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Relatério de Atividades do Provedor do Municipe

“O municipe sera sempre o ponto de partida e de
chegada da nossa acdo, no pressuposto de que
ha sempre um ultimo recurso na defesa e respeito
dos seus direitos.” !

Maria José Azevedo
Provedora do Municipe

Preambulo

Em cumprimento do disposto na alinea f) do artigo 10.° do Estatuto do Provedor
do Municipe da Camara Municipal do Porto, € apresentado o Relatério Anual de

Atividades relativo ao ano de 2024.

Este relatério, presente a Camara e Assembleia Municipais nos termos do
Estatuto do Provedor, procura, ainda, ser a sintese do que tem sido a intervencao
da Provedoria ao longo do mandato em curso na prossecugcao dos direitos
fundamentais dos municipes propugnando, simultaneamente, por uma maior

proximidade entre estes e 0s servigos e as empresas municipais.

Toda a atividade da Provedoria encontra-se alicercada numa atuacao
independente, imparcial e autbnoma, obedecendo apenas a Lei e aos Estatutos
que a regem, podendo 0s municipes contar com alguém que esta atento e
disponivel para ouvir as necessidades, preocupacoes e sugestdes de quem vive
e usufrui a cidade, respondendo eficazmente e de forma expedita as

reclamacdes, queixas e solicitagées que Ihe sao dirigidas.

' Fonte: site institucional da Camara Municipal do Porto (Ano 2022):
https://www.cm-porto.pt/provedor-do-municipe/provedor-do-municipe
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A morosidade, a auséncia de resposta por parte dos servigos, 0S excessivos
tempos de decisdo, as andlises muito técnicas e/ou densas, os obstaculos
originados pela deficiente articulagdo entre estes, a comunicagao por vezes
pouco clara e desadequada que obriga a sucessivos pedidos de esclarecimento
a diferentes servicos, as agdes ou omissdes dos 6rgaos e servicos municipais,
sao alguns dos contratempos que podem afetar a vida dos municipes e diminuir
a credibilidade da Camara Municipal do Porto (CMP). Estas e outras questdes
desenvolvidas no ponto 2 deste documento sao elucidativas da importancia do
papel da Provedoria, porquanto a sua intervencao se revela necessaria quer
para 0s municipes quer para 0s servigos, levando a que as desconformidades

sejam reconhecidas, reparados o0s erros e validadas as melhores praticas.

Pelo atras exposto, o presente relatério, em vez de uma reproducéo integral ou
uma descricao detalhada de tudo que se foi trabalhando ao longo dos ultimos
doze meses nas mais diversas areas de intervengdo municipal, antes realga a
atividade que tem sido desenvolvida pela Provedoria no papel de mediador na
resolucao dos diferendos, de facilitador do didlogo, e sobretudo de conciliador
de interesses.

Foi com esse objetivo que se procurou que a organizacao deste documento
obedecesse a duas ideias fundamentais:

A primeira tem que ver com o mandato que foi conferido ao Provedor do
Municipe, na fungéo que Ihe foi confiada desde 20182, enquanto figura inspirada
no Ombusman Escandinavo, cuja atividade continua a ser orientada para a
defesa e prossecucao dos direitos e interesses legitimos de todos 0s municipes
perante os 6rgaos, servicos e as empresas municipais. Na verdade, neste ano
de 2024, a Provedora viu reforcado o seu papel enquanto elo entre os diferentes
intervenientes, procurando pugnar, concomitantemente, por uma maior
proximidade entre 0s servicos € 0s municipes, sempre numa perspetiva de

melhoria sustentada das respostas.

2 Data da criagdo do Provedor de Municipe.
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Desta feita, e no cumprimento do compromisso assumido, foram desenvolvidas
as atividades e as iniciativas descritas na figura 1, consideradas adequadas ao
bom desempenho do mandato.

A segunda ideia que norteou a organizagdao deste relatério prende-se com a
atividade do Gabinete de Apoio ao Provedor do Municipe (GAPM)2 cujo balango

do trabalho desenvolvido ao longo deste mandato se pretende fazer.

Aproveita-se, ainda, para dar a conhecer o desempenho dos servigos atraves da
publicitacdo dos resultados obtidos, das recomendacgbes elaboradas e da
adocéao de novos procedimentos e modos de atuacao, no pressuposto de que se
pretende alcancar uma prestacao de servicos aos municipes de progressiva
qualidade.

1.0 mandato da Provedora do Municipe

Tendo presente o quadro legal da atividade da Provedora houve a preocupacéao
de dar continuidade ao trabalho desenvolvido nos anos anteriores, de mobilizar
vontades, de interagir com o0s varios servicos municipais, de criar pontes
tentando conciliar os interesse de todos, intensificando a sua agao junto dos
mesmos, com vista, antes de mais, ao bem-estar dos municipes e, para isso,
empenhar-se na obtencao de respostas céleres, proporcionais e adequadas aos
assuntos apresentados pelos requerentes.

No cumprimento do compromisso definido e assumido, a Provedora do Municipe

desenvolve as atividades representadas na figura seguinte:

3 Trata-se de um gabinete de apoio técnico e administrativo, nos termos previstos no artigo 19.2 do Estatuto do Provedor
do Municipe da Camara Municipal do Porto.
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2. Solicita ao Senhor Presidente
da Camara, aos 6érgaos, servicos
e empresas municipais
informacodes, elementos e
esclarecimentos necessarios.

1. Recebe, analisa e aprecia as
queixas, reclamacoes e

solicitagbes dos municipes.

4. Garante 0

3.Medeia as partes atendimento

envolvidas, através

Acédo da

resencial dos

nselhamento i preser

(ejeori:r?t% S;O g Provedoria municipes, quando
&ao. justificado.

6 Elabora recomendacdes e
adverténcias aos orgaos,
Servicos e empresas municipais,
enviando-as ao conhecimento do
Senhor Presidente da Camara
e/ou Vereadores com Pelouro.

5. Encaminha as situacbées que
chegam ao seu conhecimento para
o(s) servigo(s) competente(s),
quando estas ndo se enquadrem
no ambito das suas fungoes.

Figura 1. Agéo da Provedoria

A Provedora obedece ao dever de sigilo relativamente aos factos de que tome
conhecimento bem assim ao de informar o queixoso ou o reclamante do estado
da sua queixa, das diligéncias efetuadas ou de eventuais conclusbées sobre a

mesma?.

De referir que, apesar de nao dispor de capacidade para alterar decisdes®, pode
sempre a Provedora apresentar as sugestdes que tenha por convenientes, para
prevenir e reparar fragilidades eventualmente detetadas que venham a

traduzir-se na melhoria de alguns procedimentos.

Assente na sua autonomia e total transparéncia, a Provedora privilegia a adocao
de uma maior proximidade entre queixosos e servi¢cos por entender que esta boa
pratica contribui para uma adequada e eficaz resolugdo de diferendos que, de
outro modo, se alongariam no tempo e poderiam potenciar a insatisfacao dos

municipes.

4 Nos termos dos artigos 16.2 e 17.2 do Estatuto do Provedor da CMP.
5 Conforme disposto no n.° 2, do artigo 18.° do Estatuto do Provedor “O Provedor do Municipe ndo tem competéncia para
anular, revogar ou modificar quaisquer decisoées (..).”

S13-04-IMP-01 Rev.01 8
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De notar que grande parte das questbes é, regra geral, de resposta
relativamente rapida, mesmo antes de esgotados 0s prazos previstos no
Estatuto do Provedor. No entanto, nem sempre assim é. O exemplo seguinte
ilustra uma outra metodologia seguida e reflete a disponibilidade e a cooperacao
dos servicos municipais envolvidos no tratamento de uma reclamacéao, cuja
complexidade técnica e numero de unidades organicas (UO’s) envolvidas, se
revelou 0 mais adequado e eficaz. Tratou-se de um caso pratico na area do
urbanismo que envolvia igualmente questées sobre protecdo de espécies
arbéreas, onde o consenso e o didlogo imperaram, o que se revelou crucial na
resposta objetiva, fundamentada e conjunta, remetida pelo GAPM aos

municipes, no estrito cumprimento do prazo que lhe é conferido pelo Estatuto®.

Gestao Urbanistica
Planeamento Urbano

DMDU/
DMGU/
DMPU

S Provedoria Ambiente
Assessoria do || DMEVGI Espagos
Juridica DMAGPJ Municipe Verdes

DMF

Fiscalizacao

Figura 2. Caso pratico

6 Artigo 17.2 do Estatuto do Provedor do Municipe: “O Provedor do Municipe deve:
-a) Informar o queixoso ou reclamante do estado da sua queixa, das diligéncias por si efetuadas ou de eventuais
conclusbes sobre a mesma, no prazo méaximo de trinta dias uteis;(...).”
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2. Atividade do Gabinete do Provedor do Municipe

A Provedora, no exercicio das suas fungdes conta, como atras referido, com a

colaboragao do Gabinete de Apoio ao Provedor do Municipe.

Neste Gabinete, entre janeiro e dezembro de 2024, deram entrada 453

processos que resultaram em:

- Encaminhamento de 231 processos, referentes a solicitagdes,
queixas/denuncias e reclamacdes dos cidadaos, para a unidade organica
competente e/ou empresa municipal, quando estas extravasaram o ambito

das competéncias do GAPM;

- Tratamento de 222 pedidos de intervengcdo, com enquadramento nas

competéncias da Provedora.

A atividade do GAPM segue o procedimento de trabalho (PT) definido no &mbito
do Sistema Integrado de Gestao do Municipio do Porto e disponivel no Portal de

Gestéo Integrada’.

2.1. A Provedoria em 2024 - Alguns numeros

O presente relatério respeita ao ano de 2024 e, nesse sentido, a Provedoria
divulga alguns numeros considerados relevantes na atividade quotidiana do
GAPM e que serao objeto de desenvolvimento posterior:

Atendimentos telefonicos Reunioes realizadas

L [

41 Reclamacoes

Queixas/
denuncias

4—[ Solicitacoes

Recomendacées L Total de pedidos rececionados

Figura 3. Alguns nimeros de 2024

7 PT = S13-02-PT-01 — Organizagédo e Gestao das Exposigdes.

S13-04-IMP-01 Rev.01 10
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2.2.Canais de comunicacao utilizados pelo municipe

O municipe tem a sua disposicao varios canais de comunicagao através dos
quais pode apresentar reclamagdes, queixas/denuncias e solicitacoes, bem
como apresentar sugestdes. Das trés modalidades de contacto, o mais utilizado
foi a submissao online, através do Portal de Municipe, mediante o preenchimento
de um formulario. Tal nao significa que fique comprometida a relacao de
confianga e proximidade com a Provedora, até porque, muitas vezes, o contacto
subsequente estabelecido com o municipe por meio do telemoével, permite
esclarecer duvidas, aconselhar procedimentos, interpretar e resolver situagdes

com maior celeridade.

O quadro seguinte permite aferir que o recurso ao atendimento presencial

continua a ser pouco significativo, ao mesmo tempo que regista um aumento das

situacdes apresentadas através do endereco eletrénico da Provedoria.

Canais de Comunicacao 2022 2023 2024
Telefone 11 40 27
Correio eletronico 42 43 59
Presencial 22 9 14
Online Correio 42 5 1
Balcao Virtual® 421 471 358
Total 538 568 453

Tabela 1. Canais de comunicacao

2.3. Atendimento telefonico

A atividade da Provedora ndo pode ser apreciada ou medida apenas pelo
nuamero de reclamacdes e queixas que recebe ou pelo nimero de processos que

monitoriza e acompanha, conforme ja foi referido nos relatérios de 2022 e 2023.

8 Através do Portal do Municipe: https://portaldomunicipe.cm-porto.pt/pt/-/provedor-do-mun%C3%ADcipe

S13-04-IMP-01 Rev.01 11
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Na verdade, ao longo dos trés anos transactos muitas preocupacdes e
problemas foram expressos de forma simples através de contacto telefonico,

como se pode constatar nos nimeros apresentados abaixo.

Muitos destes contactos continuam a ser estabelecidos por municipes que
desconhecem a quem dirigir 0 seu pedido, na ansia de encontrarem resposta
aos seus problemas, pelo que, ndo raras vezes, basta saber ouvir, clarificar

funcdes e procedimentos e indicar a quem devem recorrer.

As situacoes em que os pedidos nao se enquadram no ambito de intervencao
do GAPM, sao encaminhadas para a Linha Porto, atendendo a que o municipe
manifesta, muitas vezes, dificuldade em identificar corretamente, no site
institucional da CMP, os contactos mais adequados a sua pretensao ou alega
mesmo a falta de atendimento por parte desse servico.

Atendimento telefénico mmm
Pedido de informagdes/Linha Porto®

Pedido de esclarecimentos (Provedoria)® 11 140 120

Total 11 1065 780

Tabela 2. Atendimento telefonico

2.4.Tratamento dos pedidos rececionados

A intervencéao da Provedoria, envolve diferentes tipos de atuacao em funcao das

situacdes que chegam ao seu conhecimento.

Reencaminhamento das situagdes
que nao se enquadram no ambito de

Encaminhamento atuagédo da Provedoria por néo terem

sido objeto de contacto prévio com o

Reclamacées servico ou empresa municipal
Queixas/Denuncias competente.

Solicitacoes
Mediacao entre as partes
Mediacao/Informacao envolvidas, através de
Aconselhamento/ aconselhamento e  orientacgéo.
Monitorizacdo Ainda, a prestagao de informagées e
esclarecimentos.

igura 4. Atuacao por procedimento

9 Pedidos que n&o se enquadram no ambito de intervengdo do GAPM e por isso encaminhados para a Linha Porto.
0 Matérias sobre as quais a Provedoria dispde de conhecimentos para responder diretamente.

S13-04-IMP-01 Rev.01 12
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Porto.

2.5.Reclamacoes, queixas/denuncias e solicitacoes

A Provedoria do Municipe exerce as suas funcbes mediante solicitacao ou

reclamacao apresentada pelos municipes ou por iniciativa propria, nao tendo

competéncia, como atras se disse, para anular, revogar ou modificar quaisquer

decisdes ou atos emanados de 6rgaos e servicos da autarquia e das empresas

municipais, nem a sua intervencao suspende o decurso de quaisquer prazos.

Perante a diversidade de pedidos que podem ser apresentados, 0 municipe tem

hip6tese de formalizar o seu pedido, através de um formulario que se encontra

restrito a trés assuntos:
Reclamacoes

Corporiza uma
recomendacao ou
comunicagdo pela forma
como a autarquia ou
empresa municipal atua
em determinada area.

Queixas/denuncias

Reporta uma
insatisfagéo grave,
conflito do municipe com
0S Servicos.

Solicitacoes

Pedidos de intervencao
da Provedora na
resolugcao de uma
determinada  situacao,
pedidos de reuniao,
informagoes e sugestdes.

Figura 5. Tipologia de pedidos

Neste contexto e conforme se pode constatar pelo grafico 1, do total de

processos que deram entrada na Provedoria em 2024, a maioria esta

relacionada com reclamacdes (196), seguido de queixas/denuncias (132) e de

solicitagdes (125).

S13-04-IMP-01 Rev.01
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Grafico 1. Reclamagoes, queixas/denuncias e solicitacoes
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Ao longo deste mandato deram entrada no GAPM, 1559 processos, distribuidos

pelos seguintes assuntos:

Tipologia de pedidos de intervencao

236 127 175

2022

2023 257 119 192

2024 196 132 125
Total 689 378 492

Tabela 3. Tipologia de pedidos, por ano

Conforme se pode observar na tabela anterior, as reclamagbes tiveram uma
relevante preponderancia face as queixas e solicitagées, confirmando-se a
consisténcia desta tipologia ao longo dos anos. Verifica-se assim que estes
pedidos de intervencéo da Provedora junto dos servigos alcangaram um peso de
44%.

2.6. Distribuicao das solicitacoes dirigidas a Provedora do
Municipe

Para o periodo em referéncia (ano de 2024) foram identificados 453 processos,
distribuidos pelas respetivas direcbes municipais e equiparadas, e pelas

empresas municipais apresentadas no grafico infra.
60
50
40

30

| . III . |||II|H

DMSJ DMDU DMPGA DMF DMM EMAP Outros

2

o

1

o

m Reclamagoes Queixas/dendncias  ® Solicitagdes

Gréfico 2. Distribuicao dos pedidos pelas diferentes entidades municipais
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A andlise ao grafico 2 mostra que, de entre os servicos com maior
representatividade, foi o Departamento Municipal da Mobilidade (DMM) o servigco
municipal com maior nimero de reclamacées (14%), enquanto a Porto Ambiente
foi a empresa municipal que arrecadou maior numero de pedidos de intervencao.
No que tange as queixas/denuncias, a Policia Municipal (PM) alcancou 23%,
seguindo-se o Departamento Municipal de Fiscalizagdo (DMF) com 21%.

Foi, ainda, o Departamento Municipal da Mobilidade a unidade organica que foi
objeto de mais solicitacbes (21%), destacando-se também, nesta tipologia,
outros servigcos como a Diregcao Municipal de Desenvolvimento Urbano (9%), a
Direcado Municipal de Recursos Financeiros e o Departamento Municipal de
Espaco Publico (DMEP), atingindo cada 6 %.

2.7. Metodologia

A metodologia adotada motivou 0 encaminhamento para os servigos visados de
um total de 231 processos, enquanto a mediacao/aconselhamento e orientacao
perfez 222 processos, incluindo a prestacao de informagdes e esclarecimentos
diretamente pelo GAPM.

As solicitagdes, reclamacgdes e queixas sao o ponto de partida da intervencao da
Provedora e dao origem, cada uma, a um registo interno. Em todos os casos €
apreciada e analisada a sua pertinéncia no que aos direitos e interesses do

municipe diz respeito.

Nas situacbes em que o pedido ndo se enquadra na esfera de atuagcao da
Provedoria, sdo as mesmas encaminhadas para as UQO’s respetivas, incluindo

as empresas municipais.

No ambito da mediacao foram também consideradas as varias participacoes que
mereceram tratamento e resposta direta por parte do GAPM, de que séao
exemplos os varios pedidos de informacao de natureza diversificada tais como
o realojamento e despejo de particulares, as competéncias dos servicos, mas

também relacionados com factos que ocorreram fora da circunscrigéo territorial
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do Municipio do Porto, e outros que obrigaram a intervencdo de outras
autoridades competentes’.

Os demais pedidos foram objeto de pesquisa e recolha de antecedentes'?, de
apreciacao de documentacao disponibilizada pelo municipe, de verificagdo dos
procedimentos internos adotados pelos servicos, atentos os regulamentos e a
legislagé@o vigente e, por diversas vezes, encetadas outras diligéncias como a
deslocacao ao local dos factos denunciados para afericdo da pertinéncia das

reclamacoes e intervindo pessoalmente sempre que se mostrou necessario.

Nos casos em que se afigurou pertinente recolher informacéao adicional por parte
dos servicos foi privilegiado o contacto direto com os mesmos, de forma a poder

prover uma melhor resposta e uma atencédo mais particularizada ao municipe.

Reflexo desta participacao e cooperacao séo os elogios e os agradecimentos
dos municipes dirigidos a Provedora e ao GAPM, pela prontidao de resposta,
pela resolucdo de problemas arrastados no tempo fruto da inércia e/ou omissées
de alguns servigcos, pela diferente sensibilidade no tratamento dos casos, e até
pela reabertura de processos dados como arquivados.

2.8. Reunioes realizadas

Uma vez recebido e analisado o pedido de intervencao, e no intuito de melhor
satisfazer o municipe, quer do ponto de vista da eficacia quer no tempo de
resposta, foram promovidas reunides com vereadores e dirigentes das varias
unidades organicas. De igual forma foram efetuados atendimentos a municipes

apods verificacao da pertinéncia da sua realizagao.

1 Nestas situagdes, é indicada ao municipe a entidade a quem deve direcionar o seu pedido. S&o habitualmente pedidos
direcionados a outros municipios e a outras entidades competentes: (PSP-Policia da Seguranga Publica; EPorto-
Estacionamentos Publicos do Porto; IHRU-Instituto da Habitacdo e Reabilitagdo Urbana; AMP-Area Metropolitana do
Porto; STCP Servigos e Metro do Porto, entres outras).

2 Através do Porto.Doc.
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Neste contexto, de realcar a reuniao que decorreu com a Provedora do Municipio
de Coimbra no més de dezembro, a pedido da mesma, tendo por objetivo a
recuperagcdo e a promog¢ado do encontro anual de Provedores, a realizar no
proximo més de maio, naquela cidade, com vista a troca de conhecimentos,

experiéncias e divulgacao de boas praticas.

O quadro seguinte permite espelhar o esforco, interesse e cooperacao
crescentes que tém existido por parte de todos os intervenientes, sempre que
para tal foram solicitados, na procura das melhores solugdes para os diferendos

entre municipes e servicos municipais.

Reunioes e atendimentos realizados mm

Reunides com Vereadores 2 &
Reuniées com UO’s e Empresas Municipais 7 41
Reunido com outros Provedores/Juntas de Freguesia 7 1
Atendimento aos municipes 14 5
Total 30 50

Tabela 4. Reunides e atendimentos realizados

2.9. Prazos
2.9.1. Respostas do GAPM ao Municipe

De acordo com o Estatuto, a Provedora tem o prazo maximo de 30 dias Uteis
para informar o queixoso ou reclamante do estado da sua exposigdo, das

diligéncias empreendidas e de eventuais conclusdes.

Conforme se pode verificar na tabela seguinte, os prazos tém vindo a ser
respeitados, e apenas em algumas situacoées muito especificas nao foi possivel
cumprir os 30 dias previstos'3, dada a complexidade técnica do assunto, o
namero de servigos envolvidos e/ou a demora na concretizagao das diligéncias

tidas por necessarias.

Nestes casos € prestada uma informacao intercalar dando conta das razées de

eventual atraso na resposta.

¥ Conforme justificado no Quadro de Definicdo de Indicadores de Performance (BSC), apresentado no ambito do
Sistema Integrado de Gestao, do Municipio do Porto.

S13-04-IMP-01 Rev.01 17



Gabinete do Provedor do Municipe
Praga General Humberto Delgado

4049-001 Porto PortOO

T. +351 222 097 051

Resposta ao municipe, no prazo de 30 dias Uteis nas
matérias que se enquadram nas competéncias da  100% 91% 93%
Provedora do Municipe.

Encaminhamento de todas as solicitacbes queixas e
reclamacoes, dirigidas a Provedora do Municipe, que estao  100% 100% 100%
fora do ambito da sua atuagao.

Garantir resposta intermédia ao municipe, no prazo de 10
dias Uteis, a todas as solicitagdes, reclamagdes e 100% 100% 100%
denuncias.

Tabela 5. Prazos de resposta do GAPM

2.9.2. Respostas dos servicos ao GAPM

Ao abrigo do n.? 2 do artigo 11.2 (Dever de Colaboracao) do Estatuto, o Provedor
do Municipe pode fixar aos servigos € as empresas municipais, “(...) um prazo
de resposta, nao inferior a 10 dias Uteis, para satisfacdo das questbes

solicitadas’.

Face a natureza e a complexidade de algumas matérias, entendeu-se alargar
para 15 dias Uteis o prazo de resposta de que passam a dispor para prestacao

de esclarecimentos a Provedora.

Dos 222 pedidos de colaboracgao trabalhados pelo GAPM, 85% dos processos
foram respondidos pelos servicos dentro do prazo dos 15 dias referidos,
realcando-se, a titulo de bons exemplos, nao sé a prontiddao de resposta como a
qualidade de informacao prestadas tanto pela Policia Municipal, como pelo
Departamento Municipal da Mobilidade e ainda pela Diregcdo Municipal de

Desenvolvimento Urbano.

3. Temas dos pedidos de intervencao

Como é possivel verificar no gréafico seguinte, os principais temas apresentados
concentraram-se nas seguintes areas: Mobilidade e Espaco Publico;
Policiamento; Fiscalizagao; Urbanismo; Ambiente e Habitagao.
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10% Urbanismo
Qutros 24%

14% Policiamento

8% Limpeza

Gestao urbana

Ambiental 6%

Espagos % Habltagéo

Verdes 4%

Mobilidade e
Espacgo Publico 17% 10% Fiscalizagéo

Grafico 3. Temas apresentados

Os demais pedidos de intervencao rececionados pelo GAPM representam 24%
e prendem-se com outros temas relacionados com os Servigcos ao Municipe;
Servicos Juridicos; Sistemas de Informacéao; Gestao de Pessoas e Organizacao;
Protecdo Civil; Recursos Financeiros; Educacao; Atividades Econdmicas,
Coesao Social; Turismo e Internacionalizagdo e ainda com as empresas

municipais.

3.1. Apreciacao dos pedidos de intervencao apresentados
pelos municipes
Neste relatério entendeu-se dedicar um campo destinado a dar conta de
questbes suscitadas pela atividade da Provedora do Municipe da Camara
Municipal do Porto, ao longo do ano de 2024, e retratadas no grafico anterior,
selecionando aqueles que mais afetaram os municipes na sua articulagado com

0 municipio.
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3.1.1. Mobilidade e Espaco Publico

Resultante das preocupacdes que fizeram chegar ao GAPM, constatou-se que
a questao do estacionamento abusivo, a impossibilidade de acesso a garagens,
e 0s atravessamentos de vias, sao fatores que pesam no quotidiano dos
cidadaos. Os pedidos de colocagdao de dissuasores, a pintura horizontal, a
colocacao de sinalética vertical ou a correcao de temporizacdo de seméaforos,
aliada as reclamacgdes por impedimentos temporarios de vias, perturbam a
normal circulagdo de pessoas e viaturas, e, por conseguinte, constituiram o

principal mote para os pedidos de intervengao recebidos.

De igual modo, quando falamos de mobilidade e acessibilidade estamos a
responder as muitas perspetivas que a inclusao requer sendo que, por si SO,
estas respondem as principais dificuldades que defrontam todos os que
pretendem a fruicdo plena da cidade, mormente os que tém mobilidade reduzida

ou condicionada.

Eixos de intervencao prioritarios

Mobilidade e Espaco ~ Pedidos de intervengdo para
Publico correcio/alteragdo do  espago
publico

Sinalética, temporizagao de
semaforos e colocacdo de
dissuasores

17% Acessibilidades a equipamentos e

infraestruturas

. Usufruto de parques e jardins
publicos

Estacionamento

Grafico 4. Pedidos de intervencéo trabalhados pelo GAPM em articulagdo com o DMM e o
DMEP/PUEP
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Em matéria de acessibilidades foram varios os alertas que nos fizeram chegar
quanto ao alcance do incumprimento do Decreto-Lei n.? 163/2006, de 8 de
agosto'4, em raz&o da inexisténcia de acesso adequado a alguns locais publicos,
nomeadamente comércio, cultura ou diversdo e a necessidade da melhoria

desse parametro’®.

A necessidade de serem sempre salvaguardados os corredores livres de
obstaculos, bem como de percursos continuos e acessiveis, revela-se
absolutamente essencial para que os cidadaos possam deslocar-se com
conforto e seguranga, exigindo que, qualquer que seja a sua condicao, (pessoa
idosa, com baixa visdo ou cega, criangca de colo ou pessoa com mobilidade
condicionada) nao vao encontrar barreiras que os obriguem a alterar e redefinir

0 Seu percurso e a colocarem-se, muitas vezes, em situacao de perigo.

Também o acesso aos jardins e parques nem sempre € tarefa facil, conforme é
denunciado pelos municipes com mobilidade condicionada. Os obstaculos
encontrados iniciam-se, desde logo, com a dificuldade de estacionamento nas
imediacdes; posteriormente, o percurso até a entrada nem sempre esta dotado
dos perfis arquiteténicos ideais, obrigando a transpor passeios e rampas, por
vezes, demasiado ingremes. Por seu lado, as ruas ou alamedas que atravessam
esses espagos sao maioritariamente em pisos pouco amigaveis nao permitindo
que uma cadeira de rodas ou carrinho de criangca progrida com facilidade,

obrigando a um esforco fisico adicional a quem os maneja ou conduz.

No que tange ao estacionamento, ndo raras vezes é apontada pelos municipes
a necessidade de serem alocados mais lugares de estacionamento para
pessoas com mobilidade condicionada, uma vez que sao considerados escassos

0s existentes e, mesmo estes, recorrentemente ocupados de forma abusiva.

™ Decreto-Lei n.2 163/2006, de 8 de agosto, que aprova o regime da acessibilidade aos edificios e estabelecimentos que
recebem publico, via publica e edificios habitacionais.

S Quer através de rebaixamento das cotas de soleira, quer através de instalagido de rampas fixas ou amoviveis, de
elevagao dos passeios ou mesmo da colocacao de meios mecanicos de acesso (plataformas e elevadores) e, nao
descurando a instalacdo de equipamentos sanitarios adaptados.
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A propésito desta matéria, no final do ano passado foi apresentada uma
recomendacéo’® ao Pelouro do Urbanismo e Espago Publico (PUEP), cujas

notas principais se encontram desenvolvidas no ponto 4 deste relatério.

Ainda sobre a mobilidade, foram emitidas, pela Provedoria, duas adverténcias'”:
- A primeira visou uma chamada de atencdao ao Departamento Municipal da
Mobilidade sobre os procedimentos para comunicar a necessidade de renovagao

de avenca de residente.

Pretendia-se saber se existe algum procedimento instituido de comunicacao
direta com o morador (SMS; Email; Via postal), alertando para “(...) a
necessidade de que a Avenca de Residente seja renovada até ao dia 15 do
més de dezembro do ano civil anterior, por forma a permitir a sua utilizagdo
no ano seguinte”, bem como “(...) a percentagem anual apurada por

incumprimento e que leva a ocorréncia de situagbes semelhante (...)".

Adverténcia n.2 3/2024

- A segunda alertou para a necessidade de serem uniformizados o0s
procedimentos para criar e assegurar condicdes de mobilidade em distintas
artérias da cidade comprometidas pelo crescente estacionamento abusivo em

cima dos passeios.

Pretendia-se chamar a atencédo para que as solugcdes encontradas para
impedir os estacionamentos, através da colocagéo de dissuasores, fossem
replicadas em ruas adjacentes onde se identificassem os mesmos problemas

de estacionamento abusivo.

Adverténcia n.2 4/2024

6 Recomendagéo n.2 6/2024.
7 Adverténcias n.°® 3 e 4, datadas de 19 de margo e 14 de maio de 2024, respetivamente.
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3.1.2. Policiamento

No ano de 2024 foi rececionado um numero consideravel de queixas e
reclamagfes que uma vez analisadas foram encaminhadas para pronuncia da

Policia Municipal, atentas as suas competéncias e atribuicoes.

A natureza destes pedidos prende-se sobretudo com as quatro problematicas
indicadas no grafico n® 5.

Policiamento

Qutros
5%

25% Queixas
sobre ruido

Estacionamento
abusivo 18%

14%

Aplicacéo
de coimas
20%

32% Inseguranca -
Insalubridade/Trafico

Grafico 5. Pedidos de intervencao trabalhados pelo GAPM em articulagdo com a PM

As queixas e reclamagdes apresentadas estdo relacionadas com a alegada
inseguranca decorrente da aparente impunidade sentida e manifestada pelos
municipes relativamente a quem ocupa abusivamente os espagos verdes, como
jardins publicos ou terrenos privados e habitacbes degradadas, ai
permanecendo e criando um clima de inseguranca e de insalubridade, com
pendor para o comércio de estupefacientes e ainda pelo que entendem ser a
falta de adocao de medidas de higienizagcao adequadas.
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De igual modo registaram-se queixas sobre ruido'®, essencialmente
apresentadas por agregados que residem em areas centrais ou proprietarios de
estabelecimentos de alojamento local localizados junto de espagos de diversao

noturna, que querem ver assegurado o direito ao descanso.

De referir, também, as que sdo submetidas por quem denuncia o ruido
proveniente da permanéncia de pessoas na via publica, no exterior desses
locais, a altas horas da noite e madrugada, colocando em causa a ordem e a

tranquilidade publicas.

Neste ambito, ha igualmente cidadaos que acusam sistematicamente os agentes
da Policia Municipal de falta de proatividade na fiscalizacao destas ocorréncias.
Nesta categoria também é referido o ruido proveniente da atividade dos ginasios
e as perturbacoes dai resultantes devido as vibragoes dos aparelhos e da masica
alta.

A discordancia perante a aplicagdo de coimas de estacionamento irregular,
reboque ou taxas de remogéo, resulta num nimero significativo de reclamagodes
e queixas, através das quais, para além de contestarem a decisao é ainda pedida
a devolugao dos valores cobrados.

O mesmo se pode adiantar relativamente ao estacionamento abusivo um pouco
por toda a cidade e o pedido de intervencéao direta das autoridades policiais com
0 objetivo de que sejam tomadas medidas para ser posto cobro a estas
irregularidades.

8 As questdes do ruido sdo habitualmente tratadas em articulagdo com o Gabinete de Gestao de Ruido.
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3.1.3. Fiscalizacao

Os pedidos de intervencao dirigidos ao GAPM abrangem éareas diversificadas da
competéncia do Departamento Municipal de Fiscalizacdo, pelo que vamos

assinalar as mais frequentes.

Fiscalizacao
27% Insalubridade
Qutros 29%
10%
’ Queixas sobre'
ruido 4%

Queixas o

relacionadas 33% Denuncia

com AL 7% de obras ilegais

Grafico 6. Pedidos de intervencao trabalhados pelo GAPM em articulagao com o DMF

As dendncias sobre obras ilegais referem-se essencialmente a obras
particulares a decorrer em contexto de vizinhanga e que suscitam muitas duvidas
aos requerentes. Constituem também objeto de denuncia varias obras de
instalagcdo de equipamentos, de conservacdo e de reabilitacdo em espacos

comerciais de restauragao.

De registar também as queixas apresentadas referentes a questdes de
insalubridade provocadas pela vegetacdo densa em terrenos, tanto particulares
como de propriedade publica, que potenciam a infestacao de animais rastejantes
e que representam perigo para a vizinhanga.

Nesta categoria é ainda referida a questdo da inseguranca que resulta da
ocupacao desses espagos por pessoas sem-abrigo que disseminam lixo por toda

a area circundante.
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As denuncias relacionadas com o alojamento local sdo sobretudo questbes de
desencontro de datas para a realizagao de inspecdes sobre 0s espag¢os onde vai
ser desenvolvida essa atividade econdmica, e ainda outras solicitando a

realizagédo de inspec¢ao aos locais para aferir da legalidade dos mesmos.

O ruido proveniente de espacos de diversdao noturna motiva alertas para que
sejam cumpridas as normas sobre a emissao de ruido e sobre a aplicacao de
boas praticas para cessar comportamentos abusivos de clientes. Esta situacao
envolve a devida articulagdo com outros servigos municipais, nomeadamente

com a Policia Municipal e o0 Gabinete de Gestao de Ruido da CMP.

3.1.4. Urbanismo

Os pedidos de intervencao rececionados no Gabinete cujo conteludo se
enquadra nas competéncias e ambito da Diregcdo Municipal de Desenvolvimento
Urbano, foram classificados, para efeito da redacao deste relatério, de acordo
com as principais razdes que levaram ao recurso a Provedoria: a morosidade no
tratamento dos processos e as questbes processuais, pedidos de

esclarecimento e de reuniées técnicas com 0s servicos.

Urbanismo
Questoes
processuais,
Morosidade no pedidos de
' tratamento esclarecimentos e
de reunibdes
técnicas
10%

Tipologia de pedidos
de intervencao

Gréfico 7. Pedidos de intervencao trabalhados pelo GAPM em articulagdo com a DMDU
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Importa acrescentar que a morosidade engloba, sobretudo, as questdes
relacionadas com a insatisfacdo manifestada quanto ao tempo decorrido no
tratamento dos processos e das diligéncias solicitadas, bem assim como a falta
de resposta aos pedidos formulados.

3.1.5. Ambiente
3.1.5.1. Espacos verdes

Atentas as competéncias do Departamento Municipal de Espacos Verdes e
Gestao de Infraestruturas (DMEVGI), na gestdo do arvoredo, na manutencao
dos espacos verdes e na administracdo da rede de balnearios, sanitarios e
lavadouros publicos, foram monitorizados, em articulagdo com o GAPM, os

pedidos de intervencao identificados no gréfico infra.

Ambiente Utilizagédo gratuita
| de balnearios
Espacos Verdes 6%

Tomada de posse
de jardins 6%

31% Abate
de arvores

4%

13% Poda

Deservagem de &rvores

de jardins 44%

Grafico 8. Pedidos de intervencao trabalhados pelo GAPM em articulagdo com o DMEVGI
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Deste universo, destacamos um caso que deu lugar a uma adverténcia'® dirigida
ao servico municipal em referéncia, por reiterada falta de resposta. Esta
adverténcia surgiu na sequéncia de um pedido de apoio a Provedora do
Municipe para obtengédo de esclarecimento cabal sobre a “dominialidade das

areas verdes e areas comuns” de um prédio.

Por conseguinte, foi solicitado ao DMEVGI “(...) analise e tratamento ou que
fosse dado conhecimento ao GAPM da resposta que viesse a ser dada ao

requerente.”

Na auséncia de resposta do servico municipal em apreco e decorrente da
monitorizacao efetuada, constatou-se que os servicos do DMEVGI tinham ja
notificado o requerente de forma célere sem, todavia, remeterem a competente
informagao para conhecimento do GAMP, conforme solicitado, tendo, inclusive,
dado como fechado o processo. Daqui resultou a necessidade de ser enviada a

consequente adverténcia®.

Ao abrigo do artigo 11.2 (Dever de Colaboracao), do Estatuto do Provedor do
Municipe, esta adverténcia vem alertar que “(...) 0s servicos no seu contorno
organizacional, adotem um procedimento que permita responder ao GAPM
sempre que é solicitado, e/ou que seja facultada em simultaneo a notificagcdo

que vier a ser remetida ao municipe (...)".

Adverténcia n.2 1/2024

3.1.5.2. Gestao Ambiental

Ainda e na area do ambiente, o GAPM rececionou diversas reclamacgdes,
relacionadas com incomodidade sonora bem como pedidos de intervengao para

promocao e apoio de animais de estimacao, conforme grafico n.® 9.

® No ambito da Analise do Contexto e Gestio do Risco (Matriz de risco), foi identificado pelo GAPM o seguinte risco:
“Dificuldade na obtencéo da colaborag&o/informacéo por parte das UO’s e EM’s dentro do prazo estipulado no Estatuto”.
Como medida de controlo para a mitigagao deste risco, esta previsto o envio de uma insisténcia no final do prazo
estipulado e caso nao resulte, a apresentagdo de uma adverténcia ao servigo visado.

2 Adverténcia n.2 1, datada de 26 de fevereiro de 2024.
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Porto.

Estes pedidos foram tratados pelo GAPM em articulagao com o Departamento

Municipal de Planeamento e Gestao Ambiental (DMPGA)/Gabinete de Gestao

de Ruido (GGR).

Ambiente

Gestao Ambiental

4% Ruido de
estabelecimento de

associacao
\ / recreativa

Pedido de apoio para
animais 12%

Ruido de obras
Metro Porto 4%

N

Ruido maquinas

lavagem
5 —36%
O,
6% automével 45 ) A R
' / de
Ruido atividades ginasios

desportivas em
parque minicipal 4%

\12% Ruido
| proveniente da

12%
Gréfico 9. Pedidos de intervencao trabalhados pelo GAPM em articulagdo com o DMPGA/GGR

No que concerne ao ruido foi também apresentada uma adverténcia pela
Provedora®' que reflete a falta de eficacia das diligéncias realizadas pelos
servigos, mormente pela Policia Municipal, relativamente a fiscalizagdo da
legalidade e cumprimento do horario de funcionamento de uma associagcdo em

espaco municipal cedido para o efeito.

Assim, uma vez que a responsabilidade pela gestao destes espacos localizados
em urbanizagbes de habitagdo social compete & Domus Social (DS)??, foi
solicitado aos respetivos servigcos que se pronunciassem sobre as diligéncias
encetadas para repor a legalidade, tal como consta no acordo de cedéncia do

referido espaco.

2! Adverténcia n.? 2, datada de 14 de margo de 2024.

22 A empresa municipal Domus Social tem por objeto a promogéo da cidade do Porto na area da habitagdo, a gestdo do
parque de habitacdo publica municipal, a manutengao e conservagao de todo o patriménio imobiliario, equipamentos e
infraestruturas municipais, bem como a elaboragao, desenvolvimento e implementacao de projetos na area social.

S13-04-IMP-01 Rev.01 29



Gabinete do Provedor do Municipe
Praga General Humberto Delgado

4049-001 Porto PortOO

T. +351 222 097 051

Como resposta, apenas foi dado conhecimento de que os supracitados servigcos
estariam “[(...) a aguardar uma informacg&o atualizada da PM, a propdsito das
licengas para o desenvolvimento das atividades musicais (...) porquanto, de
acordo com as declaragbes prestadas pelos responsaveis da (...), garantiram

dispor das respetivas licengas (...)].

No seguimento foi elaborada uma adverténcia nos termos da qual a
Provedora do Municipe solicitou a Domus Social as melhores diligéncias “(...)
para a regularizagdo da situagdo em apreco e que nos seja facultado o

resultado obtido”.

Adverténcia n.2 2/2024

Esta adverténcia nao surtiu o efeito pretendido, pelo que foi elaborada a
consequente Recomendacao, com o n.? 3, a frente desenvolvida.

3.1.5.3. Limpeza urbana

Varios municipes, durante o ano de 2024, fazendo uso do seu direito de
reclamacao, manifestaram ao Gabinete da Provedoria preocupagdao com a
existéncia de lacunas e/ou inconformidades relativamente a questao da limpeza

urbana, solicitando a intervencao tendente a melhoria da salubridade da cidade.

De notar que a gestdo de residuos urbanos e a limpeza do espaco publico
encontram-se cometidos a empresa municipal Porto Ambiente (EMAP).

A leitura do grafico seguinte permite constatar que a limpeza urbana foi a matéria
que mais se destacou no ambito das reclamagdes recebidas, denunciando uma
alegada escassez de limpeza da via publica, diminuta higienizacdo dos
ecopontos e a necessidade de corte de erva no espaco publico. De igual modo,
a localizagédo de equipamentos de deposicao de residuos nem sempre foi aceite
pelos municipes, 0 mesmo acontecendo com o servico de recolha do lixo e a
falta de equipamentos de deposicado de residuos indiferenciados/papeleiras e

cinzeiros.
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Falta de equipamentos de deposicéo de

Ambiente residuos indiferenciados/papeleiras
_ | e cinzeiros
Limpeza Urbana 6%

Queixa do servico de

recolha de lixo 9%
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limpeza na
via publica
Relocalizagéao
8% de ecopontos
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de corte de ervas no higienizagdo dos
espaco 18% ecopontos

Grafico 10. Pedidos de intervencao trabalhados pelo GAPM em articulagdo com a EMAP

De salientar a saudavel e proficua cooperagdao que existe entre o GAPM e a
empresa municipal Porto Ambiente que responde diligentemente, participa e
acompanha as pretensdes que |lhe sao dirigidas, sempre que justificada a

necessidade e a pertinéncia da sua intervengao.

3.1.6. Habitacao

Sendo a questdo da habitagdo um tema sempre disruptivo, quer pela alteracao
das condicbes socioecondmicas que grande parte dos municipes atravessa,
quer pelo facto de as solugbes encontradas ficarem sempre aquém das
necessidades sentidas, torna-se particularmente dificil as instituigbes dar
resposta positiva a todas as pessoas que recorrem aos Servigos para verem
solucionado um dos parametros fundamentais a vida, a habitacdo condigna.
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Porto.

Apdés inUmeras tentativas de obter resposta positiva a sua adversidade, o recurso

a Provedora do Municipe é o final de uma linha de “desesperanca”, o ultimo

recurso.

Habitacao

7%

v

Pedidos de obras
13%

29% Pedidos
de habitacéo

Pedidos de antecipacao
de atribuicao de
fogos 20%

Queixas
procedimentos
da DS 19%

19% Pedidos de
transferéncia

Grafico 11. Pedidos de intervencao trabalhados pelo GAPM em articulagdo com a DS

Reportando-nos as causas acima elencadas, constata-se que sé assim se

justifica que mais de 29% dos processos entrados digam diretamente respeito a

pedidos de habitacao relacionados com ordens de despejo por venda dos

imoéveis bem como por caréncia econémica e/ou divércios, ou seja, na sua

maioria devido a impossibilidade de suportarem os valores das rendas

atualmente praticados no mercado livre.

Sem prejuizo da justeza de quem espera uma habitacao condigna com renda

acessivel, é de lembrar que a atribuicdo dos fogos de habitacdo social que séao

e serdao sempre insuficientes perante a procura, obedece a uma seriacao de

parametros que dificulta avaliacdes subjetivas.
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Também os pedidos de transferéncia que mereceram um despacho de
indeferimento se evidenciam (19%), embora por distintos motivos. Trata-se de
moradores que se encontram em situagdo de sobreocupacdo ou apresentam
mobilidade condicionada ou ainda por conflitos de vizinhanga com criticas a uma

alegada falta de intervencao mais célere da Domus Social.

Por sua vez, os pedidos de antecipagao de atribuicao de fogo sao provenientes
de agregados que ja viram deferidos os seus pedidos de realojamento ou
transferéncia, mas cuja resposta final se mostra morosa em relagdo as

expetativas sentidas.

Fruto das atuais condicdes atmosféricas agravadas pelas condigdes
climatéricas, verificou-se um aumento do numero de pedidos de intervencao

para realizagdo de obras de conservagao e restauro.

Acresce outro tema que merece algum destaque relacionado com os pedidos de
integracdo® que tém sido indeferidos pela Domus Social, tendo por base o
preconizado no “Regulamento de Gestao do Parque Habitacional do Municipio
do Porto”, e que sao sistematicamente alvo de criticas e discordancia por parte
dos requerentes. Contudo, analisando detalhadamente os contornos dos
pedidos, constatou-se que se trata maioritariamente de tentativas de resolugao,

por essa via, de problemas de habitacdo dos elementos candidatos a integracao.

4. Recomendacoes

Atentas as competéncias previstas no artigo 10.°2 do Estatuto do Provedor do
Municipe da Céamara Municipal do Porto, nos trés anos de mandato foram
elaboradas 18 recomendacées, tendentes a melhoria da prestacao dos servigos
municipais e, por essa via, também contribuir para uma maior satisfacao e bem-

estar dos municipes:

2 Que visam a integragéo definitiva e com direitos sucessorios no contrato de arrendamento.

S13-04-IMP-01 Rev.01 33



Gabinete do Provedor do Municipe
Praga General Humberto Delgado

4049-001 Porto PortOO

T. +351 222 097 051

Recomendacoes

As recomendagoes foram acatadas, a excecdo da n.? 1 por nao se

2022 5 . .
ter obtido resposta do destinatario.

. . 4 recomendagdes foram acatadas, 2 recomendagbes foram-no
parcialmente e 1 n&o foi acatada.

i - Todas as recomendacoes foram acatadas com a ressalva de a n.°

6 apenas té-lo sido parcialmente, por ter de ser diferida no tempo.

Tabela 6. Recomendacdes apresentadas nos trés anos de mandato

Em 2024, foram apresentadas as seis recomendacdes que se encontram
vertidas, ainda que sumariamente, no quadro seguinte e que séo o reflexo da

transversalidade de temas objeto das exposi¢coes submetidas:

Recomendacéo n.2 1

Esta recomendacgéo versa sobre a morosidade de resposta do Departamento Municipal da
Mobilidade relativamente a colocagéao de dissuasores que impedissem os automobilistas de
estacionar em frente da porta da habitagdo da requerente, impedindo-a de sair liviemente e
pondo em risco a sua seguranca. Este impedimento de estacionamento visava a intervencao
nas vias localizadas nas imediagcdes do Terminal Intermodal de Campanha (Rua Pinheiro de

Campanha).

Uma nova reclamagéo alertou que a colocacao nao tinha sido eficaz, porquanto a localizacao
dos dissuasores, por mau posicionamento e escassez, continuava a permitir o estacionamento

indevido.

Em resultado disso foi enviada a recomendacao para que a DMM “(...) passasse a pautar a
sua atuagdo por um especial cuidado e analise das situagbes apresentadas (...) de forma a
evitar consecutivas analises sobre o mesmo assunto e alteragdo de solugbes a posteriori,

evitando-se assim gastos adicionais (...)".

Estado: Acatada pelo Departamento Municipal da Mobilidade.
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Recomendacéo n.2 2

Resultante de uma denlncia de violagdo de procedimentos administrativos referente a
cessacdao da atividade de Alojamento Local “(...) com base numa procuragdo que ndo conferia
poderes de representacdo para o efeito” e que mereceu repetidamente o despacho de néo
autorizacao de revogacao da cessagao, comprometendo assim o exercicio da atividade, foi
emitida a recomendagcdo para que “(...) se garanta que oS responsaveis pelos servigos
visados, no exercicio das suas fungbes procedam em conformidade (...) que respeitem o
enquadramento legal das decisbes assumidas (...) sempre no respeito pelos principios

constitucionais (...)".

Estado: Acatada

Foi reativada a licenga de atividade de Alojamento Local.

Recomendacdo n.2 3

A presente recomendacao teve origem em inimeros pedidos de intervencao dos locatarios e
vizinhos de uma Associagdo Desportiva para cessacao de alegada atividade ruidosa e que
visava alertar para o ruido excessivo proveniente de musica ao vivo, cuja atividade ndo estava

licenciada e que era geradora de inseguranga, local de trafico e outros ilicitos.

Desta denuncia resultaram varias diligéncias junto dos servicos (PM; DMPGA/GGR e Domus

Social) mas cujos resultados se mostraram ineficazes para pér cobro a situacdo descrita.

Neste contexto foi emitida uma recomendacdo para que a Domus Social cumprisse com o
estipulado na Clausula 82 do Contrato Programa 2024-2025-2026, devendo o Municipio
(através da DS) informar da situacao de incumprimento das obrigacoes e demais prescricoes

decorrentes dos titulos que legitimam a ocupacao daquele espaco.

Mais se recomendou que a empresa municipal em aprego “(...) assuma uma conduta que
privilegie o bem-estar e qualidade de vida de “todos os inquilinos”, na prossecug¢do de medidas
necessarias a garantir que a sua atuagao se pauta sempre por um especial cuidado na analise

e decisbes tomadas, no ambito das suas competéncias.”

Estado: Em progresso
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Recomendacao n.2 4

O problema recorrente de estacionamento abusivo em lugares reservados a pessoas com

mobilidade condicionada foi o0 mote que levou a que fosse emitida uma recomendagao.

Nesta, pretendia-se que a denuncia telefénica deste tipo de infragédo junto da Policia Municipal

fosse célere e de resposta rapida por parte dos servigos.

Foi entdo emitida uma recomendacéo para “(...) que seja facilitada a comunicagdo com a
Policia Municipal, criando-se uma linha telefonica dedicada, de contacto direto e exclusivo (...)
que garanta o tratamento imediato e célere dos casos de estacionamento em lugares
destinados a pessoas com mobilidade condicionada”.

Estado: Acatada pela Policia Municipal.

Criada uma opcao na linha telefénica da Policia Municipal (tecla 2) para contacto direto com a
Policia Municipal destinada a pessoas com mobilidade condicionada e portadoras do respetivo

cartao do Instituto da Mobilidade e dos Transportes, para denlncia de estacionamento

indevido em espacos que lhes estao dedicados.

Recomendacdo n.2 5

Decorrente de uma queixa sobre o funcionamento da plataforma de inscrigdo no Programa
“Misséo Férias” sobre a dubia interpretacdo de uma das alineas do Regulamento, que na sua
redacéo referia “que a idade para inscricdo sera aferida a data da inscrigdo”, foi solicitada a

intervengao da Provedora do Municipe.

Resultou que a filha da requerente foi excluida porque, a data da inscri¢éo, teria 5 anos de

idade, mas na data de inicio do referido Programa ja havia completado os 6 anos.

Questionando a interpretacao da mesma uma vez que, como referia a requerente, “(...) aferir
n&o significa excluir’, foi apresentada uma recomendacéo para que “O regulamento seja objeto
de uma clarificacdo no que respeita a parte final do n° 1 do artigo 2, de forma que o termo
“aferida” possa ser substituido pelo termo “cumprida ou concluida”, para que seja esclarecido

o0 momento da definicdo dos limites das idades.

Estado: Acatada pela empresa municipal Agora, Cultura e Desporto do Porto.

A redacdo da parte final do n.2 1 do artigo 2.2 do Regulamento Missdo Férias@Porto foi
alterada para: “(,,,) tendo a idade que ser cumprida a data de inscrig&o.”
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Recomendacao n.2 6

A dificuldade sentida pelas pessoas com mobilidade condicionada em acederem a zona central
da cidade tanto pela escassez de lugares a superficie alocados a sua condicdo de mobilidade,
tanto pela questdo da dificuldade de mobilidade e acessibilidade na cidade, ou mesmo a
importancia de se assegurarem condi¢cdes de usufruto aos parques e jardins da cidade, foi

elaborada a ultima recomendacéo.
Esta, visava essencialmente questdes como:

= Estacionamento: Reforco do nimero de lugares de estacionamento reservados a
pessoas com mobilidade condicionada, com particular incidéncia nas zonas centrais de
acesso a equipamentos culturais e recreativos dotados de corredor lateral e acessibilidade
ao passeio;

= Mobilidade: A importancia de assegurar a existéncia de percursos continuos, com
acessibilidades garantidas e livres de obstaculos que permitam o usufruto da cidade.
Correcao de pisos das passadeiras. Criacdo ou adaptagdo de rampas de atravessamento
de vias;

= Acessibilidade: Criacao de acessibilidade ao edificado, tanto pela construgdo de rampas
como pelo rebaixamento de cotas de soleira que permitam o acesso ao interior de espacos
de recreio e cultura;

= Parques e jardins: A garantia do direito a desfrutar do espago exterior, assegurando-se a
existéncia de percursos acessiveis desde o estacionamento até ao parque verde e que estes
possuam pisos suaves, sem materiais que criem resisténcia na deslocacdo sobretudo nos
caminhos mais relevantes; reclamados equipamentos sanitarios adaptados, respondendo as
especificagdes do Decreto-Lei n.2 163/2006, de 8 de agosto; também referida a importancia
de existirem equipamentos desportivos bem como bebedouros adaptados;

= Parques de estacionamento publicos ou privados: Revisdo e adogao de sinalética que
separe 0 estacionamento destinado exclusivamente a pessoas com mobilidade
condicionada e portadoras do cartao do Instituto da Mobilidade e dos Transportes, de outras

tipologias de mobilidade reduzida (gravidas e acompanhantes de criancas de colo/familias).

Estado: Acatada parcialmente pelo Pelouro do Urbanismo e Espago Publico.
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5. Notas finais

Os dados que compdem este relatdério sdo apenas uma breve descricao do
trabalho que tem vindo a ser desenvolvido pela Provedora do Municipe ao longo
destes trés anos, pelo que a sua quantificacao se afigura redutora se atendermos
ao reconhecido papel que Ihe tem vindo a ser conferido através do grau de
satisfacado manifestado pelos municipes.

A atuacao da Provedora, assente numa cultura de proximidade, tem surtido bons
resultados, ao constatar-se uma maior disponibilidade de cooperagéo e abertura
por parte dos servicos e empresas municipais. O trabalho de sensibilizacao
desenvolvido pelo GAPM para a melhoria das boas praticas, no intuito de alertar
0S mesmos para a importancia de incrementar a fluidez e transparéncia de
comunicacao entre estes e 0s municipes que procuram o Gabinete, tem-se
revelado muito util e eficiente, levando a que de uma forma responsavel e
comprometida tenham sido elaboradas informacdes e respostas concretas e
sustentadas aos pedidos de colaboragao que lhe foram dirigidos, mesmo que
em algumas situagcdées se mostre necessario insistir e reiterar os pedidos de

contributos dos servigcos em questao.

A cada vez maior proximidade e o didlogo existentes entre o GAPM e as demais
unidades orgéanicas permitiu prevenir o risco de a mesma reclamacao ou queixa
se encontrar a ser apreciada por mais do que um servico, e, por conseguinte, o
municipe receber respostas dispares e as vezes até contraditorias, em nada

valorizando os servicos prestados pela CMP.

E incontestavel que as respostas que tém sido dadas aos problemas expostos
pelos municipes tém ido na diregdo de uma cada vez maior abertura e empenho
dos servigos, 0 que muito contribuiu para a agilizacao de processos e resultados
apresentados. Este € seguramente um desejo e um compromisso da Provedora
que ambiciona promover uma maior agilidade, clareza e uniformidade de
procedimentos, conduzindo a que os municipes rececionem de forma rapida e
desburocratizada as respostas concretas e o mais possivel entendiveis aos seus

problemas.
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E, pois, sua missdo continuar a estreitar estes lagos de cooperacio e servir de
ponte entre aqueles que necessitam de uma resposta e aqueles que estao

habilitados a prover essa necessidade.

Para além das questdes pertinentes colocadas pelos municipes, assiste-se
igualmente a uma crescente necessidade que o cidadao sente de ser ouvido por
“alguém” com destaque e com competéncia para acudir as manifestas
vicissitudes que defrontam diariamente, mesmo que n&o se trate de uma matéria

concreta, mas tdo-somente de um sentimento ou de uma percegao.

De uma maneira geral constata-se que os municipes que tém vindo a recorrer a
Provedora estao mais bem informados e, portanto, mais habilitados a traduzir as
suas preocupacOes e a exigir aquilo que lhes é devido. Muitas vezes a
desesperanca impele-os a “dispararem” em todas as diregcdes, e as
reclamacoes, queixas ou solicitacbes sao dirigidas a varios destinatarios
acabando, de uma forma ou outra, mais tarde ou mais cedo, por aportarem ao

GAPM, onde se lhes da o seguimento adequado.

Nem sempre estas matérias se cruzam com as competéncias dos servigcos, mas
o0 saber ouvir, aconselhar ou orientar o municipe para o trilho que deve calcorrear
com vista a resolucdo dos seus problemas, nomeadamente facultando
informacéo sobre as entidades competentes que dispdem de poderes e meios
para atuar e que nao sdo conhecidas dos municipes, fazendo assim uma
apologia constante dos meios e recursos que os cidadaos tém ao seu dispor,
mas que, por desconhecimento ou dificuldade de acesso a recursos informaticos
lhes estdo vedados, € também um dos eixos valiosos de trabalho a que o

gabinete se propde dar continuidade.

E, contudo, nas questdes cuja resolucdo flagrantemente carece de um
conhecimento mais minucioso ou especializado que se vé espelhado o trabalho
que realmente “alimenta a alma” deste Gabinete. Referimo-nos as questoes que
envolvem procedimentos administrativos, pareceres técnicos e juridicos ou
decisbes que nao respondem, ou até mesmo colidem com a pretensao inicial do

requerente.
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Nesse sentido e porque sao estes os desafios que envolvem o cruzamento e
afericao de um maior numero de estudos, apreciagcdes e ponderacoes,
continuardo, por isso, a merecer um tratamento particularmente atento, com

recurso, sempre que necessario, ao Executivo do Municipio.

Sao desafios e oportunidades que nao devemos descurar se queremos atingir o
nivel de completa satisfacao dos municipes. Ainda que possa parecer utépico, €
esse 0 escopo da nossa intervengao.

Porto, 31 de margo de 2025
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