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l. Introdugéao




. INTRODUGAO

Nos termos do disposto no artigo 10° alinea d) do Regulamento do Provedor

Municipal, cumpre elaborar o Relatorio de Actividades referente ao ano de 2010.

O Provedor Municipal tem na génese da sua criagdo a vontade de salvaguarda dos
Municipes de Cascais, em proximidade dos cidaddos e da autarquia e com acesso a
informagdo sobre a realidade concreta, no respeito pelo dever de boa administragao

e defesa e protecgdo dos direitos dos cidadaos.

Com 8 anos de existéncia, o Provedor pretende assim constituir garantia dos direitos
e interesses dos particulares perante o0s 6rgdos, servicos municipais, servigos
municipalizados, empresas e fundagdes municipais, através da anélise dos casos
apresentados e subsequentes sugestdes ou recomendagdes, contribuindo para uma
maior adequacdo dos servicos prestados pelo Municipio as necessidades dos
cidadaos.

De facto, a satisfagdo das necessidades ndo decorre de um quadro homogéneo e
estruturante produzido apenas de cima para bhaixo. Face a situagbes de
vulnerabilidade como a que atravessamos, a coes&o social & cada vez mais e
sobretudo um processo de construgdo de acgdo colectiva, sendo importante perceber
0 papel que as politicas publicas desempenham.

A relagdo que se estabelece entre os individuos e o Estado, nomeadamente pelas
politicas publicas que este define, em fungdo de necessidades que supde
requererem resposta, reveste-se de grande complexidade. Na verdade, a ideia de
democracia é inseparavel da ideia de coesdao social, uma vez que torna fundamental
0 sentimento de pertenca a uma comunidade de cidaddos colectivamente
responsaveis.

A confianga desperta uma vigilancia critica, mas também gera um sentimento de
pertenca e de partilha que permitem o justo desenvolvimento colectivo e estdo na
base da coesdo social em qualquer sociedade.

Face & importancia do significado simbélico da confianga e as consequéncias
praticas da sua fragilizagdo, € muitas vezes preocupante constatar baixos niveis de

confianga perante instituigées centrais, nomeadamente plblicas. Neste contexto, a




figura do Provedor pode e deve contribuir para o reforgo dessa confianga,

constituindo um dos muitos factores possiveis para a promogao dessa coes&o.

Nestes 8 anos foram efectuadas 63 Recomendagdes e 19 Pareceres/Sugestdes,
havendo certamente ainda muito a melhorar. Por exemplo, sendo certo que os
Municipes reconhecem o recurso disponivel, & indiscutivel que esse conhecimento
deve ser reforgado, por forma a que mais pessoas possam, se assim o desejarem,
recorrer ao Provedor Municipal, consolidando ndo sé os seus direitos como afinal
também uma Administracdo aberta e responsavel.

Nessa linha, tendo em vista uma divulgagdo mais alargada do conhecimento dos
Municipes sobre a possibilidade de recurso ao Provedor Municipal, foi objectivo
desta Provedoria o desenvolvimento de medidas que promovam essa proximidade.

Manteve-se o trabalho de analise, acompanhamento e resposta as queixas
apresentadas as quais revelaram em 2010 um ligeiro aumento relativamente ao ano
anterior.

Finalmente, procuraram-se ainda em 2010 novos espagos e valéncias informativas
na area dos cidaddos com deficiéncia, por forma a constituir apoio para estes
Municipes, com direitos iguais a todos os outros.
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I.ACTIVIDADES DESENVOLVIDAS

II.1 Actividades de Aproximagéo ao Municipe

Tendo em vista uma divulgacdo mais alargada e maior conhecimento dos Municipes
sobre a possibilidade de recurso ac Provedor Municipal, desenvolveram-se em 2010
medidas que promovam essa proximidade, a saber:

A - Reformulagdo do espago do Provedor Municipal disponibilizado na péagina da
CMC, através de actualizagéo grafica e de conteldos;

B — Concepgdo, em colaboragdo com o Departamento de Comunicagao da Autarquia,
de nova imagem do gabinete do Provedor Municipal;

C - Concepgao, execucao e distribuicdo de novo material de divulgacao da figura do
Provedor Municipal, em locais de maior deslocagdo de pUblico, seja em servigos
abrangidos pela esfera de acgdo do Provedor - servigos municipais, servigos
municipalizados, empresas e fundagdes municipais, ou também noutros imoveis
publicos que, atendendo a um maior numero de visitantes, possam reforgar o efeito
de divulgacdo pretendido, como & o caso das Juntas de Freguesia e seus espagos de
divulgacéo.

1.2 Criacdo de Espacgo informativo para Municipes com Deficiéncia

Ao servico dos Municipes de Cascais, a Provedoria garante a defesa e protecgao dos
seus direitos fundamentais e de interesses legalmente protegidos, de todos, sem
excepgao, tornando-se no entanto legitima a preocupagéo acrescida na defesa
daqueles que, involuntariamente, se encontram em, situagdo de maior fragilidade,
razdo pela qual se criou em 2010 um novo espago de consulta, disponivel na pagina
electronica do Provedor Municipal, através de disponibilizagdo de compilagao
legislativa na area de cidaddos com deficiéncia.




Este servigo, a aperfeigoar gradualmente, poderd também abranger futuramente
informagado presencial, a qual inclui valéncia em Lingua Gestual Portuguesa, para os

que dela necessitarem.

Il. 3 Relacionamento com outras entidades

Durante o ano de 2010, a Provedora Municipal tem desenvolvido contactos com
outras entidades, no sentido da partilha (til de experiéncia, designadamente com
outros Municipios nacionais que tém ja em pratica a figura de Provedor, assim como,

por solicitagdo externa, com o Municipio da Praia, em Cabo Verde.

Il. 4 Recepgdo de Queixas e Analise de Processos Entrados

Para |4 das actividades referidas nos numeros anteriores, o gabinete do
Provedor Municipal manteve em 2010 o trabalho de analise, acompanhamento
e resposta as queixas apresentadas, as quais revelaram um ligeiro aumento
relativamente ao ano anterior.



lll. Analise Estatistica
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1.
ANALISE ESTATISTICA

I1l. 1 Evolugédo das Entradas

O namero de processos entrados apresentou um ligeiro aumento relativamente ao

ano de 2009, assim demonstrando o continuado interesse dos Municipes neste tipo

de recurso.
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I11.2 Areas teméaticas de maior incidéncia relativamente as queixas apresentadas

Ambiente, Urbanismo e Obras sdo, por esta ordem, 0s temas sobre 0s quais mais

tém sido suscitadas questdes junto do Provedor Municipal.

Distribuicdo de processos por areasem
25

= Urbanismo (DGU, DRU, DSEG) m Ambiente (DANM, EMAC, DSEG)

= ERIGHA = Activicdade Econdmicas (DAE, DSEG)

=m Obras (DMOM.DMT, ESUC) =m Transito

= AdC = Diversos
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111.3 Origem Geografica das Queixas

Predominam as queixas oriundas de S. Domingos de Rana, Alcabideche, Estoril e
Cascais.

Origem Geografica dos Pedidos/
Queixas/Reclamacgdes

E Cascais
& Carcavelos

LI Parede

& Estoril

=2 Alcabideche
£ S. Domingos de Rana
B Genéricas

lIl. 4 Evolugéao Processual

Dos 259 processos entrados em 2010, estdo concluidos 212, mantendo-se em curso

47.

B Processos concluidos

H Processos em curso
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.5 Forma de Envio das Queixas

O interesse do contacto via electronica mantém-se, constituindo opgdo em cerca de
81% das queixas recebidas, assim como em contactos processuais subsequentes,
tanto dos Municipes, como do gabinete.

Formas de envio

250
L1 E-maill
200 L1 Pesscalmente
150 B Fax
E Carta
100
S0
o]

L6 Processos que transitam para 2011

Em 2010 reduziu-se em 47% o nimero de processos pendentes, transitados de
anos anteriores, como resultado do esforgo aplicado na obtengéo de mais respostas
dos servicos e da sua analise, proporcionando maior rapidez nas respostas aos
Municipes e maior resolugao de casos pendentes,

N.2 de Processos que transitam

B Processos que
transitam de anos
anteriores

@ Ano de 2010
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.7 Avaliacdo da Satisfagdo dos Cidadéos

Pela primeira vez foi efectuada medigcdo do grau de satisfagcdo do Municipe face aos
servicos prestados pelo Provedor Municipal e seu gabinete de apoio, tendo-se obtido
resultados bastante favoraveis, a prosseguir, que numa escala de 1 a 4 se situam

entre o 3,8 e 0 4,

Questionario de Satisfacao

Cortesia no atendimento Tempo de espera Clareza da informacao
prestada

Critério de valoragao:
1- Muito Insatifeito
2- Insatisfeito
3- Satisfeito

4- Muito Satisfeito
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IV. CUMPRIMENTO DE OBJECTIVOS

Cumpriram-se em 2010 todos os objectivos tragados no Plano de Actividades, a

saber:

i

 OE3: Orientara&&%?{ lade para Resultados
L o =

OE1e3:

Especialmente reflectidos no ponto Il do capitulo anterior, em Actividades
Desenvolvidas, foi marcante no ano transactc a acentuada queda de processos
pendentes, em cerca de 47%, a qual é reflexo do objectivo a que nos propusemos,
ao orientar a actividade para resultados, criando valor consolidado para o Municipe
de Cascais.

Paralelamente, como também ja& mencionado, e na perspectiva da prossecuc¢ao
destes mesmos objectivos, foi aferido pela primeira vez o grau de satisfagdo dos
cidadaos que nos procuram, tendo sido obtido resultados entre 3,8 e 4, numa escala
de 1 a 4, o que faz transparecer a imagem positiva que o cidadao interioriza depois
de contactar o gabinete.

Ainda tendo em vista a prossecucdo destes objectivos, foi concretizada a
actualizacdo da imagem de comunicacdo do Provedor Municipal, tendo também sido
langada parceria com Juntas de Freguesia, no sentido duma maior divulgagdo deste
recurso.
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QE.2:

Como previsto, encontra-se criado na pagina do Provedor Municipal um novo espago
para Municipes portadores de deficiéncia, o qual comporta para ja Legislagdo que
Ilhes € aplicavel, diariamente actualizada, sendo intengdo promover o alargamento de
valéncias informativas neste dominio, privilegiando a procura dum Unico espago que
Ihes possibilite a obtencao, de forma mais facilitada e por isso também mais eficaz,

de informagédo que lhes possa ser (til no seu dia a dia.
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V. Conclusao
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V. CONCLUSAO

O trabalho do Provedor Municipal centra-se na avaliagdo justa e imparcial das
gqueixas apresentadas, contribuindo com a sua actividade para o melhoria dos

padrdes utilizados no servigo puablico,

Nesse sentido, o ano de 2010 obteve resultados que certamente melhoraram o
desempenho do gabinete do Provedor Municipal, ao verificar-se uma redugdo de
cerca de 47% da pendéncia de processos, facto que resulta numa resposta mais agil
e eficaz as questdes colocadas, tudo através dum esforgo interno efectuado, assim
como da maior rapidez na resposta por parte dos servigos municipais, em segquéncia
a diligéncias efectuadas pela Provedora Municipal junto do gabinete da Presidéncia
da Céamara Municipal.

Paralelamente, a procura dos servigos manteve-se e até se acentuou, facto que
continua a comprovar o interesse e utilidade na existéncia da figura de Provedor

Municipal, a bem dos direitos e interesses dos Municipes de Cascais.

A Provedora Municipal

Maria Paula Andrade
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