprovida de fundamentagéo legal,
foi produzida uma recomendacao no sentido que “(...das informagdes técnicas /pareceres,
decisées ou notificacbes aos municipes emanados da Direcao Municipal de Desenvolvimento
Urbano e demais servicos dela dependentes, passem a constar o0s respetivos

enquadramentos legais”.

Estado: Acatada.
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Recomendacao n.2 2

No ambito da missao da Provedoria do Municipe de estreitar lacos de cooperacao e servir de
ponte entre aqueles que necessitam de uma resposta e aqueles que estao habilitados a prover
essa caréncia, foi em 2023 atribuida uma linha telefénica direta ao Gabinete de Apoio ao

Provedor do Municipe.

Sucede que este contacto direto tem sido utilizado também para formalizar pedidos que nao
se enquadram nas competéncias do GAPM, e que, pela sua natureza e categoria deveriam
ser submetidos através da Linha Porto. Em consequéncia, os técnicos do GAPM dispensam
parte consideravel do seu tempo didrio a informar e a orientar municipes da existéncia do
namero Unico da Linha Porto, através do qual podem/devem obter informacdes, esclarecer

duvidas sobre procedimentos administrativos e reportar ocorréncias.

De forma a mitigar este problema e melhorar a qualidade do servico prestado, foi apresentada
recomendacao para que a linha do GAPM passe a contemplar duas opgbes, uma para
assuntos relacionados com a Provedoria e outra de direcionamento especifico a Linha Porto
e ainda a replicacao desta "solugao" a outras unidades organicas da Direcao Municipal da
Presidéncia, que junto do GAPM manifestaram igual desconforto.

Estado: Acatada.

Recomendacéao n.2 3

A presente recomendacao teve origem em varios pedidos de intervencao, provenientes de
candidatos admitidos a realizacdo de provas de conhecimentos no ambito da abertura de
procedimentos concursais de recrutamento, reportando dificuldades em estabelecer contacto
telefonico com o servico municipal competente pelo recrutamento e selegcdo da Camara

Municipal do Porto aquando da realizagéo das provas de conhecimentos on-line.

Atento o teor das participagoes, foi consultado o modo como sdo desenvolvidos 0s processos
de recrutamento e selegdo na Camara Municipal do Porto.

Neste contexto foi emitida recomendacéo para que sejam adotadas medidas, que permitam
aos candidatos, no dia da Prova de Conhecimentos, terem disponivel helpdesk telefénico, que
na convocatoéria da Prova de Conhecimentos conste a existéncia deste apoio e por ultimo que
o Manual de utilizagédo do aplicativo de realizagéo de Provas de Conhecimentos veja integrada

esta informacgéo, bem como na plataforma de recrutamento.

Estado: Aguarda decisdo com vista a sua implantagéo
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5. Notas finais

O que se procurou transmitir com este relatério ndo foi apenas o resumo da
atividade desenvolvida ao longo dos quatro anos, que por ser muito extensa
nunca poderia ser totalmente reproduzida, mas, melhor do que isso, pretendeu-
se enunciar as principais preocupagdes dos municipes e assim contribuir para a
identificacdo dos problemas que os levam a contactar a Provedoria que é um

instrumento de ultimo recurso.

Em 2025, e como referido anteriormente, julgamos ter obtido por parte dos
cidadaos, através do feedback recebido e pela prépria natureza dos pedidos,
uma maior e mais fidedigna consciencializacao quanto a figura do Provedor, que
nao detendo poderes de decisdo vinculativos, pode sempre por meio da sua
capacidade de mediacdo apresentar sugestdes ou as recomendacgdes que
considere necessarias para prevenir e mitigar os prejuizos que algumas praticas

administrativas trazem para todos os envolvidos.

Quando falamos da eficacia no que tange a atuacéo da Provedoria do Municipe
falamos na fundamentacéao das respostas/informacgdes dadas aos cidadaos, mas
também na aptiddo de mediacdo para mitigar problemas detetados e na

capacidade para a conclusao de procedimentos.

Nem sempre os pedidos recebidos se cruzam com as competéncias dos
servicos, mas saber ouvir, aconselhar ou orientar 0 municipe para o trilho que
deve calcorrear com vista a resolugdo das suas pretensdées, nomeadamente
facultando informacao sobre as entidades competentes que dispdem de poderes
e meios para atuar e que nao sao conhecidas dos cidadaos, é também um dos

eixos valiosos de trabalho a que o Gabinete se propde dar continuidade.

E, pois, objetivo da Provedoria manter uma postura de cooperacéo potenciando
o fortalecimento dos lagos de comunicacao entre o Municipio e os cidadaos,
fomentando um clima de confianga, objetividade e transparéncia na interagao de

todos os intervenientes.
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Acreditamos, assim, que em 2025 foi possivel reforcar a atividade nobre da
atuacao da Provedoria junto dos municipes e dos 6rgaos, servicos e empresas
municipais, dialogo que é mister manter como garantia de crescente valorizagéo
dos servicos prestados pela Camara Municipal do Porto e com isso uma cada

vez maior satisfacao dos nossos municipes, que todos servimos.

Porto, 30 de marco de 2026
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