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l. Introducao



l. INTRODUGAO

Nos termos do disposto no artigo 10° alinea d) do Regulamento do Provedor Municipal, cumpre
elaborar o relatério de atividades referente ao ano de 2011.

Numa fase decisiva para o futuro do Pais, em que todos nos encontramos de uma forma ou de
outra em fase de reorganizagao, perdidos numa Europa confusa e num Mundo em mutagéo, a
vulnerabilidade dos cidaddos acentua-se, assim como a necessidade de coeséo social, muitas

vezes enfraquecida em situagdes de maior dificuldade.

Esta assim na méo dos decisores na sociedade alterarem esta situagéo, por forma a poder criar
uma sociedade mais igualitaria, sem discriminagao, reduzindo o stress crénico de origem social.

Neste contexto, a relacdo que se estabelece entre os individuos e o Estado reveste-se de grande
complexidade, tornando-se especialmente importante o valor de confiangca que se possa

estabelecer entre o Estado e os cidados.

De facto, de acordo com recente estudo comparativo efetuado pela OCDE, apenas 43% da
populacdo portuguesa afirma confiar nas instituigdes publicas, contra 56% da média dos Paises

membros desta organizag&o.

Neste contexto, figuras como a do Provedor podem contribuir para o reforgo dessa confianga,

constituindo um dos muitos fatores possiveis para a promog¢ao dessa mesma coesao.

Nessa linha, manteve-se o trabalho de analise, acompanhamento e resposta as
queixas apresentadas, cujo numero subiu cerca de 14%, tendo-se verificado
paralelamente um aumento na taxa de resolugdo de processos entrados, agora

situada nos 87%.

Finalmente, procurou-se ainda em 2011 nova valéncia informativa na area dos

cidadaos idosos, por forma a constituir apoio para estes Municipes.
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Il. ANALISE ESTATISTICA DAS ATIVIDADES DESENVOLVIDAS

Il. 1 Evolucao das Entradas

Durante 0 ano de 2011 deram entrada 368 queixas, 0 que representa um aumento de 14%

relativamente ao numero de processos entrados no ano anterior.
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1.2 Areas tematicas de maior incidéncia relativamente as queixas apresentadas

As entradas verificadas correspondiam temas relacionados com os seguintes sectores

funcionais:

Distribuicao de processos

8%

B Urbanismo (DUR, DRU, DSEG)
A Ambiente (DAM, EMAC, DPM
por areas B Ambiente (DAM, EMAC, DPM)
B EMGHA
E Actividade Econémicas (DAE,
DSEG)
EObras (DOM,DMT)

B Transito




Urbanismo (DUR, DRU, DSEG) 11%
Ambiente (DAM, EMAC, DPM) 41%
EMGHA 1%
Actividade Econémicas (DAE, DSEG) 2%
Obras (DOM,DMT) 10%
Transito 7%
AdC 8%
Diversos 20%

11.3 Origem Geografica das Queixas

Quanto a areas geograficas de origem, as mesmas distribuiam-se pelos seguintes locais:
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A area de Cascais lidera com grande diferenca, seguida de S. Domingos de Rana e de
Alcabideche.



Il. 4 Evolugéo Processual

Dos 368 processos entrados ja este ano, foram concluidos 319, o que coloca a taxa de

resolugdo em 87%.

Estadio dos processos iniciados em
2011

M Processos concluidos

M Processos em curso

Em 2011 reduz-se também mais uma vez o nimero de processos pendentes de anos
anteriores, dos 44 verificados na transicdo para 2011, para 13, no inicio de 2012,
como resultado do esfor¢o aplicado na obtencdo de mais respostas dos servigos e da
sua analise, proporcionando maior rapidez nas respostas aos Municipes e maior

resolucdo de casos pendentes.

N.2 de Processos que transitaram de
anos anteriores

i Processos que
transitaram de anos
anteriores




I.5Forma de Envio das Queixas

87% das queixas apresentadas chegam por via eletrénica, mantendo-se ainda o interesse por

parte dos Municipes no atendimento pessoal.

Forma de envio

H E-mail
H Pessoalmente
M Fax

Ld Carta
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IIl. CUMPRIMENTO DE OBJETIVOS

Cumpriram-se em 2011 todos os objectivos tragados no Plano de Actividades, a

saber:

Quadro 1. Objetivos da Provedoria para 2011

OE 1: Criar valor para o Cidadéao

OE 2: Criar um novo espaco informativo para Municipes idosos

OE 3: Orientar a atividade para resultados

OE1e3:

Manteve-se a acentuada queda de processos pendentes de anos anteriores, sendo
também elevada a taxa de resolu¢do de processos de 2011, situada na ordem dos
87%, dados que demonstram na pratica o objectivo a que nos propusemos, ao
orientar a actividade para resultados, criando valor consolidado para o Municipe de

Cascais.

OE.2:

Como previsto, encontra-se criado na pagina do Provedor Municipal um novo espago
para Municipes idosos, o qual comporta para ja Informagdes e Ligagdes uteis, sendo
intencdo promover o alargamento de valéncias informativas neste dominio,
privilegiando a procura dum Unico espago que lhes possibilite a obtengéo, de forma
mais facilitada e por isso também mais eficaz, de informac¢éo que Ihes possa ser (til

no seu dia a dia.
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IV. CONCLUSAO

O trabalho do Provedor Municipal centra-se na avaliagdo justa e imparcial das
queixas apresentadas, contribuindo com a sua atividade para a melhoria dos padrdes

utilizados no servigo publico.

Nesse sentido, o ano de 2011 obteve resultados que continuaram a melhoria do
desempenho do gabinete do Provedor Municipal, ao verificar-se uma taxa de
resolucdo de processos entrados de cerca de 87%, a qual acresce a redugédo de
processos pendentes de anos anteriores, 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.

Paralelamente, a procura dos servigos acentuou-se em cerca de 14%, facto que
comprova o conhecimento e interesse dos Municipes na figura do Provedor

Municipal.

A Provedora Municipal

Maria Paula de Andrade
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