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PROVEDOR
DE JUSTICA

Na defesa dos cidaddos

Em cumprimento do disposto no artigo 23.° do Estatuto do Provedor de Justica,
tenho a honra de apresentar a Assembleia da Republica o Relatério Anual de

Atividades relativo ao ano de 2021.
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Introdugdo

1. Ombudsman

1.1. O termo Ombudsman, no idioma de que é originario, significa representante, dele-
gado, comissario. E por este termo que sdo hoje em geral designadas certas instituicées
estaduais que, sobretudo a partir das décadas de sessenta e setenta do século passado, um
pouco por todo o mundo se foram estabelecendo. Estas instituicdes tém a uni-las alguns
tragos essenciais. Sao drgaos do Estado. No entanto, os atos que praticam ndo comungam
de nenhuma das caracteristicas que identificam o agir estadual no exercicio das funcgdes
legislativa, executiva ou judicial. Exercem poderes publicos, as mais das vezes previstos em
textos constitucionais. No entanto, tais poderes tém a eficacia de meras recomendagdes
porgue |hes falta o valor juridico cogente que é préprio dos atos das autoridades estaduais.
Sao normalmente da responsabilidade de um Unico titular que é eleito por intermédio de
deliberagdes parlamentares maioritariamente qualificadas. No entanto, a sua atuagao pode
ser tida como «contramaioritaria», na exata medida em que deve desenvolver-se com total
independéncia face a vontade da maioria que a legitimou.

Na Suécia do século XIX, onde se estabeleceu o primeiro Ombudsman histérico, todas
estas caracteristicas confluiam para a obtencdo de uma finalidade bem precisa. O dito
Ombudsman era entdo um comissario do Parlamento que auxiliava os Deputados na fungao
de controlo e fiscalizagdo das agdes do executivo. Na expansdo que a instituicdo teve, um
pouco por todo o mundo, a partir da segunda metade do século XX, a esta funcao primacial
veio a acrescer uma outra, correspondente ao consenso constitucional que entao se ia for-
mando: para além de ser um auxiliar do Parlamento no cumprimento estrito da fung¢ao de
controlo da Administragdo, o Ombudsman passou a ser também o defensor dos direitos fun-
damentais face a acao geral de todos os poderes politicos. A matriz essencial, porém, man-
teve-se a mesma. O Ombudsman existe para ser um representante do Estado na sociedade.
Para agir no seio dela — destituido de poderes estaduais, e, portanto, em pé de igualdade
com todos os demais agentes sociais —, escutando e observando o que de errado acontece
para depois o comunicar, com independéncia e desassombro, a autoridade de onde provém.
A partir dos anos sessenta e setenta do século passado o conteddo do erro (sempre referido a
acdes ou omissdes dos poderes publicos) foi adquirindo um espectro mais largo. Hoje, inclui
praticas de ma administragao; atos ilegais; e lesdo daqueles direitos que designamos por
fundamentais por serem humanos.

1.2. Portugal adotou uma instituicdo com estas caracteristicas pela mesma altura em que
se deu a expansdo a que atras fiz referéncia. A decisado de instituir um Ombudsman nacional
data de setembro de 1974 e foi tomada pelo Segundo Governo Provisério. O «Plano de Acgao
do Ministério da Justi¢a», entao divulgado, propunha, a par da reforma judiciaria em geral
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Maria Lucia Amaral,
Provedora de Justica

(que incluia, inter alia, a reforma dos Tribunais do Trabalho, dos Tribunais Administrativos ou
dos Tribunais de Menores) a ideia do Provedor de Justica nos seguintes termos: Institui¢do
do Provedor de Justiga: Instituir-se-d entre nés o Ombudsman, que visard fundamental-
mente assegurar a justica e a legalidade da administragdo através de meios informais.
Trata-se de uma inovagdo que satisfard indiscutivelmente os profundos anseios de justica,
extremamente economica no seu funcionamento e de resultados aprecidveis noutros pai-
ses, quer pela fiscalizagdo imediata, quer na preparagdo de reformas (v.g administragdo,
prisées, policias, corrupgdo, etc.).

Como se sabe, foi esta ideia, ja velha de quarenta e oito anos, que a Constituicdo de 1976
recebeu. O Provedor de Justi¢a de Portugal, o Ombudsman, na versao que |he foi dada pelo
nosso direito constitucional e ordinario, tem, pois, aqui, neste preciso contexto, as suas raizes
e 0 seu enquadramento.

1.3. Num pais que se libertava de quase meio século de ditadura, no qual em matéria
de justica tudo ou quase tudo faltava, o que havia a fazer aparecia sumariado em agenda
ciclépica. Por isso, desde a reforma do estatuto da magistratura judicial até a reforma da
Procuradoria-Geral da Republica; desde a separagcao das carreiras das magistraturas judi-
cial e do Ministério PuUblico até a reestruturacao do Estatuto do Advogado (por exemplo),
tudo o «Plano de Acgao do Ministério da Justica» de setembro de 1974 contemplava como
acao a empreender, como coisa a fazer. Nao admira, por isso, que ao Ombudsman fosse
dado o nome de «Provedor de Justica» e, sobretudo, ndo admira que Ihe fosse confiada a
funcdo de «assegurar a justica e a legalidade da administragcao por meios informais». Face a
uma administragao que atuava com escassissima garantia dos direitos dos cidadaos e face
a auséncia pratica de uma justica administrativa plena e independente, o Provedor de Jus-
tica — a letra, agquele que prové a justica que falta — aparecia como um remédio benfazejo

1 Boletim do Ministério da Justica, n.° 240, novembro, 1974, p. 24.
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Introducgdo

e consensualmente indispensavel. No entanto, deste enquadramento resultou uma marca
genética da institui¢ao que tarda em ser superada, € que hoje, meio século depois, nao € a
meu ver tdo benfazeja quanto o era em 1974.

Refiro-me ao facto de, entre nés, o Ombudsman ter sido pensado e desejado nao tanto
como o representante do Estado na sociedade, ndo tanto como o auxiliar do Parlamento na
funcdo de garantia do «consenso constitucional», mas mais como uma resposta a neces-
sidade de conferir aos cidaddos um meio de prote¢do rapido, eficaz, informal, universal e
gratuito face a atuagao de todas as autoridades administrativas, tidas no seu todo e tomadas
em sentido amplo.

Neste ano de 2022 apresento a Assembleia da Republica o relatério das “atividades” que o
Provedor desenvolveu durante o ano anterior. Fago-o em cumprimento da lei e numa légica
de natural «prestacdo de contas» perante o drgao que me legitimou para conduzir a ins-
tituicao por que sou responsavel. E é impressionante o primeiro dado que deste relatério
naturalmente decorre. Mais uma vez, o nimero de solicitagdes que nos chegaram (21259) e o
numero de queixas que deram origem a «processos abertos» (12 219) correspondem a novos
recordes histdricos: sdo os mais elevados desde o inicio da atividade do Provedor. Por outro
lado, basta folhear o relatério para antever que as matérias sobre as quais incidiram os tra-
balhos empreendidos incluem todas as areas da administragao, no seu mais amplo sentido.
O facto decorre da opgao constitucional que foi tomada e que, na interpretagcao que dela
faz a nossa jurisprudéncia, implica a proibi¢cao da existéncia de Provedores regionais e [ou]
sectoriais. Finalmente, basta de novo interrogar os niUmeros para compreender o significado
essencial de toda esta “atividade”. Mais de metade das queixas sdo resolvidas a contento do
cidaddo logo na instrucdo do processo; muitas outras, larguissimamente maioritarias, sao
solucionadas pela obtengdo de resultado satisfatério em cada caso concreto, gragas a tarefa
de mediagcdo que os servigos da Provedoria levam a cabo face as entidades visadas pela
iniciativa cidada.

Ha fatores e causas que explicam todos estes nUmeros e que nao podem deixar de ser
saudados. Entre eles contar-se-ao, seguramente, Nndo apenas a maior capacidade que tém
hoje os cidaddos (nacionais e estrangeiros) para reagir perante atos ou omissdes dos poderes
publicos que entendam lesivos dos seus direitos ou interesses legitimos, como a maior faci-
lidade com que o fazem, gracas aos meios digitais que em muito contribuem para alargar
as possibilidades de comunicagao com uma instituicdo estadual que é de acesso universal,
informal e gratuito. Por outro lado, que o Ombudsman funcione como instancia de resolugao
alternativa de litigios em matéria juridico-administrativa ndao é algo que em si mesmo com-
porte um dramatico desvirtuamento do seu funcionamento. O problema surgird, porém, se
tal estado de coisas se continuar a expandir sem limites e de forma pervasiva; e agravar-se-a,
se tal expansao, pela sua magnitude, vier a comprometer o exercicio das outras fungdes que
ao Ombudsman sao cometidas.
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1.4. E minha conviccdo que o Provedor de Justica esta hoje perto de atingir limites que,
a nao serem evitados, trardao grande prejuizo para a instituicdo e para a comunidade que ela
serve. E isto por duas razbées fundamentais.

Em primeiro lugar, porque é praticamente insustentdvel a manutencao desta situacgao.
Se o exponencial crescimento dos numeros [que relatei] ndo vier a ser contido, a partir de
certa altura a instituicdo deixara pura e simplesmente de poder responder.

Em segundo lugar, mas ndo menos importante, porque me parece ser indefensdvel, no
plano dos principios, a complacéncia acritica face a este estado de coisas.

Que o Provedor de Justica sirva para compor litigios em casos concretos, dispensando
a cada cidaddo que se lhe dirija um meio informal, célere e eficaz de resolucdo de cada
problema, é principio cuja validade se nao discute. Mas que a instituicao faca dessa funcao
o cerne largamente maioritario de toda a sua atividade, basicamente a ela se resumindo e
nela se consumindo, é ja algo que, no plano dos principios, me parece inaceitavel. Inaceita-
vel, primeiro, porque contréario a prépria ideia de Ombudsman; inaceitavel, segundo, porque
contrario ao estatuto constitucional que, entre nds, detém o Provedor de Justica; inaceita-
vel, terceiro, porque contrario as outras fungdes que, entretanto, o Direito Internacional e o
Estado portugués Ihe foram conferindo — a de ser Instituicao Nacional de Direitos Humanos
e a de atuar como Mecanismo de Prevencdo [contra a tortura].

2. Estratégia para o préximo quadriénio.

Unir, reequilibrar, escolher.

2.1. Terminei o meu primeiro mandato como Provedora de Justica a 2 de novembro de
2021. Iniciei o segundo, apods eleicdo parlamentar, um més depois, logo nos principios de
dezembro. Entretanto, a 6 de outubro foi publicado o Decreto-lei n.° 80/2021, que aprovou
um novo modelo de organizagao dos servicos do Provedor de Justica. Com a sua entrada
em vigor desapareceu o anterior modelo, também definido por decreto-lei, mas datado dos
inicios da década de noventa do século passado.

Fui dando conta, em introducao a relatérios antes apresentados a Assembleia da Repu-
blica, da absoluta necessidade que sentia da existéncia de uma nova Lei Organica (no sen-
tido de instrumento ordenador do funcionamento interno da institui¢ao) da Provedoria de
Justica. Subjacente a esta minha insisténcia estava o que me parecia ser uma ideia clara:
para fazer face aos problemas que enfrentava, e que atras enunciei, o Ombudsman de Por-
tugal teria que se munir de outros instrumentos de trabalho e de adotar métodos de atua-
¢ao diversos dos vigentes ha trinta ou quarenta anos. Sempre me pareceu — e continuo fiel
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Introducgdo

a este pensamento — que, para conter a evolugao nefasta que se antevia [com o exponencial
aumento do numero de queixas], as medidas a tomar nao teriam que incluir quaisquer acrés-
cimos de meios ou de “recursos humanos”. Os definidos em 1993, em quadro ja na altura
assaz generoso, pareciam-me suficientes. Nenhuma especial preocupagao de sobriedade
orcamental ou financeira alimentava este meu ponto de vista. A sustenta-lo estava somente
a convicgdo segundo a qual em lugar algum poderia o Ombudsman transformar-se em
espessa estrutura burocratica de dimensdes humanas sempre crescentes. A sua funcdo de
instituicao agil, préxima, que atua imersa na sociedade com as armas [ou a auséncia delas]
préprias de quem na sociedade vive, acabaria afinal por ser traida, se a agdo se fizesse por
intermédio de um o6rgao estadual de grandes e sempre crescentes dimensdes. Assim, pen-
sei, a instituigao teria que enfrentar as dificuldades que a fustigavam recorrendo apenas a
dois instrumentos: uma nova organizagao interna, por um lado, e uma estratégia adequada
a sua condugao, por outro.

A nova organizacdo interna foi-nos conferida pelo Decreto-lei n.° 80/2021, de 6 de outubro.

A estratégia de conducao da instituicao defini-a eu, logo no inicio do meu segundo man-
dato em finais de 2021, como caminho a ser seguido ao longo dos préximos quatro anos
e orientado em torno de trés objetivos que me parecem ser essenciais. Sao eles: reforgar
a unidade da instituicdo; reencontrar o equilibrio no exercicio das suas diferentes funcgoes;
induzi-la a eleger um modo de atuagcdo que seja consentaneo com o lugar que lhe cabe no
sistema da Constituicao.

Unir, reequilibrar e escolher - eis, pois, a quanto se resume o que, creio, deve orientar o
caminho a seguir.

2.2. Em primeiro lugar, unir.

Desde praticamente a sua origem que a instituicdo se organiza em diferentes «unida-
des», identificadas por especialidades técnico-juridicas e dedicadas por isso, cada uma
delas, a temas especificos. O relatério que agora apresento é ainda reflexo desta divisdo: nao
encontramos nele uma sistematizagao por assuntos, hierarquizados de acordo com a sua
objetiva relevancia, mas antes uma organizagao de temas feita em func¢ado das «unidades»
de que provém. E minha intencdo combater estes emparcelamentos excessivos, muitas das
vezes com excessiva especializagdo — e com deficiente comunicagao entre si —, de modo a
que a agdo da Provedoria possa ser exercida e conduzida no seu conjunto e como tal vista
e compreendida. E, sobretudo, de modo a que os temas e problemas possam ser relatados
tendo apenas em conta o grau de interesse comunitario que Ihes deva ser reconhecido e nao
como decorréncia de irrelevantes opgdes de organizagao interna.
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Em segundo lugar, reequilibrar.

Afuncao que a Provedoria exerce enquanto instancia de mediagao em concretos conflitos
juridico-administrativos nao pode, naturalmente, deixar de continuar a ser cumprida. Mas
nem o estatuto constitucional do Provedor de Justica consente que a instituicao se resuma
(ou se consuma) nessa tarefa de resolugdo de casos concretos, nem a sua credenciagao
[internacional] como Instituicdo Nacional de Direitos Humanos autoriza semelhante redu-
¢do. Ha por isso que procurar reequilibrar as duas dimensdes da atividade do Ombudsman,
gue nao existe sé para remediar, pontualmente, os males individuais que chegam ao seu
conhecimento, mas também e sobretudo para ter uma voz relevante na identificagcao das
disfungdes de sistema que as queixas individuais permitem revelar. Um Provedor que esteja
apenas ao servigco de quem a ele se queixa, e que se contente em remediar agravos isolados,
ndo serve a comunidade. Servirda a quem a ele tiver acesso; mas ndo contribuird em nada
para prevenir e reparar injusticas (artigo 23.° da Constituicao) se a sua agao se mostrar des-
tituida de alcance comunitario.

Em terceiro lugar, escolher.

Na sua dimensao estrita de “mediador” juridico-administrativo o Provedor faz o mesmo
que os demais agentes do sistema de justica fazem. Resolve conflitos. Compde litigios. Paci-
fica a sociedade. Porém, num ponto fundamentalissimo se distingue ele dos demais agen-
tes do sistema de justica. Estes Ultimos, pela sua prépria condi¢cdo, ndo escolhem o que fazer:
sé respondem ao que lhes é perguntado, nunca decidem para além do que lhes é pedido
e nao definem para si préprios nenhuma politica, nenhum curso de agao. O Provedor, pelo
contrario, pode agir de motu proprio, pode decidir para além do que Ihe é pedido e pode
conduzir a instituicao de que é titular de modo a que ela enverede por um certo e determi-
nado curso de agdo, com rejeicdao consciente de outras possibilidades.

Um o6rgao de justica informal ao qual todos podem aceder sem quaisquer custos deve
ser conduzido de forma a dar preferéncia a quem dele efetivamente mais precise. Uma insti-
tuicao a qual a Constituicdo confere um lugar particular no sistema de protecao dos direitos
fundamentais deve ser conduzida de forma a que a sua agdo se conforme com a importancia
gue o sistema constitucional Ine confere. Uma autoridade do Estado portugués que foi esco-
Ihida como “entidade parceira” pelos atores relevantes do sistema internacional de direitos
humanos deve ser conduzida de forma a que a dimensado da sua ag¢do “doméstica” se con-
forme com a dimensao dos compromissos internacionais que, neste dominio, a Republica
assumiu.

No entanto, nenhuma destas exigéncias sera satisfeita se se mantiver a atitude passiva de
aceitacao e rececao de todas e quaisquer queixas que a atuagao administrativa — na sua mais
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Introducgdo

lata acecgao - puder vir a desencadear. A disposi¢cao para o recebimento sem limites podera
ter feito sentido em 1974, quando ainda nao tinhamos construido um edificio administrativo
suficientemente munido de mecanismos internos de fiscalizagao e controlo e quando ainda
nao tinhamos confiado a entidades independentes a fung¢ao de regulagcdo de sectores publi-
cos essenciais. Quase meio século depois ja se ndo justifica esta disposicao para o recebi-
mento sem limites. Por isso, ao invés de tudo receber e a tudo responder — frequentemente
dando atencdo a problemas e questdes que, pela sua dimensao e natureza, deveriam ser
resolvidas pelas entidades fiscalizadoras de cada sector — a Provedoria terd que progressi-
vamente ir selecionando os seus campos de intervencao, devolvendo responsabilidades as
instancias de controlo e fiscalizagdo que em cada area sectorial existam.

2.3. Estou convicta de que os novos meios de organizagao interna da Provedoria, que
o Decreto-lei n.° 80/2021 definiu, serdo instrumentos preciosos para a consecucao destes
objetivos que acabei de enunciar. Entre eles contam-se, por exemplo, a instituicao de uma
unidade de triagem que levara a cabo a indispensavel selecdo de tudo quanto for chegando,
ou a instituicao de um gabinete de estudos e projetos que levara a cabo a investigagao
necessaria para fundamentar os meios de intervengdo sistémica que o Provedor tem a sua
disposicao.

Ciente estou, também, de que o caminho que assim se perfila nao é isento de riscos. O
erro na avaliagao das diferentes possibilidades de intervencgao, e na escolha daquela que for
a final adotada, serd porventura o mais grave de todos. Conto, no entanto, com um auxilio
de peso. A prestacao de contas a Assembleia da Republica, a cada ano repetida, ajudaréd por
certo a corregdo dos desvios de rota que eventualmente venham a surgir ao longo do cami-
nho que agora se inicia.

Maria Lucia Amaral
Provedora de Justica
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1. A atividade do Provedor de Justica na
apreciag¢ao das queixas

1.1. Estatisticas: algumas notas

[NUmeros gerais]

O ano de 2021 registou um novo aumento das solicita¢gdes, o maior registado nos 46 anos
de existéncia do Provedor de Justica, uma vez que foi recebido um total de 21 259 pedidos,
onde se incluem 2 865 chamadas recebidas nas linhas telefénicas especialmente dedicadas
a criangas, idosos e pessoas com deficiéncia (N-CID).

De entre as exposi¢des recebidas, 12 219 foram consideradas queixa, com consequente
abertura de procedimento. Significa isto que se assistiu, face ao ano anterior,a um aumento
de 6% do volume de gueixas e se tivermos por base o ano de 2017, primeiro do mandato ora
findo, um aumento de 57%.

GRAFICO |
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Também nas queixas que foram objeto de indeferimento liminar verificou-se a mesma
tendéncia de crescimento, que correspondeu a mais 12% face ao ano anterior. No que se
refere as exposicdes liminarmente arquivadas, pelo contrario, ocorreu uma diminui¢cao de 2%.
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Uma vez mais, sublinha-se que os casos de indeferimento liminar resultam maioritariamente
da prematuridade da queixa.

Ha ainda a registar a abertura de um procedimento por iniciativa prépria da Provedora
de Justica.

GRAFICO II
Queixas admitidas, indeferidas liminarmente
e exposi¢des liminarmente arquivadas
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[Queixosos e mecanismos de apresentacao de queixa]

As queixas que deram origem a procedimento foram apresentadas em 97% dos casos
por pessoas singulares, em linha com a realidade observada em anos anteriores? tendo aqui
ocorrido uma inversao das proporg¢des relativas, uma vez que as queixas foram maioritaria-
mente apresentadas pelo género feminino.

No gue se refere as queixas apresentadas por pessoas coletivas, que desceram global-
mente em cerca de 10%, ha a sublinhar a tendéncia continuada de crescimento quanto
as sociedades (7% em 2021, somando ao crescimento de 12% no ano anterior) e a descida

2 As queixas apresentadas por pessoas coletivas, todavia, desceram em ndmero absoluto, de 349 para 311 casos.
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significativa nas queixas apresentadas por sindicatos (menos 27%)3. As variagcdes nas demais
categorias correspondem a um numero reduzido de casos.

GRAFICO llI
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Atendendo ao modo de apresentacao de queixa, permanece a preferéncia pelo uso de
meios eletrénicos, agora representando 88% do total de queixas face a 87% no ano transato“.
No que respeita ao atendimento presencial, apesar de se terem verificado menos restricdes
do que em 2020, o recurso a esta via continua a ndo ser muito significativo. Simultanea-
mente, notou-se uma quebra, embora menos acentuada, nas queixas apresentadas por via
postal.

1

NUMERO DE PROCEDIMENTOS ABERTOS

Por queixa postal 1222
Por queixa verbal/presencial 209
Por queixa por via eletronica 10788

Total de procedimentos abertos 12 219

3 Representando aumento de 88% e 53% respetivamente.

“ A utilizagao do formulario disponibilizado na pagina institucional aumentou, em termos absolutos como proporcionais, represen-
tando quase 60% do total de queixas por via eletrénica.
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[Movimentos processuais]

O nUmero total de procedimentos trabalhados durante 2021 quase alcangou as vinte mil
unidades, tratando-se assim do quinto ano consecutivo de crescimento acentuado. Isto sig-
nifica que, sendo este numero superior a 10% ao verificado em 2019, a comparagao com 2016
revela um crescimento de 86% face a 2021.

2

NUMERO DE PROCEDIMENTOS EM INSTRUCAO

Procedimentos que transitaram de 2014 26
Procedimentos que transitaram de 2015 56
Procedimentos que transitaram de 2016 5
Procedimentos que transitaram de 2017 394
Procedimentos que transitaram de 2018 854
Procedimentos que transitaram de 2019 1584
Procedimentos que transitaram de 2020 4109

Soma dos procedimentos anteriores a 2021 7138

Procedimentos abertos em 2021 12 220

Total de procedimentos em instruciao 19 358

[Assuntos das queixas]

Quanto aos assuntos objeto de queixa, manteve-se a tendéncia de descida no que se
refere ao peso relativo da Seguranga Social (de 30% para 27%), o mesmo se verificando nas
queixas sobre a Fiscalidade (de 13% para 10% do total). A Relagdo de Emprego Publico, man-
tendo embora a mesma proporgdo do ano anterior, foi superada pelas questdes levantadas
em matéria Econémico-Financeira, esta evidenciando forte crescimento (subindo de 5%
para 8%). No que se refere as queixas sobre Saude (32%), também se assistiu a um cresci-
mento acentuado (+ 183).

Em termos absolutos, as subidas mais pronunciadas registaram-se nas matérias relati-
vas a Assuntos Econdmico-Financeiros e Saude, bem como nos Assuntos Rodoviarios e nos
Registos e Notariado. Os decréscimos absolutos mais significativos ocorreram na Fiscalidade
e na Relagao Laboral Privada.

O conjunto das queixas que incidiram sobre Seguranca Social, Fiscalidade e Relacao de
Emprego Publico representou 43% do total de solicitagdes, o que vai de encontro a referida
diminuicao, uma vez que esta parcela representava, em 2020, 51% do total das queixas e, em
2019, 57% das solicitagdes.
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GRAFICO IV

Assuntos das queixas
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[Entidades visadas]

A andlise das queixas por categoria de entidade visada confirma, em linha com a evolu-
¢ao dos assuntos mais tratados, a tendéncia de quebra do peso relativo da Administracao
Indireta e Autdnoma’, em 2021 representando 49% do total, isto € menos dois pontos percen-
tuais do que no ano anterior e cinco pontos menos do que em 2019.

GRAFICO V

Entidades visadas nas queixas
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5 Na sua quase totalidade dizendo respeito a institutos publicos e entidades empresariais.
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No que se refere a Administragdo Central, ocorreu um novo aumento do peso das queixas,
em 2021 representando 32% do total, comparando com 29% no ano anterior e 24% em 2019.

Embora com valores absolutos relativamente reduzidos, assinale-se o aumento das quei-
xas visando a Administracdo Regional dos Agores (mais 13%) e a Administracdao Regional da
Madeira (mais 19%).

[Arquivamento - Motivos - e tempo de resposta]

O numero de procedimentos arquivados, a semelhang¢a do que aconteceu com os aber-
tos, representou o valor mais alto de sempre, que correspondeu a 12 244 procedimentos. Este
ndmero superou os 10 460 arquivados em 2020, bem como agueles que seguiram o mesmo
destino em 2019, em nUmero de 8 763.

Note-se assim que, pela primeira vez desde 2016 e segunda nos ultimos dez anos, o
numero de procedimentos arquivados superou os abertos, assim se diminuindo o ndmero
de pendéncias.

Quanto aos motivos de arquivamento, importa referir que o niumero de casos adequa-
damente resolvidos durante a instrugdo cresceu na mesma proporgdo do numero geral
de arquivamentos, o que denota a manutencgdo de uma taxa de resolucdo positiva. Depois,
verificou-se uma descida da propor¢ao de situagdes de encaminhamento (de 10% para 7%),
bem como uma ligeira subida, em um ponto percentual, das situagdes de improcedéncia
da queixa. Quanto ao numero de casos em que se Nnao conseguiu resolver adequadamente
situagdes merecedoras de corregao, houve igualmente uma descida (decréscimo de 19%).

GRAFICO VI

Motivos de arquivamento
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No que se refere a duragao dos procedimentos arquivados, 59% dos casos foram termi-
nados em menos de 90 dias. Se considerarmos o limite maximo de 30 dias, o mesmo foi
cumprido em 31% do total de procedimentos arquivados. J& se tomarmos como horizonte
0 Maximo os 12 meses posteriores a abertura do procedimento, verifica-se o cumprimento
deste critério em 85% dos procedimentos arquivados, o que representa face ao ano anterior
uma ligeira quebra de trés pontos percentuais, reflexo da recuperagdo de situagdes mais
antigas.

Podendo verificar-se agora a duragao dos procedimentos abertos em 2020, 82% foi arqui-
vado em menos de doze meses, o que compara com 84% em 2019 e 81% em 2018.

GRAFICO VII
Duragédo dos procedimentos arquivados em 2021
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[Saldo processual]

Arquivados

Como acima se assinalou, pela segunda vez nos ultimos dez anos foi possivel arquivar
mais procedimentos do que aqueles que foram abertos, isto num cenario de forte cresci-

mento do ndmero de queixas. Assim, como foi possivel arquivar 12 244 procedimentos em
2021, verificou-se um crescimento de mais 7 casos por dia Util face a 2020, nao se afastando
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do ocorrido no ano anterior. Ainda quanto aos procedimentos organizados em 2021, 8 359
foram arquivados nesse mesmo ano civil, o que corresponde a 68% dos procedimentos
abertos.

3
SALDO DOS PROCEDIMENTOS PENDENTES E ARQUIVADOS
Procedimentos Procedimentos
Procedimentos arquivados transitados arquivados Remanescente
de anos anteriores em 2021
Que transitaram de 2014 26 2 24
Que transitaram de 2015 56 22 34
Que transitaram de 2016 15 57 58
Que transitaram de 2017 394 244 150
Que transitaram de 2018 854 404 450
Que transitaram de 2019 1584 590 994
Que transitaram de 2020 4109 2566 1543
Total 7138 3885 3253

Pendentes

Tendo o numero de procedimentos arquivados superado o niumero de abertos, ocorreu
uma descida no total de procedimentos pendentes em 31 de dezembro, em 24 unidades.
Nos anos anteriores, embora nao se alcangasse esta redugao, era ja visivel a tendéncia de
aproximagao entre nimeros, permitindo entao esperar que, muito proximamente, se conse-
guisse comegar a descer o niUmero de pendéncias®, o que se concretizou em 2021 e se espera
que seja aprofundado.

€ O crescimento das pendéncias foi, em 2018, 2019 e 2020, respetivamente de 49%, 21% e 18%.
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GRAFICO VI

Procedimentos entrados, findos e pendentes em 31 de dezembro
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[Evolucdo das queixas no territério]

O uso cada vez mais frequente da via eletrénica para apresentagao de queixa torna dificil
identificar a proveniéncia geografica?, mesmo assim foi possivel concluir que, tal como suce-
dido no ano anterior, apenas Lisboa (13,62) e Setubal (9,67) apresentam valores superiores a
média nacional, aproximando-se daqueles a Regiao Autdnoma da Madeira (8,10). Ja os casos
com valores relativos inferiores, que sao cinco, continuam a exibir a marca da interioridade,
sendo, por ordem decrescente, os distritos de Viseu (4,49), Guarda (4,34), Beja (4,29), Vila
Real (4,14) e Braganca (3,58). Esta lista praticamente repete a de 2020, com a inclusao de
Braganca e a saida do distrito de Castelo Branco.

Por sua vez, o numero de queixas oriundas do estrangeiro, prosseguindo a tendéncia
recente, aumentou muito significativamente, de 174 para 410 casos, o que corresponde a um
crescimento de 133%8. Neste contexto, note-se que os casos provenientes da Unidao Europeia
aumentaram?® e que os chegados da Lusofonia diminuiram?. Por si sd, as queixas provin-

727% dos casos em 2021, comparando com 30% em 2020.
& Quase metade oriunda do Reino Unido, Franca e Brasil.

2 Representando 44% do total. A propor¢do indicada no Relatério de 2020 (48%) tem de ser corrigida a luz da saida do Reino Unido
da Unido Europeia, ocorrida no final daguele ano. Sendo o Reino Unido, em 2021, o pais de onde proveio maior nimero de queixas, a
considerar-se o mesmo integrado na Unido para efeitos comparativos, teriamos em 2021 uma proporgao de 62% do total de queixas
oriundas do estrangeiro.

1077% em 2021, comparando com 30% no ano anterior.
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das da Unido Europeia somaram numero idéntico ao total de queixas que em 2020 foram
recebidas do estrangeiro. Parece ainda ocorrer maior diversificagcdo nas origens face ao ano
anterior, agora existindo registo de queixosos residentes em 43 paises.

4

QUEIXAS EM FUNGAO DA POPULAGAO - OS CINCO MAIORES VALORES

‘ 2017 ‘ 2018 ‘ 2019 ‘ 2020 ‘ 2021
1.° Viana do Lisboa Lisboa Lisboa Lisboa
Castelo
2° Lisboa Ve Setubal Setubal Setubal
Castelo
3° Setubal Setubal Porto Porto Madeira
4.° Coimbra Porto Madeira Faro Porto
5.° Madeira Coimbra Faro Coimbra Coimbra

1.2. Direitos ambientais, urbanisticos e culturais e servicos
publicos essenciais

[Enquadramento Geral]

No ano de 2021, a unidade tematica que se ocupa dos direitos ambientais, urbanisticos e
culturais, e dos servicos pUblicos essenciais, recebeu 1668 queixas, que correspondem a 13,6%
do total de reclamacdes dirigidas ao Provedor de Justica naquele periodo. E de evidenciar
um ligeiro crescimento do numero de queixas relativamente ao ano anterior (perto de 4,5%)
e também um aumento dos processos concluidos (7,8%), gue ascenderam a 1740, em ndme-
ros absolutos. Portanto, foi possivel arquivar um ndmero de processos superior aos abertos,
0 gue garantiu que a pendéncia da drea nao se agravasse.

Numa primeira leitura, os niumeros mostram que se acentuou a importancia do tema
habitacdo segura, adequada e a preco acessivel, e aos servicos bdsicos. Com efeito, em
termos gerais, pode-se afirmar que cerca de 60% dos processos tratados por esta unidade
tematica estiveram relacionados com uma das dimensdes do direito a habitagao, ou seja,
resultaram de queixas sobre habitacdo social, sobre apoios a habitagcao e areas urbanas de
génese ilegal (138), obras (225) ou servigos publicos essenciais (677), sendo que estas Ultimas
se referem quase sempre a utilidades relacionadas com o domicilio.

Um quinto das queixas recebidas na unidade tematica em 2021 refere-se a questdes rela-
cionadas com a COVID-19. Foram 166 processos que tiveram tratamento urgente.
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Dentro das seis grandes areas de intervencao desta unidade tematica, a distribui¢cao das
gueixas recebidas foi a seguinte:

5

UNIDADE TEMATICA 1

Urbanismo e habitacao 434
Obras de edificagcéo 142
Utilizagao das edificagdes 55
Loteamentos e obras de urbanizagdo 16
Conservacao e reabilitagao de edificios 13
Areas urbanas de génese ilegal 7
Projetos das especialidades e ligacao a redes publicas 10
Habitag¢ao social e apoios a habitagao 131

Arrendamento urbano particular

Propriedade horizontal

Qualificagdes profissionais 6]
Outras questdes de urbanismo e habitacao 51
Ambiente e recursos naturais 174
Agua 0
Solo e subsolo 2
Ruido 105
Floresta 20
Fauna 1
Qualidade do ar 8
Radiacoes 1
Salubridade 3
Paisagem e luminosidade 1
Gestdo de residuos e efluentes 25
Produtos inflamaveis, téxicos ou explosivos 6
Outras questdes de ambiente 2
Ordenamento do territorio 292
Geral 17
Instrumentos de gestao territorial 7

Regimes territoriais especiais (restricdes de interesse publico)

Avaliagdo de impacte ambiental

Execucao de obras publicas o]

Dominio publico 230
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Infraestruturas, equipamento e trafego urbano 125

Infraestruturas rodoviarias 80

Dominio publico hidrico e infraestruturas portuarias 13

Zonas verdes

Cemitérios

Infraestruturas aeroportudrias

Expropriagdes por utilidade publica 13
Serviddes administrativas 28
Outros 3
Baldios 1

Patrimodnio arquitetdnico e arqueolégico

Museus, Arquivos e Bibliotecas

Artes e espetaculos

Direitos de autor e direitos conexos

OIN|W|UO|WO

Patrimonio moével e imaterial

Cacga e pesca ludica 12
Turismo
Jogo
Animais de companhia 15
Nautica e aeronautica de recreio 6
Diversoes
Desporto 20
Serigospublicosessencials &7
Agua 72
Correios 10
Eletricidade 148
Gas 9
Internet m
Residuos e saneamento 21
Telefone fixo 6
Telefone movel 22
Pacotes de servigos de comunicacdes eletrénicas 271
Televisdo 2

Total de processos abertos
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Os motivos de arquivamento dos processos concluidos foram os seguintes:

GRAFICO IX
Motivos de arquivamento
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Em 39% das situacgdes (652 processos) foi possivel alcangar a solugao pretendida pelos
queixosos, sendo importante referir que as desisténcias expressas ou a falta de resposta
podem igualmente advir da resolucdo dos problemas na pendéncia da instru¢cao. Em suma,
admite-se que perto de metade dos processos foram arquivados por ter sido solucionado o
motivo que levou a apresentacao da queixa.

Em quase 23% dos casos (380 processos) encaminharam-se 0s queixosos para a entidade
gue, No caso concreto, se considerou mais adequada para resolver a questdo reclamada,
prosseguindo a pratica de privilegiar a utilizagdo dos mecanismos legalmente previstos
para a resolucdo dos conflitos de consumo, designadamente, o livro de reclamagées em for-
mato eletrénico e a arbitragem obrigatdéria. Uma pratica que nao obsta ao tratamento, e
com prioridade, de todos os casos que envolvam pessoas que se encontram em situagao de
vulnerabilidade.

[Habitacao]
O nUmero de queixas sobre o direito a habitagdo mantém-se muito significativo (131 solici-

tagdes), ainda que tenha sofrido um ligeiro decréscimo comparativamente a 2020. A grande
maioria das reclamacgdes incidiu em pedidos de atribuicdo de habita¢ao social apresentados
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aos municipios ou ao Instituto da Habitacdo e da Reabilitacdo Urbana (IHRU). E frequente
o recebimento de queixas apresentadas por cidadaos cujos agregados familiares integram
menores e pessoas com problemas de salde, ndo dispondo de rendimentos suficientes para
custear um arrendamento no mercado privado.

GRAFICO X
Evolugdo das queixas sobre habitagdo social e apoios a habitagdo
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Observa-se, ainda, algum agravamento das circunstancias que justificam os pedidos: ndo
raras vezes, a intervencado da Provedoria de Justica acontece em situag¢des limite, como a
iminéncia de despejo ou de situagdo de sem-abrigo. A este propdsito, testemunhou-se a
extrema vulnerabilidade em que se encontram os ex-reclusos sem alternativa habitacional™
Numa queixa apresentada por um cidadao saido de estabelecimento prisional em liberdade
condicional, mas que pernoitava num abrigo, foi possivel constatar que ja existiam solu¢des
praticas para responder a estas necessidades, mas tardava a respetiva concretizagado. A este
proposito, fez-se um apelo a Camara Municipal do Porto e a Diregao-Geral de Reinsercao
e Servicos Prisionais para que concertassem atuagdes e procedessem a implementacao
do Programa Apoiar para (Re)lnserir, criado em 2019, com vista a disponibilizagcao de casas
municipais a ex-reclusos residentes na area do Porto. As respostas foram positivas.

Também o estado de conservacao do parque habitacional publico motivou a apresen-
tagao de queixas, notando-se, ndo s6 que as entidades gestoras se deparam com falta de
verbas, como também que a complexidade e a morosidade dos procedimentos legalmente
previstos para a execugao de obras inviabilizam muitas vezes a resolugao em tempo util das
anomalias detetadas. Talvez por isso, a falta de condi¢cdes dos fogos de habitagao social € um

11 A situacdo dos reclusos libertados em resultado da aplicagdo das medidas de controlo e prevencao do contagio pelo coronavirus
no meio prisional, e que ficaram em situag¢do de sem-abrigo, foi um dos temas tratados nos Cadernos da Pandemia, particularmente
naquele que trata de ‘Os sem-abrigo’. (http://www.provedor-jus.pt/documentos/sem_abrigo_c2_2021.pdf).
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dos principais motivos invocados nos pedidos de transferéncia apresentados as entidades
gestoras, a par dos conflitos de vizinhanga.

[Apoios ao arrendamento no ambito da COVID-19]

Ao longo de 2021, continuaram a ser recebidos pedidos de intervenc¢ao junto do IHRU a
respeito dos atrasos verificados na decisdao de pedidos apresentados ao abrigo do regime
excecional criado para as situagcdes de mora no pagamento das rendas habitacionais e nao
habitacionais, no ambito da pandemia (Lei n.° 4-C/2020, de 6 de abril). Por vezes, os atrasos
remetem também para a identificagao de outros problemas. Veja-se o caso de uma resi-
dente no concelho da Maia que, para além de ndo obter resposta ao pedido de prorrogacao
de concessao do apoio apresentado, estava impedida de aceder a um subsidio municipal ao
arrendamento, exatamente em virtude do processo permanecer em apreciagao no IHRU.
Paralelamente, a maioria das queixas deu conta de uma verdadeira impossibilidade de con-
tacto para a obtencgao de informacgdes sobre os respetivos pedidos, facto confirmado na ins-
trucdo dos processos.

O alargamento das competéncias do IHRU podera ndo ter sido acompanhado da dota-
¢ao dos meios ou da reorganizagao dos servicos indispensaveis ao cabal desempenho das
novas funcdes. Considerando a preméncia que o problema assumiu na conjuntura econé-
mica e social provocada pela crise pandémica, em especial para agueles que se encontra-
vam sujeitos a condi¢des mais precarias, sinalizaram-se os problemas a Secretaria de Estado
da Habitagao.

Também foram recebidos pedidos de intervengao relativamente aos instrumentos cria-
dos para apoiar as pequenas e médias empresas dos sectores mais afetados pelas medidas
de confinamento, designadamente o Programa Apoiar Rendas, desenhados com vista a
garantir gue os empresarios conseguissem suportar os custos de funcionamento e manti-
vessem as atividades econémicas. Tendo por objetivo o célere tratamento das queixas, bem
como a adogdo rapida de eventuais medidas de corregdo dos problemas suscitados pelos
empresarios, entendeu-se recensear as principais questdes suscitadas e expd-las a Agéncia
para a Competitividade e Inovagao (IAPMEI), organismo responsavel pelo acompanhamento
do programa. Em suma, sinalizou-se o seguinte:

i) o indeferimento de pedidos formulados por empresas em nome individual, apesar
de os critérios de elegibilidade de acesso ao programa “Apoiar Rendas” nao preverem
ndmero minimo de empregados;

ii) a exigéncia de que o contrato de arrendamento para fins ndao habitacionais estivesse
comunicado no Portal das Finangas, quando tal condi¢ao nao era obrigatdria no caso
dos senhorios com mais de 65 anos;

iif) a desconsideracao da circunstancia de determinadas empresas se terem visto na
necessidade de celebrar (novos) contratos de arrendamento em locais onde o custo
era menos oneroso, em face da redugado das respetivas receitas;
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iv) impedimento da candidatura aos apoios por empresarios que eram também pensio-
nistas da Seguranca Social, ainda que tivessem obrigac¢des financeiras decorrentes da
atividade empresarial; e

v)a ndo inclusdo dos titulares de contratos de cessao de exploragdo nos apoios previstos
na Portaria n.° 15-B/2021, de 15 de janeiro, ainda que tivessem tido quebras substanciais
de faturacao.

Em sequéncia, o IAPMEI deu conta de terem sido promovidas alteragdes aos programas

existentes de modo a abranger grande parte das preocupacdes manifestadas.

[Urbanismo e edificacdo]

Aintervencgao solicitada sobre questdes urbanisticas e de construgao é diversificada. Com
efeito, ndo sé é pedido que se averigue a salvaguarda dos interesses publicos urbanisticos
por parte das entidades publicas, mas também se determinadas operagdes urbanisticas
estao conformes com as regras legais e regulamentares aplicaveis, 0 que acontece nos casos
em que os trabalhos provocam incémodos aos vizinhos por causa do uso licenciado, da dimi-
nuicao da luminosidade, da escassez de arejamento, do desrespeito dos afastamentos legais
e do mau estado de conservacdo dos edificios. No cOmputo geral, as queixas sobre estas
matérias subiram 26% relativamente ao ano anterior.

A titulo ilustrativo de atrasos nos procedimentos administrativos, lembre-se o caso de um
loteador que, desde a data da rececao definitiva das obras de urbanizacao, no ano de 2016,
via retida a caugao que havia prestado como garantia da sua adequada execug¢ao, sendo que
também se queixava da degradagao das infraestruturas urbanisticas recebidas pela autarquia,
por falta de obras de conservagao. A situagao ficou resolvida com a libertagdo da caugcdao e com
o comprometimento de que seriam melhoradas as condi¢des do local por meio da interven-
¢do das entidades a quem estava cometida a execucao dos trabalhos em falta.

Por outro lado, continua a constituir motivo de queixa a questao relativa a demora veri-
ficada na execucao pelas entidades publicas das operagdes materiais necessarias a reinte-
gracdo da legalidade urbanistica infringida e que se concluiu insuscetivel de legalizacao.
Sao processos naturalmente morosos, quer pela necessidade do cumprimento dos procedi-
mentos garantisticos legalmente estabelecidos (como a audiéncia prévia ou a necessidade
de obtencdo de mandado judicial), quer porque a natural limitagcao de meios humanos e
materiais nao possibilita as entidades visadas acorrer a todas as situacdes, com a eficacia
e a celeridade que os casos expostos justificariam. De todo o modo, é preocupante que a
falta de reacdo das entidades competentes, em especial das camaras municipais, possa
contribuir para a proliferagdo de operagdes urbanisticas clandestinas. Esta situagdo ter-se-a
agravado ainda mais por causa das contingéncias préprias que os servigos enfrentaram em
consequéncia da pandemia da doenca COVID-19, seja em resultado do confinamento e do
isolamento, seja do regime de suspensdo de prazos procedimentais decorrente das medidas
adotadas neste mesmo ambito.
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Por sua vez, também é frequente receber-se queixas de moradores descontentes com a
alteracao do uso de fragdes autébnomas, sem prévia deliberacdao da assembleia de conddmi-
nos. De facto, inUmeras atividades que sdo prosseguidas em edificios em propriedade hori-
zontal geram inconvenientes para os restantes conddéminos, como por exemplo, as ativida-
des desenvolvidas por estabelecimentos de restauragao e bebidas, supermercados, mercea-
rias e cabeleireiros. O problema, ha muito identificado, resulta da circunstancia do Regime
Juridico da Urbanizacao e da Edificacao, e da portaria que elenca os elementos instrutérios
dos procedimentos previstos, nao exigirem a apresentagao de documento comprovativo de
autorizagdo dos condéminos para o licenciamento de alteragdo de uso pela camara munici-
pal. Por este motivo, entendeu-se, em 2007, dirigir a Secretaria de Estado do Ordenamento
do Territério uma recomendacao™.

No decurso de 2021, e por se considerar que o problema subsistia, reiterou-se junto do
Governo a necessidade de ser ponderada alteragao legislativa, particularmente para preca-
ver a conflituosidade e para salvaguardar os direitos ao descanso e ao sossego dos restantes
conddéminos, tendo a Secretaria de Estado concordado com o interesse publico subjacente
a questao e dado conta de que, em articulagdo com as restantes areas governativas com-
petentes, estava a ser ponderada a alteragao da referida portaria, no sentido de passar a ser
exigida a anuéncia dos coproprietarios sempre que esteja em causa uma alteragdo de uso
de fragcdes autdnomas.

Finalmente, a garantia da participacao procedimental dos interessados na tomada de
decisdes das entidades publicas, em matéria de uso do territério, também justificou pedidos
de intervengao, como sucedeu no caso da escolha da localizagao de uma sala de consumo
assistido para toxicodependentes, ou no caso de uma operagao urbanistica de impacto
expressivo a desenvolver no Alto do Restelo, em Lisboa. Nestas situag¢des, as queixas incidi-
ram essencialmente na contestagao das solugdes concretas aprovadas e na grande maioria
das vezes na falta de informacéao/participacdo dos cidadaos.

[Acessibilidades]

A acessibilidade, pré-condicao para que as pessoas vivam com independéncia e exergcam
plenamente os seus direitos, é frequentemente associada ao meio fisico. Todavia, ha outras
realidades que igualmente colocam em causa a participagado e a igualdade das pessoas com
deficiéncia, designadamente as comunicagdes e 0s servigcos de transporte.

De todo o modo, as barreiras arquitetdnicas continuam a ser o principal motivo de recla-
macgdes, seja por causa da dificuldade de circulagcdo nos passeios, seja por falta de rampas e
elevadores nos edificios habitacionais, seja mesmo por impedimento de acesso a edificios/
servigos publicos.

A reacdo que as entidades demandadas tém relativamente a interveng¢ao da Provedo-
ria de Justica varia. Nuns casos, é vista como uma oportunidade para o melhoramento do

12 Recomendag&o n.° 6/B/2007 https://www.provedor-jus.pt/documentos/regime-juridico-da-urbanizacao-e-da-edificacao-alteracao-
-do-uso-propriedade-horizontal-006-b-2007,
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espaco publico, como aconteceu com a Camara Municipal de Cascais, quando na sequéncia
da colocagao de uma paragem de autocarros foi interpelada a respeito do impedimento de
circulagao no passeio por quem utiliza uma cadeira de rodas, transporte carrinho de bebés
ou circule com criangas pela mao. Noutros casos, observa-se alguma inflexibilidade, como
sucedeu na execugao de obras que provocaram a reducao da largura dos passeios, em dis-
sonancia com os regulamentos municipais em vigor em Lisboa, facto que motivou uma cha-
mada de atengao dirigida a Junta de Freguesia da Estrela.

Por vezes, o necessario € garantir que todas as alteragdes a concretizar possam, via de
regra, ser precedidas de uma analise cuidada do impacto potencial e real nos destinatarios,
cujas experiéncias, sendo diferenciadoras, merecem ser atendidas.

Veja-se o caso da queixa apresentada por moradores da Baixa de Lisboa que estavam
impedidos de circular de automadvel até as proximidades das respetivas habitagcdes, mesmo
para transportar pessoas idosas ou com mobilidade condicionada, uma vez que na rua onde
residem apenas eram autorizadas operagdes de carga e descarga para os estabelecimentos
comerciais. Ou a situagdo de uma pessoa com deficiéncia a quem era disponibilizado um
espaco adaptado as suas necessidades para assistir a um concerto, mas que, por nao poder
circular autonomamente e depender de um acompanhante para todas as suas deslocagdes,
estava obrigada a comprar dois bilhetes. Neste ultimo caso, ndo se ignorando as dificuldades
do sector, nao se deixou de chamar a atencao da empresa promotora de espetaculos para as
especiais necessidades das pessoas que nao se podem deslocar sem um acompanhante e
que, devido aos custos elevados aportados por estas limitagdes, se veem muitas vezes priva-
das de participar na vida cultural, reforcando-se a importancia da aplicagdo do conceito de
responsabilidade social empresarial (corporate social responsibility), de acordo com o qual
as empresas devem ter praticas socialmente comprometidas.

[Desempenho energético]

O Programa de Apoio a Edificios Mais Sustentaveis do Fundo Ambiental (1. fase) — que
tinha como objetivo financiar medidas que promovessem a reabilitacdo, a descarboniza-
¢do, a eficiéncia energética, a eficiéncia hidrica e a economia circular em edificios, e que
contribuissem para a melhoria do seu desempenho energético e ambiental — motivou um
invulgar volume de queixas.

Com efeito, o regulamento aplicavel ao programa, Regulamento de Atribuicdo de Incen-
tivos, aprovado pelo Despacho n.° 8745/2020, de 11 de setembro, previa que eram elegiveis os
proprietarios de edificios de habitacdo e de fragcdes autdnomas construidos até ao final do
ano de 2006. Por sua vez, as «<Perguntas e Respostas», divulgadas pelo Fundo Ambiental no
sitio eletrénico, referiam que eram elegiveis os iméveis cuja licenga de habitagao tivesse data
anterior a 31 de dezembro de 2006. Face a esta discrepancia, a questao foi sinalizada, tendo
sido obtida a informacao de que seria ponderada a alteragdao do regulamento para clarificar
a questdo. O Regulamento de atribui¢cao de incentivos da 2.2 fase do Programa de Apoio
a Edificios Mais Sustentaveis (aprovado pelo Despacho n.° 6070-A/2021, de 28 de junho de

Relatério a Assembleia da Republica - 2021 | 31



2021) ja veio a prever que o programa de incentivos abrange edificios de habitacao existentes
construidos e licenciados para habitagdo até 31 de dezembro de 2006, inclusive.

Os interessados também se queixaram de dificuldades na comunicagdo com 0s servicos,
designadamente, dos atrasos na resposta aos pedidos de informacao e as reclamagdes e,
bem assim, das dificuldades no acesso ao atendimento telefénico. O Fundo Ambiental trans-
mitiu estar a receber um elevado ndmero de pedidos de informagdo. Em 3 meses haviam
sido recebidas mais de 58 000 solicitagdes, o que tornou muito dificil responder a todas
atempadamente. De todo o modo, ndao se deixou de assinalar junto do Fundo Ambiental que
a falta de resposta aos pedidos de informagao dos candidatos era preocupante, e chamar a
atencgao, em particular, para as situagcdes em que a literacia digital dos candidatos é menor,
uma vez que, decorrendo os procedimentos de candidatura online, alguns candidatos pode-
riam ficar prejudicados simplesmente por ndo disporem de competéncias digitais, ainda
que as respetivas candidaturas fossem suscetiveis de cumprir todos os demais requisitos.
Também foi sugerido que se ponderasse a criacdo de servigcos de apoio/atendimento alter-
nativos, de modo a obviar a incapacidade de resposta as solicitagdes recebidas e a tornar
mais inclusivo o procedimento.

[Servigos publicos essenciais]

Conforme mencionado no ultimo relatdrio, a crise pandémica e o dever geral de recolhi-
mento domiciliario a ela associado revelaram a centralidade dos servigos pUblicos essenciais
inerentes ao direito a habitacao. De seguida, tratar-se-ao as queixas recebidas em matéria de
agua, energia elétrica, gas e saneamento, deixando para depois as comunicagdes eletronicas
€ 0S servigos postais.

GRAFICO XI
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[Aguas e residuos]

Diminuiu, de 132 para 93, o nUmero de queixas apresentadas sobre o fornecimento de
agua e a recolha/tratamento de dguas residuais.

Em numero ndo muito expressivo, continuam a ser apresentadas queixas relativas a
auséncia da ligacao de habitag¢des as redes publicas de agua, sendo que a maior parte das
reclamacdes incidiram sobre questdes de faturagao. Apresentando-se diferentes motivos de
descontentamento, sao recorrentes as queixas sobre a exigéncia de tarifas sem enquadra-
mento em normas regulamentares, tal como sucedeu relativamente a tarifa de aguas resi-
duais cobrada pelos SIMAR de Loures/Odivelas.

A titulo ilustrativo refira-se uma queixa no contexto da qual foi possivel apurar que o
Regulamento dos Servicos de Abastecimento Publico de Agua, de Saneamento de Aguas
Residuais e de Gestao de Residuos Urbanos de Penamacor estava a ser aplicado a servigos
prestados antes da sua entrada em vigor. Na conclusao da instrucao, nao obstante a dispo-
nibilidade demonstrada e a cabal resolugdao de todas as situagdes reclamadas, sugeriu-se
a camara municipal que procedesse a um levantamento dos municipes prejudicados pela
aplicagao retroativa do novo tarifario e que, em sequéncia, pudesse ser ponderada a devida
compensagao pela cobranca de valores em excesso.

[Energia elétrica e gas natural]

O nUmero de processos relativos a energia elétrica e gas sofreu um aumento relevante
comparativamente com o ano de 2020, sendo que a maioria das queixas esta relacionada
com o fornecimento de eletricidade. A semelhanca do que sucedeu com a dgua e residuos,
também nesta matéria receberam-se pedidos de intervencao junto das empresas comercia-
lizadoras no que se refere a faturacao, designadamente por causa do recurso a estimativas,
mesmo quando as leituras foram atempadamente efetuadas/transmitidas.

Igualmente cresceram as queixas de proprietarios de painéis fotovoltaicos, facto que
estara relacionado com a aprovagao do regime juridico do autoconsumo de energia reno-
vavel e subsequentes alteragdes de faturagdo nos locais de consumo com instalagdes de
producgdo associadas. Apesar de os equipamentos de medicao “inteligentes” estarem equi-
pados para transmitir contagens em tempo real, também aqui as reclamacdes refletem o
descontentamento dos autoconsumidores com a faturagao por estimativa, assimm como com
a impossibilidade de acederem ao registo de leituras no contador e as contagens da energia
consumida, produzida e injetada na rede.

As queixas sobre a atividade dos operadores das redes de distribuicdo de energia que
asseguram o transito de eletricidade entre a rede nacional de transporte e os consumidores
referem-se de um modo geral a demora na ligagdo das habitag¢des a rede publica, a recusa
de responsabilidades por danos provocados em aparelhos eletrodomeésticos, devido a falhas
no fornecimento ou picos de tensao, e a questdes relacionadas com a manutencao/substitui-
¢ao dos equipamentos de medi¢cao de consumo e recolha de leituras.
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Continuaram as queixas contra a Direcdo-Geral de Energia e Geologia (DGEG) a propdsito
da tarifa social de energia ou gas natural, seja por indeferimento do pedido, por demora na
atribuicdo do beneficio, ou mesmo por cessagdo injustificada da sua aplicagdo. Uma vez
que, em 2020, ja tinha sido sinalizado a DGEG a morosidade na implementagcdo da nova
funcionalidade, no sistema de informacdo da tarifa social, suscetivel de permitir o recalculo
do beneficio junto da Autoridade Tributaria e Aduaneira, sempre que se verifique alguma
discrepancia na informagao do mecanismo de reconhecimento automatico, dirigiu-se uma
chamada de atenc¢do ao Secretario de Estado Adjunto e da Energia.

Com efeito, existe um numero significativo de queixas de beneficiarios da tarifa social
que reclamam a reposicdo/atribuicao da tarifa social indevidamente retirada/n&o atribuida e
verifica-se a dificuldade da aplicacao retroativa da tarifa social em casos de discrepancia na
informacao constante do mecanismo de reconhecimento automatico. A DGEG tem vindo a
informar que a funcionalidade se encontra em desenvolvimento, contudo, decorridos mais
de trés anos, a referida funcionalidade ainda ndo se encontra implementada e inUmeros
cidadaos continuam a aguardar a atribui¢ao retroativa do beneficio.

Uma vez que esta demora € particularmente grave porque os beneficidrios da tarifa
social — que sao totalmente alheios aos erros de cruzamento de informagao que originaram
0s problemas — sdo clientes economicamente vulneraveis, que efetivamente carecem do
desconto, chamou-se a atencao para a urgéncia da concretizagdo da funcionalidade e da
atribuicdo retroativa do beneficio aos interessados.

Ainda assim, esta ndo foi a Unica preocupacao transmitida ao Governo. Por um lado, assi-
nalou-se o tratamento desigual que pode decorrer da defini¢ao de cliente economicamente
vulnerdvel para efeitos de atribuicdo da tarifa social de fornecimento de energia elétrica®.
De facto, é facilmente verificavel o tratamento desigual conferido a dois agregados familia-
res com o mesmo nudmero de elementos e com o mesmo rendimento total, quando ape-
nas beneficia da tarifa social de energia elétrica aquele em que um dos seus membros ndo
aufere quaisquer rendimentos. Por outro lado, suscitou-se a questao do alargamento das
condicdes de acesso a tarifa social aos cidaddos que, apesar de se encontrarem em situacao
de desemprego, ndo se mostram elegiveis para a atribui¢do de qualquer apoio social a situa-
¢ao de desemprego, na medida em que — apesar de o OE2020 ter previsto o alargamento
das condi¢cdes de acesso a tarifa social da energia elétrica e do gés natural a todas as situa-
¢oes de desemprego — a nova redagao do regime do beneficio da tarifa social da energia
elétrica™ apenas considera clientes finais economicamente vulneraveis os beneficidrios de
prestagcdes de desemprego.

13 \Vide n.° 4 do artigo 2. ° do Decreto-Lei n.° 138-A/2010, de 28 de dezembro, que criou a tarifa social de fornecimento de energia
elétrica.

14 Alteracdo do Decreto-Lei n.° 138-A/2010, de 28 de dezembro, pelo Decreto-Lei n.° 100/2020, de 26 de novembro.
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[Comunicagdes eletrénicas]

Como referido em anos anteriores, uma vez que uma percentagem esmagadora de fami-
lias subscreve contratos multiple play ou pacotes de servicos de comunicacdes eletrénicas,
as queixas sobre cada tipo de servigo em particular (internet, televisao, telefone fixo, telefone
movel) sao residuais, nao sendo possivel saber com rigor qual o servigco concreto que gera
o descontentamento. De todo o modo, quase um quinto de todas as queixas tratadas nesta
unidade tematica (18,7%) visaram os operadores de servicos de comunicagdes eletrdnicas,
sobretudo a MEQO, a NOS e a Vodafone.
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Ainda que sejam muito variados os problemas reclamados, é possivel agrupa-los em qua-
tro categorias principais: questdes contratuais, faturacao, questdes técnicas e outras.

Quanto as questdes iminentemente contratuais, destacam-se: a) a fixagdo inicial do
periodo de fidelizagdo e extensdo apds uma renegociagdo, b) a alteragcdo unilateral das con-
dicdes contratadas, c) o dever de as operadoras prestarem informacdes, tanto sobre as con-
dicdes contratuais como os pressupostos da rescisao com justa causa; d) a recusa de cum-
primento de ofertas de equipamento, como uma TV, uma segunda box ou um telemovel,
ou ainda e) a recusa em aceitar pedido de rescisdo do contrato justificado por insuficiéncia
econdmica ou por impossibilidade de serem fornecidos os servicos contratados numa nova
residéncia.

No que se refere a faturagao os problemas resumem-se, designadamente, a cobranga
de servigos ndo prestados, de dividas ja prescritas ou de penalizagdo financeira por resci-
sdo antecipada de contrato, a exigéncia do cumprimento de acordo de fidelizagdo ja depois
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de ultrapassado o prazo estipulado, ou a denegagao de pedidos de devolugdo de montan-
tes cobrados por contactos telefonicos estabelecidos para os servicos técnicos/de apoio a
clientes.

As questdes técnicas, por sua vez, consubstanciaram-se na falta de qualidade do acesso
a internet, como por exemplo sucessivas interrupgdes e lentiddo do servigo, bem como na
demora da ativagcdo do servigo e reparag¢ao de avarias.

Finalmente, entre outras questdées com menor expressividade, refiram-se as queixas
sobre comunicagdes abusivas, designadamente contra a utilizagcao de aplica¢gdes que execu-
tam tarefas automatizadas sobre a internet, também chamadas internet bot ou web robot,
bem como as queixas de residentes em localidades do interior do Pais que ndo tém a possi-
bilidade de se ligarem a rede de fibra 6tica, ou que simplesmente ndo tém acesso as redes
moveis e/ou internet. Questdo muito relevante em tempos de teletrabalho, aulas online e
telescola.

A este propdsito, € relevante assinalar que, ja em 2022 e por solicitagdao do Governo, a
ANACOM langou uma consulta publica relativa a cobertura nacional de redes fixas de capa-
cidade muito elevada e sobre as “areas brancas”, com o objetivo final de assegurar a cober-
tura de todo o territério nacional por redes Gigabit até 2030.

As queixas sobre comunicagdes eletronicas justificam que se reiterem duas notas com-
plementares. Em primeiro lugar, procede-se via de regra ao encaminhamento dos queixosos
para o livro de reclamacdes eletrénico e para a arbitragem necessaria, dois recursos a partida
eficazes para o esclarecimento e resolucao dos casos concretos, afigurando-se mais vanta-
josos em termos de celeridade e custos. Em segundo lugar, continua-se a dar prioridade ao
tratamento das queixas relativas a consumidores em situacdo de fragilidade/vulnerabilidade.

Também é relevante dar conta de que se continua a notar o impacto que o contexto pan-
démico teve no incremento do uso dos meios eletrénicos por parte dos cidadaos, o que se
refletiu, tal como sucedeu em 2020, num numero significativo de queixas relacionadas com
0 uso de comunicagdes eletrénicas nas habitagdes, o teletrabalho, as aulas online e a teles-
cola, a par da necessidade de celeridade na instalacdo dos servicos e qualidade/velocidade
da ligacao a internet™.

Por outro lado, os principais motivos invocados para pedir a rescisao por incumprimento
das operadoras durante o periodo pandémico foram as interrupgdes no servico, a falta de
qualidade das ligagcdes online e a situagao econdmica das familias, designadamente por
efeito da incapacidade financeira ou do desemprego.

Na sequéncia de uma queixa apresentada por empresaria em nome individual, inter-
pelou-se uma operadora a propodsito da ponderagdo conferida a situagdo de desemprego
que determinara um pedido de rescisdo. Se, num primeiro momento, foi comunicado nao
estar em causa uma verdadeira situagdo de desemprego, uma vez que se tratava de uma
atividade empresarial, mais tarde a operadora veio a decidir ndo aplicar a penalizagao por
incumprimento do periodo de fidelizagao, atendendo exatamente a situagao de vulnerabili-
dade econdmica da queixosa.

15 As questdes das aulas online e da telescola foram igualmente tratadas nos Cadernos da Pandemia, em especial naquele que se
refere a ‘Educacao’ (http://www.provedor-jus.pt/documentos/educ_cl_2021.pdf).
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[Servicos postais]

Nos ultimos cinco anos, o numero de queixas relativas aos servi¢cos postais nacionais e
internacionais com origem ou destino no Territério Nacional subiu de 39 para 110, sendo que
os CTT Correios de Portugal, na qualidade de prestadores do servigo postal universal, sdo a

principal entidade visada.

GRAFICO Xl
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A propdsito do aumento do ndmero de queixas, relacionado com o fim da vigéncia (31
de dezembro de 2021) do contrato de concessao do servigo postal universal (SPU) celebrado
com o Estado e, também, dos muitos condicionalismos que a pandemia impds aos servigos
postais, promoveu-se uma reflexao sobre os principais problemas reportados.

As conclusdes foram comunicadas aos CTT e a ANACOM, na medida em que as questdes
elencadas ndo estdo dissociadas dos padrdes de qualidade na prestagdo do SPU e dos obje-
tivos de desempenho fixados no contrato de concessao, nomeadamente no que se refere
a prazos de encaminhamento de objetos postais, acessibilidade, regularidade e fiabilidade
do servigo™. Naturalmente, ndo se deixou de ter presente que a atividade dos CTT foi forte-
mente condicionada pela pandemia, ndo sé por forca da menor disponibilidade de recur-
sos humanos, com repercussdes no atendimento presencial, na organizagdo de rotas e no
ajustamento nos procedimentos de distribuicao, mas também pelo aumento dos servigos
de encomendas postais que apareceram na sequéncia do recurso ao comércio digital.
Foi também tido em consideragdo as medidas sanitarias de proteg¢do dos trabalhadores,
como a segmentacao e a rotatividade do pessoal, as muitas limitagdes nos voos internos,

16 A comunicagao apenas veio a ser enviada aos CTT em fevereiro de 2022.
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designadamente para as Regides Autdnomas dos Agores e da Madeira, e internacionais,
bem como as perturbag¢des geradas pelo desempenho dos operadores postais de outros
paises, que também tiveram efeitos significativos na atividade dos CTT.

Procurando sintetizar os problemas identificados, as queixas relativas aos servicos postais
referem-se a situagdes como extravio ou deterioragdao de encomendas, ndo recegdo atem-
pada e extravio de correspondéncia, falhas na identificacao dos destinatarios ou recetores
das correspondéncias no servico de distribuicdo domiciliaria, deficiente prestagcao do servico
de reexpedicao postal, limitagdes no atendimento presencial aos balcdes, dificuldades no
acesso aos servicos de apoio ao cliente e falta de resposta as reclamacgdes submetidas dire-
tamente aos CTT.

E importante salientar que ha casos em que o extravio de correspondéncia, ou a demora
excessiva na sua distribuicao, é suscetivel de afetar a sobrevivéncia econdmica dos utentes
e de comprometer o exercicio de direitos fundamentais. Recebem-se, com alguma frequén-
Cia, queixas sobre atrasos na rececao de vales postais e sobre a circunstancia de estes terem
expirado, nao permitindo o atempado recebimento de pensdes sociais. Sendo certo que
nestas situagdes acaba por ser emitida segunda via do vale extraviado, julga-se que se justi-
ficaria a agilizagao dos contactos entre os CTT e o Instituto da Segurancga Social, de modo a
melhor garantir o recebimento atempado das prestacgdes.

Também sdo reportadas situacdes de ndo rececdo ou de atraso na rececao de documen-
tacdo oficial especialmente relevante, como cartdes de cidadao, passaportes, cartas de con-
ducgao, titulos de autorizagao de residéncia e convocatérias da Seguranga Social. Em sequén-
cia, tomou-se a iniciativa de sugerir aos CTT que adotasse procedimentos internos especiais
destinados a precaver o extravio de correspondéncia oficial, que criasse mecanismos de arti-
culagdo com os servigos emissores, designadamente, o Instituto dos Registos e Notariado,
o Servico de Estrangeiros e Fronteiras e o Instituto da Mobilidade e dos Transportes, e que
ponderasse a viabilidade de passar a ser emitida uma declaragao que os interessados pos-
sam usar para fazer prova de que ndo receberam os documentos.

Outras queixas dao conta de atrasos significativos (de varios dias ou até de semanas)
na recegao de correspondéncia postal, o que pode nao sé prejudicar o pagamento atem-
pado de faturas relativas a servigos publicos essenciais, mas também levar a suspensdo de
servigos, quando a correspondéncia em atraso configurar o pré-aviso ou a adverténcia do
respetivo corte ou interrupgao.

Relacionado com a alteracdo dos procedimentos de entrega de cartas/encomendas pos-
tais no domicilio, tem sido igualmente recebido um nuUmero significativo de reclamacdes
por ndo rececdo de objeto postal, abandono no atrio de entrada ou a porta do edificio, ou
entrega a terceiro desconhecido. Seja pelo aumento do volume das entregas, seja pelo natu-
ral receio de contagio, ou qualquer outra razdo, o certo é que houve gueixas de que a regular
entrega das encomendas postais no domicilio dos destinatarios foi descurada. Pondera-se
ser imperioso garantir gue, mesmo no decurso da presente crise sanitaria, a cabal identifica-
¢ao dos destinatarios ou recetores das correspondéncias deve ser sempre assegurada.

Receberam-se ainda exposi¢cdes contra o encerramento de estagdes dos correios, invo-
cando-se o maior distanciamento entre utentes e servigos essenciais, ndo sé em matéria de
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acesso aos Correios, mas também as restantes facilidades disponibilizadas, em especial aos
mais vulneraveis, como o levantamento de pensdes. Ainda que se ndo deixe de lembrar os
gueixosos que ndao compete a Provedoria de Justica sindicar ou tomar posi¢cao sobre medi-
das gestionarias, sinalizaram-se estas reclamacdes aos CTT e a ANACOM.

Também é muitas vezes reclamada a falta de informagao clara disponibilizada aos uten-
tes. Sobre esta questao, foi sugerido aos Correios que, designadamente em face das limita-
¢oes decorrentes da pandemia, das praticas adotadas por outros paises e das alteragdes nos
voos comerciais, fosse ponderada a divulgagao, nos balcdes e nas plataformas eletrénicas, de
informacao sobre as dificuldades no cumprimento dos prazos indicativos e na reconstitui-
¢ao do percurso dos objetos postais.

Por outro lado, também se entendeu existir falta de informacgao relativamente as parti-
cularidades do servigo postal internacional, designadamente em casos de perda ou demora
de objetos imputadvel aos operadores postais estrangeiros. Quando os interessados sao
destinatarios de correspondéncias remetidas do estrangeiro, seria muito relevante que os
CTT divulgassem que, nos termos da Convencao Postal Universal, os objetos postais interna-
cionais registados sdao pertenga dos remetentes até a passagem de quitagao por parte dos
destinatarios, o que significa que 0s queixosos portugueses apenas conseguem ser ressarci-
dos de eventuais prejuizos se lograrem que os remetentes estrangeiros reclamem junto dos
operadores postais de origem.

[Animais de companhia]

O bem-estar animal, a deten¢ao de animais perigosos ou de ragas potencialmente peri-
gosas, e o0 perigo subjacente a existéncia de animais errantes, ou desacompanhados, sdo
temas persistentemente trazidos a Provedoria de Justica. Receberam-se queixas por causa
das condi¢cdes em gque 0s animais sao mantidos, designadamente o uso continuo de corren-
tes que limitam a atividade fisica e o alojamento em instalagdes sobrelotadas e sem condi-
¢des higiossanitarias.

Por outro lado, a questao dos caes vadios e errantes assume-se cada vez mais como um
problema estrutural e, mesmo que as entidades envolvidas procurem adotar medidas glo-
bais de controlo da sobrepopulagao, a situagao é preocupante. Ainda assim, reconhece-se
que, para além das campanhas de sensibilizacdo para adocdo/esterilizacdo e dos alertas
sobre a necessidade de mudanca dos habitos enraizados na populacdo de dar alimentacao/
abeberamento a animais vadios e errantes, os servicos das camaras municipais, em arti-
culagdo com os Centros de Recolha Oficial, com as autoridades policiais (merecendo uma
nota especial a atuacdo empenhada da GNR/SEPNA) e com a Diregcdo-Geral de Alimentagao
e Veterinaria, vao desenvolvendo ag¢des de captura e recolha, bem como disponibilizando
apoios financeiros com vista a capacitacao dos estabelecimentos que ja asseguram o aloja-
mento dos animais entregues e recolhidos.

Em sentido diverso, também foram recebidas queixas apresentadas na sequéncia de
agressdo perpetrada por animais, com dono, que circulam livremente na via publica.
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Finalmente, as alteracdes introduzidas no regime juridico que estabelece as regras de
identificacdo dos animais de companhia, Decreto-Lei n.° 82/2019, de 27 de junho, pela Lei
n.° 2/2020, de 31 de marco, justificaram a necessidade de aclaracdo da matéria relativa as
obrigacdes de pagamento a cargo do detentor. Em geral, as pessoas ndo distinguem a obri-
gagdo do pagamento do registo do animal no Sistema de Informag¢ao de Animais de Com-
panhia (SIAC) da obrigagdo de pagamento de licenga anual nas juntas de freguesia da area
de recenseamento do titular do animal, o que tem motivado algumas queixas. Todavia, expli-
ca-se a quem se dirige ao Provedor de Justi¢ca que existem duas obrigacdes de pagamento
distintas, uma pelo registo, outra pela licenga anual.

[Ambiente]
[Ruido]

As restricdes sanitarias e a reducao da atividade econdmica tiveram como consequén-
cia uma substancial diminui¢cao das reclamacgdes por incomodidade sonora resultante da
exploragado de estabelecimentos de diversao e da promogao de eventos ruidosos. Contudo, a
analise das queixas revelou perdurar o exercicio de atividades ruidosas, ndo raro a revelia de
limitagdes horarias, de normas de distanciamento social, de quebra da lotagdo de estabele-
cimentos e da obrigatoriedade de uso de mascaras em recintos fechados. Por outro lado, nos
periodos de retoma da atividade econdmica, os cidadaos voltaram a dirigir-se ao Provedor
de Justica apreensivos com o reinicio do funcionamento dos estabelecimentos ruidosos.

Assinala-se que se continua a receber solicitagdes sobre as emissdes sonoras provenien-
tes dos sinos nas igrejas, mas as queixas incidem, agora, no funcionamento de dispositivos
eletréonicos que substituem o tradicional toque. Por exemplo, foi reclamada a incomodidade
imputada ao Carrilhdo dos Sinos do Sameiro, 12 sinos, a cerca de 60 metros da residéncia do
interessado. Para além da intensidade e intermiténcia do toque, contestou-se a propagagao
de musica, em especial aos fins de semana, com sequéncias continuas de 30 a 35 minutos.
Contactou-se a Camara Municipal de Penafiel, que nos informou ter a Confraria da Senhora
da Piedade e Santos Passos, no ambito de uma ag¢ao de mediagao, concordado restringir o
togque dos sinos ao periodo compreendido entre as 8h e as 22h, de modo a assinalar a hora
e a meia hora, cingindo a difusdo de uma melodia ao toque das 12h. O queixoso manifestou
satisfagdo com o desfecho do caso.

Um problema associado as queixas sobre ruido refere-se a morosidade da instrugcao dos
procedimentos, que quase sempre pressupdem a realizagcdo de pericias técnicas de afericdo
do cumprimento dos parametros aplicaveis. Outra dificuldade estd diretamente ligada a atua-
¢do municipal no exercicio dos poderes de fiscalizagao dos usos ruidosos, que é muito prejudi-
cada pela indisponibilidade de meios técnicos, humanos e econdmicos. Também sucede, por
vezes, as camaras municipais fazerem depender a realizagdo de medicdo para quantificagdo
do ruido perturbador, do prévio pagamento de uma importancia por parte dos municipes que
se dizem lesados. Foram recebidas queixas contestando a adogao desta pratica e, por vezes,
verificou-se que, embora dispusessem de acreditagdo para realizagao de ensaios de ruido
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ambiente, o que permitiria agilizar o procedimento de fiscalizacao, algumas camaras munici-
pais exigem o depdsito de uma caugdo ou 0 pagamento de uma taxa por parte do municipe
reclamante, pratica que pode configurar, de algum modo, um impedimento a caraterizagdo
da incomodidade. Pelo contrério, as medi¢des devem constituir um énus do responsavel pela
propagagado do ruido, que alias tira proveito econémico da exploragao.

[Amianto, produtos fitofarmacéuticos na agricultura e herbicidas com glifosato]

Pontualmente, receberam-se queixas sobre a utilizagdo de produtos fitofarmacéuticos em
culturas intensivas situadas préoximas de habitagdes, designadamente no Alentejo, por causa
do receio de que a exposicao proxima a tais produtos possa ter efeitos negativos para a saude.
Estdo em causa produtos fitofarmacéuticos autorizados, sendo que na Lei n.° 26/2013, de 11 de
abril, que regula as atividades de distribuigcdo, venda e aplicagdo de produtos fitofarmacéuti-
cos para uso profissional, ndo se encontram previstas distdncias minimas entre area tratada
e as habitacgdes (artigo 32.°). Ainda assim, nao se deixou de sugerir as autarquias envolvidas a
promocao de solugdes que permitam conciliar as preocupagdes expressas pelos moradores
com a atividade dos produtores agricolas.

Numa queixa apresentada no interesse de moradores de Veiros, Estremoz, contestando a
exploracao intensiva de um olival, préximo de zona residencial, a menos de 10 metros de algu-
mas habitagdes, verificou-se que a autarquia tinha vindo a contactar diversas entidades para
avaliar as questdes técnicas que ultrapassam o ordenamento do territério. A Camara Municipal
de Estremoz recorreu a colaboragdo de um perito em qualidade do ar e, pese embora a difi-
culdade em avaliar os impactos da aplicagao de fitofarmacos em culturas, dada a variedade
de compostos quimicos, a autarquia dispds-se a monitorizar a qualidade do ar na freguesia de
Veiros, recorrendo a colocagdo, em varios locais, de equipamentos para o efeito.

No seguimento de queixa apresentada por um grupo organizado de cidadaos sobre a
mudanca para exploragdo intensiva do solo (olival e vinha), em zona que o Regulamento do
Plano Diretor Municipal de Beja proibe (artigo 43.°, n.° 6), por ser espag¢o agro silvo pastoril,
isto €, zona cujo uso dominante se relaciona com atividades agricolas e florestais, a Camara
Municipal de Beja nao deixou de instaurar um procedimento contraordenacional, mas
expressou dificuldades em determinar a area das culturas a reverter, invocando o desconhe-
cimento de estudos cientificos sobre o impacto da aplicagao de produtos fitofarmacéuticos.

O problema dos receios de proximidade poderd estar em vias de ser ultrapassado, uma
vez que foi jd anunciada a alteragdo da legislagdo e o estabelecimento de medidas adicionais
de reducgao do risco para a salde humana, associado ao uso de produtos fitofarmacéuticos
em parcelas agricolas ou florestais proximas de habitagdes ou outras estruturas com ocu-
pagdo humana, nomeadamente através da fixagdo de uma distancia minima de proteg¢ao.

Por outro lado, ainda que a utilizacdo de herbicidas que contém glifosato tenha vindo a
ser abandonada por algumas autarquias e substituida por meios mecanicos e herbicidas

17 Vide Resolucdo do Conselho de Ministros n.° 97/2021, de 27 de julho, que define orientacdes e recomendacdes relativas a informa-
cdo e sustentabilidade da atividade agricola intensiva.
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bioldgicos, continuaram a ser recebidas queixas contra a sua utilizagdo para controlo da
vegetacdo espontanea, em zonas de aglomerados populacionais. No essencial, pedem-se
praticas com menor risco para a saude humana, para o ambiente e a biodiversidade. Procu-
rou-se sensibilizar as empresas municipais visadas nas queixas (FAGAR, E.M., e AGERE, E.M.)
para as reservas que a utilizagdo destes produtos tem suscitado a nivel internacional, bem
como o disposto na legislagao aplicavel a tais substancias, que estabelece que, em zonas
urbanas e de lazer, sé devem ser utilizados produtos fitofarmacéuticos quando nao exis-
tam outras alternativas viaveis, nomeadamente meios de combate mecanicos e bioldgicos
(artigo 32.°, n.° 3, da Lei n.° 26/2013, de 11 de abril).

Assinale-se, também, que tém sido frequentes as reclamacdes sobre o perigo para a
salde publica de quem reside ou frequenta espacos proximos de edificios com materiais
suscetiveis de libertar particulas que contenham amianto. Todavia, ponderamos que a situa-
¢do tem conhecido uma evolugao muito favoravel, por via da efetiva remogdo dos mate-
riais com tais caracteristicas e da monitorizagao das condi¢des de execucao das operagdes
correspondentes. A circunstancia de o niUmero de queixas ter sido em 2021 inferior a anos
anteriores, permite concluir isso mesmo.

[Ordenamento do territério]
[EMEL]

Em 2021, houve um ligeiro aumento das queixas sobre estacionamento, mas a principal
nota de destaque ¢ a alteragao das motivagdes que estiveram na sua origem e a relacao com
a pandemia. A este propdsito, refere-se a intervengao no interesse dos técnicos de emer-
géncia hospitalar que, apesar de serem profissionais de salde e de disporem de declaragao
atestando que se encontravam envolvidos no combate a COVID-19, viram recusados os pedi-
dos de isengao de tarifa de estacionamento, por nao serem titulares de cédula profissional
nem disporem de documento discriminativo da fung¢ao exercida. Mesmo reconhecendo as
dificuldades sentidas pela EMEL no estabelecimento de critérios objetivos de atribuicao de
isencao de tarifas de estacionamento, assinalou-se o excesso burocratico que exigia, dos pro-
fissionais de salde envolvidos e das entidades ao servi¢o das quais se encontravam, diligén-
cias adicionais numa fase crucial do combate a doenga. Por isso, sugeriu-se a EMEL a agiliza-
¢ao do procedimento, tendo exatamente em consideragao a excecionalidade do momento.

De resto, mais do que os critérios de autuagao e a discricionariedade apontada aos servi-
¢os de fiscalizagao da EMEL, as reclamacgdes incidiram nos procedimentos de renovagao de
disticos de residente e na disparidade das solugdes de estacionamento em diferentes areas
da cidade de Lisboa.

No que se refere aos disticos, foram recebidas reclamagdes sobre o fim da expedicdo de
aviso postal de alerta dos utentes para a necessidade de os renovarem. Com efeito, diversos
utentes alegaram ter sido surpreendidos com a autuagao das respetivas viaturas, uma vez
gue nao tinham recebido qualquer aviso postal da EMEL de que a validade do distico de
estacionamento estava prestes a expirar. A empresa explicou que, a partir de fevereiro de
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2021, pusera em pratica um novo sistema de alerta geral dos residentes, mediante o envio
de uma mensagem escrita efou um e-mail para o titular do distico, e que o envio de avisos
postais passou a ser aleatdrio e limitado. Reconheceu-se, naturalmente, que o aviso € uma
liberalidade a que a EMEL nao estava legalmente vinculada, que a obrigacdo de verificar a
validade do distico &, em primeira méao, do prdprio titular e, também, que a substituicdo do
aviso postal por SMS ou e-mail constitui uma forma de agilizagao e contenc¢ao de custos.
Ainda assim, a criagdo do sistema universal de alerta por meio expedito e seguro, e o fim dos
avisos, deveriam ter sido devidamente publicitados, em nome designadamente da protecao
da confianga e da seguranca juridica.

A escassez dos lugares de estacionamento continua a ser objeto de queixas apresentadas
por residentes em zonas ndo servidas por parques de estacionamento geridos pela EMEL,
alegando tratamento desfavoravel relativamente aqueles que podem beneficiar de tarifa
bonificada de parqueamento. Sobre estas situagdes, pediu-se que fosse ponderada a possi-
bilidade de se aceder a parques localizados nas zonas contiguas ou, mesmo, a parques de
estacionamento privados com avencgas para residentes.

[Responsabilidade civil extracontratual por acidentes em autoestradas e outras vias
publicas]

Tém ainda expressao significativa as queixas relativas a recusa das concessionarias de
autoestradas em assumir o ressarcimento dos danos sofridos pelos utentes em consequén-
cia de acidentes provocados pelo atropelamento de animais que deambulam na via, pela
colisdo em objeto nela depositado ou pela presenca de liquidos derramados. Em regra, as
concessionarias argumentam que o cumprimento das respetivas obrigacdes de vigilancia/
conservacao da via foi assegurado com a colocagdo de sistemas de videovigilancia e com
a realizagcdo de acdes de patrulhamento cadenciadas, independentemente da sua dilagao.

Tem-se observado alguma ineficacia da presuncao legal de culpa instituida pelo regime
juridico que define os direitos dos utentes nas vias rodoviarias classificadas como autoes-
tradas concessionadas®™, e o incumprimento das clausulas que, nos contratos de conces-
sao, fazem recair sobre as concessiondrias a obrigacdo de garantir um regular, continuo e
eficiente funcionamento do servigco publico, por meio da ado¢ao dos melhores padrdes de
qualidade disponiveis em cada momento, de modo a garantir perfeitas condi¢cdes de utili-
zagao, seguranga, e satisfagcao plena dos fins a que a via esta destinada. Todavia, a principal
conclusdo que se alcanga é a comum necessidade de os utentes recorrerem as instancias
judiciais justamente para fazerem valer a suas pretensdes. O que via de regra ndao acon-
tece, considerando nao apenas o valor dos prejuizos que sofreram, comumente inferiores
aos custos inerentes a propositura de agao, como o facto de existir uma clara situagdo de
desigualdade de armas entre potenciais autores e réus, fatores que acabam por frustrar a

18| ej n.° 24/2007, de 18 de julho
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racio da lei quando procede a previsao de especiais direitos dos utentes nas vias rodoviarias
classificadas como autoestradas concessionadas (Lei n.° 24/2007, de 18 de julho).

No entanto, deve-se assinalar que a Via Verde/Brisa, num caso, e a Ascendi, noutro, em
resposta as Recomendacdes n.° 9/A/2021 e n.° 12/A/2021, decidiram pagar as indemnizacdes
gue eram reclamadas pelos N0ssos queixosos e que se consideraram devidas.

Naturalmente que, quando as concessionarias comprovam que os acidentes ocorreram
apesar de terem mobilizado os meios humanos e técnicos de que dispdem para vigiar a
autoestrada, de modo continuo e permanente, com o objetivo de garantir uma efetiva pro-
tecao dos utentes, procede-se ao arquivamento da queixa, com comunicagao aos quUeiXxosos
sobre o entendimento alcangado quanto a respetiva improcedéncia.

Do mesmo passo, foram recebidas indmeras queixas relativas a situagdes de responsa-
bilidade extracontratual por acidentes/incidentes ocorridos em vias publicas que n&o séo
autoestradas, sendo que um numero significativo diz respeito a danos em veiculos automo-
veis provocados por colisbes com tampas de esgoto sobrelevadas, ou mal colocadas, falta de
conservacao de pavimentos ou queda de ramos/arvores.

Nestes casos, os particulares comegam por se dirigir as autarquias locais ou as empresas
publicas responsaveis, recorrendo a Provedoria de Justica na sequéncia do indeferimento
dos pedidos ou da auséncia de resposta das entidades visadas, sendo possivel observar que
as dificuldades se acentuam quando ha divisdo de competéncias entre 6rgaos locais, como,
por exemplo, na gestdo do patrimoénio arbdreo.

Atituloilustrativo, refira-se um caso concreto, que motivou chamada de atengdo a Camara
Municipal de Lisboa, estando em causa a responsabilidade por danos provocados num auto-
movel na sequéncia da queda de uma arvore. Decorridos quase trés anos desde o incidente,
e porgue nenhuma das entidades publicas envolvidas assumiu responsabilidade, assinalou-
-se que os danos sofridos pelo municipe ainda estavam por reparar e que, nao tendo ficado
claramente demonstrado pelos servicos camararios o incumprimento culposo dos deveres
de manutencdo dos espacos verdes pela Junta de Freguesia de Benfica, a Camara Municipal
de Lisboa deveria responsabilizar-se pelos danos provocados pelo patrimoénio arbdéreo, sem
prejuizo de um possivel direito de regresso, caso viesse a conseguir comprovar o incumpri-
mento dos deveres que recaiam sobre a junta.

[Gestdao de combustivel]

Persistem as queixas por omissdo de gestdao de combustivel em solo rural, ndo sé em
parcelas privadas, mas também publicas, em violagdo do Regime Juridico de Defesa da Flo-
resta contra Incéndio®. Contrariando o legalmente previsto, algumas cadmaras municipais
continuam sem executar coercivamente estas operacdes, mesmo que os proprietarios nao
cumpram os seus deveres. Uma vez que as autarquias alegam falta de meios técnicos, recur-
sos financeiros e humanos, procurou-se sempre assinalar que existem diversos mecanismos

19 Decreto-Lei n.° 124/2006, de 28 de junho.
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legais para ultrapassar estas caréncias, designadamente uma linha de crédito para exclusiva
aplicagdao em subvengdes reembolsaveis aos municipios, alguns procedimentos para facili-
tar a cobrancga das despesas e a simplificagao da contratagao dos trabalhos.

Relativamente a gestdo de combustivel em terrenos urbanos, assinalou-se a Secreta-
ria de Estado da Conservacao da Natureza, das Florestas e do Ordenamento do Territdrio
a lacuna legislativa relativa a limpeza/desmatacdo de parcelas de terreno ndo rurais. Nessa
sequéncia, veio a ser aprovado o Decreto-Lei n.° 82/2021, de 13 de outubro, que passou a habi-
litar as autarquias locais a criar disposi¢cdes especificas para este problema ao determinar
que, no interior das areas edificadas, a gestao de combustivel seja executada nos termos
dos regulamentos municipais. Também passou a estar previsto que os poderes de execugao
coerciva de gestao de combustivel conferidos as camaras municipais podem ser delegados
nas freguesias territorialmente competentes, ou em entidades do sector empresarial local
em cujo capital social o municipio tenha participagao.

[Cultura e patriménio]

No decurso da pandemia, foram apresentadas diversas queixas sobre a obrigatoriedade
de uso de mascara para aceder a equipamentos culturais, em particular a museus, todas elas
improcedentes, por estarem a ser respeitadas as disposi¢cdes entdo aplicaveis.

Foi também recebida reclamacédo sobre as restricdes no acesso a Biblioteca Municipal do
Porto por parte de investigadores, uma vez que, na vigéncia do estado de emergéncia, os
servicos de consulta nas bibliotecas foram encerrados (a 16 de janeiro 2021). Apurou-se, toda-
via, que foi mantido o normal funcionamento do servico de reproducao documental e que
foram criadas funcionalidades especiais, como o servico de take away livros, que permiti-
ram, cumprindo sempre as regras COVID-19, o acesso a toda a documentacao disponivel
para empréstimo domiciliario. Ainda assim, tendo presente que a doutoranda que apresen-
tou queixa também reclamava do custo de taxas de digitalizacdo/reproducao, sugeriu-se a
ponderagado de abatimentos nas taxas aplicaveis aos pedidos de reprodug¢ao de documentos
formulados por investigadores, por forma a ndo onerar excessivamente o exercicio da ativi-
dade académica em contexto pandémico.

Por outro lado, continuaram a ser recebidas as queixas sobre a omissao na resposta a
pedidos de informacdo submetidos aos servicos do patrimoénio cultural. Relativamente a
requalificacao da Igreja de Santa Justa-a-Velha, no Terreiro da Erva, em Coimbra, e as obras
no Museu da Resisténcia e Liberdade Fortaleza de Peniche, as pretendidas informacdes
foram prestadas no decurso da instrugdo dos processos.

Em resultado de uma intervengao do Provedor de Justiga, que sensibilizou as autoridades
administrativas para a necessidade de ser assegurada a adequada preservagao e fruicdo do
imovel classificado, o Pelourinho de Alhandra veio a ser reintegrado na praga central da Vila,
em 2021.
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[Lazeres]
[Jogo]

Em matéria de jogo, as poucas queixas recebidas incidiram sobretudo nos jogos sociais
explorados pela Santa Casa da Misericérdia de Lisboa e referiram-se a questdes tdo diversas
quanto a selecao de mediador de jogos sociais, cautelas danificadas cujo pagamento de
prémio foi recusado e a reducéo de plafond de venda de raspadinhas. E importante reiterar
gue este sector econdmico nao dispde de uma entidade fiscalizadora definida, o que tam-
bém explica que as queixas sejam sempre apresentadas contra a entidade que explora os
jogos sociais. Quanto aos casinos, o seu encerramento por causa dos sucessivos periodos de
confinamento impostos pela pandemia podera explicar o nUmero residual de reclamacgdes.
E também relevante assinalar que, desde a legalizacdo do jogo online (2015), se verifica uma
guase auséncia de queixas.

[Desporto]

Sobretudo por causa das restricdes impostas pela pandemia, verificou-se uma subida de
28% no numero de queixas apresentadas em matéria de desporto e atividade desportiva. As
queixas incidiram sobre os limites de circulagdo, que limitavam a atividade fisica e as ativida-
des desportivas, o cancelamento de torneios e a exigéncia de certificado digital de vacinagao
ou de testagem para a pratica de desporto e acesso a equipamentos desportivos.

Foram recorrentemente colocadas questdes relativas a atuacao de entidades privadas.
Por exemplo, receberam-se queixas sobre as exigéncias impostas pelos clubes desportivos
para permitir que atletas menores transitem de clube. Num caso concreto, o clube de ori-
gem exigia uma compensacao financeira pela denominada transferéncia de menores com
idades entre 0os 9 e os 11 anos. Resultando do regime juridico do Contrato de Trabalho do
Praticante Desportivo, do Contrato de Formacao Desportiva e do Contrato de Representacdo
ou Intermediagao a impossibilidade de serem cobradas taxas por transferéncias de menores
que, em razao da idade, ndo possam celebrar contratos desportivos, procedeu-se a audi¢ao
da Federacao Portuguesa de Futebol e do Instituto Portugués do Desporto e da Juventude
(IPD3J), instituto publico que tem competéncia para verificar a conformidade dos estatu-
tos e regulamentos das federac¢Oes desportivas dotadas de estatuto de utilidade publica
desportiva.

A Federacao Portuguesa de Futebol entendeu eliminar o mecanismo de reten¢do con-
sistente na cobranca de taxa de transferéncia nacional de menores pelo clube de origem, a
qual, naturalmente, era quase sempre suportada pelos encarregados de educagado. Ao invés,
foi criada uma quota adicional de inscricdo, mas a cargo do clube no qual o jogador sera
inscrito, apenas aplicavel a partir da terceira transferéncia, e que constituird receita, ndo do
clube de futebol de origem, como sucedia anteriormente, mas das associa¢gdes de futebol.
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[Formas de Atuacéo e Dialogo institucional]

Ainda que se deva reconhecer que em alguns processos, designadamente relativos a
obras de edificagao, se suscitam questdes complexas, sdo frequentes os atrasos de algumas
camaras municipais, por vezes simplesmente irrazodveis, com demoras superiores a 6 ou,
mesmo, 12 meses. Este facto levou a solicitar, por diversas vezes, a colaboragao do Ministério
Publico, com vista a obter os esclarecimentos necessarios.

As demoras nao se verificaram apenas na administracdo local. E exemplo o Instituto dos
Mercados Publicos do Imobiliario e da Construcao (IMPIC). Sucessivas queixas sobre atrasos
na instrucdo de procedimentos contraordenacionais e prolongadas demoras nas respostas
a Provedoria de Justica levaram a indagar os motivos, apurando-se existir grave escassez
de recursos humanos, situagcao que o IMPIC se propds colmatar mediante contratagao de
pessoal e recurso ao programa de estagios remunerados da fungao publica.

Por vezes, também os gabinetes dos membros do Governo demoram a responder. Por
exemplo, aguardamos desde 12 de novembro de 2021 os esclarecimentos que pedimos ao
Gabinete do Secretario de Estado do Tesouro, para tentar esclarecer a preocupante inde-
finicdo em matéria de propriedade/gestdo da denominada Estrada Florestal da Costa da
Caparica, também conhecida como Estrada da Fonte da Telha. Deve notar-se que este é um
assunto que, sem sucesso, acompanhamos pelo menos desde 2013, sem que se apure quem
é a entidade que detém, e que gere a referida via, com implica¢cdes na questao da segurancga
rodoviaria e do ressarcimento dos prejuizos sofridos pelos utentes.

1.3. Direitos dos agentes econémicos, dos contribuintes e dos
consumidores

[Estatistica e enquadramento geral]

Em 2021 foram abertos 2164 procedimentos na Unidade que se ocupa dos assuntos fis-
cais, econdmicos e financeiros, o que corresponde a um aumento de 233 procedimentos
novos face ao ano anterior. Todavia, se 0 aumento do ndmero de queixas recebidas relati-
vamente ao ano anterior nao € novidade, o mesmo se nao pode dizer quanto a reparticao
dessas queixas pelos dois grandes temas de que se ocupa esta Unidade. Embora a fiscali-
dade tenha continuado a ser o grupo com maior peso, o significativo aumento das queixas
sobre assuntos econémicos e financeiros aproximou a expressao de ambos 0s grupos no
total das queixas recebidas: 53% versou sobre fiscalidade e 47% sobre assuntos econdmicos
e financeiros.

Mais adiante serd analisada a subida do peso dos assuntos econémicos e financeiros no
total das queixas recebidas. Por ora, atente-se a tabela seguinte:
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6

TEMAS MAIS VISADOS NAS QUEIXAS RECEBIDAS

N.° de Procedimentos

ASSURES abertos 2021
FISCALIDADE 147
Execucoes Fiscais 396
IRS 223
Tributagdo Automével 108
Taxas de portagem 96
Tributag¢do do patrimoénio e Imposto do Selo 64
Direitos aduaneiros e desalfandegamento 49
Obrigagdes acessorias 38
Infragdes fiscais 36
IVA 36
Beneficios fiscais 33
Reclamagdes, impugnagdes e recursos 26
Varios 42
ASSUNTOS ECONOMICOS E FINANCEIROS 1017
Transportes 461
Fundos e Apoios - Cultura 208
Banca 116
Fundos e Apoios - Empresas 102
Comércio 38
Fundos e Apoios - Agricultura 20
Seguros 16
Fundos e Apoios - Emprego

Viagens e turismo 5
Varios 43

TOTAL 2164

Para além das 2164 queixas que deram origem a abertura e instrugao de procedimento,
foram ainda recebidas — e respondidas — 384 outras queixas?®? sobre as quais recaiu decisao
de indeferimento liminar, fosse por se tratar de queixas prematuras, por visarem entida-
des privadas ndo sujeitas ao ambito de atuagdo do Provedor de Justica, ou por abordarem
assuntos ja apreciados ou em apreciagao pelos tribunais. Destas 384 queixas liminarmente
indeferidas, 355 versavam sobre assuntos econdmicos e financeiros?? e apenas 29 sobre fis-
calidade®,. Precisamente por ndo terem dado origem a abertura de procedimento mas tao

20 Destas 384 queixas indeferidas liminarmente, 34 eram queixas COVID-19.
21 Mais 9 indeferimentos liminares do que os registados em 2020.

22 Maioritariamente comeércio, banca e seguros.

23 |RS e denuncias, em especial.
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s6 ao envio de uma comunicagao esclarecendo ou encaminhando os cidadaos, estas queixas
nao estao refletidas nas tabelas e graficos representados ao longo deste texto.

O ndmero de queixas motivadas pela pandemia da COVID-19, doravante “queixas
COVID", continua a justificar que se autonomizem esses nUmeros na tabela seguinte:

7

QUEIXAS COoVID

Assuntos das queixas COVID Procedimentos abertos

FISCALIDADE 58
Execucoes Fiscais 30
IRS 12
Obrigag¢des acessorias 4
Tributagdo Automével 3
Infragdes fiscais 2
Taxas de portagem 1
Tributagdo do patrimoénio e Imposto do Selo 1
Varios 5
ASSUNTOS ECONOMICOS E FINANCEIROS 723
Transportes 386
Fundos e Apoios - Cultura 207
Fundos e Apoios - Empresas 97
Banca 18
Comércio 6
Fundos e Apoios - Agricultura 2
Viagens e turismo 2
Fundos e Apoios - Emprego 1
Varios 5
TOTAL QUEIXAS COVID 781

Em 2021 as queixas COVID aumentaram - se em 2020 representaram 20% do total das
queixas, em 2021 essa proporc¢ao subiu para 36%. O que se ndo alterou foi a circunstancia de o
impacto dessas queixas ter sido mais sentido na area dos assuntos econémicos e financeiros
do que na area da fiscalidade. Os dois graficos que se seguem comprovam esta afirmacao.
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GRAFICO XIV
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Em rigor, as queixas COVID sobre fiscalidade representaram apenas 5% do total das quei-
xas recebidas sobre este assunto e tiveram por objeto questdes relacionadas com execugdes
fiscais e IRS. Bem diferente foi a percentagem de queixas COVID, que correspondeu a 71% do
total das queixas sobre assuntos econémicos e financeiros. NUmero este que foi largamente
motivado pelos problemas com transportes e pela dificil situagdo vivida pelos profissionais
da cultura, que se candidataram aos apoios COVID direcionados para esse sector.

Para uma anélise comparativa da evolucao dos assuntos objeto de queixa em 2021 rela-
tivamente ao ano anterior, vejam-se os dois graficos seguintes, nos quais se destacam — e
comparam com o ano anterior — os cinco temas mais frequentemente objeto de queixa, quer
na area fiscal, quer na dos assuntos econdmicos e financeiros:

GRAFICO XVI
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A excecao dos dois maiores temas, execugodes fiscais e IRS, os nuUmeros mantém-se muito
proximos do ano anterior. Quanto a descida do volume de queixas sobre execugdes fiscais e
IRS, ela decorre da pouca expressao que as queixas COVID tiveram nestas areas em 202134,

24 \/er grafico “Assuntos fiscais — Queixas COVID e Ndo COVID".
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De facto, as queixas sobre execucdes fiscais e IRS apenas retomaram os niveis pré-pan-
demia: em 2019, as execucdes fiscais haviam originado 356 queixas e as queixas sobre IRS
foram, naquele ano, exatamente as mesmas que em 2021, 223.

O quase desaparecimento das queixas COVID em matéria fiscal também teve como
efeito o regresso da Autoridade Tributaria e Aduaneira (AT) e das Secgdes de Processo Execu-
tivo (SPE) do Instituto de Gestdo Financeira da Segurancga Social, I.P. (IGFSS) as suas posi¢cdes
relativas habituais, ou seja, as SPE voltaram a ocupar o lugar cimeiro enquanto entidade
mais visada nas queixas sobre execucdes fiscais: das 396 queixas registadas este ano sobre
o tema, 215 tinham como entidade visada uma SPE, enquanto as queixas que visaram a AT
nesta matéria foram 14425.

GRAFICO XVII
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Como resulta da leitura do quadro supra os numeros atingidos pelos assuntos econémi-
cos e financeiros ficou a dever-se, essencialmente, as queixas — mais exatamente as queixas
COVID - sobre transportes aéreos e sobre as candidaturas a apoios na area da cultura.

Se no primeiro ano de pandemia o fator surpresa deixou muitos agregados em duvida
sobre se iriam ser ressarcidos de despesas efetuadas com a marcagao de viagens, aloja-
mento e transportes que Nnao vieram a concretizar-se, ndo € menos verdade que 2021, ape-
sar do fator surpresa ter sido atenuado, foi pautado por uma diminuicdo da capacidade de
resposta das empresas aos pedidos de reembolso formulados por guem viu as suas viagens
canceladas ou teve de cancelar as suas reservas por forca da pandemia.

25 54% e 36% do total das queixas sobre execucgoes fiscais, respetivamente.
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Note-se que, atenta a impossibilidade de o Provedor de Justica intervir junto de empre-
sas de aviagdo civil privadas, quase todas as queixas sobre transporte aéreo de passageiros
que deram origem a abertura e instrugdo de procedimento visaram a TAP, tendo as restan-
tes queixas visado a entidade reguladora do sector, a Autoridade Nacional da Aviagao Civil.
Assim, das 461 queixas recebidas sobre Transportes, 423 visaram a TAP e, de entre estas,
apenas 23 ndo eram queixas COVID.

Ja as queixas apresentadas pelos candidatos a apoios COVID na area da cultura serao
tratadas mais adiante, cabendo apenas aqui alertar para a circunstancia de a coluna “Fundos
e Apoios — Empresas” também aglutinar algumas queixas do sector da cultura que assim se
somam as 208 constantes da coluna “Fundos e Apoios — Cultura”, a qual engloba apenas os
candidatos sem estrutura empresarial.

No que diz respeito a procedimentos arquivados, foram em ndmero total de 1991, com a
seguinte proporgcao no que diz respeito aos motivos de arquivamento:

GRAFICO XVIII
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Assim, em mais de metade dos casos (53,9%), a pretensdo dos queixosos foi satisfeita e
em 34% das situacdes concluiu-se que a queixa carecia de fundamento, percentagens que
correspondem, respetivamente, a 1073 e a 676 procedimentos.
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Para além dos casos indeferidos liminarmente sem originar procedimento, houve ainda
109 encaminhamentos (5%) efetuados apds anélise e/ou instrucdo do procedimento.

No final do ano encontravam-se pendentes nesta Unidade Tematica 1174 procedimen-
tos?%, assim distribuidos por ano de abertura:

GRAFICO XIX

Pendéncia em 31 de dezembro de 2021
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O esforco de aproximagao das datas de abertura e encerramento dos procedimentos,
motivado pela necessidade de dar resposta rapida as solicitagcdes dirigidas ao Provedor de
Justica, nomeadamente - mas nao sé —em matérias relacionadas com a pandemia, permitiu
terminar o ano com apenas 3% dos processos abertos em 2020 ainda pendentes.

[Execucoes fiscais]
2021 foi, nesta matéria, um ano de continuidade e de seguimento de problemas cuja ten-

tativa de resolucao se havia iniciado em 2020 ou até antes, como € o caso da atuacao das SPE
do IGFSS no exercicio das suas competéncias de cobranga coerciva de dividas a Seguranca

26 Apenas mais 73 do que em 31/12/2020.

54 | Relatério & Assembleia da Republica - 2021



Social, matéria objeto do Relatdrio da Inspecdo as SPE divulgado em 2020%7, o qual esteve na
origem da Recomendacdo n.° 4/A/20202%8, dirigida ao IGFSS em outubro desse mesmo ano.

A resposta a mencionada Recomendacado foi recebida em janeiro de 2021 e consubstan-
ciou um ponto de partida para a resolucdo de varios problemas detetados pela Inspegdo. No
entanto, é através das queixas que incidem sobre a tramitagdo dos Processos de Execucgao
Fiscal (PEF) que se torna possivel perceber o verdadeiro impacto do Relatdrio de Inspecao e
da Recomendacado que lhe sucedeu no aperfeicoamento da atuagao dos trés Institutos da
Segurancga Social com responsabilidades em matéria de garantias dos contribuintes?®, em
especial do IGFSS.

Foi através de uma queixa que, em 2021, se detetou o caso de uma irregularidade na
realizacdo de penhora sem prévia notificacdao do executado para regularizagcao, em 30 dias,
da situacao de atraso no cumprimento do plano prestacional que havia sido aprovado. A
auséncia dessa notificagao, expressamente exigida por lei3®, tornaria irregular a subsequente
penhora. Em consequéncia, oficiou-se o IGFSS, recordando o teor da Recomendagao for-
mulada® e o compromisso que assumira, logo no exercicio do contraditério ao Projeto de
Relatério, no sentido de implementar a “expedicdo centralizada de notificagdes nos termos
do artigo 200.° do CPPT". Solicitou-se ainda ao IGFSS especial ateng¢ao no sentido da efetiva
concretizagdo do compromisso assumido e também a promogao das diligéncias adequadas
a cessar a conduta irregular da SPE.

Nota positiva merece o tratamento dispensado aos casos, hd muito sinalizados por este
6rgao do Estado, de atraso no envio das oposi¢des a execugdo ao tribunal tributario compe-
tente para as decidir, pois, pela primeira vez em muitos anos, nenhuma queixa sobre esse
assunto foi dirigida a Provedora de Justica em 2021.

Uma outra Recomendagao formulada no ano de 2020 também motivou nova intervencgao
reforcando o seu teor, desta vez junto do Instituto da Segurancga Social, I.P. (ISS). Trata-se da
Recomendacéo n.° 5/A/2020, de 29 de outubro®, relacionada com a violagdo do minimo de
impenhorabilidade na concretizagdo de penhoras de pensdes pagas pelo Centro Nacional
de Pensdes, devido a auséncia de mecanismo que, de forma automatica, ajuste o montante
das penhoras as sucessivas atualizagdes do saldrio minimo nacional, levando a que muitos
pensionistas se vejam privados de valor considerado essencial a sua subsisténcia e que, por
isso, Ihes nao podia ter sido subtraido.

Se é certo que o0 ISS, sempre que alertado para os casos concretos em que tal aconteceu
se tem prontificado a corrigir a situacao, a verdade é que o objetivo da Recomendacao foi
alertar para uma situagdo que nao deveria ocorrer, pois nem todos os lesados tém conheci-
mento de que estdo a ser penalizados (e por isso nao reclamam), nem tdo-pouco é aceitavel

27 Relatério disponivel em: http://www.provedor-jus.pt/documentos/Relatorio_Inspecao SPE_junho_2020.pdf com os respetivos
Anexos em: http://www.provedor-jus.pt/documentos/Relatorio_Inspecao _SPE_junho 2020 anexos.pdf.

28 Disponivel em: http://www.provedor-jus.pt/documentos/Recomendacao_4_A_2020.pdf.

22 |GFSS, Instituto da Seguranca Social, I.P. e Instituto de Informatica, I.P.

30 Artigo 200.° do Cédigo de Procedimento e de Processo Tributario.

31 Em especial o seu ponto 2.1.5.

32 Disponivel em https://www.provedor-jus.pt/documentos/Recomendacao_5_A_2020.pdf.
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que o Estado se coloque na posi¢cao de assumir que viola a Lei, apenas se disponibilizando
para retificar a sua atuagao quando para tal instado.

A resposta a esta Recomendacdo chegou no inicio de 2021 e foi no sentido do seu total
acatamento, tendo o ISS dado conta de que esperava, com a colaboragdo do Instituto de
Informatica, I.P. (Il), poder operacionalizar a correta aplicagdo dos minimos de impenhorabi-
lidade no primeiro trimestre de 2021, sem prejuizo de, até |13, proceder as corregcdes manuais
devidas.

Certo é que o numero de queixas sobre este problema nao sé ndao abrandou, como supe-
rou, em 2021, os valores de 2020.

Em simultaneo com os pedidos de retificagdo manual que foram sendo dirigidos ao ISS
a medida que as novas queixas chegavam, impds-se a solicitagao de esclarecimentos adicio-
nais sobre a demora na resolugdo definitiva do problema. Em resposta, obteve-se o esclare-
cimento de que o automatismo recomendado teria sido implementado em outubro de 2021,
més apds o qual continuaram a ser recebidas queixas do mesmo teor.

Nao ha discrepancia de posi¢cdes entre o ISS e a Provedoria de Justica a respeito deste
assunto. E dificilmente poderia haver, atenta a clareza das normas e a sua flagrante violagao
por este instituto. Nao obstante, a data da elaboragcdo do presente Relatério, cerca de um
ano volvido sobre a data que o préprio ISS indicou como sendo a prevista para concretizar o
acatamento da Recomendacdo n.° 5/A/2020, esta continua, ao que tudo indica, por acatar. A
situagcao mantém-se, por isso, em aberto e em acompanhamento.

Importa ainda referir que, tal como aconteceu em 2020, em 2021 foi determinada a sus-
pensao excecional dos PEF, suspensao que vigorou no primeiro trimestre do ano e que visou
providenciar algum alivio financeiro aos executados durante a pandemia33, o que motivou
queixas ao Provedor de Justica.

As queixas recebidas foram de natureza analoga as que haviam sido recebidas em 2020,
embora de menor expressao numeérica, desde logo por nao ter havido a coincidéncia tem-
poral que se verificara em 2020, quando a suspensao dos PEF coincidiu com a realizagdo das
liguidacdes de IRS e com o processamento (e suspensdo indevida) dos reembolsos devidos
a0s respetivos sujeitos passivos.

Nesta segunda suspensao as queixas versaram, essencialmente, sobre a atuacao de enti-
dades terceiras (bancos e entidades pagadoras de rendimentos dos executados) responsa-
veis pela execucdo de ordens de penhora pendentes.

Reconhecendo-se a importancia das instrucdes divulgadas pela AT através do Portal das
Finangas, onde ja haviam sido divulgadas FAQs a propdsito da anterior suspensao dos PEF,
foi dirigido a respetiva Diretora-Geral um oficio contendo sugestao de compilagao das FAQs
referentes a nova suspensao num Unico documento, de modo a prevenir erros e a esclarecer
questdes que a experiéncia da anterior suspensao dos PEF revelara problematicas. Datado de
22/2/2021, o oficio contendo tais sugestdes ndo chegou a merecer resposta por parte da AT.

33 Decreto-Lei n.° 6-E/2021, de 15 de janeiro.
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[IRS]

As queixas recebidas sobre IRS nao revelaram, este ano, especial predominancia de qual-
quer tema, destacando-se, porém, um aumento das queixas sobre dupla tributacdo interna-
cional?4, que surgem, em regra, quando o Estado onde é gerado determinado rendimento
e o Estado da residéncia do seu titular sao distintos, colocando-se a questao de determinar
qual o Estado que pode tributar os rendimentos e, caso ambos possam fazé-lo, apurar a
qual deles cabe eliminar ou reduzir o efeito dessa dupla tributagao. O que, por regra, é feito
através do recurso as convencdes celebradas entre Estados.

Estas queixas colocam algumas dificuldades particulares, seja quando 0s queixosos sao
portugueses residentes no estrangeiro — que tém, por isso, dificuldades acrescidas de con-
tacto com os servicos da AT -, seja porque sdo estrangeiros residentes em Portugal, ndo
dominando, por vezes, a lingua portuguesa nem, tdo-pouco, o sistema fiscal nacional. A
frequente necessidade de contacto entre a AT e as suas congéneres estrangeiras também
dificulta a célere decisao destes casos, mas a boa colaboracao que €, em regra, prestada pela
Diregcao de Servicos das Relagdes Internacionais da AT (DSRI) tem vindo a permitir ultrapas-
sar as dificuldades.

Foi o que aconteceu no caso de um cidadao portugués residente na Suica, que viu tribu-
tados, em sede IRS, rendimentos de pensdes pagos pela Segurancga Social portuguesa. Note-
-se que, nos termos da Convengdo para Eliminar a Dupla Tributacdao em Matéria de Impostos
sobre o Rendimento e sobre o Capital, celebrada entre Portugal e a Sui¢a3, o Estado portu-
gués s6 poderia tributar as pensdes auferidas por um seu nacional residente na Suica se tais
pensdes decorressem do exercicio, em Portugal, de um emprego em fungdes publicas.

Nao tendo o queixoso logrado provar a natureza da pensao auferida, a AT considerou que
a liquidagao de IRS deveria manter-se. No entanto, na sequéncia da queixa do interessado e
da instrucao do respetivo procedimento junto da DSRI, foi possivel alcancar conclusado dis-
tinta. Provedoria de Justica e a DSRI concordaram que a AT tinha em seu poder documentos
que lhe permitiriam apurar qual a natureza da pensao, sem necessidade de mais producao
de prova pelo contribuinte.

Com efeito, tratando-se de pensdes pagas pelo ISS, I.P.,, este Instituto estava obrigado
a entregar declaragcao a AT contendo informagao sobre o montante e o tipo de pensdes
pagas®*. Consultadas tais declaragdes, ficou comprovado que as pensdes nao tinham natu-
reza publica, dado suficiente para que se pudesse concluir que sé o Estado Suico poderia
tributar tais rendimentos. A liquidagcao de IRS do queixoso viria, pois, a ser anulada, com
devolugdo dos valores por si pagos.

Sempre que possivel, procurou-se que a instrugcdo dos procedimentos beneficiasse mais
cidadaos para além dos que, através de queixa, sinalizaram determinadas situag¢des junto da
Provedoria de Justica. Foi o que aconteceu no caso de uma queixa que, apesar de nao ter

3413 queixas em 2019, 17 em 2020 e 33 em 2021.
35 Artigos 18.° e 19.°
36 O impresso designado por “Modelo 30" destinado a declarar rendimentos pagos a nao residentes.
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fundamento, revelou “acidentalmente” um lapso nas informacgdes prestadas pelos servigos
de atendimento da AT (“e-balcao”).

Neste caso, que originou uma chamada de atencao ao DSIRS, o queixoso julgava ter
direito a aplicagdo do chamado minimo de existéncia3” para impedir a tributagdo dos seus
rendimentos provenientes de rendas (categoria F), mas a AT, através do e-balcao, informa-
ra-o (bem) que o minimo de existéncia nao se aplica aos rendimentos da categoria F. Menos
bem andou quando esclareceu, adicionalmente, que o minimo de existéncia também nao
se aplicaria a categoria B de rendimentos (trabalho independente), o que nao acontece, pois
o minimo de existéncia abrange rendimentos do trabalho dependente, de pensdes e de
trabalho independente (apenas com exceg¢des pontuais).

Isso mesmo foi dito a DSIRS que, reconhecendo o erro, informou que a questdo seria
dado especial énfase em futura acdo de formacdo de IRS a nivel nacional.

Foram também recebidas algumas queixas, menos de uma dezena, acerca do chamado
IRS Jovem?3®, que prevé a isengao parcial de IRS dos rendimentos auferidos por sujeitos passi-
vos entre 0s 18 e 0s 26 anos, Nos trés primeiros anos de obteng¢ao de rendimentos do trabalho
apos a conclusao dos estudos. Reclamavam os queixosos a aplicagao desse beneficio a partir
de 2019 quando o legislador apenas o considerava aplicavel a jovens que tivessem entrado
pela primeira vez no mercado do trabalho no ano de 2020. Talvez porque a clarificagdo do
ano de entrada em vigor desse beneficio resultasse de uma norma transitdria da Lei do
Orcamento do Estado para 2020, revelou-se necessario esclarecer os interessados acerca dos
motivos pelos quais as suas pretensdes careciam de fundamento.

[Outros assuntos fiscais]

Os programas IVAucher e AUTOvoucher foram objeto de cerca de duas dezenas de quei-
xas, algumas delas dando conta de dificuldades ou falhas na operacionalizagao dos bene-
ficios, ainda que a maioria contestasse 0s requisitos de acesso previstos no regime de cada
um dos apoios.

Recorde-se que o IVAucher visou dinamizar o consumo em alguns dos sectores mais
afetados pela pandemia, permitindo ao consumidor final acumular o valor correspondente
ao IVA suportado nos sectores do alojamento, cultura e restauragao, durante um trimestre, e
utilizar esse valor, durante um trimestre posterior, em consumos da mesma natureza.

Quanto ao AUTOvoucher, criado na sequéncia de um acentuado aumento do prego dos
combustiveis, este permitiu aos consumidores aderentes auferir um beneficio correspon-
dente a € 0,10 por litro de combustivel, com um limite maximo de 50 litros de combustivel/
meés.

Sempre que as queixas relatavam dificuldades na concretizagdo do beneficio, relacio-
nadas com a concecgdo ou o funcionamento da plataforma criada para concretizar o IVAu-
cher — e que acabaria por ser alargada ao AUTOvoucher —, a instrucao dos procedimentos

37 Cfr. Artigo 70.° do Cédigo do IRS.
38 Artigo 2.°-B, do Cédigo do IRS.
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decorreu junto da AT ou da Saltpay, entidade operadora do sistema, tendo sido obtida boa
colaboragdo, que permitiu, por exemplo, ajudar a ultrapassar dificuldades de utilizagao de
saldo acumulado ou ajudar a esclarecer por que motivo o saldo acumulado nao era aquele a
gue o consumidor julgava ter direito.

Quanto as queixas sobre a prépria concecdo dos programas e sobre os requisitos que
os respetivos regimes legais consagravam, concluiu-se que a maior parte carecia de fun-
damento. Incluem-se nessas queixas as que contestavam a obrigatoriedade de associar
um Unico numero de telefone/endereco de correio eletronico a cada NIF, exigéncia que se
concluiu ser justificada por razdes de segurancga na criagado € manutengao do registo nos
programas em questao.

Também a dependéncia de adesao dos comerciantes e dos bancos a ambos os progra-
mas como condi¢cdo para que os respetivos clientes pudessem aceder aos seus beneficios,
contestada por alguns cidadaos, ndo foi aceite como razoavel por se ter concluido, desde
logo, que a adesao de comerciantes e bancos foi consideravel, abrindo o leque de opg¢des e
possibilidades de acesso aos apoios em questdao por parte dos consumidores. Acresce que,
no caso do IVAucher, o montante de beneficio ndao utilizado sempre seria considerado para
efeitos de deducgao a coleta do IRS.

Em suma, nestes e noutros casos em gue se concluiu pela falta de fundamento da queixa,
procurou contribuir-se para o esclarecimento dos interessados e para a sua sensibilizagcao
para vertentes do problema que poderiam nao ter considerado.

Problema grave detetado nesta matéria — que motivou o envio de oficio ao Secretario
de Estado Adjunto e dos Assuntos Fiscais (SEAAF) - foi o da impossibilidade de acesso aos
beneficios do AUTOvoucher por parte de quem tivesse cancelado a sua adesdo ao IVAuU-
cher. Uma vez que o AUTOvoucher foi criado quando a plataforma do IVAucher ja estava
em funcionamento, tendo esta sido alargada de modo a abranger ambos os programas,
alguns dos requisitos constantes dos termos de adesao ao primeiro programa revelaram-se
incompativeis com a vontade de adesdo dos consumidores ao segundo programa. Foi o que
aconteceu nos casos que foram levados ao conhecimento do SEAAF, solicitando-se a sua
colaboracao para permitir que o acesso aos beneficios do AUTOvoucher ndo fosse travado
por uma opgao (de cancelamento da adesdo ao IVAucher) tomada quando os consumidores
ndo podiam prever que agquela mesma plataforma informatica viria a ser aproveitada para
operacionalizar o programa AUTOvoucher3?,

A resposta obtida revelou o bom acolhimento da questdo por parte do Executivo, que
assumiu o compromisso de corrigir o problema a partir de janeiro de 2022.

A ligeira subida, em 2021, das queixas versando problemas relacionados com taxas de
portagem e com tributacdo automaovel, bem como a ligeira descida das queixas sobre a tri-
butagdo do patrimoénio e imposto do selo, ndo trouxe alteragao relevante na tipologia destas
queixas.

Manteve-se, nomeadamente, o grande afluxo de queixas, cerca de meia centena, refe-
rentes a morosidade na restituicdo de IUC de veiculos importados, em cuja liquidagao a AT

39 Cfr. Termos de Adesdo Consumidores — Programa IVAucher - Saltpay-Portugal, S.A.
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considerara a data de atribuicdo da matricula em territério nacional, tendo posteriormente
alterado o seu procedimento de modo a compatibilizd-lo com a jurisprudéncia do Tribunal
de Justica da Unido Europeia que manda atender a data da atribuicao da primeira matricula
noutro Estado-Membro da Unido Europeia ou do Espaco Econdmico Europeu para efeitos de
liguidagdo do IUC. Uma vez que este procedimento reduz o valor do imposto devido, os anos
de 2020 e 2021 foram muito marcados pelo elevado nimero de liquidac¢des corretivas a cargo
da AT e pelas consequentes queixas acerca da morosidade de tal processo. Ainda assim, no
final do ano, apenas 2 procedimentos sobre este assunto se encontravam ainda por resolver.

Foi recebida mais de meia centena de queixas relacionadas com os beneficios fiscais a
pessoas com deficiéncia fiscalmente relevante e com a atuag¢ao da AT nas situagdes em que
da reavaliagao destes cidadaos resultava a fixagdo de um grau de incapacidade inferior a
60%, isto é, abaixo do limiar minimo gerador do direito a beneficios fiscais, nomeadamente
em sede de IRS e de IUC. Para a AT, e através de instrugdes divulgadas em 3 de dezembro de
2019, os resultados dessa reavaliagao teriam por efeito extinguir, para futuro, os beneficios
fiscais em questdo, ainda que estivesse em causa a mesma patologia; para os queixosos, a
legislagao entao vigente permitir-lhes-ia manter o gozo desses beneficios fiscais enquanto
direitos adquiridos. Ainda que com algumas reservas, a Provedoria de Justi¢ca reconheceu
a razoabilidade da posicao da AT. A matéria viria a ser objeto de alteragao legislativa con-
cretizada através da Lei n.° 80/2021, de 29 de novembro, apontando o hovo normativo num
sentido que se cré mais favoravel as pessoas com deficiéncia. Resta aguardar a interpretacao
gue a AT venha a fazer das novas normas e as queixas que dai possam advir em 2022, para
gue entdo se possa aferir da necessidade/utilidade de intervencdo da Provedora de Justica
nesta matéria.

Ainda assim, ndo se pode deixar de salientar o bom resultado obtido — e a boa colaboragao
prestada pela Alfandega do Jardim do Tabaco — no processo de reconhecimento da validade
de Atestado Médico de Incapacidade Multiuso (AMIM) para efeitos de acesso ao beneficio
de isencao de ISV (Imposto Sobre Veiculos) por parte de cidadao portador de deficiéncia
motora. Por motivos relacionados com a pandemia e seus efeitos no atraso na realizagcdo de
juntas médicas e na emissdo de atestados, o referido cidaddo nao logrou apresentar AMIM
formalmente adequado a obtenc¢ao da isengdo. No entanto, o facto foi relevado pela Alfan-
dega, atentos os referidos atrasos na realizagcdo de juntas médicas e a prova inequivoca, em
poder da AT, de que a situagdao do queixoso era substancialmente adequada a fruicdo da
isencao pretendida que assim foi reconhecida.

[Transportes, viagens e turismo]
Como ja foi referido, as queixas relacionadas com problemas de transportes ocupam, pela

primeira vez, o primeiro lugar no conjunto das queixas tratadas nesta Unidade Tematica.
Foram dirigidas ao Provedor de Justica, em 2021, 461 queixas“® sobre este assunto, sendo que

40386 das quais sobre problemas relacionados com a pandemia.
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430 se referiam ao transporte aéreo?, quase todas contra a TAP%2. No entanto, a colaboracao
prestada por aquela empresa permitiu resolver 86% dos procedimentos abertos, na larga
maioria de forma positiva.

As pretensdes dos queixosos traduziram-se, fundamentalmente, na vontade de serem
compensados pelo valor de bilhetes adquiridos, mas ndo utilizados, quase sempre devido
a pandemia e na maior parte das vezes devido ao cancelamento do préprio voo. Embora
as queixas tivessem sido apresentadas em 2021, muitas das situacdes remontavam ao ano
anterior, apenas sendo objeto de queixa mais tarde, apds as varias tentativas de resolugao do
problema pelos passageiros, junto da transportadora, se terem revelado infrutiferas.

Ainda em matéria de transportes, cumpre destacar a boa resolugdo de problema que
afetou diversos cidaddos com o estatuto de antigo combatente, que, mesmo ja sendo porta-
dores do respetivo cartdo, se viram impossibilitados de beneficiar da gratuitidade nos trans-
portes plblicos de passageiros da Area Metropolitana ou da Comunidade Intermunicipal do
seu concelho de residéncia, por falta de regulamentagéo deste beneficio%.

A instrucdo do procedimento acompanhou de perto a interagdo da Secretaria de Estado
dos Recursos Humanos e dos Antigos Combatentes com a Secretaria de Estado das Infraes-
truturas e com o Ministério das Finangas, tendo sido confirmada a existéncia de autoriza-
¢do orcamental para acomodar a despesa inerente a gratuitidade destes transportes.

Em resposta a uma das comunicacdes efetuadas, a demora na regulamentacao foi jus-
tificada pela dimensao do processo, estando em causa beneficios a cerca de 400 mil anti-
gos combatentes e envolvidas na regulamentagdo duas areas metropolitanas e vinte e
trés comunidades intermunicipais.

Em 21 de setembro viria a ser publicada a Portaria que concretizou a regulamentacao em
falta*4, assim se satisfazendo a legitima pretensao do queixoso e de tantos outros cidadaos
em idéntica situacgao.

As gueixas sobre viagens e turismo registaram um decréscimo em 2021, ndo tanto por-
gue os assuntos relacionados com estas matérias deixaram de chegar a Provedoria de Jus-
tica, mas porgue o tipo de litigio (ou a fase em que se encontrava) o situava fora do ambito
de intervencao deste érgao do Estado.

No entanto, foram ainda abertos alguns procedimentos sobre problemas relacionados
com viagens e turismo, nomeadamente quando 0s queixosos apontavam omissdes de res-
posta da ASAE no exercicio das suas competéncias de fiscalizagao dos estabelecimentos de
alojamento local, ou quando invocavam demora excessiva na resposta a pedidos de aciona-
mento do Fundo de Garantia de Viagens e Turismo (FGVT) junto do Turismo de Portugal, I.P.
(TP).

Questionada a Comissao Arbitral do TP sobre o estado de um pedido de acionamento da
FGVT e sobre se ja fora agendada sessao destinada a apreciagao do requerimento do interes-
sado, a Comissao veio responder negativamente, dando conta dos critérios de organizagao

41 Contra 176 em 2020 e esse ja tinha sido ano de aumento no volume habitual de queixas sobre transporte aéreo.
42 Apenas 7 das queixas sobre transporte aéreo ndo visaram a TAP.

43 Consagrado na Lei 46/2020, de 20 de agosto.

44 Portaria n.°198/2021, de 21 de setembro.
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e decisao dos requerimentos que lhe sdo dirigidos: em regra, “por ordem cronolégica de
entrada, sendo este critério afastado face a existéncia de processos relativos a agéncias
de viagens encerradas /insolventes, dado que estes se caraterizam como urgentes, o que
ndo é o caso, pois a agéncia de viagens contra quem foi apresentado o pedido estd em
funcionamento”.

A prestacao deste tipo de respostas tem, para o Provedor de Justica, a virtualidade de per-
mitir conhecer o modo como os servigos gerem as solicitagdes que |he sdo dirigidas, infor-
magao que, aliada ao tempo de demora na decisdo de cada caso, contribui para responder
a questao que mais importa a este 6rgao do Estado, qual seja a de saber se a administra-
¢ao assegura resposta aos legitimos pedidos dos administrados em tempo Util e razoavel,
gerindo eficientemente os recursos disponiveis. No caso em apreco, apds nova diligéncia,
apurou-se que o requerimento do interessado seria apreciado em 09/12/2021, assim ficando
satisfeita a sua pretensao de obtengdo de uma decisdo por parte da entidade competente
para o fazer.

Nao obstante o requerimento em questio tivesse sido apresentado em 15/10/2020, isto &,
mais de um ano antes de ser decidido, esta demora ndo pdde deixar de ser contextualizada,
tendo evidentemente sido levada em consideracdo a circunstancia de a situagao pandémica
ter tido, desde cedo, reflexos nesta area, aumentando de forma sudbita e imprevista o volume
de trabalho a cargo dos servigos. A situagao continuara a ser acompanhada, apesar do encer-
ramento dos casos concretos que vao sendo decididos.

[Fundos e Apoios]

A par das queixas sobre transportes, foram os problemas com a atribui¢cao de apoios — na
sua larga maioria apoios COVID - que sobressairam no cOmputo total das queixas recebidas
em 2021 nesta Unidade Tematica.

As dificuldades de acesso aos apoios COVID, criados para ajudar profissionais da cultura
a fazer face ao efeito negativo que a pandemia trouxe aos seus percursos profissionais e a
prépria subsisténcia dos seus agregados familiares, foram responsaveis pelo aumento do
ndmero de queixas neste sector da atividade do Provedor de Justiga.

As queixas recebidas visaram essencialmente o Apoio Extraordinario aos Artistas, Autores,
Técnicos e outros Profissionais da Cultura (191) e o Programa Garantir Cultura (11)45. As queixas
sobre Linhas de Apoio ao Sector Cultural no ambito do Programa de Estabilizacao Econd-
mica e Social e outros programas de apoio ad hoc tiveram menor expressao quantitativa.

Apesar dos temas das queixas serem idénticos, ndo foi possivel proceder ao seu trata-
mento conjunto, pois cada caso evidenciava as suas particularidades. Com efeito, por detras
das dificuldades sentidas por cada candidato aos apoios destinados ao sector cultural
encontravam-se, nao raro, razdes distintas que sd apds varios contactos com o Gabinete de

45 As queixas sobre o Programa Garantir Cultura que aqui estdo contabilizadas ndo incluem aquelas que colocam questdes relacio-
nadas com o enquadramento fiscal do Programa, caso em que as queixas (8) estdo contabilizadas em “Fiscalidade”. Também nao se
incluem aqui as queixas sobre o Programa Garantir Cultura em que o interessado tem estrutura empresarial, caso em que as mesmas
(5) estdo contabilizadas em “Fundos — Empresas”.
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Estratégia, Planeamento e Avaliagao Culturais (GEPAC) se lograva identificar, ou ndo fosse a
deficiente fundamentacao das decisdes de indeferimento das candidaturas um dos motivos
que levou mais profissionais da cultura a dirigir-se a Provedora de Justica em 2021. Ainda
assim, é possivel identificar os principais motivos de queixa:

- Dificuldades na submissao das candidaturas na plataforma;

- Contestacao dos requisitos de acesso aos apoios;

- Indeferimento de apoios com fundamento no ndo preenchimento de requisitos que os
gueixosos afirmavam preencher;

- Deficiente fundamentagao do indeferimento de apoios;

- Morosidade na apreciacdo e decisdao de pedidos de apoio;

- Morosidade na concretizagao do pagamento de apoios ja decididos favoravelmente.

Muitas foram as diligéncias necessarias para por fim a instrucdo de cada caso — insistén-
cias por resposta e por maior celeridade no tratamento dos assuntos, dialogo com o GEPAC e
formulagao de sugestdes de atuacao que lhe permitissem desbloquear e decidir candidatu-
ras, entre outros —, mas foi possivel terminar o ano com apenas 27 procedimentos pendentes,
de entre os 208 classificados como “Apoios — Cultura”.

Para 2022 transitou o problema da exigéncia de emissao dos recibos previstos no artigo
N5.°, n.°1, do Cédigo do IRS, para efeitos de quitagdo das quantias recebidas no ambito do
Programa Garantir Cultura, atentas as consequéncias fiscais da emissdo desses recibos,
prejudiciais aos beneficidrios do Programa que assim veriam o referido apoio ser tributado
como se de rendimento se tratasse.

A instrucao destas queixas implicou a solicitagdao de esclarecimentos ao GEPAC, a DSIVA
e a DSIRS, tendo as primeiras duas entidades ja prestado resposta, mas mantendo-se em
falta, no final do ano, a resposta da DSIRS a pedido de esclarecimentos datado de 19 de
agosto de 2021 e objeto de diversas insisténcias, entretanto.

Também os apoios a outros sectores de atividade igualmente afetados pela pandemia
continuaram a merecer a ateng¢ao da Provedoria de Justica, justificando intervengdes junto
do Executivo como a que teve lugar junto do Secretario de Estado Adjunto e da Economia
a propdsito do Programa APOIAR. No ambito deste programa, a diminuicdo de faturacao
devia ser comunicada a AT apenas através do sistema e-Fatura, circunstancia que poderia
excluir do apoio algumas empresas em situag¢des especificas, mas nao menos necessitadas
desse apoio, como serd o caso das empresas que se dedicam a exploragcdo de maquinas de
vending*e.

De facto, partindo do pressuposto de que as operacdes inerentes a atividade de vending
nao sao objeto de faturagao e que, por isso, tais operagdes ndo sdo comunicadas no sistema
e-Fatura, sem prejuizo, naturalmente, de estarem sujeitas a registo, sugeriu-se a tutela a
ponderacdo da possibilidade de autorizar que a reduc¢do da faturagao, enquanto requisito de

“6\/enda direta de bens através de maquinas distribuidoras automaticas.
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acesso ao apoio, fosse efetuada através de meios alternativos ao e-Fatura, de modo a afastar
eventuais discriminacgdes injustificadas na sua concessao.

Em resposta, o Gabinete do Secretario de Estado Adjunto e da Economia informou que
Nno aviso para apresentacao de candidaturas ao programa em questao fora prevista a pos-
sibilidade de as empresas comprovarem, junto da autoridade de gestdao do programa, néo
estarem abrangidas pela obrigagao legal de comunicagdo dos elementos das faturas através
do sistema e-Fatura, comprovando a diminui¢cdo de faturacao com base nos valores decla-
rados em sede de IVA.

Outra situagao que contou com a boa colaboragao da entidade visada — no caso,a Camara
Municipal de Lisboa (CML) - foi a encontrada para o caso da candidatura de uma empresaria
em nome individual (ENI) ao Fundo Lisboa Protege, indeferida pelo facto de aquela ndo ter a
sua sede no concelho de Lisboa, mas sim em Sintra. Esse indeferimento seguiu-se a rejeicao
de uma candidatura anterior da mesma ao Fundo Municipal de Emergéncia Empresarial,
aprovado pela Camara Municipal de Sintra, pelo facto de o seu estabelecimento comercial
se situar no concelho de Lisboa, ficando, assim, a queixosa sem qualquer protec¢do financeira
a este nivel.

Na comunicagao dirigida a CML manifestou-se concordancia com a exigéncia de os can-
didatos ao Fundo Lisboa Protege desenvolverem a sua atividade no concelho de Lisboa, que
Ihes prestara o apoio pretendido, mas questionou-se a exigéncia concomitante de os candi-
datos terem também ai a sua sede, pois que este é um dado totalmente alheio ao local onde
sao efetivamente criados os postos de trabalho e onde se realizam as transagdes econdmicas
— No caso, em Lisboa.

No decurso dos contactos mantidos com a CML foi a Provedoria de Justica informada da
decisao de alargar o apoio em questdo aos ENI com domicilio fiscal fora de Lisboa, satisfa-
zendo a pretensao da queixosa e de todos os candidatos em idéntica situacao.

Justifica-se, também, fazer referéncia a disponibilidade manifestada pela Autoridade de
Gestao do PDR 2020 para rever o caso de um cidadao que se viu impossibilitado de apre-
sentar atempadamente a sua candidatura aos apoios PDR 2020 - medida “8.1.4 -Restabele-
cimento da floresta afetada por agentes bidticos e abidticos ou acontecimentos catastro-
ficos”, por erro que se concluiu nao Ihe ser imputavel, mas sim aos servigos do Instituto da
Conservacgao da Natureza e das Florestas (ICNF).

Com efeito, o cadastro do INCF ndo continha informacao correta sobre a drea de montado
alentejano ardida no ano 2000, assim prejudicando a candidatura do queixoso ao apoio que
Ihe permitiria ver ressarcidos os prejuizos decorrentes dos incéndios daquele ano.

Tal como se salientou junto da Autoridade de Gestao do PDR 2020, o préprio ICNF admi-
tira, de forma expressa, o cometimento de um lapso no tratamento do pedido deste cidadao,
tendo a drea ardida vindo a ser validada mais tarde do que teria acontecido caso tal lapso
nao tivesse ocorrido.

Por esse motivo, o queixoso solicitara, a titulo excecional, uma prorrogagao do prazo de
submissao da sua candidatura. Foi a justi¢a desta solicitagdo que se salientou junto da Auto-
ridade de Gestao do PDR 2020 e que esta, em resposta a Provedoria de Justica, viria a reco-
nhecer, admitindo a submissdo tardia da candidatura do queixoso.
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[Banca]

As queixas sobre assuntos bancarios diminuiram relativamente ao ano anterior, em boa
medida devido a diminuicdo do ndmero de queixas COVID nesta matéria. De entre estas ulti-
mas, deve destacar-se a dificuldade reportada por uma estudante na obtengdo de moratéria
de empréstimos bancarios contraidos junto da Caixa Geral de Depositos (CGD) ao abrigo do
regime de crédito para estudantes do ensino superior, tendo a CGD fundamentado a recusa
de moratéria no facto de os empréstimos terem sido efetuados com recurso ao sistema da
garantia mudtua.

Ouvida a CGD, veio esta confirmar a sua posi¢cao de que o crédito a formagao com garan-
tia muUtua, contraido pela queixosa, ndo seria elegivel para a moratoéria publica*’, nem enqua-
dravel na Moratdria APB-Caixa.

Face a esta resposta e porque mal se compreenderia o motivo pelo qual este tipo de
empréstimos ndo poderia beneficiar de uma medida destinada, precisamente, a garantir a
continuidade do financiamento as familias e a prevenir eventuais incumprimentos resultan-
tes da reducdo da atividade econdmica, foram solicitados esclarecimentos junto do Secre-
tario de Estado das Finangas, que revelando compreender a posi¢cao e argumentos do Pro-
vedor de Justica, confirmou que os empréstimos em causa deveriam ser considerados para
efeitos da moratdria publica.

Obtida esta resposta, foi o respetivo teor comunicado a CGD, sugerindo-se-lhe a revisao
dos seus procedimentos nesta matéria, em beneficio da interessada, mas também de todos
os restantes clientes da CGD em idéntica situacao. Semelhante comunicagao foi partilhada
com a Associagdo Portuguesa de Bancos, que se comprometeu a divulgar esta informacao
junto de todo o sector bancario.

Também foi possivel resolver — com a colaboragao de CGD - o caso de uma cidada que,
apods ter utilizado o seu cartdo de débito em Espanha, viria a dar conta de varios levantamen-
tos indevidamente efetuados por terceiros que ndo logrou identificar.

No momento em que conseguiu cancelar o cartao ja varios débitos haviam sido efetua-
dos. Para além da apresentacao de queixa-crime, em Espanha, a queixosa viria a solicitar a
CGD a reposigao dos fundos indevidamente subtraidos a sua conta, pretensdo inicialmente
recusada com fundamento no facto de todas as transagdes feitas indevidamente terem sido
validadas com recurso ao cédigo pin. No entanto, a queixosa assegurava nao ter partilhado
0 seu pin e contrapunha que seguramente o cartdo teria sido clonado durante a utilizagao
gue fizera do mesmo, no pais vizinho.

Na audicdo da CGD, durante a instrucao deste procedimento, foi pela Provedoria de Jus-
tica salientado o entendimento do Centro de Contacto Europe Direct“® no sentido de que,
em caso de utilizagao fraudulenta de cartdo de débito, o montante maximo do prejuizo a
suportar pelo cliente ndo podera ultrapassar os € 50, devendo o Banco ou o fornecedor do
cartao cobrir mesmo a totalidade dos custos em caso de clonagem de cartdes. Semelhante

47 Decreto-Lei n.°10-3/2020, de 26 de marco.

“8 pagamentos, transferéncias e cheques na UE - Your Europe (europa.eu).
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entendimento foi entdo acolhido pela CGD, tendo sido creditado na conta da queixosa todos
os valores por esta identificados como tendo sido efetuados de modo fraudulento.

[Dialogo institucional]

Uma breve referéncia a colaboragdo das entidades visadas no procedimento de queixa
com a Provedoria de Justica ao longo de 2021, apenas para sumariar o que foi sendo dito e
gue se nao afasta muito do ocorrido em anos anteriores.

Quanto a TAP, recorda-se a pronta e boa colaboragdo que permitiu ultrapassar a larga
maioria dos muitos problemas colocados pelos seus passageiros, em especial pelos que
aguardavam o reembolso de bilhetes referentes a voos cancelados.

O GEPAC revelou também disponibilidade para os inUmeros contactos essenciais a reso-
lucao das queixas sobre os apoios COVID ao sector da cultura, embora a sua preparagao
técnica e, consequentemente, a capacidade de resposta aos problemas que tinha a cargo
fossem menores do que o esperado.

Ainda quanto a matéria de apoios COVID, a experiéncia de contacto com o ISS foi positiva.
Apesar do muito trabalho a seu cargo, nesta e noutras matérias, manteve-se sempre dispo-
nivel para facultar a Provedoria de Justica os dados necessarios para, nomeadamente, obter
a revisdo do indeferimento indevido de largas dezenas de pedidos de apoios.

No que toca aos assuntos financeiros, refira-se, mais uma vez, a boa colaboragdo da APB,
a qual, nao se encontrando sequer no conjunto das entidades junto das quais este 6rgao
do Estado pode intervir, se tem revelado um verdadeiro parceiro de reflexdo em assuntos
bancarios.

Quanto a colaboragao da AT, mantém-se também o registo muito positivo da colabora-
¢ao prestada pelos servicos de finangas, a contrastar com a demora e o siléncio que pautam
a atuacdo da DSIRS face aos pedidos de esclarecimentos ou as propostas de reflexdao que |he
sdo dirigidas.

1.4. Direitos sociais

[Enquadramento geral]

O ano de 2021 manteve uma tendéncia assinalavel de queixas no dominio da protecao
social, incluindo neste ambito ndao sé os regimes de segurancga social, o regime de prote-
¢ao social convergente e os regimes especiais e complementares, mas também os apoios
extraordinarios as familias e aos trabalhadores aprovados na sequéncia da pandemia por
COVID-19, cuja atribuig¢ao ficaram a cargo do Instituto da Segurancga Social, I.P.
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Foram recebidas cerca de 5542 solicitagdes, das quais resultou a abertura de 3256 proce-
dimentos, o indeferimento liminar de 830 queixas, a classificagao como exposicdes gerais de
413 comunicacgdes e, por fim, 196 solicitagcdes que transitaram para 2022 para apreciagdo e
distribuicao. Refira-se ainda a incorporagao de 835 queixas em processos abertos, sendo que
640 correspondem a queixas sobre atrasos do Centro Nacional de Pensdes na atribuicdo de
prestacdes sociais.

O nUmero de processos abertos manteve-se praticamente igual ao verificado no ano
anterior, continuando a representar cerca de 30% da totalidade dos procedimentos.

Por outro lado, registaram-se 3512 processos de queixa concluidos. No que concerne aos
motivos que determinaram o encerramento dos processos, conclui-se que 2315 lograram
alcancar a reparacao da ilegalidade ou injustica; 81 foram abrangidos por recomendacdes,
sugestdes ou chamadas de atengao; 1100 foram objeto de arquivamento por improcedéncia;
e os restantes 16 foram arquivados por motivos diversos.

As questdes ou assuntos objeto dos procedimentos de queixa podem ser sintetizados no
seguinte quadro, o qual congrega os dados relativos a todos os regimes de prote¢ao social
e integra, autonomamente, num so6 item, todos os processos abertos sobre queixas relativas
aos apoios extraordinarios no ambito da COVID-19:

8

QUEIXAS AGREGADAS POR GRANDES AREAS DE ASSUNTOS

Pensdes (velhice, antecipadas e unificadas) 583 18%
Contribui¢des, quotizagdes, dividas, restituicdo de

contribuigdes e de prestagdes indevidas 503 15%
Deficiéncia, dependéncia e incapacidade 445 14%
Parentalidade e presta¢cdes familiares 426 13%
Apoios extraordinarios no ambito da COVID-19 404 12%
Desemprego 401 12%
Prestacdes por morte 152 5%
Doenca 146 4%
CSI, RSI, Agdo Social e Ajudas Técnicas (produtos de apoio) 95 3%
QOutras prestagdes sociais 55 2%
Servigcos e estabelecimentos sociais 46 1%
Total 3256 100%

O ano de 2021 continuou a ser fustigado pela pandemia da COVID-19, mantendo-se em
vigor um conjunto de politicas e programas com vista a mitigar os seus efeitos, nomeada-
mente, junto das familias e dos trabalhadores. As queixas recebidas neste dominio incidiram
sobre alguns dos apoios extraordinarios criados para o efeito, em especial, sobre o respetivo
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ambito de aplicagao pessoal, as condi¢cdes de atribuigao, o calculo, o montante ou o atraso na
sua atribuicao. Assim, foram recebidas 580 solicitagdes, as quais determinaram a abertura de
404 processos, tendo as restantes sido incorporadas (114), indeferidas liminarmente (21) ou
consideradas exposi¢cdes gerais (41). De qualguer modo, o nUmero de queixas neste ambito
diminuiu face ao verificado no ano anterior“®.

No que respeita as outras matérias, importa referir que as queixas sobre a protecdo na
parentalidade e sobre prestagdes familiares tiveram um acréscimo significativo face ao veri-
ficado em anos anteriores, ou seja, 426 processos abertos em 2021%° que compara com 183
em 2020. A causa deste aumento significativo de queixas prende-se, por um lado, com a
alteracao do escaldao de rendimentos do abono de familia e, por outro, com o atraso verifi-
cado na atribui¢cao do abono de familia pré-natal e do abono de familia a criancgas e jovens, o
que determinou, alids, uma intervencdo da Provedora de Justica.

Por sua vez, manteve-se elevado o nUmero das queixas sobre as prestacbes de desem-
prego (subsidio de desemprego, subsidio social de desemprego inicial ou subsequente e sub-
sidio por cessacdo de atividade), o que pode encontrar justificacdo na crise econémico-social
resultante da pandemia por COVID-19 que determinou muitas situagdes de desemprego
involuntario. As queixas prendem-se, nomeadamente, com a verificagao das condigcdes de
acesso as prestagdes, o prazo de garantia, o registo de remuneracgdes, a remuneragao de
referéncia, o calculo, a duracdo das mesmas, a cessacgao, a suspensao e o reinicio.

As presta¢cbes no dmbito da prote¢cdo da deficiéncia, dependéncia e incapacidade tam-
bém registaram um aumento face ao verificado no ano anterior, em especial quanto a boni-
ficacdo por deficiéncia (BD), a prestagao social para a inclusao (PSl) e ao subsidio de edu-
cacao especial (SEE). Em causa, refira-se, nomeadamente, o atraso na regulamentacdo de
algumas normas relativas a BD e a PSI, mas também a verificacdo das condigdes de acesso e
calculo de tais prestagdes sociais. Ja quanto ao SEE, as queixas incidiram especialmente nas
pericias realizadas pelas equipas multidisciplinares de avaliagao médico-pedagdgica, bem
como no atraso na decisdo dos requerimentos e pagamento do subsidio.

Os dois grandes blocos de matérias, identificados no quadro supra como “Pensdes” e
“Contribuicbes, quotizagbes, dividas, restituicdo de contribui¢ées e de prestagbes indevi-
das”, mantiveram-se aproximadamente em linha com os valores registados no ano anterior.

As queixas sobre os atrasos do Centro Nacional de Pensées (CNP) na apreciagao e deci-
sao dos requerimentos de prestagcdes sociais originaram a abertura de 12 processos (um por
cada més), tendo sido neles incorporadas 640 queixas, o que corresponde, alids, ao numero
verificado no ano anterior. H& apenas a registar um acréscimo de queixas relativas a atribui-
¢ao das pensdes unificadas, a cargo simultaneamente do CNP e da Caixa Geral de Aposen-
tacdes, IP (CGA).

49 Com efeito, em 2020 foram recebidas 1000 solicitagdes e abertos 847 processos de queixa, enquanto em 2021 foram recebidas 580
solicitagdes e abertos 404 processos de queixa.

50 A que acrescem ainda 61 queixas sobre prestacdes de abono de familia a criangas e jovens, incorporadas em processo aberto sobre
o assunto.
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[A protecdo social extraordindria no segundo ano da pandemia por COVID-19]

O ano de 2021 continuou a ser marcado pela pandemia por COVID-19, afetando muitos
sectores de atividade, trabalhadores, familias e empresas. Com efeito, logo em janeiro de
2021 se registou um agravamento da situagao epidemioldgica no pais, o que conduziu a
novas restricdes a circulagdao e a necessidade de aprovagao ou repristinagcao de anteriores
medidas para mitigagao da situagao de muitos trabalhadores e empresas.

O Estado continuou a ter, neste ambito, um papel essencial. Com efeito, as ferramentas
utilizadas implicaram importantes intervengdes de varios servigos. Assim, se no dominio da
salde e para prevencgao e tratamento da doenga por COVID-19, o Servi¢co Nacional de Saude
(SNS) se revelou resiliente e indispensavel, no dominio da protecao social e para prevenir o
empobrecimento dos trabalhadores e das familias, a insolvéncia das empresas e, a final, o
crescimento da pobreza, o Instituto da Seguranga Social, I.P. e o Instituto de Informdtica,
I.P. viram ser-lhes cometidas responsabilidades acrescidas de informatizar e aplicar, com
urgéncia, as medidas e apoios excecionais criados para minimizar os efeitos negativos da
pandemia na economia dos trabalhadores, familias e empresas®.

A este propdsito, apesar dos reparos que possam ser feitos a atuagdao de ambas as entida-
des no dominio da atribuicdo destes apoios extraordinarios, os servigos da segurancga social
merecem uma palavra de apreco pelo seu desempenho perante o fenédmeno avassalador
e excecional em que se traduziu a pandemia. Com efeito, face a complexidade legislativa
relativa as medidas e apoios, ao atraso da regulamentagdo de algumas normas e a escassez
de recursos humanos, o resultado obtido nao pode deixar de ser considerado globalmente
positivo.

Em geral e desde logo, refira-se a repeticdo, em 2021, de muitos dos problemas verifica-
dos em 2020 no acesso aos apoios extraordinarios.

Com efeito, voltaram a ser denunciados obstaculos no acesso aos requerimentos, entre
0s quais se destacam os seguintes: a) algumas das aplicagdes informaticas impediram os
interessados de submeter os requerimentos devido a dados desatualizados constantes no
sistema de informacgao da seguranca social; b) a forma de concretizar a submissao dos reque-
rimentos através das aplicagdes informaticas nao era de facil compreensao®?; c) foi impe-
dida a correcdo dos requerimentos, ou uma nova submissao dos mesmos, apds a respetiva

51 Faz-se notar que os apoios extraordinarios pagos pela seguranca social diretamente aos trabalhadores passaram a integrar, em
regra, o proprio sistema de seguranca social, por for¢a do disposto no artigo 1.°, n.° 1, do Decreto-Lei n.° 26-B/2021, de 13 de abril, no
qual se estabeleceu que «Os apoios pagos diretamente aos trabalhadores pela seguranga social, no ambito das medidas excecionais
e tempordrias de resposta a pandemia da doenca COVID-19, séo, para todos os efeitos, considerados prestacdes do sistema de segu-
rancga social».

52 £ disso exemplo o caso do apoio extraordinario a redugéo da atividade econémica, para cujo requerimento, em 2021, o trabalhador
tinha de acionar o “botdo” da “prorrogagao” do ultimo requerimento submetido em 2020, o que se mostrou ilégico para muitos que
conheciam a legislagao e sabiam que ja tinham esgotado o nimero de meses de prorrogacao, motivo pelo qual procuraram, em vao,
um “botao” para requerer de novo o apoio. Um outro exemplo refere-se a medida extraordinaria de incentivo a atividade profissio-
nal cujo requerimento era efetuado como se do apoio extraordinario a redugao da atividade econémica se tratasse, o que levou a
confusao de muitos interessados quanto ao apoio efetivamente requerido e quanto ao apoio especifico mais adequado e benéfico.
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anulagao; e d) foram fixados prazos muito reduzidos para o exercicio destes direitos, sem que
tenha havido a abertura de prazos excecionais para regularizagdo de todas as situagdes®3.

Paralelamente as gueixas recebidas sobre apoios extraordinarios em concreto, outras
centraram-se na falta de atualizagcao da informacao constante no sistema de informagdo da
seguranga social. Registaram-se, pois, inUmeros atrasos, dificuldades e constrangimentos
na regularizagao de contas correntes, nomeadamente com a inscricdo de dividas inexisten-
tes ou valores incorretos. Acdes efou omissdes de onde resultaram prejuizos para empresas
e trabalhadores, em muitos casos impedidos de aceder a algumas das medidas extraor-
dinarias, uma vez que exigiam exatamente a situagao contributiva regularizada perante a
seguranga social.

Da analise efetuada dos casos que chegaram ao Provedor de Justica, parece ser possi-
vel afirmar que as dificuldades reportadas poderiam ter tido expressdo diferente caso os
problemas de operacionalizagdo nao fossem igualmente acompanhados de um défice de
informagdo. Se é certo que em 2021 se assistiu a uma melhoria, em geral, na informacao
prestada aos beneficiarios, relativamente aos apoios COVID-19, por parte da seguranga
social, também é certo que continuou aquém do necessario, quer Nno que respeita aos escla-
recimentos prestados através do respetivo sitio institucional na internet, quer através daque-
les que foram prestados no atendimento presencial, telefonico e por escrito, havendo muitas
queixas a denunciarem informacdes erradas e contraditérias.

Por outro lado, voltaram a surgir muitos problemas de atraso na decisdo dos requerimen-
tos apresentados e na atribuicdo e pagamento dos apoios, sobretudo na primeira metade do
ano, durante a qual foi particularmente gravosa, uma vez mais, a incapacidade dos servigos
da segurancga social para assegurar uma prote¢do social eficaz e oportuna aos cidadaos,
ainda que, desta vez, em menor escala, visto ter sido, entretanto, legalmente restringido o
ambito pessoal das medidas disponibilizadas.

Para este efeito, muito parece ter contribuido ndo apenas a aprovagao de apoios com
condicdes exigentes e apertadas, mas também a manutenc¢do, ou mesmo agravagao, no
que respeita ao apoio extraordindrio ao rendimento de trabalhador, do nivel de complexi-
dade dos diplomas normativos aprovados, num ambiente de reconhecida instabilidade na
producdo legislativa. Consequentemente, foi grande a confusdo nos cidadaos quanto a con-
jugacgao de todos os apoios em vigor, particularmente durante o periodo em que os mesmos
estiveram disponiveis em simultaneo, o que contribuiu também para que muitos trabalha-
dores requeressem o0s apoios errados, sem possibilidade de correcao posterior.

Especificamente quanto aos apoios extraordinarios para protegao dos trabalhadores, no
inicio do ano ainda se registava um atraso na atribuicdo do apoio extraordindrio a protegcdo

53 Somente o apoio excecional a familia teve um prazo excecional para a apresentacao de requerimentos de meses anteriores, que
ocorreu em dois dias de marco, e relativamente ao apoio extraordinario ao rendimento de trabalhador em que se verificou a notifica-
cdo de alguns cidadaos de prazos apertados para a submissdo dos requerimentos em falta referentes aos meses de janeiro a junho
de 2021.
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social de trabalhador®4. Este apoio, aprovado em julho de 2020%, apenas foi regulamentado
em final de outubro desse mesmo ano®%, sendo que o primeiro pagamento ocorreu em
30/11/2020 e o pagamento dos retroativos de julho a outubro somente um més depois, em
30/12/2020. Todavia, em janeiro de 2021, ainda eram muitas as situacdes pendentes, isto na
sequéncia de terem sido detetadas “desconformidades” que se encontravam em “reandlise”
pelo Instituto da Seguranca Social, I.P. (ISS).

Em consequéncia, a 07/01/2021, foi formulada uma chamada de atencdo ao Secretario
de Estado da Seguranca Social (SESS)%” onde se destacaram os seguintes problemas verifi-
cados: a) requerimentos ainda sem decisao; b) falta de pagamento, em algumas situagdes,
dos meses de julho e agosto; c) necessidade de fixagao de um prazo extraordinario (ou outra
medida) para apresentacao dos requerimentos relativos a meses anteriores, salientando-se a
falta de informacao adequada e oportuna, bem como, em muitos casos, a impossibilidade de
acesso ao formulario; e d) impossibilidade de reversdo da anulagdo do requerimento inicial.

Todavia, as queixas continuaram a ser apresentadas. De facto, o apoio em causa deter-
minou, para os respetivos beneficidrios, a obrigatoriedade do pagamento de contribuigdes
num valor minimo mensal de 65,73€, durante 30 meses, com inicio logo apds o fim do apoio,
ou seja, em janeiro de 2021. Contudo, com a situagao de agravamento que se viveu, mui-
tos trabalhadores, a receberem apenas valores minimos de apoio, ou ja sem preencherem
condicdes para aceder a qualquer medida ou retomar a atividade, enfrentaram situacdes
dramaticas de insuficiéncia econdmica, nao tendo assim possibilidade de corresponder a
obrigagao contributiva mensal a que se comprometeram.

Em atencgado a esta situacgao, foi formulada nova chamada de ateng¢ao ao SESS, através
de oficio de 11/05/202158, ndo apenas dando conta do elevado numero de trabalhadores que
reportavam dificuldades no cumprimento da obrigagao contributiva, como solicitando a
ponderacao da adogao de providéncias no sentido de os mesmos nao serem prejudicados
por ndo estarem a conseguir cumprir a referida obrigagao.

No ambito desta intervengao, foram ainda suscitadas duas outras questdes, uma relacio-
nada com a protec¢do social na doenca e outra com os subsidios para assisténcia a filho e a
neto em situagado de isolamento profilatico para trabalhadores independentes.

No que se refere a primeira questdo, estava em causa a situacao dos cidadaos que nado
viram subsidiada pelo ISS a totalidade dos periodos de isolamento profilatico, decretado
pelas autoridades de saude, a partir do 15.° dia, pelo que foi solicitada a corregcao da situagao,
também para o passado.

54 Previsto no artigo 325.°-G da Lei n.° 2/2020, de 31 de marco.

55 \/ide Lei n.° 27-A/2020, de 24 de julho.

56 Vide Portaria n.° 250-B/2020, de 23 de outubro.

57 O qual pode ser consultado em: https://www.provedor-jus.pt/covid-19-provedora-de-justica-solicita-ao-governo-a-resolucao-de-

-problemas-gque-comprometem-o-apoio-a-protecao-social-de-trabalhadores/.
58 O qual pode ser consultado em https://www.provedor-jus.pt/provedora-de-justica-alerta-governo-para-aplicacao-indevida-de-me-
didas-de-protecao-social-na-doenca-e-na-parentalidade-e-para-as-dificuldades-dos-trabalhadores-independentes-no-cumprimen-

to-da-obrigaca/.
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Quanto a segunda, sugeriu-se a correcao da interpretagao conferida pelo ISS ao artigo 21.°
do Decreto-Lei n.° 10-A/2020, de 13 de marco, de modo a abranger também os trabalhadores
independentes.

Se a questao da protegdo social na doencga por isolamento profilatico foi ultrapassada
com a emissao de orientagdes para os servigos, com vista a harmonizag¢ao de procedimentos,
as outras duas, ou seja, a questao da obrigacao contributiva e a questao dos trabalhadores
independentes, apesar de insisténcia, ficaram por acolher.

Mas o apoio que mais queixas suscitou foi o previsto na Lei do Orcamento do Estado para
2021%°, ou seja, o apoio extraordindrio ao rendimento de trabalhador (AERT)®°, regulamen-
tado no final de janeiro®. Criado como um “complemento” ao rendimento dos trabalhadores
para um ano gque se previa de retoma, ainda que gradual, acabou por se revelar, para muitos,
sobretudo trabalhadores independentes, como manifestamente insuficiente, exatamente
por ndo terem conseguido retomar as respetivas atividades e terem sido obrigados a subsis-
tir, muitas das vezes, com o valor minimo, fixado em apenas 50,00€.

Apesar de ter havido informacgdo disponibilizada com antecedéncia por parte do ISS,
tendo em conta a complexidade do AERT, revelou-se claramente insuficiente, sobretudo
ao nivel do atendimento dos servigos, traduzindo-se, em muitas situag¢des, numa impos-
sibilidade de apresentagdo tempestiva do requerimento, ou na apresentagdao do mesmo
com erros. Acresce o facto de se ter verificado uma grande dilagdo na operacionalizacao
da aplicagdo informatica de gestdo do AERT, o que atrasou, por sua vez, a apreciacdo de
um numero muito significativo de requerimentos apresentados, tendo havido cidadaos que
ficaram cerca de seis meses na pendéncia de decisdo - numa alegada situacdo de “em and-
lise” ou de “registado”.

Para além das dificuldades na apresentacao dos requerimentos, da insuficiéncia e defi-
ciéncia verificadas na informacao prestada, ou dos atrasos na decisao e atribui¢ao do apoio,
outros problemas foram objeto de queixa, como a falta de fundamentagao das decisdes e
questdes relacionadas com a interpretagcao das normas e com os procedimentos dos servigos.

Também por este motivo, em 21/07/2021, foi dirigido oficio aos Presidentes dos Conselhos
Diretivos do Instituto da Seguranga Social, I.P. e do Instituto de Informatica, I.P., com insis-
téncia em 13/10/2021, no qual se chamou a atencado para varias dessas questdes que a data
ainda ndo se encontravam ultrapassadas e que, de forma resumida, se elencam: a) atraso
nas decisdes, b) falta de fundamentacgao, c) definicdo do momento da afericao dos requisitos,
d) problemas relacionados com a suspensao por prestacao de trabalho; e e) dificuldades

59 Mais concretamente no artigo 156.° da Lei n.° 75-B/2020, de 31 de dezembro.

€0 O AERT € um apoio muito complexo que se desdobra em 23 cenarios de apoio distintos, com diferentes condi¢des de atribui¢cdo
e formas de calculo, consoante as situacdes, e que gerou muitas dificuldades e constrangimentos na sua operacionalizacdo, tanto
mais que, por duas vezes, foram efetuadas alteracdes a interpretacao das normas a respeito do ambito pessoal do apoio (por um
lado, quanto as pessoas que ficaram sem o subsidio social de desemprego em 31/12/2020, que afinal também foram abrangidas; por
outro, quanto aos “trabalhadores que se encontram em situacao de desemprego involuntario desde 2020 ou que tenham terminado
prestagoes de desemprego em 2020"), e mais tarde, em 13 de abril, houve nova regulamentacao do AERT através do Decreto-Lei n.°
26-C/2021, com ajustes que se consubstanciaram no alargamento do acesso e calculo do apoio, na implementacao de procedimento
extraordindrio para recuperacdo de requerimentos que seriam indeferidos pela aplicagao do regime originario e numa adequagao
excecional da condicdo de recursos.

61 Vide Portaria n.° 19-A/2021, de 25 de janeiro.
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relacionadas com o pagamento do valor superior apurado em situagao de requerimento
simultaneo de AERT com outros apoios extraordinarios.

Importa precisar que esta intervencgdo, para além das questdes especificas do AERT,
igualmente versou sobre problemas que continuavam a ocorrer no ambito de outros apoios
extraordinarios. Em causa, permaneciam questdes de ordem geral que se impunham resol-
ver, principalmente em matéria de obteng¢do de informacgdo, bem como acesso e corregao
dos requerimentos apresentados. Neste sentido, foram sugeridas as entidades visadas as
seguintes medidas: a) estabelecer novos prazos extraordindrios para a apresentacao de
requerimentos relativamente a meses anteriores; b) adotar mecanismos que permitissem
aos cidaddos (ou aos servigos, oficiosamente) corrigirem requerimentos apresentados com
incorrecdes ou convolarem-nos em requerimentos do apoio extraordinario para o qual foram
elegiveis; c) admitir a reanalise dos requerimentos anteriormente indeferidos com base em
pressupostos errados que, entretanto, tenham sido corrigidos, e promover a renovagao dos
respetivos processamentos (usualmente designados como “reprocessamentos” pelos ser-
vicos); e d) reforcar e melhorar a informacado prestada aos cidadaos, assim como os canais
e meios de veiculagdo da mesma, fazendo-se maior esforco na resposta as reclamacdes
daqueles que se dirigem aos servicos a respeito dos apoios extraordinarios COVID-19.

Por sua vez, faz-se igualmente notar que o apoio extraordindrio a reducgcdo da atividade
economica, repristinado em 202192, também acabou por ser objeto de muitas das queixas
apresentadas, algumas claramente associadas a uma certa confusdo que se gerou fruto de
alteracdes legislativas que foram ocorrendo ao longo do préprio ano. Este apoio, de facto,
COoMegou por ser previsto apenas para os trabalhadores cujas atividades tivessem sido sus-
pensas ou encerradas, e durante o periodo de suspensao das atividades e de encerramento
das instalacdes ou estabelecimentos. Todavia, com o Decreto-Lei n.° 23-A/2021, de 24 de
marco, responsavel por alargar as medidas aos trabalhadores e empresas, procedeu-se a
reativacao do apoio extraordinario a reducdo da atividade econdmica para trabalhadores do
turismo, cultura, eventos e espetaculos cujas atividades, ndo estando suspensas ou encerra-
das, estavam, porém, em situacao de comprovada paragem.

Ao exposto acresce que, No que respeita ao calculo deste apoio, a Assembleia da Repu-
blica, a 7/04/2021, também introduziu alteracdes a lei®, desta vez para garantir que passasse
a ser considerado o rendimento médio anual mensualizado do trabalhador no ano de 2019 e
nao ja o de 2020, como determinaria a aplicagao das regras do artigo 26.° do Decreto-Lei n.°
10-A/2020, sem quaisquer alteracdes. Contudo, esta norma - para a qual o Governo aprovou
uma clausula de salvaguarda® — veio a ser declarada inconstitucional, com forca obrigatdria
geral, por forca do Acérddo do Tribunal Constitucional n.° 545/20216s,

Uma outra questao suscitada, e que ja anteriormente havia merecido intervencao, ainda
gue sem acatamento, foi a dos registos por equivaléncia no calculo do apoio extraordindrio
a redug¢do da atividade econémica para membros de orgdos estatutdrios. Pelo facto de

62 Por forca do Decreto-Lei n.° 6-E/2021, de 15 de janeiro.

63 Vide Lei n.°15/2021, que introduziu alteracdes ao Decreto-Lei n. ° 6-E/2021, de 15 de janeiro.

64 Vide artigo 6.° do Decreto-Lei n.° 26-C/2021, de 13 de abiril.

5 |n Didrio da Republica, n.°181/2021, Série |, de 16/09/2021: https:/dre.pt/dre/detalhe/acordao-tribunal-constitucional/545-2021-171441502.
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esse calculo ter sempre por referéncia apenas a remunerag¢ao auferida no més de fevereiro
de 2020, todos os membros de érgdos estatutarios que receberam subsidios por doenga ou
parentalidade nesse més e ficaram, por isso, com registos por equivaléncia, acabaram por
ser prejudicados, tendo sido defendida uma solucdo similar a encontrada para os trabalha-
dores com registos por equivaléncia no calculo do complemento de estabilizacao.

Este assunto acabou por ser levado ao conhecimento do SESS, a 30/12/2021, através de ofi-
cio de chamada de atengdo, no qual se insistiu, igualmente, pela abertura de prazos extraor-
dinarios para a apresentacao de requerimentos relativos a meses anteriores, bem como para
a correcao daqueles que foram apresentados com erro, nao sé quanto ao AERT, mas em par-
ticular também quanto ao apoio extraordindrio a redug¢do da atividade econdmica de tra-
balhador independente e membro de drgdo estatutdrio®. Em resposta, o SESS expressou
a posi¢cao de nao alterar a forma de calculo do apoio em causa para os membros de drgaos
estatutdrios com registos por equivaléncia, tendo ainda referido que iriam “decorrer este ano
periodos excecionais de apresentagdo de pedidos de Apoio Extraordindrio ao Rendimento
dos Trabalhadores de forma a serem tratadas reclamacgdes relativas a vdrios meses de
referéncia (janeiro a julho)”.

Outra medida extraordinaria com relevancia foi a do apoio excecional a familia. Este
apoio também se destacou em 2021 porque, por um lado, em janeiro, voltou a ser atribuido
no decurso de nova suspensao das atividades letivas, e por outro, entre 22 e 30 de margo,
decorreu um prazo excecional para apresentacao de requerimentos relativos a periodos
anteriores.

A este propdsito, importa salientar o oficio de chamada de atengédo dirigido ao SESS, a
2/03/2021%7, no qual foi questionado o motivo do atraso na regularizacdo dos registos por
equivaléncia a entrada de contribui¢cdes para os trabalhadores que tiveram de recorrer
ao apoio excecional a familia para prestar assisténcia aos seus filhos menores de 12 anos,
durante os periodos de encerramento das escolas. Esta questao, suscitada também relati-
vamente aos periodos de [ay-off, foi objeto de muitas queixas a Provedoria de Justica, tendo
em conta que os trabalhadores ndao sé viram afetadas as respetivas carreiras contributivas,
por ndo verem refletidas nas mesmas as remuneragdes normalmente auferidas, como foram
penalizados no montante das prestacdes sociais a que, entretanto, acederam e irdo aceder.

Pelo facto de o problema ter sido ultrapassado relativamente aos trabalhadores abrangi-
dos pelo lay-off, mas nao quanto aos que beneficiaram do apoio excecional a familia, proce-
deu-se a nova intervencao junto do SESS, através de oficio de 29/12/2021¢8, tendo o Governo

66 Faz-se ainda notar que o apoio extraordinario a reducdo da atividade econémica, repristinado em 2021 foi também objeto de mui-
tas das queixas, tanto mais que a repristinagao foi prevista inicialmente apenas para os trabalhadores cujas atividades tivessem sido
suspensas ou encerradas e durante o periodo de suspensao das atividades e de encerramento das instalagdes ou estabelecimentos.
Ja no que respeita ao célculo deste apoio, a Assembleia da Republica, em 7/04/2021, alterou a lei no sentido de ser considerado o ren-
dimento médio anual mensualizado do trabalhador no ano de 2019 (e ndo o de 2020, como a aplicacdo das regras do artigo 26.° do De-
creto-Lei n.° 10-A/2020, sem quaisquer altera¢des, determinariam). Porém, esta norma - para a qual o Governo criou uma clausula de
salvaguarda - veio a ser declarada inconstitucional, com forca obrigatéria geral, pelo Acérdao do Tribunal Constitucional n.° 545/2021.

67 Vide https://www.provedor-jus.pt/covid-19-provedora-de-justica-qguestiona-governo-sobre-o-impacto-do-lay-off-e-do-apoio-a-fa-
milia-na-carreira-contributiva-dos-trabalhadores-e-alerta-para-a-situacao-de-desempregados-desprotegidos/.

€8 Vide https://www.provedor-jus.pt/apoios-covid-19-provedora-de-justica-renova-alerta-para-exclusoes-injustificadas-de-protecao-

-social/.
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assumido o compromisso de que nenhum trabalhador nesta situagao ficaria prejudicado na
sua carreira contributiva.

Em conclusao, nesta situagdo de emergéncia sanitaria, a segurancga social foi chamada a
acudir as familias, os trabalhadores e as empresas, aplicando medidas e apoios extraordina-
rios que foram sendo criados ad hoc.

Considerando os problemas identificados na adogao, implementacao e atribuicdo desses
apoios, importarda que o Estado proceda a uma avaliagdo rigorosa dos resultados, quer em
termos de medidas e apoios criados e da legislagdo para o efeito produzida, quer em ter-
mos da organizacao e dos procedimentos para efeitos da aplicagdo e atribuicdo dos apoios.
Perante uma eventual situagao excecional similar futura, € importante garantir que os ins-
trumentos de intervengdo, numa area tdo sensivel, possam ser mais assertivos e eficazes,
sobretudo, tendo em consideracao que alguns deles passaram a ser, «para todos os efeitos,
considerados prestagbes do sistema de segurang¢a social»%2.

Uma reflexao neste ambito, implica, também, a ponderagao dos riscos inerentes a uma
digitalizagdo dos servicos publicos, principalmente se nao acompanhada de uma monito-
rizagdo e avaliagcdo do impacto, formagao continua e, em particular, de uma adequacao e
correcao das plataformas digitais de modo a que os direitos legalmente instituidos sejam
efetivamente acessiveis com eficacia. O rigor dos dados e do respetivo cruzamento, a par
da identificagdo e rapida correcdo de eventuais erros, cujos custos nao podem incidir des-
proporcionalmente sobre os cidadaos, em particular os mais vulneraveis, sobre os quais
impende também o desafio da literacia digital, aconselham a uma particular aten¢ao na
area da seguranca social.

[Apoiar em tempo Gtil a autonomia das pessoas idosas ou portadoras de deficiéncia]

O envelhecimento da populagao portuguesa € uma realidade que tem vindo a impor
reflexdo no quadro das politicas publicas, a semelhanca, alids, de todas as questdes relacio-
nadas com a deficiéncia e a dependéncia. Estdo em causa novos modelos de intervengao
centrados na dignidade da pessoa e no respeito pela sua liberdade e igualdade.

Garantir a autonomia e autodeterminacgao das pessoas idosas ou portadoras de deficién-
cia assume uma grande transversalidade multidisciplinar. No dominio da seguranca social,
em particular no que se refere aos direitos que visam assegurar a autonomia e independén-
cia fisica e financeira destas pessoas, é possivel verificar, ano apds ano, como a concretizagao
deste importante objetivo continua a enfrentar sérios obstaculos. Para o efeito, atente-se no
guadro seguinte:

69 Artigo 1.°, n.° 1, do Decreto-Lei n.° 26-B/2021, de 13 de abril.
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9

PROCESSOS DE QUEIXA ABERTOS

Pensdes (velhice, antecipadas, unificadas) 583
Deficiéncia, dependéncia e incapacidade [PSI, BD, SEE, CD e SATP] 445
Prestagdes de solidariedade [CSI, RSI, AS e PA] 95
Servigos e estabelecimentos sociais 46

Total 1169

AS - Acdo Social; BD - Bonificagdo por Deficiéncia; CD - Complemento por Dependéncia; CSI-Complemento
Solidario para Idosos; RSI - Rendimento Social de Insercao; PSI — Prestagdo Social para a Inclusdo; PA —
Produtos de Apoio; SEE - Subsidio de Educagao Especial; SATP - Subsidio por Assisténcia de Terceira Pessoa

Os 1169 processos de queixa abertos sobre estes assuntos representam cerca de 36% do
total de procedimentos, estando em causa, nomeadamente, as condi¢des de acesso, inde-
ferimento, calculo e montante das prestagdes sociais em causa, bem como o atraso na res-
petiva atribuicao. Também foi possivel detetar casos de incumprimento de legislagao comu-
nitaria, designadamente quanto a obrigatoriedade de envio, em tempo Uutil, dos formularios
regulamentares aos organismos de seguranga social dos Estados-Membros para acesso a
pensdes, essencial de modo a ndo comprometer a protegado social de imigrantes e emigran-
tes no termo das respetivas vidas ativas.

Conforme referido antes, é particularmente relevante garantir a autonomia e indepen-
déncia financeira das pessoas idosas e/ou portadoras de deficiéncia para fazer face as suas
necessidades basicas. Ora, o atraso na atribuicao das prestac¢des sociais pode colocar seria-
mente em causa este fim, referindo-se, a titulo de exemplo, o atraso ainda hoje verificado na
apreciagao e decisdo de muitos requerimentos de pensao por parte do Centro Nacional de
Pensbes, matéria que tem vindo a ser, ao longo dos Ultimos anos, objeto de intervengado e
constante acompanhamento por parte da Provedoria de Justiga.

Com vista a este mesmo fim é importante referir a existéncia de outras prestacdes, como
o complemento social para idosos (CSl) e, mais recentemente, a prestagdo social para a
inclusao (PSl), criada em 2017 justamente para apoiar as pessoas portadoras de deficiéncia
ou com um grau de incapacidade elevado. No que se refere a esta Ultima, continuaram a ser
recebidas muitas queixas, nao apenas relativamente a atrasos, mas também as condi¢cdes
de atribuicdo, o que determinou, alias, a formulagao de uma recomendacao da Provedora
de Justica a Ministra do Trabalho, Solidariedade e Seguranca Social em 24 de fevereiro de
20207°, cujo acatamento continua a ser objeto de monitorizagao.

No que se refere a autonomia fisica, & importante destacar a relevancia do acesso, em
tempo util, a Produtos de Apoio (PA)" adequados as necessidades concretas das pessoas
idosas ou portadoras de deficiéncia. A burocracia inerente ao acesso a estes apoios, o atraso
do Governo na publicagdo anual do diploma legal que aprova as verbas para financiamento

70 Recomendagdo n.° 2/B/2020 que pode ser consultada em http:/Awww.provedor-jus.pt/documentos/Recomendacao_n. B_2020.pdf.

71 Qualquer produto (incluindo dispositivos, equipamentos, instrumentos, tecnologia e software), especialmente produzido ou geral-
mente disponivel, para prevenir, compensar, monitorizar, aliviar ou neutralizar as incapacidades, limitacdes das atividades e restricoes
na participacao (proteses, cadeiras de rodas, plataformas de acesso a habitagao, etc.).
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da aquisicao dos PA e o atraso, também observado, na aprovagao e pagamento das verbas
para as respetivas aquisicdes, sao obstaculos que importa assinalar.

Por outro lado, uma outra prestagao social que poderia, em certa medida, contribuir para
evitar ou retardar a institucionalizagdo das pessoas idosas ou portadoras de deficiéncia é o
complemento por dependéncia e o subsidio de apoio ao cuidador informal principal.

Com efeito, tém sido recebidas nos Ultimos anos muitas queixas sobre o acesso ao com-
plemento por dependéncia, estando em causa, sobretudo, e novamente, o atraso na sua
atribuicao, verificando-se, nao poucas vezes, que os requerentes falecem muito antes do
deferimento e pagamento deste complemento. Quer isto significar que os interessados —
idosos ou pessoas com um elevado grau de incapacidade — acabam por nao beneficiar de
uma verba que lhes permitiria cuidar da sua situagao de dependéncia com um melhor apoio,
beneficiando assim de uma vida mais digna na sua prépria habitacdo e/ou em ambiente
familiar.

Paralelamente, foram sendo recebidas varias queixas sobre o acesso ao Estatuto do Cui-
dador Informal (ECIl) e, mais concretamente, ao subsidio de apoio ao cuidador informal
principal. A implementacao do ECI foi desenvolvida através de projetos-piloto iniciados em
01/06/2020 em 30 concelhos e com a duracdo de 12 meses, visando «avaliar a adequabi-
lidade e capacidade de resposta das medidas de apoio as necessidades reais»™. Tardou,
porém, a avaliagcao destes projetos-piloto e a consequente revisao e regulamentag¢do no sen-
tido de alargar o ambito de aplicacdao do ECI a todo o territério nacional. A este propdsito,
em 24/11/2021, foi dirigido um oficio & Secretaria de Estado da Agéo Social no sentido de cha-
mar a ateng¢ao para a necessidade de aprovagdo urgente da regulamentagao em falta, uma
vez que se iam acumulando nos servigos do ISS muitos pedidos de atribuicdo de subsidios
de apoio ao cuidador informal e os requerentes nao se conformavam com tao prolongado
periodo de espera, o qual ndo se coadunava com as situagées graves a que tinham de
dar resposta diariamente, nem com as dificuldades econdmicas dos respetivos agregados
familiares™.

O diploma regulamentar, que alargou o ambito de aplicacdao do ECI a todo o territério
nacional, veio finalmente a ser publicado a 10/01/2022, definindo os termos e condicdes
do reconhecimento, bem como as medidas de apoio a cuidadores informais e pessoas
cuidadas™.

Em suma, ndo obstante a protecao social que o ordenamento juridico nacional confere as
pessoas idosas e portadoras de deficiéncia, nem sempre a regulamentagao é aprovada em
tempo util, nem nas condi¢des legalmente estabelecidas. Estamos perante um problema de
eficacia, cuja dimensao, neste quadro, assume uma preocupacao acrescida, considerando
ndo apenas a vulnerabilidade dos sujeitos em causa, mas também a natureza instrumental
dos apoios previstos.

72 \/ide artigo 5.° da Portaria n.° 64/2020, de 10 de margo.

73O oficio em causa pode ser consultado em: https://www.provedor-jus.pt/documentos/Of%C3%ADcio.%20Cuidador%20Informal.%20
SEAS.pdf.
74 \/ide Decreto Regulamentar n.° /2022, de 10 de janeiro.

Relatério a Assembleia da Republica - 2021 | 77



[A preméncia da resolucgdo definitiva dos atrasos na atribuicio das pensdes. O caso
especial das pensdées unificadas e a persisténcia das pensodes provisérias.]

A Provedoria de Justica recebeu nos Ultimos quatro anos — entre 2018 e 2021 — mais de
4000 queixas sobre o atraso do Centro Nacional de Pensdes na atribui¢do de varias presta-
¢oes sociais™. Na sequéncia de varias interveng¢des oportunamente realizadas junto do Con-
selho Diretivo do Instituto da Seguranca Social, I.P., do Governo e da Assembleia da Repu-
blica’, varias medidas de natureza legislativa e administrativa tém vindo a ser adotadas no
sentido de minimizar o problema.

Uma dessas medidas foi a da atribuicdo de pensdes provisdrias aos requerentes que
preencham as condicdes de acesso, méaxime a idade e o prazo de garantia. E certo que, para
as pensdes de invalidez e de velhice, a lei j& contemplava esta possibilidade, tendo sido, no
entanto, alargada as pensdes de sobrevivéncia. De qualguer modo, em 2021, concretizou-se
uma outra medida legislativa que visou acelerar a atribui¢cao das pensdes de velhice, deno-
minada “Pensdo na Hora”, que mais ndo é do que uma pensao proviséria?”. Com efeito, o
Decreto-Lei n.° 16-A/2021, de 25 de fevereiro, veio alterar o artigo 70.°, n.° 2, do Decreto-Lei
n.° 187/2007, de 10 de maio, estabelecendo que a “pensdo provisdria de velhice pode ser
atribuida de forma automdtica com base nos elementos que constam do sistema de infor-
macdo da segurancga social”.

Porém, esta medida deixa um lastro de pensdes provisdrias que demoram em transitar
para definitivas, facto que, em 2021, justificou a apresentagdo de muitas queixas. Na sequén-
cia de diversas diligéncias realizadas pela Provedoria de Justica, foi possivel identificar alguns
motivos determinantes desta situacao de atraso na atribuicdo das pensdes definitivas, como
sejam: i) omissdes de registos de remuneracdes no Sistema de Informagao da Seguranga
Social (SISS), uma vez que se continua a verificar a ndo consolidagao no SISS das carreiras
contributivas efetivas e completas de todos os beneficidrios da segurancga social,; i) atraso do
CNP no envio dos formularios regulamentares as instituicdes de seguranca social estrangei-
ras, a fim de apurar a carreira contributiva registada nos regimes estrangeiros e o montante

7% Atraso na apreciagao e decisdo dos requerimentos, nomeadamente, de pensées de velhice (antecipadas ou ndo), pensdes de inva-
lidez, pensées unificadas e prestacdes por morte (pensdo de sobrevivéncia, subsidio por morte e reembolso das despesas de funeral).

76 Para mais detalhe, Vide Relatérios de Atividade de 2019 e de 2020, respetivamente, paginas 75-78, em _https://www.provedor-jus.
t/documentos/relatorio-a-assembleia-da-republica-2019-provedor-de-justica/ e paginas 98-99, em https://www.provedor-jus.pt/do-
cumentos/Relat2020%20_Relatorio.pdf.

77 A “Pensao na Hora" veio permitir aos cidadaos requerer a respetiva pensao através da Seguranca Social Direta mediante comunica-
cdo célere do valor provisério que Ihes sera atribuido e com deferimento na hora, desde que os interessados cumpram as condicoes
de acesso para poder usufruir de uma pensdo em Portugal, designadamente, o prazo de garantia e a idade de reforma, passando a
pensdo, nessas circunstancias, a ser atribuida de forma automatica. Esta medida é vélida tanto para cidaddos com carreira contribu-
tiva exclusiva em Portugal, como para os cidaddos com carreira contributiva noutros paises, desde que cumpram o prazo de garantia
em Portugal. Neste caso, o valor da pensdo serd provisoério e refletird apenas o montante a pagar em Portugal. Esta situacdo passara
a definitiva depois do apuramento da carreira contributiva estrangeira.

78 Em varios casos, a falta de consolidagao dos registos de remuneracdes no SISS inviabiliza a prépria atribuicdo da pensao provisoria
(automatica ou n&o), pois os anos de remuneracdes registadas nao sdo suficientes para o preenchimento do prazo de garantia, uma
das condigdes legalmente exigidas para o efeito. Nessas circunstancias, os interessados continuam sem acesso a pensao por tempo
indeterminado, aguardando a migragao de todos os seus registos remuneratérios para o SISS, de modo a perfazer, pelo menos, o pra-
zo de garantia. Muitos casos ha, também, em que a omissdo de tais registos determina desde logo o indeferimento do requerimento
da pensdo sem que os servicos do ISS averiguem devidamente a existéncia de periodos contributivos dos beneficiarios, identificados
pelos préprios e em falta no SISS.
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da pensdo assegurada por esses regimes de protegao social?®; jii) atraso do CNP, no ambito
das pensdes unificadas, no envio dos pedidos de informagao a CCGA relativamente ao tempo
de servico contado por aquela entidade, bem como da parcela da pensao a cargo da mesma;
iv) falta de monitorizacao das pensdes provisérias que vao sendo atribuidas, de modo a evitar
a eternizagao da provisoriedade das mesmas; €, finalmente, v) problemas registados com a
entrada em producgdo, em fevereiro de 2021, do novo Sistema de Informacao de Pensdes de
Velhice, tendo o ISS reconhecido que esta «situagdo conduziu, momentaneamente, a um
aumento do tempo de andlise dos pedidos de pensdo».

Por outro lado, importa ainda salientar a especial situagdo dos requerentes da pensdo
unificada que se depararam com atrasos maiores, como denota o ndmero de queixas rece-
bidas sobre 0 assunto (280), algumas com atrasos superiores a dois anos. Com vista ao cabal
esclarecimento da situacao, promoveu-se a realizagdo de uma reuniao com o Conselho Dire-
tivo do ISS e com o Diretor do CNP. Na sequéncia dessa reuniao, o ISS veio prestar uma infor-
magcdo escrita no sentido de clarificar e justificar o maior atraso verificado no tratamento,
nomeadamente, dos requerimentos da pensao unificada, reconhecendo, afinal, o aumento
dos atrasos em geral — um aumento do tempo de andlise dos pedidos de pensdo - e, em
especial, dos pedidos de pensdo unificada, qualquer que seja o ultimo regime, bem como
outros pedidos de pensdo que requeiram a totalizagéo de periodos contributivos dos dois
regimes. O ISS comprometeu-se a resolver os requerimentos pendentes até ao final do ano
de 2021, o que nao veio a verificar-se.

Ainda na sequéncia da referida reuniao, a Provedoria de Justica remeteu uma lista com 111
casos concretos devidamente identificados, que serviu de amostragem para monitorizagao
do tempo de resolucdo das situagdes assinaladas. A avaliacdo da resposta dada a referida
lista, permitiu concluir que cerca de metade das situagdes assinaladas transitou para 2022
sem resolucao e confirmou tempos de espera muito superiores a um ano.

A propoésito das pensdes unificadas, importa ainda referir que foram sendo identificadas
varias situagdes em que a CGA, dispondo de elementos suficientes para a atribuicdo de uma
pensdo provisdria aos requerentes, fica desnecessariamente a aguardar resposta do CNP a
pedido de comunicagdo do respetivo encargo na pensdo. De facto, sendo conhecido o pro-
blema do atraso do CNP, € importante salientar a possibilidade que assiste a esta entidade
de atribuir ao interessado uma pensao proviséria, uma vez que nao apenas a informacéo do
CNP nao ¢é indispensavel a atribuicao imediata da pensao por parte da CGA, como também
ha sempre possibilidade de posterior retificagao uma vez recebida a comunicagdo do CNP.
Para obviar esta situacdo, ja durante este ano, a 22/01/2022, a Provedoria de Justica dirigiu
a Direcao da CGA um oficio de chamada de ateng¢do sobre o assunto. Em resposta, a CCGA
assegurou que, entretanto, uniformizara os procedimentos internos dos respetivos servigcos
no sentido de serem atribuidas pensdes provisérias sempre que reunidas as condi¢cdes para
o efeito, nomeadamente, a verificagdo do prazo de garantia.

72 Muitas queixas recebidas na Provedoria de Justica evidenciam atrasos muito significativos — alguns superiores a dois anos — no
envio de tais formularios, verificando-se, de igual modo, uma falta de controlo das respostas aos mesmos por parte dos organismos
de seguranca social estrangeiros.
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Por fim, ainda no ambito das pensdes, importa salientar a introducdo da funcionalidade
gue permite o acesso dos pensionistas ao recibo mensal da pensdo. Com efeito, a partir de
setembro de 2021, passou a ser possivel a consulta do recibo da pensao de velhice no portal
da Seguranga Social Direta, permitindo a obtencado de informacgao sobre os valores mensais
recebidos, com o detalhe dos abonos e das dedugdes. Esta medida, que ha muito vinha
sendo sugerida pelo Provedor de Justica, veio agora finalmente a ser concretizada®®.

[As alteracdes legislativas no ambito da Prestacdo Social para a Inclusdo e da Bonifi-
cacdo por Deficiéncia]

Com a entrada em vigor da Portaria n.° 230/2021, de 29 de outubro, passou a ser possivel o
acesso a prestagao social para a inclusao (PSI) por parte dos beneficidrios que adquiriram a
deficiéncia antes dos 55 anos de idade, mas que ndo obtiveram a respetiva certificagdo antes
de atingida aquela idade.

Esta medida legislativa resultou do acolhimento de uma das sugestdes constantes da
Recomendacéo n.° 2/B/2020, de 24 de fevereiro de 2020, dirigida a Ministra do Trabalho, Soli-
dariedade e Segurancga Social, no sentido de, nomeadamente, «xpromover a elaboragdo e
publicagcdo do diploma regulamentar previsto no n.° 8 do artigo 15.° do Decreto-Lei n.° 126-
A/2017, de 6 de outubro, na redacdo dada pelo Decreto-Lei n.° 136/2019, de 6 de setembro,
de modo a permitir dar exequibilidade ao direito consagrado». Com efeito, o Decreto-Lei n.°
136/2019, de 6 de setembro, veio alterar o artigo 15.° do diploma da PSI, estabelecendo que o
direito a prestagao passasse a ser «reconhecido as pessoas com 55 ou mais anos de idade,
desde que a data de inicio da deficiéncia com grau de incapacidade igual ou superior a
60 % seja anterior aquela idade» (n.° 7). Porém, a «comprovac¢do de que a deficiéncia é con-
génita ou foi adquirida antes dos 55 anos, bem como se a correspondente incapacidade
se situava entre 0os 60 % e os 80 %, ou era igual ou superior a 80 %, é da competéncia de
entidade certificadora a definir em diploma préprio» (n.° 8).

No entanto, ficaram por acautelar os direitos dos requerentes da PSI que continuam a

ser penalizados pelo atraso na emissao dos Atestados Médicos de Incapacidades Multiuso
(AMIM), uma vez que a lei estabelece que esta prestagcao sé € devida a partir do més de
entrega do documento de certificagcao, ou seja, desde a data da apresentacdao do AMIM, pelo
que, face ao manifesto atraso verificado na emissao destes atestados por parte das juntas
médicas das Administragcdes Regionais de Saude (ARS), a eficacia desta prestacdo social fica
seriamente comprometida.

Face ao exposto, a Provedora de Justica recomendou que a lei fosse alterada de modo
a assegurar o pagamento da PSI a partir do més da apresentagdo do requerimento, sem-
pre desde que o atestado médico de incapacidade multiuso viesse a certificar o grau de

80 Em 2013, o Provedor de Justiga dirigiu uma chamada de atencado ao entao Secretario de Estado da Solidariedade e da Seguranca
Social, sugerindo a adog¢ao de um procedimento que acautelasse o direito dos pensionistas ao acesso célere a informagao sobre os
montantes, alteragdes e dedugdes registadas nas respetivas pensdes, nomeadamente, através da plataforma informatica Seguranga
Social Direta. Vide Relatério de Atividade de 2013, pag. 65, que pode ser consultado em: https://www.provedor-jus.pt/documentos,
Relatorio 2013.pdf.
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desvalorizagao legalmente exigido para o efeito da atribuicao daquela prestacdo social.
Todavia, e nao obstante o declarado acolhimento desta recomendacao®, volvidos quase dois
anos, a medida legislativa em causa nao foi adotada, prejudicando grave e injustamente os
cidaddos portadores de incapacidade ou deficiéncia, requerentes desta prestacao social. Foi,
por isso, recentemente, formulada chamada de atengao a Secretaria de Estado da Inclusdo
das Pessoas com Deficiéncia.

Por outro lado, importa referir o atraso verificado, em geral, na apreciacdo e decisdo
dos requerimentos relativos a bonificagdo por deficiéncia do abono de familia a crian¢as
e jovens (BD), resultante das alteracdes introduzidas pelo Decreto-Lei n.° 136/2019, de 6 de
setembro, que entraram em vigor em 1 de outubro de 2019 e que determinaram que os
requerimentos da BD, apresentados a partir daquela data, fossem analisados com base nos
critérios a definir em portaria. Ora, perante a auséncia do devido diploma regulamentar,
foram-se acumulando nos centros distritais do ISS milhares de requerimentos. Em face
disso, e atenta a gravidade da situacao, foi esta omissao reportada, quer ao Gabinete da
Senhora Ministra do Trabalho, Solidariedade e Seguranca Social, quer ao Conselho Diretivo
do Instituto do Instituto da Seguranca Social, I.P., neste Ultimo caso no sentido de, perante
a falta de regulamentacdo, serem adotadas, com urgéncia, medidas de contingéncia com o
objetivo de mitigar o impacto para os beneficiarios.

Em resposta, veio o Conselho Diretivo do ISS informar que tinham sido transmitidas
orientagdes aos centros distritais para tratar e decidir os requerimentos relativos a patolo-
gias graves e que nao suscitassem duvidas na atribuicao da BD, solugcao que veio a revelar-se
manifestamente insuficiente face ao volume de processos pendentes desde 2019.

Em 25 de maio de 2021, foi finalmente publicada a Portaria n.° 108/2021, no quadro da
qual se definiram critérios a ter em conta para prova de deficiéncia com vista a atribuicao
da BD. Na mesma data, foi também publicado o Despacho n.° 5265-C/2021, que veio con-
cretizar, no artigo 14.°, os critérios para andlise e tratamento dos processos pendentes de
decisdo, enquanto ndo forem definidos e publicados os referenciais e instrumentos ade-
quados a afericdo do impacto da deficiéncia no desenvolvimento da crianga, carecedora de
apoio individualizado pedagdgico e ou de apoio terapéutico, atentas as especificidades dos
diversos tipos de deficiéncia e multideficiéncia, nos termos previstos no n.° 2 do artigo 61.° do
Decreto-Lei n.° 133-B/97, de 30 de maio, na sua atual redacao®.

Resumidamente, apenas desde o fim do més de maio de 2021 passou a existir enqua-
dramento legal que permite a analise e decisao dos requerimentos de BD pendentes desde
2019 nos centros distritais do ISS. Nao pode deixar de ser censuravel o atraso significativo
(quase dois anos) na publicacao do diploma regulamentar, tendo em consideragdo a natu-
reza e o ambito de aplicacdo desta prestacdo social. Com efeito, muitos foram os agregados

81 \/ide Recomendacdo e resposta em: http://www.provedor-jus.pt/documentos/Recomendacao_n. 2 B 2020.pdf ; http://www.pro-
vedor-jus.pt/documentos/Resposta_Recomendacao_PSI_2_B_2020.pdf . Com efeito, em resposta, a Secretaria de Estado da Inclusao
das Pessoas com Deficiéncia veio referir que estava em curso um procedimento legislativo no ambito do qual, acolhendo esta reco-
mendacao da Provedora de Justica, se estabeleceria uma norma que acautelasse “(...) o efeito retroativo do pagamento quando esteja
em causa a demora na realizagdo de Juntas Médicas de Avaliacdo da Incapacidade”, o que nao se verificou até a data.

82 Com efeito, de acordo com o disposto no n.° 4 do artigo 2.° da referida Portaria n.° 108/2021, caberia a Dire¢do-Geral da Saude, até 31
de dezembro de 2021, definir os referenciais e instrumentos adequados a afericdo do impacto da deficiéncia no desenvolvimento da
crianga e que carecga de apoio individualizado pedagdgico e ou de apoio.

Relatério a Assembleia da Republica - 2021 | 81



familiares — varios de natureza monoparental — que ficaram um longo periodo numa situa-
¢ao de desprotecao social, sobretudo numa altura de pandemia como a que se viveu em
2020 e em 2021.

A nova regulamentacao da BD veio determinar que a verificacdo das condi¢cdes de atri-
buicdo inicial da bonificagao por deficiéncia compete a equipas multidisciplinares de ava-
liagdo médico-pedagdgica constituidas para o efeito. Foram, entretanto, recebidas varias
queixas sobre decisdes de indeferimento da BD com fundamento nas deliberagdes das
mencionadas equipas multidisciplinares. Porém, considerando a discricionariedade técnica
inerente ao juizo de avaliagcao médico-pedagdgica a cargo destas equipas periciais, facil-
mente se concluiu pela impossibilidade de apreciacdo das respetivas deliberacdes por parte
do Provedor de Justica. Com efeito, apenas nos casos em que se verifique alguma irregula-
ridade na constituicao ou funcionamento de tais equipas multidisciplinares ou no caso de
nao serem devidamente fundamentadas as respetivas deliberagdes, poderd eventualmente
justificar-se a intervengao do Provedor de Justica.

[Acesso aos Produtos de Apoio por parte das pessoas com deficiéncia e/ou incapaci-
dade - Funcionamento do Sistema de Atribuicdo de Produtos de Apoio]

A Provedoria de Justica tem chamado a atenc¢ao para algumas ineficiéncias do atual
Sistema de Atribuicdo de Produtos de Apoio (SAPA), nomeadamente, quanto a necessaria
celeridade que os procedimentos neste ambito devem especialmente revestir®, uma vez
que estdo em causa instrumentos e dispositivos fundamentais para compensar ou mitigar
as limitagdes funcionais e as restricdes ao nivel da participagao em contexto de vida das
pessoas com deficiéncias e/ou incapacidades.

Para esta falta de celeridade muito contribui a pratica que tem vindo a ser adotada pelos
sucessivos Governos de publicar tardiamente o despacho anual relativo a aprovagao das
verbas disponibilizadas as varias entidades financiadoras dos produtos de apoio requeridos
pelos interessados.

O diagnéstico do funcionamento do SAPA hd muito que esta feito, apontando para a
necessidade de, designadamente: a) melhorar e simplificar os circuitos e procedimentos de
prescri¢ao e de financiamento dos produtos de apoio, tornando-o mais transparente, com-
preensivel e acessivel aos destinatarios; b) aperfeicoar a plataforma informatica do SAPA
de modo a imprimir a desejada celeridade e eficiéncia a todo o processo de prescrigdo e
financiamento dos produtos de apoio; c) alargar a cobertura nacional da rede de centros
prescritores, tendo em vista uma maior proximidade aos cidaddos que necessitam desses
apoios, assegurando igualdade e equidade no tratamento destas situagdes; d) criar bancos
de produtos de apoio, promovendo a rentabilizacdo de recursos e a existéncia de respostas
tempestivas e oportunas, tal como ja se verifica, alids, em outros paises europeus; e) melhorar
a divulgacao, informagdo e comunicagao com os destinatarios destes apoios; f) harmonizar

83 \Vide Relatério de Atividade de 2017, pag. 85, e de 2020, paginas 96-97.
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e/ou uniformizar procedimentos a adotar quer pelos técnicos dos centros prescritores, quer
pelos técnicos das entidades financiadoras; e g) conferir ao Instituto Nacional de Reabili-
tacao, I.P. um papel mais interventivo, com acrescidas responsabilidades de supervisdo do
funcionamento do SAPA.

E certo que o Governo criou, entretanto, um grupo de trabalho com o objetivo de ava-
liar o SAPA®4 e promover a alteragdo do respetivo regime legal®, o qual ficou incumbido de
apresentar dois relatérios cujos prazos ja foram ha muito ultrapassados. Admite-se, ainda
assim, que a pandemia por COVID-19 tenha perturbado os trabalhos inerentes ao processo
legislativo em causa. A Provedoria de Justica continuara a acompanhar este assunto.

[Problemas no acesso ao abono de familia pré-natal e ao abono de familia para crian-
¢as e jovens, afetando os agregados mais vulneraveis]

Em 2021, a Provedoria de Justica foi confrontada com um numero inusitado de queixas
relativas nao s6 ao apuramento do escalao de rendimentos aplicavel, mas também ao atraso
significativo registado, quer na atribuicdo do abono de familia pré-natal, quer na atribuicao
inicial ou na reavaliagao do escaldo de rendimentos do abono de familia para criangas e
jovens. Com efeito, em 2021, foram rececionadas 426 queixas, face a 183 em 2020, o que
representa um acréscimo de 133%.

Este atraso compromete ndo sé o recebimento tempestivo do abono de familia, mas tam-
bém o acesso, para as familias mais carenciadas, a outros apoios sociais, nomeadamente, a
Acdo Social Escolar®é, a atribuicao de bolsas de estudo®?, a majoracao do subsidio de desem-
prego®® e a tarifa social de eletricidade®.

A este propdsito, refira-se que os agregados mais afetados foram precisamente os mais
vulneraveis, sobretudo, cidadaos imigrantes e familias monoparentais. Relativamente aos
primeiros, um dos obstaculos verificados prendia-se com a comprovagao da situagao regular
para efeitos de atribuicdo do abono de familia, resultantes da morosidade dos processos de

84 Despacho Conjunto n.° 2244/2020, de 17 de fevereiro de 2020, do Secretario de Estado Adjunto e da Educacéo, do Secretério de
Estado Adjunto, do Trabalho e da Formacao Profissional, da Secretaria de Estado da Inclusdo das Pessoas com Deficiéncia e do Se-
cretario de Estado da Saude.

85 Nomeadamente, do Decreto-Lei n.° 93/2009, de 16 de abril.

86 O escaldo da acao social escolar € indexado ao abono de familia de que beneficia a crianga ou jovem e abrange refeicdes (gratuitas
ou com reducao de preco), material escolar e, eventualmente, comparticipa¢do para alojamento em residéncia familiar. A utilizacdo
dos beneficios concedidos no &mbito da ASE sé sera efetiva a partir da data de decisdo oficial, a qual se fundamenta na decisdo prévia,
em sede de abono.

87 Este subsidio, igualmente concedido pela Seguranca Social, tem por objetivo combater o abandono escolar em alunos de familias
com menores recursos (primeiro ou segundo escalao do abono de familia). A bolsa é atribuida a menores de 18 anos que frequentem,
com aproveitamento, o 10.°, 11.° ou 12.° ano de escolaridade. Nao sendo necessario o seu pedido formal e sendo pago automatica-
mente, juntamente com o abono de familia para criangas e jovens, carece em absoluto de uma decisdo prévia quanto a este abono.

88 Esta majoracao é concedida aos beneficiarios de agregados monoparentais e de agregados em que ambos os conjuges ou unidos
de facto estejam a receber subsidio de desemprego e tenham filhos ou equiparados a seu cargo que sejam titulares de abono de
familia.

89 Para aceder a tarifa social de eletricidade o titular do contrato de eletricidade tem de ser considerado economicamente vulneravel,
sendo o abono de familia uma das prestagdes sociais que qualifica o interessado para o efeito.
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regularizagdao no Servi¢o de Estrangeiros e Fronteiras®. No que diz respeito ao acesso das
familias monoparentais ao abono e respetiva majorag¢ao, o problema residia no facto de a
operacgdo de atribuicdo das prestacdes sociais em causa nao ser automatica, carecendo da
apresentacdo de determinadas informacgdes suplementares e documentos®, o que tornava
morosa a apreciagdo e decisdo da prestagdo. Para essa morosidade muito contribuiu tam-
bém a prépria organizagao e funcionamento dos servicos do ISS. Efetivamente, muitos quei-
X0s0s alegavam — e comprovavam - ter apresentado mais do que uma vez os documentos
necessarios.

Neste contexto, a 11/08/2021, foi dirigida uma chamada de atencdo ao Conselho Diretivo
do Instituto da Segurancga Social, I.P. no sentido de serem adotadas medidas e procedimen-
tos que, em tempo Util e tendo em ateng¢ao o novo ano escolar que se avizinhava, retomas-
sem a eficacia na apreciacdo e decisdo dos requerimentos pendentes ou que, entretanto,
viessem a ser apresentados®. Em resposta, o ISS ndo reconheceu a existéncia do problema,
nem tao-pouco a expressividade nacional do aumento de queixas registadas nesta matéria
na Provedoria de Justica.

[Intervencbées da Provedoria de Justica no ambito do regime de protecido social
convergente]

As queixas recebidas no ambito do regime de protecdo social convergente (RPSC) — 222
—representaram cerca de 7% do total das queixas recebidas no dominio dos Direitos Sociais.
Para além do problema relativo a tramitagdo e atribuicdo das pensdes unificadas acima
referido, as queixas incidiram, também, sobre a manutencado do direito de inscricdo — ou
reinscricao — na Caixa Geral de Aposentacdes, |.P. (CGA), as condi¢cdes de acesso e calculo das
pensodes (velhice — antecipada ou nao —, incapacidade, sobrevivéncia e unificadas) e sobre
quotizagdes, dividas e contagens de tempo de servigo.

Uma das questdes que suscitou uma chamada de atenc¢ao ao Diretor da CGA prendeu-
-se com o facto de esta entidade persistir na recusa da manutenc¢do do direito de inscricao
de alguns docentes contratados apesar de os mesmos terem continuado a exercer fungdes
ininterruptamente. A este propésito, importa recordar que, a 12/07/2018, na sequéncia de
varias intervengdes do Provedor de Justica, a CGA veio expressamente acolher o entendi-
mento deste 6rgao do Estado, reconhecendo o direito a reinscri¢gao retroativa na CGA dos

20 Os atrasos no Servico de Estrangeiros e Fronteiras, resultantes, nomeadamente, da pandemia por COVID-19, impediam os cidadaos
imigrantes e respetivos descendentes de acederem, em tempo Util, as prestacdes do abono de familia. Entretanto, o Despacho n.°
4473-AJ2021, de 30/04/2021, veio facilitar a comprovacao da situagdo regular para efeitos de atribui¢cdo do abono de familia. Ndo obs-
tante, a recuperacgdo dos requerimentos pendentes por parte dos servicos do ISS foi morosa.

91 A titulo exemplificativo, no caso de um agregado monoparental com criangas a cargo deve ser entregue o acordo homologado ou
sentenca da regulacdo das responsabilidades parentais.

92 \/jde https.//www.provedor-jus.pt/documentos/abono-de-familia-chamada-de-atencao-iss-11-08-2021/.
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docentes contratados que tivessem exercido fun¢cdes de modo ininterrupto®. Nao obstante,
novas queixas entretanto recebidas permitiram concluir que a CGA ndo estava a conferir um
tratamento uniforme a todas as situagdes similares, verificando-se a recusa da manuten-
¢ao da inscri¢cao, ao arrepio da posicao oportunamente comunicada a este 6rgdo do Estado.
Com efeito, alguns dos servigos da CGA continuaram a recusar a reinscricdo dos docentes
nas referidas condi¢des, com fundamentacgdo diversa, alguma sustentada em legislagdo ja
revogada e invocando modalidades de vinculagdao nao aplicaveis. A chamada de atengao
traduziu-se, assim, num apelo a Dire¢ao da CCGA de modo a garantir a «emissdo de uma
orientagdo, clara e inequivoca, no sentido de corrigir e harmonizar os procedimentos dos
Servigos da CGA relativamente a esta matéria, em linha, alids, com o que foi transmitido
pela Caixa Geral de Aposentacées, I.P. ao Provedor de Justica no oficio de 12/07/2018 supra-
citado». A data da elaborac&o do presente Relatério ainda ndo havia sido recebida a resposta.
Uma outra chamada de atencgdo foi dirigida ao Secretario de Estado da Seguranga Social
sobre o modo restritivo como a CGA estava a aplicar as regras de acesso a aposentagao ante-
cipada para longas carreiras contributivas (46 anos), no ambito do regime de protecao social
convergente, o qual exige a inscricao na CGA ou no regime geral de seguranga social aos 16
anos de idade ou antes. Para efeitos de acesso a esta modalidade de reforma antecipada®,
a CGA tem vindo a exigir que a inscrigao nos referidos regimes de protecdo social tenha sido
efetivamente concretizada aos 16 anos ou em idade anterior, ndo obstante a carreira contri-
butiva dos interessados remontar a essa idade, apds regularizacao feita a posteriori, tendo a
CGA recebido dos interessados o pagamento das respetivas quotas e/ou contribuicdes. Por
essa razdo, 0s queixosos reclamam que, na pratica, ndo conseguem beneficiar deste regime
de aposentacao antecipada quando atingem 46 anos de carreira contributiva, tendo de
esperar por completar 48 anos de tempo de servico. Tendo em conta que o referido regime
de aposentacao antecipada teve como objetivo manifesto proteger os trabalhadores que ini-
ciaram a sua atividade profissional especialmente cedo, a Provedoria de Justica solicitou ao
Secretario de Estado da Seguranca Social que esclarecesse de forma inequivoca como deve
a CGA interpretar e aplicar a norma legal que prevé este tipo de aposentacao antecipada®s.

93 Com efeito, através de oficio, datado de 12/07/2018, a CGA veio informar o seguinte: «(..) relativamente a manuteng&o da ins-
cricdo no regime de protegdo social convergente de varios docentes contratados que exerceram ininterruptamente as res-
petivas funcgdes através da celebracdo de contratos anuais, aceita-se a posicdo defendida pela Provedoria de Justica, sendo que
a CGA ird alterar o seu procedimento permitindo a reinscri¢cdo retroativa dos docentes que se encontrem naquela situagdo e ex-
pressamente o soI|C|tem » Para informacdes mais detalhadas sobre esta mterven(;ao vejam-se: httos 'www.provedor-j jus.pt

; https://www. rovedor us. tdocentes contrata-

% Prevista no artigo 37.°-B, n° 1, alinea b) do Estatuto da Aposentacao.

2% No oficio enviado, a Provedora de Justica salienta que a auséncia da inscricdo na CGA da maioria dos casos que |he chegaram é
imputavel ao Estado (maxime, aos seus servigos empregadores) que nao regularizou atempadamente a situagao daqueles, conforme
Ihe competia. Por outro lado, salienta-se que o entendimento adotado pela CGA contraria o principio da convergéncia de regimes,
discriminando injustamente os respetivos subscritores face aos beneficiarios do regime geral, a quem o CNP tem assegurado, e bem,
0 acesso a este tipo de pensdo antecipada. O teor integral do oficio de reparo pode ser consultado em: https://www.provedor-jus.pt,

documentos/Oficio%20SESS.%20Carreiras%20longas.%20Aposentacao%20antecipada.pdf.
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1.5. Direitos dos trabalhadores

2021 foi ainda um ano marcado pela pandemia, o que se refletiu nas matérias objeto
das queixas apresentadas ao Provedor de Justica na area relacionada com o Trabalho e o
Emprego.

Foram abertos 1515 processos, menos 47 do que em 2020, o que representa uma diminui-
¢ao de 3%. Destes, 448 tiveram como objeto de queixa os apoios extraordinarios no ambito
da COVID-19, embora também aqui se tenha registado uma descida do ndmero de proces-
sos, que corresponde a 20,7%%. No que respeita as queixas indeferidas liminarmente, foram
arquivadas 439 nesta unidade tematica®’.

Note-se, no entanto, que o nUmero de processos abertos ndo corresponde ao numero
de queixas (que é sempre superior) e que é pratica corrente a incorporagao de queixas que
exponham pretensao idéntica e visem as mesmas entidades. Em 2021 o numero total de
gueixas incorporadas em processos abertos foi de 235.

O Provedor de Justica foi procurado por trabalhadores com regimes de trabalho diferen-
tes e com diferentes profissdes. Foram também diversas as questdes que |lhe foram colo-
cadas e que serao detalhadas mais adiante. De entre os problemas ou preocupagdes que
foram relatados deve destacar-se, pelo niUmero de queixas que motivaram, o modo como
foram aplicadas as medidas implementadas pelo Governo para apoiar:

i) As empresas que suspenderam ou reduziram a sua atividade (Apoio Extraordinario a
Retoma Progressiva da Atividade); e

ii) Os trabalhadores que sofreram quebras de rendimento, quer por se encontrarem em
situagao de particular desprotegao econémica causada pela pandemia da doenca
COVID-19 (Apoio Extraordinario ao Rendimento dos Trabalhadores), quer por se encon-
trarem temporariamente impedidos de exercerem a sua atividade profissional, por
determinacgao da Autoridade de Saude, por perigo de contagio ou por doenga, ou para
prestar assisténcia a filho ou neto (Subsidio por Isolamento Profilatico).

Estas queixas explicam o elevado niumero de processos abertos em que estavam em
causa relagdes laborais privadas: 452, um numero inferior ao de 2020, mas ainda assim muito
superior aos anos que antecederam a pandemia®,

96 Em 2020 foram 565 os processos abertos sobre questdes relacionadas com a COVID-19.

97 Ndo obstante, e sempre que foi possivel, foi dada resposta a todos quantos se dirigiram ao Provedor de Justica, explicando as ra-
z&es para o arquivamento da exposicdo/queixa e, nos casos em que se justificava, encaminhando os interessados para as entidades
administrativas competentes para a resolugao do problema.

%8 Em tempos de normalidade sdo dominantes na unidade tematica que se ocupa das queixas relacionadas com os direitos dos tra-
balhadores os pedidos de intervengao formulados por trabalhadores ao servico de empregadores publicos: trabalhadores de érgaos
ou servigos da administragao do Estado, direta e indireta, da administragao regional e autarquica, da administragcdo auténoma e do
sector publico empresarial (sector onde se incluem nao sé as queixas de trabalhadores em funcdes publicas, mas também as relagdes
laborais regidas pelo Cédigo do Trabalho). Os pedidos apresentados por trabalhadores de empregadores privados sdo habitualmente
em muito menor nimero. Nao porque estes trabalhadores tenham menos motivos de queixa ou vejam os seus direitos mais respei-
tados, mas porque o Provedor de Justica, em regra, tem apenas competéncia para apreciar queixas relativas a agdes ou omissdes de
poderes publicos, nao intervindo junto de entidades privadas.
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O numero de queixas apresentadas por trabalhadores em fung¢des publicas ou traba-
Ihadores ao servico de entidades publicas, por seu turno, cresceu quando comparado com
0 ano de 2020, embora tenha sido inferior ao nUmero de queixas recebidas sobre relacdes
juridicas de emprego publico em 2019 (e nos anos de 2017 e 2018).

O quadro seguinte mostra em termos numéricos o que se deixou dito.

10

NUMERO DE PROCESSOS ABERTOS 2019-2021

Grandes temas 2019 2020 2021
Relagdo de Emprego Publico 1010 859 930
Relagao Laboral Privada 174 650 452
Emprego e formacao profissional 45 47 128
Contratagdo Publica 4 5 4
Outras questdes 3 1 1
Total 1236 1562 1515

Ja os quadros infra revelam com maior detalhe os assuntos mais visados nas queixas
recebidas ao longo deste ano, nas matérias relativas as relagdes de emprego publico e as
relagdes laborais privadas.

mn

RELACOES DE EMPREGO PUBLICO - PRINCIPAIS ASSUNTOS

Relagdes de Emprego Publico el

processos
Carreira 161
Remuneragao 134
Recrutamento 15
Vinculo 106
Mobilidade geral 88
Prestacdo do trabalho 83
Avaliagdo do desempenho 67
Acidentes de trabalho 55
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12

RELAGOES LABORAIS PRIVADAS - PRINCIPAIS ASSUNTOS

Relag¢des Laborais Privadas S

processos
Vicissitudes contratuais 139
Prestacdo do trabalho 124
Doengas profissionais 98
Fundo de Garantia Salarial 33
Cessagao do contrato 17
Retribuicdo 12
Acidentes de trabalho 6
Igualdade e nao discriminagao 4

No que respeita as matérias atinentes as relagdes de emprego publico, e comparando
com 2020, os assuntos mais visados nas queixas mantém-se sem grandes oscilagdes, desta-
cando-se apenas um aumento de processos sobre questdes remuneratoérias. Destes, muitos
recairam sobre problemas de evolugao na carreira e sobre alteragdes de posicionamento
remuneratoério dos trabalhadores em fungdes publicas, bem como sobre o pagamento de
suplementos remuneratdrios ou a compensagao aos trabalhadores envolvidos no combate
a pandemia.

Os numeros referentes as relagdes laborais privadas refletem o que se disse acima sobre
as queixas relativas as medidas de combate a pandemia da doenga COVID-19.

Assim, 0s processos sobre vicissitudes contratuais foram, na maioria dos casos, abertos
na sequéncia de queixas apresentadas por empregadores em situacao de crise empresarial
e por trabalhadores que viram os seus contratos de trabalho suspensos ou o seu periodo
normal de trabalho reduzido. Questionaram-se, predominantemente, os apoios adotados
pelo Governo para fazer face a estas situagdes, tais como o Lay-off simplificado e o Apoio
Extraordinario a Retoma Progressiva da Atividade.

Nos processos em que se discutiram questdes relacionadas com a prestagao do trabalho
estavam, sobretudo, em causa o subsidio por isolamento profilatico e o apoio excecional a
familia para trabalhadores por conta de outrem.

A propésito do desfecho dos procedimentos, note-se que foram arquivados 1484 ao longo
do ano que se relata, niumero este que se aproxima dos procedimentos abertos (a diferenca
é de 27 procedimentos), e que se destaca pelo facto de ser superior ao de arquivamentos
registados nos anos anteriores. De entre os processos arquivados, 618 foram-no por ter sido
reparada a ilegalidade ou injustica que motivou a queixa (41,6%), 134 com a formulacao
a administragao de chamada de atengao ou sugestao (9%), 585 por se ter concluido pela
improcedéncia da queixa (39,4%) e 147 por outros motivos, designadamente por se ter enca-
minhado o queixoso para meio considerado idoneo para fazer valer a sua pretensao (9,9%).
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[Apoio extraordinario a retoma progressiva da atividade]

Depois da medida que ficou conhecida como lay-off simplificado®, o Governo criou,
em julho de 2020, o apoio extraordinario a retoma progressiva de atividade para empresas
em situagao de crise empresarial com redugdo tempordria do periodo normal de trabalho.
Foram abrangidas por este apoio as entidades empregadoras de natureza privada, incluindo
as do sector social e solidario, afetados pela pandemia e que, em consequéncia dela, se
encontrassem em situagao de crise empresarial, definida por uma quebra de faturagao igual
ou superior a 25%°.

O acesso a este apoio estava, assim, dependente da comprovagao da quebra de faturagao
e, por isso, da articulagao entre o Instituto da Seguranca Social, |.P. e a Autoridade Tributéria
e Aduaneira (AT). No entanto, esta articulagdo conheceu atrasos e dificuldades que se refle-
tiram num conjunto significativo de empresas.

Na verdade, a confirmacao, por parte da AT, da quebra de faturacao indicada pelas empre-
sas foi feita, pela primeira vez, em novembro de 2020, abrangendo os pedidos apresentados
desde agosto do mesmo ano, apenas se tendo voltado a realizar em junho de 2021, momento
a partir do qual passou a assumir uma regularidade mensal.

Deste modo, as empresas em cujos primeiros pedidos foi identificada uma disparidade
entre a percentagem de quebra de faturacdo indicada nos pedidos e a registada na AT — dis-
paridade gerada, nalguns casos, por erros no calculo da quebra de faturagcdo ou no registo
informatico na plataforma e-fatura - viram ser-lhes suspensa a possibilidade de aceder ao
apoio Nnos meses seguintes, isto até que fosse feita nova validagdo por parte da AT, ndo obs-
tante terem desde logo devolvido os apoios em questao e corrigido os requerimentos.

Ora, uma vez que apenas em junho de 2021 foi realizada nova validagao, estas empresas
viram-se privadas do apoio durante largos meses, tendo invocado que dai decorreram gra-
ves dificuldades financeiras que comprometeram o pagamento das retribuicdes dos traba-
Ihadores e colocaram em risco o préprio fim da medida, ou seja, a manutengdo dos postos
de trabalho.

Os atrasos que as dificuldades de articulagdo entre a AT e o ISS estavam a provocar na
atribuicdo dos apoios foram, por diversas vezes, reportados ao Governo e, embora a situagao
tenha sido ultrapassada, mantém-se por resolver os casos das empresas que reclamaram
dos valores de faturacao indicados pela AT, designadamente por terem procedido a corre-
¢oes na plataforma e-fatura que a AT ndo teve em consideragao. Assim €, porque, enquanto
0 ISS invocou que apenas poderia rever as decisdes de indeferimento com a confirmagao por
parte da AT dos valores da faturacao depois de corrigida, a AT alegou que, de acordo com o
protocolo de colaboracdo outorgado com o ISS, ndo teria de proceder a novas verificacdes
relativas a periodos que ja tivessem sido objeto de conferéncia.

99 Que adaptou o regime previsto no Cédigo do Trabalho e que permitiu a reducéo temporaria do periodo normal de trabalho ou a
suspensao do contrato de trabalho em situacado de crise empresarial.

100 A medida foi prevista no Decreto-Lei n.° 46-A/2020, de 30 de julho, e produziu efeitos a partir de 1 de agosto. Na sua versio origina-
ria, abrangia as empresas com quebra de faturacdo igual ou superior a 40%, mas logo em outubro esse limite foi reduzido retroativa-
mente para 25% pelo Decreto-Lei n.° 90/2020, de 19 de outubro. Este diploma, entre outras alteracées, veio estender a possibilidade
de a “reducao” do periodo normal do trabalho atingir 100% no caso das empresas com quebra de faturagao igual ou superior a 75%.
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[Isolamento profilatico]

Foram abertos 106 procedimentos na sequéncia de queixas de trabalhadores por conta
de outrem gue se encontravam em isolamento profilatico ou a prestar assisténcia a filhos
ou outros dependentes a cargo menores de 12 anos, ou com deficiéncia ou doenga crénica
independentemente da idade, igualmente em situagao de isolamento profilatico por deter-
minagao das autoridades de salde.

Os motivos de queixa foram, principalmente, o atraso no pagamento dos subsidios
(subsidio de doenca por isolamento profilatico ou subsidios de assisténcia a filho ou neto
por isolamento profilatico) e as dudvidas acerca do apuramento do valor que era devido aos
requerentes.

Os procedimentos em causa foram instruidos junto do ISS, tendo esta entidade prestado
uma colaboragao célere no esclarecimento das questdes expostas. Por forgca da instrugao
realizada foi também possivel, frequentemente, ultrapassar os problemas colocados pelos
gueixosos, reconhecendo o ISS que as suas pretensdes deviam ser acolhidas.

De todo o modo, os trabalhadores por conta de outrem nao se depararam com as mes-
mas dificuldades dos trabalhadores independentes como se relatou acima'™’; e o nidmero de
gueixas apresentadas ao Provedor de Justica sobre este apoio representa uma infima parte
do numero de casos de isolamento profilatico ocorridos durante todo o ano de 2021.

Foi ainda apresentada uma queixa por uma candidata a procedimento concursal para
recrutamento de trabalhadores em fung¢des publicas que, por se encontrar em isolamento
profilatico determinado por autoridade de salde e nao ter podido, justificadamente, com-
parecer as provas do método de selecdo avaliacao psicolégica, foi afastada do concurso e,
assim, impedida de disputar a ocupacao de um posto de trabalho na administracdo publica.

No caso concreto, que tinha como entidade visada uma autarquia local, ndo foram consi-
deradas as seguintes circunstancias:

i) a candidata, involuntariamente doente com COVID-19 no contexto de uma grave pan-
demia, ficou, por decisdo da autoridade de salde competente, em confinamento obri-
gatoério e, por isso, impedida de comparecer a qualquer método de selec¢ao, desde logo,
sob pena da pratica do crime de desobediéncia;

ii) tal decisdo constituia fundamento de justificagcdo da nao comparéncia a aplicagcao
de método de selegao, bem como do adiamento do mesmo, considerando o direito
fundamental de acesso a fungdo publica e ainda os deveres que impendem sobre
os empregadores publicos em matéria de protegcao da seguranga e saude dos seus
trabalhadores.

101 Cf, pag. 72 do presente Relatorio.
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Nao se tendo logrado convencer a administragcao a rever o ato de exclusao da candidata,
nao se deixou de notar a ilegalidade daquela decisdao, maxime por violagdo do direito funda-
mental de acesso a funcdo publica, ilegalidade que se projeta no procedimento de concurso
e nas contratagdes dele emergentes.

[Apoio Excecional a Familia para trabalhadores por conta de outrem]

No final de janeiro de 2021, o Governo determinou que as atividades letivas, que se encon-
travam entado suspensas, seriam retomadas a partir do dia 8 de fevereiro em regime nao
presencial. Enquanto durasse este regime, os trabalhadores por conta de outrem com filho
ou outro dependente a cargo menor de 12 anos ou, independentemente da idade, com defi-
ciéncia ou doenca crénica, podiam beneficiar de uma medida de apoio excecional a familia:
em concreto, da possibilidade de faltar justificadamente ao trabalho para Ihes prestar assis-
téncia e de auferir do correspondente apoio financeiro excecional.

No entanto, esta medida abrangia apenas os trabalhadores que se encontravam em
regime de trabalho presencial, o que levou a que fossem recebidas varias queixas, na sua
guase totalidade de trabalhadoras que alegavam, em sintese, que o regime de teletrabalho
em que estavam colocadas, a época obrigatério quando compativel com a atividade laboral,
era inconcilidvel com as exigéncias das suas vidas familiares no particular contexto da sus-
pensdo das atividades educativas e letivas e da sua retoma na modalidade n&o presencial.

Para melhor compreender a questao aqui em presencga, que se atenda a circunstancia
de duas dessas queixosas, ambas trabalhadoras de um call center e com o outro membro
dos respetivos agregados familiares em idéntica situagao laboral. Tendo de estar constan-
temente ao telefone com clientes e tempos controlados pelo empregador, e sé podendo
interromper o trabalho por motivos de forca maior se expressamente autorizadas, tinham
ainda de cuidar dos filhos totalmente dependentes em razao da idade — numa das situagdes,
um de 2 anos; na outra, um de 8 meses. Igualmente esclarecedora era a situagdo de uma
docente que, tendo exclusivamente a seu cargo um filho de 4 anos, ia retomar em breve
a sua prestagao de trabalho a distancia, o que implicava ter de assegurar, em simultaneo,
mais do que a ja de si exigente lecionacgdo, a assisténcia permanente aquele seu filho, ndo
auténomo.

Nestas situagcdes entendeu o Provedor de Justica que estavam em causa direitos fun-
damentais dos trabalhadores, como o direito a conciliagcdo da vida profissional com a vida
familiar e o direito a protecao da familia como elemento fundamental da sociedade. Por isso,
solicitou-se ao Governo que considerasse a possibilidade de alargar aos trabalhadores em
teletrabalho as medidas ja existentes, entre as quais o regime excecional de faltas justifica-
das ao trabalho com o correspondente apoio financeiro, o que foi acolhido.
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[Compensacdo dos trabalhadores envolvidos no combate a pandemia]

Através de uma alteragao a Lei do Orcamento do Estado para 2020 foi criada uma com-
pensacgdo para os trabalhadores do Servico Nacional de Saude (SNS) envolvidos no combate
a pandemia da doenga COVID-19, traduzida em majoragdes do periodo de férias e na atribui-
¢ao de um prémio de desempenho correspondente a 50% da remuneragao base mensal do
trabalhador.

Esta compensagao abrangia todos os profissionais do SNS que, na vigéncia do estado
de emergéncia declarado pelo Decreto do Presidente da Republica n.° 14-A/2020, de 18 de
margo, e suas renovagoes, tivessem exercido funcdes em regime de trabalho subordinado
no SNS e tivessem praticado, nesse periodo, de forma continuada e relevante, atos direta-
mente relacionados com pessoas suspeitas e doentes infetados por COVID-19.

A regulamentagdo desta previsao veio a ser concretizada pelo Governo ja no final de
2020, com a clarificagcdo do que deve entender-se por pratica direta, continuada e relevante
daqueles atos, em moldes algo restritivos. Em rigor, tinham direito aquela compensacdo os
trabalhadores que, cumulativamente, tivessem:

i) praticado atos no contexto de observacao, avaliagao clinica e abordagem terapéutica,
bem como de identificacdo de contactos, vigilancia ativa e sobreativa de contactos
e de casos confirmados de doenca, de investigagdo epidemiolégica e de colheita e
processamento de amostras para teste laboratorial de SARS-CoV-2;
ii) realizado de forma efetiva estas fung¢des durante, pelo menos, 30 dias durante todo o
periodo em que vigorou o estado de emergéncia;
iif) prestado fungdes em areas dedicadas a COVID-19, incluindo, quando aplicavel, as
enfermarias e unidades de cuidados intensivos adstritas ao tratamento de doentes
com COVID-19, bem como em unidades ou servigos de colheita e processamento labo-

ratorial, ou em servicos de saude publica.

Aatribuicdo da compensag¢ao ndo dependia, assim, apenas do requisito relativo ao periodo
de tempo de trabalho prestado em servigcos de salde, dependia igualmente de outros requi-
sitos relacionados com a atividade exercida e as unidades organicas onde tinham sido prati-
cados aqueles atos de combate a pandemia. Todavia, a complexidade dos textos legislativos
permitiu que muitos profissionais dos servicos de salde tivessem criado expectativas que
vieram a revelar-se infundadas.

Esta compensacao foi substituida, na Lei do Orgamento do Estado para 2021, pelo subsi-
dio extraordinario de risco no combate a pandemia da doenga COVID-19, passando a abran-
ger outros trabalhadores de servicos essenciais. Porém, foram mantidos, no fundamental, os
requisitos fixados para a atribuicdo daquela compensacao.

Durante o ano de 2021 foram abertos 44 processos sobre este assunto, 37 dos quais no
ambito da aplicagao do regime de compensacao previsto na Lei do Orgamento de 2020.

Para além de outros motivos de queixa, os trabalhadores alegaram que nao lhes foi pres-
tada informacao sobre as decisdes da administragao, ainda que tenham diligenciado junto
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dos respetivos servigos para as obter, o que os impossibilitava de compreender os requisitos
que a administragao considerou ndo se encontrarem preenchidos para efeitos de atribuicao
da compensacao.

Na sequéncia da instrugdo levada a cabo, concluiu-se, em alguns casos, que 0S quUeiIX0sos
nao preenchiam cumulativamente os requisitos exigidos, de acordo com a fundamentagao
das entidades visadas. Noutros casos, as situacdes foram reavaliadas e a pretensao dos traba-
Ihadores foi satisfeita ou as entidades visadas informaram que iriam proceder a reavaliagdo
dos casos concretos. Note-se ainda que foi possivel identificar um conjunto expressivo de
queixas apresentadas por enfermeiros dos servigcos de obstetricia do Centro Hospitalar do
Porto e do Centro Hospitalar e Universitario de S. Jodo.

Ja os processos abertos a propodsito da atribui¢cao do subsidio extraordinario de risco no
combate a pandemia da doenca COVID-19, previsto no artigo 291.° da Lei do Orcamento
de 2021, respeitam quase em exclusivo a queixas apresentadas por profissionais de saude,
muito embora esta medida abranja outros trabalhadores de servigos essenciais. Na verdade,
apenas dois procedimentos ndo respeitam a profissionais de saude, referindo-se a queixas
contra os termos da atribuicdo do subsidio extraordinario de risco as forcas e servigos de
seguranga, em especial aos elementos do Servigo de Estrangeiros e Fronteiras (SEF) envol-
vidos em acdes de fiscalizagao e controlo nos postos de fronteira e nas cercas sanitarias,
tendo sido pedidos esclarecimentos ao membro do Governo competente sobre as questdes
suscitadas.

[Outras queixas relacionadas com a pandemia da doenca COVID-19 e com as medidas
adotadas pelo Governo para a combater]

Ainda no ambito das medidas de apoio dirigidas aos trabalhadores por conta de outrem
merecem referéncia as queixas sobre o Apoio Extraordinario ao Rendimento dos Trabalha-
dores (AERT). Para além de problemas comuns ao AERT atribuido a trabalhadores indepen-
dentes e a membros de 6rgdos estatutarios, de que se falou acima'®?, as queixas permitiram
identificar algumas dificuldades na atribuicdo do apoio quando o requerente detinha a qua-
lidade de trabalhador por conta de outrem.

No essencial, foram identificados os seguintes problemas:

i) O facto de a aplicagao informatica da Segurancga Social ndao reportar a afericao dos
requisitos de concessao do apoio a todo o periodo a que este dizia respeito, mas ape-
nas a data em que o pedido foi formulado, o que levou a exclusdo dos requerentes que,
por exemplo, tivessem iniciado no ultimo dia do més uma relagao laboral, ndo obstante
terem estado em situagao de desemprego até esse momento;

i) Nos casos em que o AERT constituiu uma espécie de prorrogag¢ao do subsidio social
de desemprego, nao foi permitido aos beneficidrios suspender este beneficio durante

102 Cf. pag. 72 do presente Relatorio.
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algum tempo para o exercicio de atividade laboral de curta duragao e posteriormente
retoma-lo até perfazer o periodo total de seis meses de concessao do apoio; pelo
contrario, o exercicio de atividade laboral, ainda que por escassos dias, levava o ISS a
considerar estar-se perante uma nova situagdo de desemprego nao subsidiada, caso
em que a atribuicdo do apoio passaria a estar sujeita a novas condi¢des (como a de o
requerente apresentar, pelo menos, trés meses de contribui¢cdes nos 12 meses imedia-
tamente anteriores a situagao de desemprego).

Ambas as questdes foram abordadas em reunides técnicas com o ISS e, posteriormente,
em comunicagdes que lhe foram dirigidas, tendo-se alcangado a resolugao da primeira
questdo e encontrado resisténcia na superagao da segunda.

Foram também abertos diversos processos em que enfermeiros e outros profissionais
de saude se queixavam do facto de, por forga do aumento de trabalho provocado pela pan-
demia, terem tido de prestar um numero muito substancial de horas extraordinarias, sem
que lhes fosse garantido o respetivo pagamento ou o descanso compensatério devido, con-
soante os casos.

Merece ainda referéncia o caso de um trabalhador que integrou, apds concurso, a reserva
de recrutamento para exercer fungdes nos Servigos Sociais de uma Universidade como
assistente operacional. Em outubro de 2020, aqueles servicos dirigiram-lhe uma proposta
negocial para a celebracdo de contrato de trabalho em fungdes publicas por tempo indeter-
minado, pedindo informagdes sobre a sua disponibilidade para a celebragdo do contrato e
consequente inicio de fung¢des. Confiando naquela proposta, o interessado manifestou dis-
ponibilidade para uma data préxima e fez cessar a relagéo laboral que entdo detinha.

Com a entrada em vigor, no final de 2020, de medidas de suspensao das atividades
letivas presenciais (que, alids, se prolongaram pelos primeiros meses de 2021), os Servigcos
Sociais passaram a assegurar apenas alguns servigos, tendo suspendido o funcionamento
da maioria das cantinas, onde o queixoso iria prestar a sua atividade. Invocando esse facto e
o interesse publico, a entidade empregadora publica diferiu a celebragdo do contrato para o
momento indeterminado em que as cantinas viessem a ser reabertas.

Em resultado daquela decisao e da prévia denuncia do contrato de trabalho de que era
titular, o queixoso ficou sem rendimentos de trabalho e, atenta a natureza voluntaria da
cessagao do contrato, sem direito a subsidio de desemprego.

O Provedor de Justica entendeu que a posi¢ao subjetiva do interessado, apds aceitar a
proposta negocial que lhe foi dirigida, ndo consentia que a contratagao fosse protelada com
base em nova apreciagao do interesse puUblico. Na verdade, uma vez que a proposta continha
os elementos essenciais do contrato, a sua aceitagdo consubstanciou o encontro de vonta-
des entre a entidade empregadora e o trabalhador que caracteriza o contrato de trabalho,
restando apenas dar-lhe forma.

Por este motivo e por se entender que o protelamento da producgdo de efeitos do contrato
estava vedado pelo principio da boa fé, transmitiu-se a entidade visada que devia formalizar
o contrato com o interessado, com efeitos a data em que este indicou estar disponivel para
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o inicio de fungdes. Esta, porém, ndo aderiu a tal posi¢cao, mantendo o trabalhador sem ren-
dimentos de trabalho por periodo superior a quatro meses.

Porém, a circunstancia de o interessado ter logrado, entretanto, colocagdao noutra enti-
dade publica tornou indtil nova intervencao com vista a resolucao do caso.

[Trabalho presencial versus teletrabalho]

Um dos efeitos da crise pandémica nas administragcdes publicas europeias foi o de pro-
vocar a reflexdo sobre as diferentes formas de trabalho. No nosso pais esta reflexao viria a ter
consequéncias a nivel legislativo, com a aprovacgao pela Assembleia da Republica de uma
alteracao ao Cédigo do Trabalho, que procurou densificar a regulagao do teletrabalho™s.

Tal como em 2020, foram recebidas diversas queixas sobre o regime excecional de obri-
gatoriedade de teletrabalho. Algumas delas visaram reclamar a sua aplicagcdo, contestando
o entendimento dos empregadores sobre a incompatibilidade entre o teletrabalho e as con-
cretas fungdes exercidas pelos trabalhadores, e outras serviram para reivindicar a compensa-
¢ao das despesas adicionais com o teletrabalho suportadas pelos trabalhadores.

Foram ainda recebidas queixas sobre o teletrabalho fora do contexto da pandemia e das
medidas excecionais adotadas pelo Governo. De facto, embora o teletrabalho esteja previsto
na lei desde 20034, na pratica esta modalidade de trabalho era residual, pelo que também
nao era motivo de queixa ao Provedor de Justiga.

[Doencas profissionais]

Nos ultimos relatérios, o Provedor de Justica tem alertado para o atraso que continua a
verificar-se na apreciacdo dos pedidos de certificagcdao de doenca profissional permanente
pelo Departamento de Protecao contra os Riscos Profissionais (DPRP) do ISS, assim como
para a questdo, abordada com frequéncia nas queixas, de este Departamento reportar o
inicio da incapacidade e, portanto, do pagamento da pensao, nao ao momento em que 0s
interessados apresentam o respetivo requerimento ou em que foi feito, pelo seu médico, o
diagndstico presuntivo da doencga, mas sim a data em que é feita a avaliagdo médica pelo
DPRP, a qual pode verificar-se mais de dois anos depois.

A estes motivos de queixa juntou-se, em 2020, a forma como é feita a avaliagdo da inca-
pacidade tempordria motivada por doenga profissional, que, por for¢ca de alteracao legisla-
tiva entdo consagrada, passou a ser competéncia do Servico de Verificagcao de Incapacidade
Temporaria (SVIT).

103 | ej n.° 83/2021, de 6 de dezembro, que modifica o regime de teletrabalho, alterando o Cédigo do Trabalho e a Lei n.° 98/2009, de 4
de setembro, que regulamenta o regime de reparacdo de acidentes de trabalho e de doencas profissionais.

104 O regime juridico do teletrabalho teve a sua primeira consagracao legal (inicialmente apenas para o sector privado) na Lei n.°
99/2003, de 27 de agosto, que aprovou o Cédigo do Trabalho, na sequéncia do Acordo-Quadro Europeu sobre o Teletrabalho, que foi
assinado pela CES, UNICE/UEAPME e CEEP em 2002.

Relatério @ Assembleia da Republica - 2021 | 95



Estas questdes foram debatidas em reunido com o ISS, ocasido em que este foi alertado
para:

i) A necessidade de se garantir que, na avaliacao da incapacidade temporaria decorrente
de doenga profissional, seja ponderado o perigo de sujei¢do do trabalhador ao risco
inerente a doenc¢a de que é portador; sendo, para tanto, imprescindivel que na junta
médica de avaliagao seja analisada a informacao clinica relativa ao diagndstico presun-
tivo de doenca profissional e respetivos riscos;

ii) A circunstancia de nao se poder excluir a priori a possibilidade de ser demonstrado
que a incapacidade permanente se verifica desde a data em que a doencga é diagnos-
ticada (mesmo que o diagndstico seja presuntivo). Assim, e sem prejuizo da natureza
técnica inerente ao juizo médico de avaliagao e graduacao da incapacidade, quando
a informacao clinica que acompanhou o diagndstico presuntivo permitir a graduagao
da incapacidade e esta vier a ser confirmada pela avaliagao feita posteriormente pelos
servicos médicos do DPRP, a incapacidade deve ser reportada a data do diagndstico.
Por exemplo, se com a participagao obrigatdria foi remetido um audiograma, cujo
resultado é depois confirmado por exame idéntico feito pelos servicos do DPRP, nao
se Vvé razdo para que a graduagdo da incapacidade permanente feita com base nos
resultados deste exame nao seja reportada, pelo menos, a data da referida participacao
obrigatdria.

No que respeita a demora na tramitagao do procedimento de certificagdo da doencga
profissional, o ISS transmitiu que, ndo obstante os atrasos provocados pela pandemia por
COVID-19 (que implicou ndo s6é um acréscimo de processos entrados como a suspensao de
alguns exames), as medidas adotadas — entre as quais se conta o refor¢co da equipa médica
em numero de horas de trabalho e o aumento do ndmero de trabalhadores com tarefas
administrativas — permitiram a conclusao, por més, de uma percentagem de processos
superior a 20% e, portanto, a reducdo do prazo médio de resposta.

O Provedor de Justica continuard a acompanhar a evolugao do problema, em especial
da redugéo do tempo médio de conclusdo dos processos, a fim de aferir a adequacao das
medidas em curso.

[Carreiras]

Nos ultimos anos, foram apresentadas ao Provedor de Justica queixas sobre questdes
relativas a evolugdo nas carreiras dos trabalhadores que exercem fungdes publicas, o que
justificou a sua apreciacao conjunta. Na verdade, embora as queixas respeitem a diferentes
carreiras, muitas das questdes invocadas sao comuns porque resultam de opc¢des legislativas
similares e da conjugacao de fatores que abrangeram todos os trabalhadores em fungdes
publicas, em especial os que decorreram das medidas de suspensao de diferentes formas de
evolucdo remuneratéria e profissional.
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Partindo da analise integrada daquelas queixas, antes do fim do ano alertou-se o Secre-
tario de Estado da Administracao Publica para algumas situac¢des de injustica, de desajusta-
mento funcional e de privagcao da normal evolugao na carreira dos trabalhadores em func¢des
publicas, que devem ser solucionadas em futuros procedimentos legislativos.

Um ndmero consideravel de queixas tem na sua base problemas gerados pelo atraso na
revisao das carreiras. Esta demora na aplicagao dos regimes de vinculagao, de carreiras e de
remuneracdes dos trabalhadores que exercem funcdes publicas — que a Lei n.°12-A/2008, de
27 de fevereiro, pretendia ver alcangada em 6 meses, mas que ainda nao esta concluida -,
aliada a suspensao, por contingéncias orgamentais, dos mecanismos de normal desenvolvi-
mento das carreiras, provocaram problemas nos planos da evolugdo na carreira, na aplicagao
dos sistemas de avaliagao do desempenho e nos regimes remuneratdrios.

Na verdade, ainda que as leis orcamentais, num primeiro momento, e a Lei n.° 35/2014, de
20 de junho, posteriormente, tenham previsto um regime transitério de evolugdo na carreira
aplicavel na pendéncia da revisao, o certo € que tais solugdes, concebidas para um horizonte
temporal relativamente curto, nao lograram evitar as distor¢des e desigualdades que surgi-
ram e se avolumaram ao longo de 13 anos.

Desde logo, porque aos trabalhadores destas carreiras foram aplicadas as novas regras
de alteragao de posicionamento remuneratério tendo por base ndo sé sistemas de avaliagao
ndo adaptados ao atual regime, como as escalas remuneratérias das carreiras nao revistas;
estas ultimas concebidas para um sistema de progressao na carreira que, em regra, permitia
impulsos salariais de trés em trés anos.

Assim, quando em 2018 foi retomada a possibilidade de altera¢gbdes de posicionamento
remuneratorio a partir das avaliagdes obtidas em anos anteriores, estes trabalhadores bene-
ficiaram, por regra, de impulsos salariais claramente inferiores aos verificados nas carreiras
de regime geral e nas carreiras ja revistas.

Do mesmo passo, a permanéncia de carreiras ndo revistas gera, com frequéncia, dlvi-
das na aplicagao dos sistemas de avaliagdo ndo adaptados ao SIADAP e, designadamente, a
questdo de saber qual a correspondéncia entre as mencdes ai obtidas e as previstas no atual
sistema.

A permanéncia de carreiras nao revistas conduz também a dificuldades na aplicagédo de
anteriores sistemas retributivos, em especial os que compreendiam suplementos remune-
ratérios ndo adaptados ao novo regime.

[Casos particulares de carreiras especiais da salide]

No ambito das carreiras da salde foram recebidas diversas queixas tendo por objeto a
situagdo de varios profissionais desta drea. De entre estas, e a titulo de exemplo, devem ser
assinaladas as queixas de trabalhadores integrados na carreira especial de técnico supe-
rior das areas de diagnostico e terapéutica sobre a questao da relevancia, para efeitos de
alteragao de posicionamento remuneratério, das classificagdes obtidas nas avaliagbes do
desempenho realizadas no ambito da anterior carreira e do regime que se lhe aplicava desde
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1999, em especial quanto ao niumero de pontos que corresponde a cada mengao do anterior
sistema de avaliagao.

Na pendéncia do estudo das referidas questdes foi publicado o diploma que alterou o
regime desta carreira, para cuja aplicagdo se tornava premente o esclarecimento de duvidas,
que persistem desde a entrada em vigor da Lei do Orgamento do Estado para 2018, quanto
a relevancia das avaliagdes obtidas no ambito do anterior regime.

Considerando que aquele diploma entraria em vigor em 1de janeiro de 2022 e determina
a revisdao, nao s6 das transicdes para a nova carreira, como dos atos de alteragdao de posi-
cionamento remuneratdério que eram devidos em 2018 e 2019, embora com efeitos para o
futuro, solicitou-se ao mesmo membro do Governo que removesse a incerteza quanto aos
pressupostos destes atos, garantindo, desse modo, a aplicagdo atempada e uniforme do
novo regime.

As carreiras de enfermagem, que ja mereceram uma referéncia particular no Relatério
de 2020, motivaram em 2021 outras intervenc¢des deste 6rgao do Estado para discutir pro-
blemas relacionados, nomeadamente, com as posi¢cdes remuneratoérias, os suplementos
remuneratdérios ou a avaliagcdo de desempenho. E aqui cabe destacar uma situagao concreta,
por ter suscitado questdes relacionadas com a protecdo da parentalidade e a proibicdo de
discriminagdo em razdo do género e também por ter envolvido nessa discussdo diversas
entidades: a entidade empregadora publica, a Administragcao Central do Sistema de Saude,
I.P., (ACSS) a Inspecao-Geral das Atividades em Saude (IGAS), a Comissao para a Igualdade no
Trabalho e no Emprego (CITE), bem como a Diregcdo-Geral da Administracao e do Emprego
Publico (DGAEP).

A intervencao foi solicitada por trés enfermeiras com o titulo de especialista que pre-
tendiam ver concretizada a sua transicdo para a categoria de enfermeiro especialista, nos
termos previstos no regime da carreira especial de enfermagem, e, bem assim, que lhes
fosse pago retroativamente o suplemento remuneratério devido aos trabalhadores com a
categoria de enfermeiro que desenvolvam o contelddo funcional reservado aos enfermeiros
habilitados com aquele titulo.

As trabalhadoras ingressaram na Administragcao Regional de Saude de Lisboa e Vale do
Tejo (ARSLVT) através de concurso, tendo celebrado os respetivos contratos de trabalho em
data posterior a da assinatura dos contratos da generalidade dos candidatos por se encon-
trarem no gozo de licengas parentais (ou de licenga em situagdo de risco clinico durante a
gravidez). Por esse facto — e também porque foram erradamente informadas pela entidade
empregadora publica de que os seus contratos de trabalho apenas podiam ser celebrados
e produzir efeitos apds o termo das licengas em que se encontravam - ficaram privadas do
suplemento remuneratério referido, uma vez que a data de inicio de fungdes estava ja esgo-
tada a quota que, para efeitos do respetivo pagamento, fora atribuida ao respetivo servico na
sequéncia do levantamento do ndmero de enfermeiros elegiveis.
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Pela mesma razdo, ficaram ainda impedidas de transitar para a categoria de enfermeiro
especialista, uma vez que a percecado do suplemento € um requisito necessario para aquela
transicao.

Embora ndo se tenha comprovado a existéncia de uma pratica discriminatdria, concluiu-
-se, em linha com o entendimento das entidades chamadas a pronunciar-se sobre os casos
concretos — a IGAS, a CITE, a DGAEP e a propria ARSLVT —, que era devido o pagamento do
suplemento remuneratdrio as trabalhadoras e a sua consequente transicao para a categoria
de enfermeiro especialista, pois ndao se podia ignorar que nas situagdes de licenga em que se
encontravam, as respetivas auséncias sao consideradas como prestagao efetiva de trabalho,
devendo, por isso, os membros do Governo competentes promover a corregcao das situacdes
descritas.

[PREVPAP]

Em 2021, como em 2020, o Programa de Regularizagao Extraordinaria dos Vinculos Pre-
carios na Administragao Publica (PREVPAP), cuja ultima fase devia ter decorrido em 2018,
continuou a ser objeto de queixa, tendo originado a abertura de 41 processos, alguns com
gueixas incorporadas.

Como ja foi referido no relatério anterior, ndo obstante a injuncdo expressa na Lei do
Orcamento do Estado para 2020, para que o Governo concluisse o PREVPAP durante o ano
de 2020 e a fixagao de prazos para a conclusao dos procedimentos deste programa (através
da Resolucao do Conselho de Ministros n.° 52/2020, de 1 de julho), em muitos casos o motivo
das queixas continuou a ser o atraso verificado nos procedimentos de apreciagao dos reque-
rimentos dos trabalhadores, na homologacao dos respetivos pareceres e na abertura dos
procedimentos concursais de regularizagao.

Noutras queixas, porém, tratou-se de saber qual o tempo de exercicio de fungdes que
deve ser considerado para a reconstituicdo da carreira apods a regularizacao extraordinaria. A
administragao tem defendido que esse tempo é apenas o titulado pelo vinculo existente a
data do reconhecimento da situag¢ao de precariedade, ignorando o tempo anterior de exer-
cicio das mesmas fungdes, por vezes de varios anos, prestadas ao abrigo de outros vinculos
contratuais e sobre os quais nao houve juizo de inadequacgao. No entanto, quando as fungdes
exercidas sao exatamente as mesmas que foram reconhecidas como satisfazendo necessi-
dades permanentes e o exercicio dessas fun¢des foi, comprovadamente, ininterrupto, pode
justificar-se a sua relevancia para os referidos efeitos.

[Acidentes de trabalho de trabalhadores em fungées publicas]

Em 2012, o Provedor de Justica, na sequéncia de queixas apresentadas por trés docen-
tes contratadas a termo resolutivo, dirigiu ao membro do Governo competente uma
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recomendacao sobre a reparagao dos danos em caso de acidentes de trabalho ocorridos ao
servico de entidades empregadoras publicas™s.

Nos trés casos, as docentes foram vitimas de acidentes de trabalho de que resultou uma
incapacidade temporaria absoluta. Com a cessacao dos respetivos contratos por caducidade,
e pese embora se tenha mantido aquela incapacidade, as docentes deixaram de receber as
quantias que lhes eram pagas para compensacado da incapacidade, beneficiando apenas
do reembolso das despesas de saude. No entanto, por se encontrarem incapacitadas para o
trabalho, estavam impedidas de concorrer a nova contratagao e nao podiam beneficiar do
subsidio de desemprego.

Foi entdo ponderado, no fundamental, que a interpretacao literal do regime juridico dos
acidentes de trabalho e das doencas profissionais ocorridos ao servico de entidades empre-
gadoras publicas conduzia a resultados iniquos, deixando por reparar o dano incapacidade
temporaria absoluta decorrente de acidente de trabalho quando este persistia para além da
vigéncia dos contratos de trabalho, através de prestagcdes em dinheiro. De facto, sendo tais
prestacdes calculadas por referéncia a remuneracao, ndo se destinam a remunerar o traba-
lhador, antes assumindo natureza indemnizatodria.

Assim, invocando o direito constitucional a assisténcia e justa reparagao dos trabalha-
dores quando vitimas de acidentes de trabalho e o principio da igualdade, o Provedor de
Justica recomendou solucao urgente para as referidas docentes. Importava assegurar-lhes
protecao face ao acidente de que foram vitimas, mediante a compensagdo, em dinheiro, da
incapacidade temporaria para o trabalho, até a respetiva alta. Isto, sem prejuizo de se ter
reconhecido, e assinalado, a importancia da revisao do referido regime juridico.

Em 2013, na sequéncia do ndo acatamento daquela recomendacao, este drgao do Estado
alertou ainda a Assembleia da Republica para a necessidade de se encontrar solugao legal
que acautelasse ndo so a situagcao daqueles trabalhadores, mas de todos aqueles que se
encontrassem em situagdo semelhante. No entanto, a questdo nao conheceu, desde entao,
desenvolvimentos.

Acontece que na sequéncia de um pedido de intervengdo apresentado em 2021 por
um trabalhador de um servigco da administragdo indireta do Estado, também contratado a
termo e com incapacidade temporaria absoluta decorrente de acidente de trabalho que se
prolongou para além da vigéncia do contrato, ficou evidente que a referida recomendacéo
teve, no caso concreto, valor determinante. Com base na mesma, secundada pela Secretaria-
-Geral do Ministério respetivo e pela Diregcao-Geral da Administragcao e do Emprego Publico,
o trabalhador acabou por ver garantida a reparagcao daguele seu dano enquanto o mesmo
persistiu. Ainda assim, mantém total atualidade a importancia de revisao do regime juridico
dos acidentes de trabalho e das doencas profissionais ocorridos ao servico de empregadores
publicos.

105 Recomendacéo n.° 19/A/2012, que pode ser consultada em http://www.provedor-jus.pt/documentos/pessoal-docente-contratacao-
-a-termo-acidente-de-trabalho-incapacidade-temporaria-absoluta-caducidade-do-contrato-direito-a-indemnizacao-por-incapaci-
dade-temporaria-para-o-trabalho-019-a-2012/.
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[Pré-reformal]

Desde 2019, tém sido apresentadas ao Provedor de Justica queixas de trabalhadores em
fungdes publicas, na sua maioria docentes, em virtude de ndo obterem resposta conclusiva
a0s requerimentos que apresentaram no sentido de passarem a situagao de pré-reforma.

O regime da pré-reforma esta previsto na Lei Geral do Trabalho em Func¢des Publicas
(LTFP), aprovada em 2014, tendo sido regulamentado em 2019. Apesar de terem j& decor-
rido mais de dois anos desde a sua regulamentacao, os trabalhadores interessados invocam
gue a resposta que tem sido prestada pelas entidades empregadoras é a de que aguardam
“a definicdo de orientacgdes” sobre a forma de aplicagao do instituto em causa.

Assim sendo, e considerando ainda que entre as Grandes Opc¢des do Plano para 2021-2023
se conta a “Implemental¢cao de] politicas ativas de pré-reforma nos sectores e fungdes que o
justifiquem, contribuindo para o rejuvenescimento dos mapas de pessoal e do efetivo”, foi o
assunto abordado junto do Governo, no sentido de conhecer quais 0s sectores ou grupos de
trabalhadores em que foi decidido condicionar a autorizacao dos pedidos de pré-reforma a
fixagao prévia de critérios gerais de decisdao e em que estado se encontram esses processos.

A dissolugao da Assembleia da Republica retirou oportunidade a adogao de outras dili-
géncias sobre este assunto, que, todavia, serdo retomadas junto do Executivo.

[Antigos combatentes]

Na sequéncia da publicagdo e entrada em vigor do Estatuto do Antigo Combatente'?,
foram recebidas diversas queixas sobre atrasos na sua aplicagao, desde logo na emissao dos
cartdes de antigo combatente e de vilva ou vilvo de antigo combatente.

Os beneficiarios queixavam-se de que, nao podendo exibir o cartdo, estavam impedidos
de aceder aos direitos e usufruir das vantagens concedidas aos antigos combatentes na
aquisicdo e utilizagcao de bens e servicos, designadamente dos transportes puUblicos das areas
metropolitanas e comunidades intermunicipais. O acesso gratuito aos transportes publicos
foi, alids, outro motivo de queixa, tendo-se verificado atrasos significativos na conclusao dos
protocolos que permitem a atribuicdo do passe intermodal.

O Provedor de Justica, para além de responder a cada situagao individual, alertou os ser-
vicos competentes para a necessidade de imprimir maior celeridade a emissao dos cartdes
e posterior envio aos respetivos beneficiarios. Porém, no inicio de 2022 este procedimento
revelava ainda, em alguns casos, atrasos consideraveis.

106 pela Lei n.° 35/2014, de 20 de junho.
107 Aprovado pela Lei n.° 46/2020, de 20 de agosto.
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[Cooperacdo das entidades visadas nas queixas]

A colaboracao das entidades visadas com o Provedor de Justica &, na generalidade,
boa, o que Ihe permite alcangar resultados e, assim, prestar um bom servigco ao cidadao e a
comunidade.

N&o tem sido o caso de alguns servigos da administragdo educativa — Diregdo-Geral de
Administragcdo Escolar e Direcao-Geral dos Estabelecimentos Escolares —, que muitas vezes
atrasam, por longos periodos, a resposta ao Provedor de Justica ou respondem de forma
evasiva, sem apreciar os fundamentos da posicao deste érgao do Estado. Semelhante atua-
¢ao impede um debate salutar sobre questdes importantes para todos os intervenientes e,
em Ultima ratio, acaba por obstaculizar a resolugdo concreta dos problemas e a necesséria
pacificagdo das relagdes no trabalho.

1.6. Direitos a justica e a seguranca

[Enquadramento geral]

A atuacgdo da Provedoria de Justica no ano de 2021 levada a cabo no contexto da Uni-
dade Tematica 5 reflete o impacto da pandemia COVID-19, visivel no aumento significativo
do numero de queixas em matéria de direito rodoviario e em sede de registos.

As matérias de justica e seguranga motivaram 1250 queixas, o que corresponde a um
aumento face a 2020, ano em que foram recebidas 819 queixas. A estas acrescem as queixas
das regides autdnomas.

Para mais facil apreensdo dos niumeros apurados, apresenta-se o quadro infra:

13

SINTESE DAS MATERIAS OBJETO DA ATIVIDADE DESENVOLVIDA

Assuntos N.° Queixas %
Administracao da Justica 344 21,97%
Atrasos judiciais 220 63,95%
Magistratura Judicial 80 36,36%
Ministério Publico 21 9,55%
Secretaria judicial 8 3,64%
Agentes e solicitadores de execugao 76 34,55%
Peritos 2 0,91%
Administradores de insolvéncia n 5,00%

Seguranca Social / Santa Casa da Misericérdia

0,
de Lisboa ! 0.:45%
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Instituto Nacional de Medicina Legal e

Ciéncias Forenses & 182%
Balcao Nacional de Injuncdes 0 0,00%
Julgados de Paz 4 1,82%
Qutros - atrasos judiciais 13 5,91%
Outros problemas da justica 31 9,01%
Protecao de Criangas e Jovens em Perigo 1 0,29%
Programas Especiais de Seguranga 0 0,00%
Protecao as Vitimas de Crimes 3 9,68%
Garantia de Alimentos devidos a Menores 8 25,81%
Registo Criminal e de contumazes 2 6,45%
Custas processuais 2 6,45%
Outros problemas da justica 15 48,39%
Acesso ao Direito 67 19,48%
Deontologia dos Advogados 15 4.36%
eDfeocrLtgélcggia dos Solicitadores e Agentes de S 1.45%
Organizagao e infraestruturas judiciarias (0] 0,00%
Cooperagao judiciaria internacional 1 0,29%
Decisao judicial 1 0,29%
Outros - administracao da justica 4 1,16%
Seguranga 51 3,26%
Atuacao policial 32 62,75%
Omisséo de intervencao policial n 21,57%
Armas e explosivos 5 9,80%
Outros - segurancga interna 3 5,88%
Assuntos rodoviarios 609 38,89%
Sinalizacao e ordenamento rodoviario 19 312%
Contraordenacgdes rodovidrias 70 1,49%
Carta e escolas de condugao 368 60,43%
QOutros - assuntos rodoviarios 152 24,96%
Registos e notariado 232 14,81%
Registos 91 39,22%
Notariado 8 3,45%
Cartdo do Cidadéao 94 40,52%
Qutros - registos e notariado 39 16,81%
Outras questdes 14 0,77%
TOTAL 1250 100%
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A imagem grafica dos valores contabilizados pode ser assim representada:

GRAFICO XX

Distribuicdo de queixas por assunto

Registos e Notariado
19%

Atrasos judiciais
/ 18%

Qutros problemas
da Justica
5%

\Acesso ao Direito
5%
\ Segurancga

Assuntos rodoviarios 4%
49%

Tendo sido fechados 1110 procedimentos, a respetiva representacao por referéncia aos
fatores de arguivamento apresenta os contornos infra. Destaca-se o numero significativo
de desisténcias expressas ou tacitas (165), que se ficam a dever, por um lado, a falta de res-
posta a pedidos de elementos adicionais, mas também, por outro, a iniciativa dos queixosos,
perante a resposta entretanto recebida dos servicos publicos visados. Em 538 casos, houve
lugar a reparacao da ilegalidade ou injusti¢ca durante a instrugdo. A improcedéncia da queixa
foi constatada em 252 casos. Foram formuladas 11 chamadas de atenc¢ao. Finalmente, desta-
gue-se o encaminhamento dos reclamantes para meio considerado idéneo para fazer valer
a sua pretensao, que se verificou em 100 dos processos instruidos.
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GRAFICO XXI

Motivos de arquivamento
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[Administragao do servico de justica]

Em matéria de administragdo de justica, as solicitagdes dos cidaddos ao Provedor de Jus-
tica sao, por regra, encaminhadas para os érgaos de autotutela das diferentes magistraturas.
Excecionam-se, todavia, os casos em gue os atrasos aparentemente se configuram como
dilagdes indevidas e desrazoaveis no proferimento de decisdes judiciais, ou quando estao
em causa pessoas vulneraveis. Nestes casos, a cooperacao dos Conselhos Superiores tem-se
revelado indispensavel, em particular a prestada pelos Conselhos Superiores de Magistra-
tura (CSM) e dos Tribunais Administrativos e Fiscais (CSTAF). O mesmo, todavia, nao se tem
verificado com o Conselho Superior do Ministério PUblico, cujos pedidos de colaboracao tém
resultado sistematicamente numa remessa dos reclamantes para o processo, sendo que o
objeto da reclamacdo é exatamente a inacessibilidade a esta informacao.

A titulo ilustrativo, refira-se um caso de atraso em processo de insolvéncia datado de
2003, tendo a reclamante conhecido a quantia que lhe foi atribuida em 2021. De acordo com
o CSM, foi a nomeacgao sucessiva de trés liquidatarios judiciais, juntamente com vicissitudes
da transferéncia da conta da massa insolvente que levaram a que a aprovagao das contas
nao tivesse podido ocorrer em data anterior.

Ainda em matéria de administragao do servico de justica, foi apreciada queixa quanto a
atraso do Ministério Publico. Durante a instrugdo, foi possivel apurar que estava em causa
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0 atraso da remessa de relatério de autédpsia para o Departamento de Investigacao e Agao
Penal (DIAP) de Loulé. A intervencdo do Provedor de Justica junto do Gabinete Médico-Legal
e Forense do Sotavento Algarvio do Instituto Nacional de Medicina Legal e Ciéncias Forenses
(INMLCF) permitiu ultrapassar esta situagao.

Finalmente, uma breve referéncia a queixa recebida por atraso processual num centro de
arbitragem. Na sequéncia da instrucao foi possivel apurar que tal atraso se deveu nao ape-
nas aos efeitos da pandemia de COVID-19, que impediu durante varios meses e em diversos
periodos o agendamento presencial de arbitragens, mas também a entrada em vigor de
uma nova alteracao a lei da arbitragem necessaria®, que levou a um inevitavel aumento do
volume processual. Ainda assim, o Centro assegurou a realizagao de algumas arbitragens
por videoconferéncia, sendo que se trata de uma diligéncia que depende, naturalmente, da
concordancia das partes. Adicionalmente, a data dos esclarecimentos prestados, foi rece-
bida a informagao que estavam a ser tomadas as diligéncias necessarias para reforgar as
arbitragens.

[Violéncia doméstica]

Todos os anos sdo recebidas queixas no contexto de situagdes de violéncia doméstica.
Na maior parte das vezes, a pessoa que apresenta gueixa estd ciente da necessidade de
intervencao do sistema judicial, pelo que o apelo ao Provedor de Justica decorre fundamen-
talmente de dois fatores: por um lado, da ansiedade provocada por eventual demora proces-
sual, e por outro, da invocada insatisfacao perante respostas encontradas nas varias institui-
¢des com que interagem, seja das forcas de seguranga, seja de institui¢cdes especificamente
vocacionadas para intervir neste ambito.

Nao obstante a relevancia do papel desta instituicdo a montante e a jusante da inter-
vencao judicial, nomeadamente no que se refere a atuagdo das forgcas de seguranca ou
mesmo dos mecanismos de emergéncia ao dispor, é importante clarificar que a atuacao
neste dominio se reconduz na maioria dos casos ao encaminhamento das vitimas, sendo
sempre notdria a necessidade de apoio acrescido por parte dos queixosos na compreensao
das inUmeras respostas ao dispor.

[Pessoas com deficiéncia e acessibilidades]

Ao longo dos varios anos, o Provedor de Justi¢ca tem vindo a receber inUmeras queixas rela-
tivas aos termos em que é assegurada a utilizagdo de locais de estacionamento reservados

108 Syjeita os conflitos de consumo de reduzido valor econémico, por opcao do consumidor, a arbitragem necessaria ou mediagao, e
obriga a notificagao da possibilidade de representacado por advogado ou solicitador nesses conflitos, procedendo a quinta alteragao a
Lei n.° 24/96, de 31 de julho. Pode ser consultada em: https://www.pgdlisboa.pt/leis/lei mostra_articulado.php?nid=3151&tabela=leis&-
ficha=1&pagina=1&so_miolo=&.
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para pessoas com deficiéncia condicionadas na sua mobilidade, que disponham do cartdo
de estacionamento de modelo comunitario™®.

De facto, constatou-se que, em face de um mesmo quadro normativo, as entidades deci-
soras continuam a adotar interpretacdes e critérios muito dispares para a distribuicdo destes
especificos lugares de estacionamento, podendo no limite contribuir para prejudicar aquilo
que tem sido o caminho de evolugado dos direitos das pessoas com deficiéncia, em particular
quanto a garantia da sua plena inclusao social e profissional.

Com efeito, é neste contexto que as camaras municipais, no exercicio de poderes pro-
prios, definem e aprovam os respetivos regulamentos municipais, os quais, em matéria de
estacionamento reservado para pessoas com deficiéncia, ndo sé revelam a adogao de crité-
rios muito diferenciados, como tantas vezes fundamentam essa diferenciacdo em interpre-
tacdes da lei dificilmente sustentdveis a luz da sua letra e espirito.

A titulo ilustrativo, enquanto alguns municipios atribuem lugares de estacionamento pri-
vativos as pessoas com deficiéncia junto da residéncia ou do local de trabalho - sinalizados
por meio de placa com identificacdo da matricula ou associando-lhe o nimero de cartao de
estacionamento de modelo comunitario — e; outros entendem que o ordenamento juridico
nao permite a atribuicdo de lugares reservados apenas a um determinado veiculo; e ainda ha
os que o fazem de modo condicionado, nomeadamente em fung¢ao do grau de deficiéncia,
com uma fundamentac¢ao cuja razoabilidade nos suscita a maior das ddvidas.

Da analise das queixas é possivel extrair alguns exemplos de praticas divergentes. Assim,
enguanto em Lisboa, Porto, Oeiras e Funchal o titular de cartdo de estacionamento pode
obter autorizagao para colocagao de painel adicional de onde consta a matricula do seu vei-
culo, no municipio de Castelo Branco, por exemplo, ndo sé os pedidos sdo indeferidos, como
foi determinada a remocgao de toda e qualquer sinalizagao existente, com o fundamento de
que a reserva de lugares de estacionamento com aposicdo de matriculas especificas nao
tem respaldo na lei.

Relativamente aos casos de concessdo condicionada, a autarquia em causa decidiu,
invocando o respeito pelo espirito do legislador, adotar um regime de lugares reservados
em moldes condicionados, aplicando para o efeito o que considera ser uma diferenciagdo
estabelecida na lei. Assim, os lugares de estacionamento para pessoas com deficiéncia com
matricula sdo “apenas” atribuidos aos cidaddos com multideficiéncia profunda (com defi-
ciéncia comprovada por certificado multiusos de grau igual ou superior a 90%), deixando
de fora as pessoas com deficiéncia motora (deficiéncia comprovada mediante certificado
multiusos de grau igual ou superior a 60%).

A tudo isto soma-se o entendimento das entidades fiscalizadoras (designadamente PSP,
GNR e ANSR). Segundo a ANSR: /) o lugar privativo de estacionamento ndo € legalmente
admissivel, pois ndo se encontra previsto no Regulamento de Sinalizagao de Transito, além
de que nao se encontra na livre discricionariedade do legislador portugués, em virtude
de Portugal estar vinculado a Convencgao de Viena sobre a Sinalizagcdo Rodoviaria; ii) pelo
exposto, ndo é fiscalizavel; iii) mas pode ser atribuido.

109 Cf, Decreto-Lei n.° 307/2003, de 10 de dezembro, na redacéo introduzida pelo Decreto-Lei n.° 17/2011, de 27 de janeiro, pela Lei n.°
48/2017, de 7 de julho, e pelo Decreto-Lei n.° 128/2017, de 10 de setembro.
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E este o quadro em que muitos interessados apresentam queixas por praticas discrimi-
natdrias, em violagdo do regime que proibe e pune a discriminagdo em razao da deficiéncia
e da existéncia de risco agravado de saude™, alegando, além disso, que estdao em causa
medidas que condicionam ou limitam a pratica do exercicio de direitos das pessoas com
deficiéncia.

E de sublinhar que, nas Ultimas décadas, os compromissos — de ambito internacional,
europeu e nacional — assumidos pelo Estado Portugués atestam e reforcam as profundas
mudangas que tém ocorrido em matéria de direitos de pessoas com deficiéncia, com impli-
cagdes transversais em todos os dominios do “ser” e “viver” em sociedade. De um conceito
médico de deficiéncia passdmos para um conceito social, devendo por isso mesmo os Esta-
dos utilizar todos os recursos necessarios a efetiva inclusao e assegurar a eliminagao da dis-
criminagao com base na deficiéncia, tomando todas as medidas apropriadas para garantir a
disponibilizagao de adaptagdes razoaveis.

Por circunstancias varias, para muitas pessoas condicionadas na sua mobilidade, o trans-
porte individual € o Unico meio de se deslocarem autonomamente, facto que, na grande
maioria das vezes, nos obriga a olhar para o estacionamento como condi¢do necessaria da
mobilidade e fator determinante para a integragao social e profissional da pessoa com defi-
ciéncia. Consequentemente, a reserva de lugares de estacionamento para os veiculos de
pessoas com deficiéncia encontra-se prevista em varios diplomas™. Todavia, no que se refere
a0 estacionamento privativo na via publica destinado a cidaddo de mobilidade reduzida,
conclui-se, de facto, que a respetiva previsao ndo consta dos referidos diplomas, encontran-
do-se dependente de decisao autbnoma das autarquias locais, dentro de uma margem de
discricionariedade administrativa e, por conseguinte, do espaco de valoragcao proépria do
municipio.

Sempre se poderia defender uma alteragdo do Regulamento de Sinalizagao Rodoviaria,
prevendo a inser¢ao de um novo painel adicional e assim, pelo menos, ultrapassando o pro-
blema da falta de fiscalizagao por parte da GNR, ou da PSP. Contudo, concordando-se com o
enguadramento destas questdes no campo da autonomia administrativa dos municipios, foi
feito um apelo ao Secretario de Estado da tutela no sentido da emissdo de uma orientagado
geral e uniformizadora quanto a interpretagdo e aplicagdo do regime em causa, idénea a
afastar duvidas quanto as fronteiras da legalidade.

Uma resposta positiva a esse apelo traduzir-se-ia em boa pratica administrativa, que per-
mitiria garantir gue todos os municipios tivessem consciéncia plena da sua responsabilidade
na protecao, respeito e garantia dos direitos das pessoas com deficiéncia, assumindo tam-
bém o 6nus de refletir e decidir sobre a sua conveniéncia ou indispensabilidade junto dos
respetivos municipes.

Contudo, a data da elaboragdo do presente relatdério nenhuma resposta havia sido recebida.

110 Cf, as alineas a) e j) do artigo 4.° da Lei n.° 46/2006, de 28 de agosto.

111 Desde o Cédigo da Estrada, a diplomas complementares, como o Decreto-Lei n.° 307/2003, de 10 de dezembro, ao Decreto-Lei
Nn.°163/2006, de 8 de agosto e, naturalmente, o referido Decreto Regulamentar n.° 22-A/98, de 1 de outubro.
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[Acesso ao direito]

Sem prejuizo de dever ser assinalada a boa cooperagdo que sempre se tem mantido com
o Instituto da Seguranca Social, I.P., o ligeiro aumento do niumero de queixas a propdsito da
aplicagdo do regime de acesso ao direito e aos tribunais indicia a persisténcia de dificulda-
des que merecem ser referidas.

A maioria das queixas apresentadas acaba por nao dar origem a abertura de procedi-
mento, uma vez que as decisdes em causa ja s6 podem ser objeto de impugnacgao judicial,
informacao prontamente transmitida aos reclamantes. Todavia, da analise das mesmas res-
salta a existéncia de dificuldades de comunicacao entre os interessados e o ISS no procedi-
mento conducente a decisao de conceder ou ndo o apoio judiciario. Em causa esta o uso de
uma linguagem juridica profundamente especializada, seja para efeitos de solicitacao de
documentacgdo adicional, ou de uma simples resposta confirmatdria da aceitagdo do apoio
contraproposto a luz dos rendimentos apurados. Considerando os efeitos profundamente
negativos associados a esta dificuldade, estando em causa o exercicio de um direito funda-
mental, esta € uma matéria que continuara a ser objeto de acompanhamento por parte da
Provedoria de Justica.

Quanto aos termos em que o apoio judicidrio é aplicavel aos processos que correm nas
conservatérias, apesar de o Governo ter informado o Provedor de Justica que estava em pre-
paracdo lei a submeter a Assembleia da Republica, continua a aguardar-se essa regulamen-
tagao, prevista, desde de 2007, no regime de acesso ao direito e os tribunais.

[Advogados, Solicitadores e Agentes de Execucao e Administradores de insolvéncia]
Advogados

A demora na instrucao e conclusao de processos disciplinares instaurados contra advo-
gados pelos Conselhos de Deontologia da Ordem dos Advogados continua a motivar quei-
xas ao Provedor de Justica. Uma vez mais, deve ser apontada alguma preocupacgao na dificil
resolucao das questdes em que é solicitada a cooperacao daqueles conselhos.

A titulo ilustrativo, ao longo dos anos, foram realizadas varias diligéncias no ambito de
processo disciplinar de 2016, junto do Presidente do Conselho de Deontologia de Lisboa da
Ordem dos Advogados. Em resposta, foi sendo invocada a confidencialidade do processo,
ainda que a atuacgdo da Provedoria de Justica incidisse apenas — e tdo sé — no seu manifesto
atraso. Por Ultimo, foi prestada a informacdo segundo a qual «o Processo em causa encontra-
-se a correr 0s seus termos, nao tendo ainda sido proferida a decisdo final».

Perante a reiterada falta de cooperagado deste Conselho foi determinado o arquivamento
da queixa. Sem embargo, face a intolerabilidade da demora - que viola o principio da boa
administracao e o direito a uma decisdo sem dilagdes indevidas - foi a Senhora Presidente
do Conselho de Deontologia instada a promover as diligéncias necessarias para o devido
andamento daquele processo disciplinar.
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Agentes de execucgado

O aumento das queixas relativas a atuagcao dos agentes de execucao € significativo, tendo
passado de 44 em 2020, para 77 em 2021.

Dignas de referéncia foram as queixas relacionadas com situagdes de erro verificados no
sistema informatico de suporte a atividade dos agentes de execucdo (SISAAE), aguando do
cancelamento da penhora das pensdes dos beneficidrios (executados). Sinalizada a situacgao
aos agentes de execugao, o erro foi sendo também comunicado a Ordem dos Solicitadores e
Agentes de Execucdo (OSAE), entidade responsavel pelo novo sistema de penhora eletrdnica
de vencimentos ou pensdes junto da Caixa Geral de Aposentacdes (CGA). Foi esta notificagao
e a atuacao desta entidade que, a final, permitiu ultrapassar as situagcdes reportadas.

Contudo, ainda nesta matéria, a maioria das queixas continua a estar relacionada com
a penhora de pensdes pelo Centro Nacional de Pensdes (CNP), estando em causa o limite
minimo de impenhorabilidade equivalente ao valor do salario minimo nacional (SMN). Se em
muitos dos casos a questdo se reportou a penhora de pensao nos meses em que o respetivo
beneficiario recebeu os subsidios de férias e de Natal, procedendo-se ao encaminhamento
para processo judicial, houve outras situagcdes em que se verificou, de facto, a penhora sem
o respeito do valor equivalente ao SMN. Apds tomar conhecimento, na sequéncia de inter-
venc¢ao do Provedor de Justica, o CNP procedeu a regularizagao das situag¢des sinalizadas.

No é@mbito das ag¢des executivas, também casos houve casos em que, nao obstante o
agente de execugao ter determinado o cancelamento imediato ou o processo ja se encon-
trar extinto pelo pagamento, os reclamantes continuavam a ser penhorados. Nestes casos,
a intervencgao do Provedor de Justica tem possibilitado a regularizagao das situagdes pela
entidade visada.

Assinale-se, em geral, a dificuldade sentida no contacto com alguns agentes de execugao
visados nas queixas recebidas. Neste contexto, procurou-se ultrapassar a situagao através
de um pedido de colaboracao a Ordem dos Solicitadores e Agentes de Execucado (OSAE), no
sentido de se obter a cooperacdo solicitada. Tendo sido obtidos resultados positivos, espera-
-se que, com a recente entrada em fungdes dos novos drgados estatutarios, a iniciativa possa
ser renovada.

Administradores de insolvéncia

Para além das queixas relacionadas com atrasos judiciais, este ano voltou a verificar-se
gue a maioria das queixas entradas nesta matéria diz respeito a dlvidas dos insolventes
guanto ao inicio do periodo de cessao do rendimento disponivel para efeitos de exoneracao
do passivo restante, estando em causa uma alteragdo do Cédigo da Insolvéncia e da Recu-
peracdo de Empresas (CIRE) pelo Decreto-Lei n.° 79/2017, de 30 de junho. A intervencao da
Provedoria de Justica limita-se a esclarecer os queixosos sobre a data do inicio do periodo de
cessao dos seus rendimentos, ouvidos os administradores de insolvéncia.
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[Forcas de segurancal]

Quanto as forgcas de segurancga, a atuagcao do Provedor de Justi¢ca centrou-se, por um
lado, em questdes de fiscalizagao, e por outro, na seguranca de pessoas e bens, em particu-
lar, de pessoas vulneraveis.

Relativamente a fiscalizagdo, foram recebidas queixas quanto a situagdes de alegado
incumprimento das medidas excecionais e temporarias aprovadas pelo Governo com o
intuito de conter a transmissao do virus e a expansao da doenga COVID-19.

A este propdsito destaca-se uma queixa em que estaria em causa a omissao de atua-
¢ao da GNR perante o incumprimento daquelas medidas em varios locais do Concelho de
Alcochete. Apds audicdao da GNR, apurou-se que, em tempo de pandemia, agravado pela
duracado e a incerteza, as a¢des levadas a cabo por esta for¢ca de seguranca foram sempre
ao encontro dos objetivos de fiscalizagdo e manutengao da ordem publica, tendo inclusiva-
mente sido reforcado os recursos humanos disponiveis. E importante referir como o Posto
da GNR de Alcochete manteve uma importante colaboragao com o municipio, quer através
de ag¢des conjuntas, quer através da participagao ativa nas reunides da Comissao Municipal
da Protecdo Civil.

Outra dimensdo em que a atuagao das forcas policiais desencadeia pedidos de interven-
¢ao refere-se ao acompanhamento do cumprimento de mandados de condugao para ava-
liacao clinico-psiquiatrica, oficiosamente emitidos ao abrigo da Lei de Saldde Mental. Tratan-
do-se de situagdes limite, as questdes colocam-se ndo apenas quanto ao adequado uso da
forgca, mas também quanto a salvaguarda da humanidade e da dignidade dos conduzidos.
De uma forma geral, é ainda analisada a necessidade de fundamentagédo dos mandados.

Por fim, refiram-se os casos relacionados com a conduta das forgas policiais, tendo sido
sinalizado a Dire¢cao Nacional da Policia de Seguranc¢a Publica a necessidade de salvaguardar
o dever geral de correcao e urbanidade consagrado nos respetivos Estatutos Disciplinares.
De facto, a acao policial ndo se pode reduzir a aplicagdo estrita de medidas legais de policia
ou a normas técnicas dai decorrentes, nomeadamente em sede do cumprimento do direito
contraordenacional. Ora, em razdo da vulnerabilidade e especial desprote¢do de determina-
das pessoas, como criangas, jovens e idosos, ho contexto de uma nova realidade social que
atribui crescente importancia ao papel desempenhado pelas Forgas de Seguranga, devera
mostrar-se garantido um policiamento que assegure, a um tempo, o cumprimento da lei e
um elevado nivel de confianga dos cidadaos.

[Armas]

A semelhanca do ano anterior, verifica-se uma diminuicdo do nimero de queixas apre-
sentadas a Provedora de Justica.

Merece referéncia tomada de posicao relativamente a um pedido de devolucao de taxa
paga pela emissao de licengca de uso e porte de arma B, solicitada por um cidadao que,
sendo funcionario de justica, dela se encontrava legalmente dispensado.
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No caso em apre¢o, em 2014, o interessado formalizara o pedido de emissdo do dito titulo
e pagara adiantadamente 50% do valor da taxa, com a segunda parte do pagamento a ser
efetuada aquando da emissdo da licenga. Esteve na posse da mesma cerca de dois anos,
sendo que o pedido de emissdo da licenca fora justificado pelo inicio de fungdes na Dire-
¢do-Geral de Reinsergdo e Servigos Prisionais. Todavia, a data do requerimento, tais fungdes
estavam a ser exercidas apenas a titulo experimental, isto €, sem perda do vinculo estatutario
anterior. Dai resultava, necessariamente, que o interessado mantinha o direito especial de
dispensa da referida licenga.

Todavia, a administracao policial recusou a devolucdo da taxa invocando: a) a aplicagao
da norma que determina que nao é reembolsavel o valor adiantadamente pago e destinado
a cobrir os custos de organizacao do processo administrativo destes licenciamentos"?; b) o
argumento de que tal devolugdo sé seria possivel se o queixoso tivesse requerido o licencia-
mento e pago a totalidade da taxa, e aquele ndo lhe tivesse sido concedido.

Ora, perante tal posicdao, a Provedoria de Justica, em primeiro lugar, entendeu que,
mesmo ndo tendo que o fazer, o interessado desencadeara um procedimento administra-
tivo, tendo formulado uma pretensao, que tinha de ser apreciada. Nesse contexto, de facto,
atenta a referida norma, os 50% do valor da taxa inicialmente pagos sao devidos, porque,
com o pedido, deu causa a prestagdo de um servico publico.

Todavia, para efeitos da devolucao de metade do valor pago, a qual se refere a licenga
propriamente dita, considerou-se ndo ser possivel desatender a circunstancia de estarmos
perante um funcionario de justica que, como tal, se encontrava dispensado do dever de
obtencdo de licenga. E se é verdade que o requerente deveria ter-se abstido de formular o
pedido de licenciamento, uma vez que a licenga emitida nao tinha para ele qualquer utili-
dade, o facto é que a autorizagao constitutiva de que o requerente necessitava para o uso
e porte de arma constava, ab initio, da lei que regula o seu estatuto profissional, pelo que,
considerando que os necessarios pressupostos de facto e de direito, que antecedem, condi-
cionam e justificam estes atos de licenciamento, deveria o Departamento de Armas e Explo-
sivos da PSP ter indeferido o pedido.

Para além do exposto e ainda mais importante do que o erro ocorrido no preenchimento
dos pressupostos, que se admite poder ser repartido, a argumentacao da Provedoria de Jus-
tica concentrou-se no regime da administracao financeira do Estado, quando este se refere
a necessidade de restituicdo das importancias de quaisquer receitas que tenham dado
entrada nos cofres do Estado sem direito a essa arrecadacao.

Assim, no caso concreto, concluiu-se ser pacifica a assungao de responsabilidade do
reclamante em relagao ao valor dos 50% pago antecipadamente que, como decorre do regu-
lamento, se refere a cobrir as eventuais despesas, encargos ou outros custos do processo de
licenciamento. Contudo, entendeu-se que os restantes 50% do montante em causa deve-
riam ser devolvidos, por uma razao de legalidade e justica, considerando a auséncia de um
enquadramento legal para a licenga em causa, destituida de utilidade ou valor.

112 Cf n.°1do artigo 17.° do Regulamento de Taxas, aprovado pela Portaria n.° 934/2006, de 8 de setembro, alterada pela Lei n.°12/201],
de 27 de abril, e pelas Portarias n.°s 256/2007, de 12 de marco, 1165/2007, de 13 de setembro, 184/2012, de 12 de junho e 237/2021, de
8 de novembro.
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Assim nado tendo acontecido, foram as consideracdes remetidas a Inspe¢ao Nacional da
PSP como um contributo para o aperfeicoamento da atuagdao da PSP, bem como para a
melhoria da organizacao e procedimentos administrativos dos respetivos servicos.

[Direito rodoviario]

Foram instruidos 609 processos, ou seja, quase 40% dos que foram tratados por esta uni-
dade tematica. Assinalam-se as queixas relativas a contraordenagdes, estando de uma forma
geral em causa a questdo do reembolso dos depdsitos, em caso de prescrigdo do procedi-
mento. Foram também questionadas decisbes em matéria de sinalizacdo rodovidria e de
ordenamento do trafego ou do estacionamento de veiculos. Por sua vez, as queixas em que
era visado o Instituto da Mobilidade e dos Transportes (IMT) incluiram essencialmente ques-
tées de homologagdes e transformacgdes de veiculos, ainda que se destaquem as queixas
relativas a emissao e validade dos titulos de condugao.

Neste ambito, continuam a estar sobretudo em causa as atuagdes da Autoridade Nacio-
nal de Seguranca Rodoviaria (ANSR) e do IMT, mas também, de forma crescente, de entida-
des fiscalizadoras de estacionamento, designadamente concessionarias de municipios.

A propdsito dos pedidos de intervencao quanto a processos de contraordenagdo por
infragcdes rodoviarias, € de notar que se continua a verificar um decréscimo do seu numero.
Diminuigdo que parece estar associada ndo apenas a pandemia, mas também a transferén-
Cia para as camaras municipais da competéncia para instruir processos de contraordenagao
por estacionamento irregular. A uma maior celeridade na decisao dos processos de contraor-
denacgao, juntar-se-3a, ao que tudo indica, uma maior facilidade em contactar diretamente as
entidades responsaveis pela instrugao e decisao.

Como habitualmente, é grande a diversidade de matérias no ambito das quais é solicitada
a intervencao junto do IMT. Se em 2020 a questao de troca de cartas de conduc¢ao estrangei-
ras mais do que duplicou em relagcdo ao ano anterior, no ano de 2021 quase quadruplicou.

As explicagdes apresentadas no ano passado relativas a tal fendmeno mantém-se validas,
a saber: a) aumento significativo no nimero de pedidos de troca face a alteragdo do prazo
para o efeito, que foi alargado, apds a obtencdo de residéncia em territério nacional, sem
necessidade de realizagao de prova pratica, de 90 dias para dois anos; b) face aos constran-
gimentos decorrentes da pandemia de COVID-19, verificou-se um aumento significativo na
procura dos servigos telefénicos e de agendamento para atendimento presencial do IMT, o
que originou perturbacdo no seu normal funcionamento; c) os cidaddos estrangeiros com
processos pendentes no SEF, a data 31 de dezembro de 2021, encontravam-se em situagao
de permanéncia regular em Territério Nacional, pelo que podem solicitar a troca do titulo
estrangeiro™; d) a questao das cartas estrangeiras apresentadas para troca, mas que tém
0 prazo de validade inscrito ultrapassado, ainda se mantém atual, sendo que os pedidos de

113 Cf, Despachos n.°s 3863-B/2020, de 27 de mar¢o, 10944/2020, de 8 de novembro, 4473-A/2021, de 30 de abril, e Despacho n.° 12870-
C/2021, de 31 de dezembro. Cf. tb. Despachos n.°s 5793-A/2020, de 26 de maio, e 5040/2021, de 19 de maio.
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troca dos titulos estrangeiros nestas circunstancias, na sua larga maioria brasileiros, ainda
nao foram decididos.

Estabelecido que os cidaddos que se encontrem em situagdo de permanéncia regular
em territdrio nacional, ao abrigo de normas excecionais, podem solicitar a troca de titulo
estrangeiro, ficando o respetivo processo a aguardar a jungdo da autorizagao de residén-
cia, o Provedor de Justica, sempre em estreita colaboragdo com o IMT, foi acompanhando
a situacao, certificando-se que os procedimentos de troca continuavam de acordo com os
normativos aplicaveis.

Por sua vez, foram ainda apresentados diversos casos de atrasos nas homologagdes de
veiculos, sobretudo na sequéncia de transformacdes. Novamente, em estreita colaboragdo
com o IMT, foram ponderadas medidas com vista a mitigar os atrasos sentidos.

Finalmente, num contexto de comunicacao frequente e eficaz, tornada possivel pelos
procedimentos de colaboragdo com o IMT, que continua a ter resultados significativos no
contributo indispensavel para a resolucao dos casos apresentados a Provedoria de Justiga,
regista-se como muito positivo as alteracdes do Coddigo da Estrada e demais legislagao com-
plementar, algumas efetuadas em linha com sugestdes deste 6rgao do Estado™.

[Registos e notariado]

No ano de 2021 ha a registar um aumento de 36% do numero de queixas relacionadas
com a tematica dos Registos e do Notariado. De entre estas, mantiveram destaque as ati-
nentes a identificagdo civil e, em particular, aquelas que visaram a problematica da emissédo
e da renovagao do cartao de cidadao. As situagdes reclamadas sao o reflexo das diversas
medidas adotadas ao longo do ano no combate a pandemia, com particular impacto para
aquelas que, fruto das sucessivas renovagdes da declaragdo de Estado de emergéncia, con-
dicionaram a atividade de atendimento ao publico por parte das entidades publicas compe-
tentes, como seja o Instituto dos Registos e do Notariado, I.P.,, nas suas multiplas valéncias.

N&o serd, por isso, de estranhar a existéncia de diversos pedidos de intervengao relacio-
nados com as dificuldades registadas, tanto no agendamento, como no efetivo atendimento
de quem pretendia, principalmente no primeiro quadrimestre de 2021, solicitar a emissao
ou a renovagao do cartdo de cidadao. Dificuldades que, em alguns casos, se traduziram no
reagendamento de atendimentos™, por for¢ca da regulamentacdo do Estado de Emergéncia
entao vigente, a luz da qual foi determinado que o atendimento presencial se manteria ape-
nas para servigos essenciais e urgentes, sempre mediante agendamento™. Nestes casos, o
facto de os pedidos cancelados determinarem a marcacao de novos agendamentos, assim

114 Assim quanto ao prazo de validade da licenca de aprendizagem e a desnecessidade de ter residéncia habitual em territorio
nacional quando se trate da emissdo de segunda via de carta de conducdo nacional (v. artigos 9.°,n.° 3,e18.°, n.° 4, do Regulamento da
Habilitagdo Legal para Conduzir). Cf. Decreto-Lei n.° 102-B/2020, de 9 de dezembro, que entrou em vigor em janeiro de 2021.

115 Q-3943/21.

116 Cf, Despacho n.° 1090-A/2021, de 25 de janeiro, da Ministra da Justica e da Ministra da Modernizacdo do Estado e da Administracéo
Publica.
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como o facto de ter sido assegurada a prioridade daqueles face aos demais entretanto agen-
dados, permitiu ir sanando as situagdes relatadas.

Com a progressiva reabertura dos balcées de atendimento do IRN, I.P., decorrente da
evolucdo favoravel da crise, e da efetiva implementacdo das medidas administrativas e legis-
lativas de mitigagdo dos seus efeitos no funcionamento das institui¢cdes, assistiu-se a uma
mudanca dos assuntos das queixas. Voltaram as questdes relacionadas com o atendimento
sem marcagao, bem como as respeitantes aos termos da prestagao de servigo externo, pro-
gressivamente retomado.

Neste ambito, importa referir uma queixa relacionada com a demora registada no aten-
dimento de recém-nascido, tendo em vista a emissao de cartdo de cidaddo. O recurso a
plataforma eletrénica em uso nesta matéria nao permitia a sinalizagao de que se tratava de
um recém-nascido. Tal motivou a interpelagdo do IRN, I.P. que anunciou a conce¢dao de um
sistema capaz de permitir ultrapassar estas dificuldades, uma vez que passara a estabelecer
ligagao automatica entre o registo de nascimento online e o pedido de cartao de cidadao.
Mais veio a apurar-se que, no imediato, haviam sido dadas indicagdes para considerar o
registo de nascimento e o primeiro cartdo de cidadao, para efeitos de atendimento presen-
cial, como servigco urgente. Paralelamente foi possivel assegurar o contacto dos servigos do
IRN, I.P. com os utilizadores da declaragdao de nascimento online, para o agendamento, com
urgéncia, do pedido do cartdo de cidadao e respetiva entrega.

Os lapsos inerentes a novidade do recurso a mecanismos de atendimento a distancia,
bem como a automaticidade da renovagao, associados a um elevado nimero de solicitagdes,
levaram ao surgimento de situagdes que justificaram intervencao do Provedor de Justica. De
entre estas merecem destaque as relacionadas com erros no processamento do cartao de
cidaddo, bem como as vicissitudes registadas na entrega.

Relativamente a este Ultimo aspeto foi recorrente a problematica da entrega/levanta-
mento por terceiro, junto das estacdes dos CTT, do cartdo de cidadao renovado de forma
nao presencial. Esta possibilidade, apesar de estar legalmente vedada, face as circunstancias
vividas, motivou pedidos de intervencdo, sendo que, no caso de residentes fora de Portugal,
chegou a ser revindicada a possibilidade de o cartdo de cidadao poder ser recebido em casa.

Todavia, a natureza pessoalissima do documento e exigéncias de seguranga nao podem
deixar de impor a entrega presencial. No caso dos portugueses residentes no estrangeiro &
incontornavel o apoio dos servigos consulares.

De igual modo, fruto da automaticidade e do distanciamento fisico inerente ao proces-
samento de determinados pedidos, teve-se intervengao a respeito da ocorréncia de erro no
processo de alteragcao online da morada constante de determinado cartdo de cidaddo. A
atualizacdo ndo tera ocorrido simultaneamente nos varios servicos que integram o sistema
de informagao partilhada do cartao de cidadao.

Na conclusao deste procedimento foi chamada a atenc¢ao do IRN, I.P. para a necessidade
de virem a ser adotadas orientag¢des internas que permitam, designadamente em parceria
com a Agéncia para a Modernizagcao Administrativa, I.P., alertar os utilizadores dos canais
digitais para a ocorréncia de falhas que condicionam, ainda que parcialmente, a utilizacao
dos servicos pretendidos.
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Em matéria registal, a drea do registo civil continua a concentrar a maior parte dos pedi-
dos de intervencao dirigidos ao Provedor de Justica.

A par das questdes relativas ao registo de nascimento e aquisi¢ao da nacionalidade, assim
como da problematica da demora registada nos processos de transcricdo de casamentos,
foram as dificuldades sentidas tanto no agendamento, como no efetivo atendimento dos
interessados por parte dos servicos de registo, que motivaram a esmagadora maioria dos
pedidos de intervencdo dirigidos a este 6rgdo do Estado. Dificuldades que tiveram expressdo
maxima no cancelamento da celebragcdao de casamentos, no primeiro trimestre de 2021, por
forca do agravamento da crise sanitaria, entao registado.

A demora contestada na tramitagcao dos processos de casamento, em particular nos casos
de transcricao, encontrou razdo de ser no cumprimento dos procedimentos fixados para
aplicacdo do regime juridico de entrada, permanéncia, saida e afastamento de estrangeiros
do territério nacional. Casos houve em que a inoperancia injustificada dos servigos de registo
visados, relacionada com a falta de organizagado interna dos mesmos, levou a caducidade da
documentagao entregue, com vista a instauragao de processo preliminar de casamento. Em
sequéncia, veio o IRN, I.P. a admitir a existéncia de margem legal para o aproveitamento das
certiddes entregues, tendo sido aberto processo, instruido com base nas mesmas.

Relativamente ao registo de nascimento acompanhou-se a reabertura dos balcdes «Nas-
cer Cidadao» cujos efeitos, associados a possibilidade de se proceder a uma declaragao ele-
trénica (declaracdo de nascimento online), permitiram a diminuicdo do niumero de queixas
apresentadas. Este uUltimo servico foi alargado, em 2021, as situagdes em que o nascimento
ocorra num pais da Unido Europeia ou no Reino Unido. Ainda assim, houve casos em que foi
solicitada a atuagao deste 6rgao do Estado, designadamente quando esteve em causa nas-
cimento ocorrido fora da Unido Europeia /Reino Unido, dado que apenas através dos servicos
consulares, ou por via postal, seria possivel proceder-se ao registo em causa.

No ano em revista, tonaram-se residuais os pedidos de interven¢ao nos quais era visada
a atuagdo dos Notarios. Assim sendo, e em resultado das matérias sobre as quais versaram
as queixas apresentadas, consolidou-se o papel que vem sendo desempenhado, nos udltimos
anos, pelo IRN, I.P., enquanto principal interlocutor deste 6rgdo do Estado. Papel a luz do
qual merece destaque a boa colaboragao prestada pelos seus servigos, em termos que sao,
de resto, transversais as demais entidades visadas nas queixas apresentadas em matéria de
registos e notariado.

[Apoio Consular]

A atividade consular esteve, de igual modo, na origem da atuagdo deste 6rgdo do Estado.

Em virtude da crise sanitaria que se viveu, destacam-se as queixas apresentadas por
cidaddos que pretendiam ver assegurado o seu regresso a Portugal, ou sair para o pais da
residéncia habitual.

No demais, as queixas relacionadas com as dificuldades de agendamento de desloca-
¢ao as representacdes consulares (cartao de cidadao, passaporte, registo de nascimento),
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resultaram, ndo sé das medidas decretadas pelas autoridades locais no quadro do combate
a pandemia, mas também da elevada afluéncia registada em determinados paises, como
ocorreu com o Consulado-Geral de Portugal em Londres, no quadro do processo BREXIT.

Nao obstante tal enquadramento, e porquanto algumas situac¢des ultrapassavam os limi-
tes da razoabilidade, teve-se oportunidade de chamar a ateng¢ao do Ministério dos Negécios
Estrangeiros para a necessidade da adogdo de medidas que permitissem reforcar os meios
humanos e técnicos ao dispor dos servigos consulares visados. Casos houve em que se che-
gou a diligenciar no sentido de ser assegurada a emissdo de titulo de viagem de modo a
permitir a vinda a Portugal, para a efetiva renovagao dos documentos caducados.

Em geral, nas situagdes reclamadas, mais do que a demora na prestagao dos servigos pre-
tendidos, deve ser relevada a natureza destes, em especial guando estd em causa a obten-
¢do de documentos indispensaveis ao exercicio de direitos dos cidadaos nacionais. Nao se
desconhecendo a necessidade de uma aplicagdo criteriosa dos recursos disponiveis, pode
certamente precaver-se uma atuagao mais agil na alocagdo dos mesmos, atenta a necessi-
dade de assegurar a capacidade de resposta dos servicos.

[Tomadas de posicdo]

Atuacido policial
Acoes de fiscalizagdo

Na sequéncia de gueixa, foi apreciada a vigilancia do fendmeno das corridas ilegais de
carros, que ocorre em diversos itinerarios principais e complementares nas cidades de Lis-
boa e Porto.

Em sequéncia, foram aferidos os termos em que se processa a articulagdo das forcas de
seguranga com os restantes drgaos de policia criminal, no quadro da lei de organizacao da
investigacao criminal (LOIC), sempre com coadjuvacao dos servi¢cos do Ministério Publico
guando esteja em causa matéria passivel de enquadramento penal.

Afigurando-se dificil reconduzir as corridas ilegais ao crime de conducao perigosa de
veiculo rodoviario, por questdes que se prendem com o conhecimento e vontade de agir
contra o direito e com a consciéncia da censurabilidade da conduta, concluiu-se que nem
sempre é possivel a recolha dos meios de prova do perigo provocado, o que inviabiliza a
detencao dos condutores envolvidos neste tipo de praticas™.

Por outro lado, a mera participagcao em corridas ilegais nao configura ilicito criminal per
se, levando a que, na maioria dos casos, perante especial dificuldade na obtenc¢éo e producgdo

117 Cf. o n.° 2 do artigo 291.° do CP.

118 Mais precisamente, estd em causa o preenchimento do chamado elemento subjetivo do crime. Conforme Ac. do Tribunal da Re-
lacdo de Coimbra de 07-03-2018 «No tipo subjetivo de ilicito, necessario ao preenchimento do crime de burla exige-se o dolo do tipo,
conceitualizado, na sua formulacdo mais geral, como conhecimento e vontade referidos a todos os pressupostos do tipo objetivo, e
o dolo da culpa, traduzido na consciéncia, por parte do arguido, de que com a sua conduta sabe que atua contra direito, com cons-
ciéncia da censurabilidade da conduta».
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da prova, os tribunais remetam os processos para o ambito contraordenacional, por violagao
das normas do direito estradal™.

Em face dos elementos recolhidos e das respostas obtidas, diligenciou este érgao do
Estado junto da Autoridade Nacional de Seguranca Rodoviaria (ANSR), fazendo referéncia
ao aspeto da fiscalizagdo, ndo se descurando igualmente a questao que nos foi suscitada
relativamente a uma eventual necessidade de se proceder a criminalizagao do excesso de
velocidade, no ambito da prevencao e fiscalizagdo das corridas ilegais.

Em resposta, veiculou aquela Autoridade considerar que a pratica de condugao em
excesso de velocidade, por mais do que um agente e, de forma concertada, em contexto
de competicdo na via publica, merece diferenciacao e tutela penal, e informou estar a ser
estudada uma proposta de iniciativa legislativa tendo em vista o enquadramento criminal
das condutas referidas.

Registos
Identificacao civil - Cartdao de cidadao - Nascimento

A intervencao deste 6rgao do Estado teve por base uma queixa nos termos da qual se
dava conta da demora registada no atendimento presencial de recém-nascido, tendo em
vista a emissdo de cartao de cidadao. Apesar de o pai ter procedido ao registo de nascimento,
através de plataforma eletrénica existente para o efeito, o atendimento para efeitos de cartao
de cidad&o apenas foi possivel com uma dilagao de trés meses face a data do nascimento.

No ambito da instrugcao do processo, e em resultado das diligéncias levadas a cabo junto
dos servigos competentes do Instituto dos Registos e do Notariado, I.P., foi possivel assegurar
o atendimento em causa, com a maior brevidade possivel.

Todavia, apurou-se, em termos gerais, que o agendamento online nao permitia a sina-
lizacao da especificidade do caso em presenca, potenciando a ocorréncia de situagdes em
tudo idénticas.

Atendendo a tal facto, assim como a circunstancia de, em processo anteriormente ins-
truido, ter sido dado conhecimento a este 6rgao do Estado que, a par da reabertura dos
balcdes «Nascer Cidadao», estaria em preparacao a possibilidade de o primeiro pedido de
cartao de cidadao do bebé vir a ser solicitado juntamente com a declaragao online de nas-
cimento™, interpelou-se, nesse sentido, a Senhora Presidente do Conselho Diretivo daquele
instituto publico.

Em resultado do contacto estabelecido constatou-se que a medida anunciada ndo havia
sido concretizada, nem seria previsivel a data da sua implementacao. Isto, ndo obstante a
adogdo de procedimentos tendentes, no imediato, a colmatar tal omissao, como sejam a
sinalizagao como servigo urgente do registo de nascimento e do primeiro cartao de cidadao,

119 Cf. a titulo exempilificativo, o acérddo do Tribunal da Relagao do Porto, de 16 de dezembro de 2009, e http://www.dgsi.pt/jtrp.nsf/-
-/839ED9307E93EB35802576A300366011 e 0 acoérddo do Supremo Tribunal de Justica, de 12 de junho de 2017, em http://www.dgsi.pt/
jstj.nsf/-/D94224FB0525B7268025813D004A4A2B.

120 Cf, oficio com o n.° 800, datado de 20 de julho de 2020, com a referéncia P°DIC1106 SAIGS.
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para efeitos de atendimento presencial, bem como o contacto dos servicos com os utilizado-
res da declaragao de nascimento online para o mesmo efeito.

Tendo presente tal cenério, chamou-se a atencdo daquela responsavel para a indispen-
sabilidade de, aguando da utilizacao da plataforma de registo de nascimento online, e até a
efetiva concretizagdo dos sistemas anunciados, os seus utilizadores poderem ser expressa-
mente advertidos da necessidade de, num prazo de 10 dias, procederem ao agendamento
do seu atendimento presencial através da Linha do Cartdo de Cidadao e/ou formular tal
pedido através do recurso a enderec¢o de correio eletrénico que venha a ser criado para o
efeito, na eventualidade de nao serem contactados pelo IRN, I.P.

Por fim, entendeu-se chamar a atencdo para a necessidade da criagdo, na plataforma
eletrénica de agendamentos, de campo que permitisse assinalar a circunstancia de o aten-
dimento a formalizar dizer respeito a recém-nascido, tanto para o agendamento da apre-
sentagdo do pedido de emissao do cartdo de cidadao, como para o seu levantamento, pre-
venindo, no imediato, a ocorréncia de falhas em tudo semelhantes aquela que veio a ditar a
intervencao do Provedor de Justica.

Atividade consular
Atendimento

A Provedoria de Justi¢a recebeu uma queixa onde se dava conta de dificuldades senti-
das no agendamento de atendimento pelos servigos consulares da area de residéncia do
reclamante. De facto, encontrava-se comprometida a possibilidade de agendamento dentro
de um prazo razoavel, dado que apenas se realizaria cerca de nove meses apds o registo do
pedido.

Consultado o Ministério dos Negécios Estrangeiros, foi a Provedoria de Justica informada
que o atendimento reclamado havia sido antecipado, em virtude da existéncia de vaga
decorrente de uma desisténcia.

Todavia, foi possivel apurar que nao apenas o sistema em vigor neste dominio é auto-
matico, suportado pelo recurso aos canais digitais existentes para o efeito, mas também
que, diariamente, o Consulado-Geral em causa se encontrava a assegurar o atendimento de
200/250 pessoas, em grande parte motivado pelo aumento da procura para a renovacao de
cartdes de cidaddo e passaportes, muitos dos quais caducados em 2020.

Na tentativa de colmatar tal situagao, apurou-se que tinham sido adotadas medidas inter-
nas com vista a otimizagdo dos recursos disponiveis, como sejam a coordenac¢ao interna do
sector de atendimentos e a organizagdo de esquema horario que permitia o funcionamento
ininterrupto dos servigos, designadamente a hora do almocgo.

Mesmo reconhecendo o esforco desenvolvido, designadamente no contexto da crise
pandémica vivida, entendeu-se chamar a aten¢dao do Senhor Diretor-Geral dos Assuntos
Consulares e das Comunidades Portuguesas para a necessidade da adogao de medidas que
permitissem reforcar os meios humanos e técnicos ao dispor dos servicos consulares em
causa, tendo em vista o encurtamento dos prazos de atendimento observados.
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1.7. Direitos, liberdades e garantias; sauide, educacao e
valoragoes de constitucionalidade

Apds o forte aumento de 73% sentido entre 2017 e 2020, o ndmero de queixas recebi-
das nesta unidade manteve a mesma tendéncia de crescimento, ainda que de forma mais
moderada. Assim, em 2021 deram origem a abertura de procedimento 2046 queixas, repre-
sentando mais 4% do que o registado no ano anterior.

A estas 2046 queixas, ha ainda a acrescentar 1118 que foram liminarmente rejeitadas, as
quais representam mais 5% do valor registado em 2020.

No total de queixas recebidas pela Provedora de Justica durante 2021, o peso das matérias
tratadas nesta unidade corresponde a 20%, ou seja, mais trés pontos percentuais do que em
2020 e cinco pontos percentuais do que em 2019, Ultimo ano anterior a pandemia. Para esta
evolucdo, antecipa-se o forte contributo prestado pelas queixas relativas a Saude.

14

UNIDADE TEMATICA 6 - PRINCIPAIS ASSUNTOS TRATADOS

Assuntos N.° Assuntos

Assuntos Politico-Constitucionais 27
Ciéncia 10
Comunicacao Social 0
Direitos, liberdades e garantias 79
Educacgéo 255
Pré-escolar 20
1.° Ciclo do Ensino Basico 27
2.°e 3.° Ciclos do Ensino Basico 40
Ensino Secundario 43
Ensino Superior 103
Outros 22
Direitos dos Estrangeiros 51
Atraso 309
Substancia 169
Outros 33
Fiscalizagdo da Constitucionalidade 74
Nacionalidade 141
Atraso 100
Substancia 41
Assuntos penitenciarios 210
Alimentacao 1
Alojamento 12
Correspondéncia/telefone 13
Flexibilizagcao 2
Ocupacgao
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Organizagdo do EP 27

Saude 37
Segurancga e disciplina 26
Transferéncia 32
Violéncia 22
Visitas 8
Outros 21
Saude 727
Servi¢co Nacional de Saude 12
Taxas moderadoras 18
Subsistemas 72
Prestagdo de cuidados 106
Instalagdes 1
Socorro e transporte de doentes n
Procedimentos administrativos 147
Fiscalizagcao e regulagao 12
Medicamentos 199
Outros 49
Diversos 12

Total 2046
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A pandemia motivou 28% do total de queixas apresentadas, correspondendo a 564 pro-
cedimentos, o que representa um aumento de oito pontos percentuais face ao ano anterior.

Neste enquadramento, o peso relativo foi mais significativo nas questdes de inconstitu-
cionalidade (61%) e saude (52%). Assinale-se, em sentido contrario, a propor¢cdo de apenas
19% no caso da educagdo e de 10% nos assuntos penitenciarios, aqui sentindo-se retoma das
matérias ja antes mais usuais.

O nUdmero de queixas encerradas repetiu o ritmo de subida verificado no ano anterior,
com taxa de crescimento de 25% em cada ano. Foram assim arquivados, em 2021, 2061 pro-
cedimentos, ndmero que compara com o de 1653 registado em 2020. No que respeita ao
motivo de arquivamento, se a proporcdo de casos encerrados com solugao favoravel se man-
teve estavel (52%), ocorreu algum crescimento dos casos em que se considerou a queixa
infundada (33%, comparando com 26% no ano anterior).

GRAFICO XXl

Chamada de atencéo
ou sugestao

2%
QOutros
Encaminhamento do queixoso / 3%

para meio considerado idéneo
para fazer valer a sua pretensao
0% ~-——

Reparacao da ilegalidade
ou injustica durante a instrucao
52%

AEE—

Improcedéncia
da queixa

33%

[Direito dos estrangeiros e nacionalidade]

As queixas em matéria de direito dos estrangeiros, apds o forte crescimento registado no
primeiro ano de pandemia (26% face a 2019), sofreram inflexdo contraria em 2021, quer nas
gueixas admitidas (menos 5%), guer mesmo nas liminarmente rejeitadas (menos 18%).

Nas queixas recebidas, desceu quatro pontos percentuais a propor¢ao de casos de atraso,
agora sendo de 61%. Todavia, como adiante se podera constatar, tal parece decorrer ndo da
auséncia de motivos para queixa, mas de um maior conformismo com os prazos praticados ou
mesmo o grau de protecgao atribuido pelo Governo no quadro da pandemia.
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De entre as queixas, houve aumento nos casos atinentes a renovagao de autorizagdo de
residéncia e ao regime proprio dos cidadaos europeus e seus familiares, em especial no qua-
dro do direito de reuniao familiar. Concomitantemente, ocorreu também um aumento das
queixas sobre reagrupamento familiar, em alguns casos em conexao com a superagao das
restricbes de viagem.

A previsdo destas restricdes de viagem, com diminui¢do do fluxo de passageiros e fecha-
mento da admissibilidade de entrada em territdrio nacional, explica também a significativa
guebra de queixas quanto ao controlo de fronteiras e eventual internamento em centro de ins-
talagao temporaria ou espago equiparado, 0 mesmo sucedendo quanto aos pedidos de visto.

[Regularizacdo de migrantes]

Uma vez mais, a larga maioria das queixas incidiu sobre o procedimento posterior a apre-
sentacao de manifestagdo de interesse, no quadro previsto nos artigos 88.°, 89.° e (muito resi-
dualmente) 123.° da Lei n.° 23/2007.

Sucessivamente estendido o alcance da regularizacao inicialmente determinada pelo Des-
pacho n.° 3863-B/2020, de 27 de marco, adotado no quadro da pandemia e abarcando maior
ndmero de situagdes pendentes, continuaram a ser recebidas queixas sobre os limites desta
solucao provisdria, seja no plano da possibilidade de circulagcao para o estrangeiro e viabilidade
de reentrada, seja no acesso a servigos de saude.

Noutro patamar, o das queixas por atraso na tramitacao, foram apenas abordadas as situa-
¢des que fugiam aos prazos médios praticados e, por isso, indiciavam alguma excecionalidade.

A evolugao apurada quanto a esses prazos médios nao foi de todo positiva. De um patamar
inicial que rondava os oito ou Nove meses para o primeiro momento relevante (aceitagdo ou
nao da manifestagao de interesse), verificou-se no final do ano uma demora superior a um
ano, posteriormente ainda mais agravada.

A este prazo, deve-se ainda somar o hiato até concretizacdo do atendimento presencial,
para formalizagao do pedido de autorizagdo de residéncia (segundo momento relevante) bem
como, posteriormente, o que decorre da efetiva decisdo e, se for o caso, consequente emissao
do titulo.

Em suma, pese embora a protecdo conferida no quadro da pandemia, € patente o periodo
significativo com que um requerente de autorizagao de residéncia, por alguma destas vias
legais, se vé confrontado. A isto acrescem algumas consequéncias ndo previstas ou objeto de
expresso aviso, que induzem maior demora na aceitagao sem razao substantiva que o justifi-
que. Assim, pareceu poder concluir-se que a situacao dos interessados que atualizam o acervo
documental no Portal do SEF sofre maior atraso do que a daqueles que guardam essa atuali-
zagao para o momento de atendimento presencial. Ao que se apurou, a atualizagdo documen-
tal interrompe o prazo em curso, considerando o sistema informatico como se se tratasse de
uma nova data inicial de apresentacdo da manifestagao de interesse, pelo menos para este
efeito e consequente disponibilizacdo de vaga para atendimento.
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De um modo mais global e sistémico, eram conhecidas as criticas ao modelo antes vigente
para agendamento do atendimento presencial, em que, emm momento aleatério e sem qual-
quer pré-aviso, se disponibilizava certo nimero de vagas para marcacao telefénica, com
consequente beneficio para quem recorresse a estruturas profissionalizadas ou, de modo
improvavel, pudesse pessoalmente estar todos os dias disponivel para alcangar vaga, quando
a mesma fosse disponibilizada. Para além de se fomentar, por este modo, o recurso a contrata-
¢cdo de terceiros™, era inevitavel o desrespeito pela ordem cronolégica das diversas situagdes,
sendo conhecidos casos de desproporcao flagrante.

Por esse modo, conheceu-se, com satisfagao, ter sido adotado novo modelo, assente na
ordem cronoldgica da aceitagao da manifestagdo de interesse, o que permite o agendamento
em conformidade.

Mesmo assim, foram conhecidos novos problemas, a comecgar na inviabilidade de com-
paréncia por auséncia do territério nacional, em geral arguindo-se dificuldade no regresso
pelos constrangimentos do transporte aéreo e questdes relacionadas com o funcionamento
do Portal do SEF, designadamente em termos de seguranca informatica. Multiplicaram-se os
antes desconhecidos casos de cancelamento da manifestacao de interesse, seja por inadver-
téncia do proéprio, seja por atuacao, maliciosa ou ndo, alegadamente de terceiro. Neste quadro,
é importante ter presentes as muito varidveis condi¢des de literacia informatica e a frequente
auséncia do dominio basico linguistico do inglés como, por maioria de razdo, do portugués.

O cancelamento da manifestacao de interesse, no contexto concretamente ora vivido,
representa um atraso de varios anos na regularizagao da residéncia e, de modo imediato, a
perda da protegao conferida pelo Governo no quadro da pandemia. Por isso mesmo, é de
registar a pronta colaboragédo do SEF na verificagdo do caso concreto e na reativagcao do pro-
cedimento. Do mesmo modo, foram em geral bem aceites as diligéncias para, com rapidez, se
superar as consequéncias da falta de cumprimento de agendamento existente, seja por greve
ou tolerancia de ponto, seja por isolamento profilatico do interessado.

Nos demais procedimentos em que se ndo instituiu este mecanismo de agendamento
persistem as incertezas quer gquanto ao momento e volume de disponibilizacdo de vagas, quer
quanto as dificuldades de estabelecimento de ligagao telefénica com o Centro de Contacto do
SEF, meio privilegiado para a marcagao.

Para além de assim suceder no quadro das autorizagdes de residéncia para atividade de
investimento, em termos iniciais e de renovagao, foram especialmente sentidas as queixas
quanto a falta de vaga para apresentagao de pedido de cartao de residéncia para familiar de
cidadao nacional de estado terceiro ou mesmo de certificado de residéncia para cidaddos
europeus, bem como para emissdo de segundas-vias de titulos extraviados ou furtados.

Em relagdo aos cidadaos europeus e seus familiares, elucidando-se sobre a dispensa legal
da posse de titulo para exercicio de qualquer direito, foi, contudo, patente o desconhecimento
dessa determinagao por parte de entidades publicas, sendo plausivel que haja maior difi-
culdade no relacionamento com entidades privadas. Ha igualmente certas situagdes, como
as de uniao de facto e as atinentes a ascendentes de cidadaos da Unidao, em que a prova

121 Recorrentemente surgindo suspeitas de captura e posterior cedéncia onerosa de vagas.
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casuistica se mostra naturalmente muito dificultada. Neste quadro, aceitando-se a maior prio-
ridade dada a casos objetivamente mais desprotegidos em termos substantivos, nao deixa
de se notar o elevado risco de incumprimento ou cumprimento defeituoso das obrigacdes
decorrentes da Unido Europeia, designadamente no que concerne a liberdade de circulagao
e estabelecimento.

Quanto a emissao de segunda-via de documentacao ainda valida, a necessidade de com-
paréncia pessoal foi sendo justificada pela concretizagcdo do pagamento das taxas aplicaveis
ou recolha de dados biométricos, esta ultima quando a anterior recolha fosse ja antiga ou
quando se tratasse de menores de 18 anos. Sendo sempre viavel a indicagao de um meio de
pagamento alternativo, por exemplo por referéncia multibanco ou emissdao de documento de
cobranga, as condicdes concretas exemplificadas ndo tém aplicagcdo na esmagadora maioria
dos casos. A adogao de procedimentos mais desburocratizados permitiria, a vez, conferir maior
protecdo a quem é titular de direito de residéncia, aliviando a enorme sobrecarga que os bal-
cdes de atendimento do SEF tém suportado nos Ultimos anos, cujo fim préximo nao se antevé.

No que se refere a renovacgdo de titulos, no quadro da pandemia tem sido prorrogada a vali-
dade de titulos expirados até determinada data, permitindo-se adicionalmente a prorrogagao
sine die, caso se comprove estar agendado o atendimento presencial para o fim em vista. Para
além de, em alguns casos, ndo ser imediato o reconhecimento e consequente aceitagdo desta
solucao legal, como se tem verificado, por exemplo, na interrupcao de beneficios sociais por
uma suposta (mas inexistente) caducidade do titulo de residéncia, tem-se notado a grande
apreensao com que os cidadaos estrangeiros veem aproximar-se, de cada vez, o termo da pror-
rogacgao inicial, desconhecendo se nova alteragao legislativa concedera protecao adicional e ndo
tendo ainda alcangado concretizar o agendamento que conferiria seguranca acrescida e cabal.

Neste enquadramento, tem sido sucessivamente chamada a atengao do SEF para que, em
funcao do conhecimento das necessidades, isto €, do volume de titulos afetados e ainda ndo
renovados, abra o conjunto de vagas necessario a que se cumpra o requisito do agendamento.

Por fim e dentro das dificuldades mais sentidas, refira-se o ainda insuficiente grau de inte-
roperabilidade entre o SEF e outros servigos publicos, como seja a Seguranca Social, o que
conduz a demoras e peso burocratico acrescido.

O elevado numero de queixas recebidas levou a continuidade da articulagéo informal com
as diversas estruturas do SEF envolvidas, designadamente as mais em foco, recebendo-se
colaboragdo que cumpre registar, em contexto de grande dificuldade vivido no ano em causa.

[Vistos]

Podendo ter como causa o conjunto de restricdes no transporte aéreo e na entrada em
Portugal, o nUmero de queixas em matéria de atraso ou recusa de concessao de visto sofre-
ram nova reducao, também significativa, para cerca de 60% do nimero registado em 2020.

Das queixas recebidas, a maior parte disse respeito a vicissitudes na concessao de visto de
residéncia para estudante do ensino superior a pessoas oriundas da Guiné-Bissau, questdes
que exigiram diversas diligéncias envolvendo as instituicdes de ensino respetivas e a propria
Diregao-Geral do Ensino Superior.
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[Nacionalidade]

O numero de queixas relativas a nacionalidade sofreu uma descida, regressando ao nivel
de 2019. Assim, foram recebidas 141 queixas (menos 38% face a 2020), corrigindo a tendén-
cia verificada nos anos anteriores. Com mais interesse, importa assinalar que a proporgado de
queixas incidindo sobre mero atraso desceu fortemente, de 90% para 71%. Nas queixas sobre
atraso, 0 mecanismo da atribuicdo foi maioritario, estando geralmente em causa filhos de
cidadaos estrangeiros nascidos em Portugal ou netos de cidaddos portugueses. Nas queixas
sobre aspetos substantivos, o equilibrio com o instituto da naturalizagao foi maior.

Existindo consabidamente atraso na instru¢ao dos processos de nacionalidade e sendo
positiva a assunc¢ao expressa desse facto pelo Instituto de Registos e Notariado, na plataforma
gue permite o acompanhamento remoto da tramitacao, a observancia desses prazos médios
foi decisiva para a verificagdo ou ndo de qualquer anomalia em determinado caso concreto.

Foram encetadas diligéncias junto do Governo a propdsito da atualizagao do Regulamento
da Nacionalidade Portuguesa, isto especialmente apds sinalizagao da recusa, pelas Conser-
vatdrias, da aceitagao ou mesmo devolugcdo de requerimentos ao abrigo de novas tipologias
processuais, como seja a prevista no atual n.° 8 do artigo 6.° da Lei da Nacionalidade, aditada
pela Lei Organica n.° 2/2018, de 5 de julho. No final do ano, o Conselho de Ministros aprovou a
alteracdo ao citado Regulamento, entretanto ja publicada.

Mesmo no contexto aludido, frise-se que a Conservatdria dos Registos Centrais aceitou os
requerimentos que invocavam o n.° 3 do artigo 6.° da Lei da Nacionalidade, assim garantindo
gue 0s mesmos eram recebidos durante a menoridade dos interessados.

Foi também acompanhada a concretizagao do alargamento das condi¢des para atribui¢ao
da nacionalidade portuguesa a filhos de cidadaos estrangeiros nascidos em territdério nacio-
nal, de acordo com a atual versao da alinea f) do n.°1do artigo 1.° da Lei da Nacionalidade, cujas
duvidas procedimentais foram dirimidas por orienta¢cdes do Instituto dos Registos e do Nota-
riado'™? e o estabelecimento de um procedimento de atualizagao do registo de nascimento
dos interessados, requerivel em qualquer Conservatdria do Registo Civil.

Manteve-se o registo de boa colaboragdo com a Conservatéria dos Registos Centrais e Bal-
cdes de Nacionalidade sempre que foram interpelados.

[Sistema prisional]

As gqueixas apresentadas sobre o sistema prisional subiram de modo significativo (24%),
representando o segundo maior valor dos Ultimos dez anos. Apenas um décimo destas queixas
tinha relagdo com a pandemia em curso, proporgao que se reduziu, face a 2020, em um tergo.

Conforme anteriormente relatado, o acompanhamento permanente das orienta¢des ado-
tadas pela Direcao-Geral de Reinsercdo e Servigos Prisionais'®, que se manteve em 2021, foi

122 Orientacdes Técnicas e/ou Juridicas n.°s 7/CD/2021, de 19 de marco de 2021, e 13/CD/2021, de 30 de setembro de 2021.
123 Relatoério de 2020, p. 138.
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fundamental para a correta compreensao da situagcao prisional. A mesma boa colaboracdo
foi prestada no que se refere a evolugdo do processo de vacinagao, nas suas especificidades.

Sendo diminuta a proporcao de queixas relativas a vicissitudes decorrentes da pandemia,
0 acesso a cuidados de salde permaneceu como questao gque mais queixas suscitou. Apesar
da manutengdo da suspensao de transferéncias, a pedido do préprio interessado, foi esta a
segunda questao mais levantada, em contexto certamente decorrente do prolongamento das
restricdes, por um lado, e, por outro, pela menor percegao dos riscos ainda existentes, nos
intervalos entre vagas pandémicas.

O mesmo sentimento de cansaco tera justificado o forte aumento de queixas em relagao
ao alojamento™“ e ao uso de telefone, ganhando relevo esta via de contacto com as familias,
face as restricdes vigentes em termos de visitas.

As questdes decorrentes da aplicacdo da Lei n.° 9/2020 praticamente desapareceram.

No que se refere ao modo de apresentagdo de queixa, a carta manteve a primazia, apesar
da grande quebra na proporg¢ao do total. Assim, 48% das queixas aceites foram apresentadas
por este meio, comparando com 61% no ano anterior. Pelo contrario, as queixas apresentadas
por telefone passaram de 8% do total para 33%. A este aumento, hd a acrescentar as cha-
madas realizadas e que se nao traduziram na apresentagdao de queixa, antes contribuindo
para o acompanhamento da realidade vivida no sistema prisional e, por vezes, colmatando
a auséncia de outras referéncias ou disponibilidade de estruturas para a simples escuta dos
problemas sentidos e a criagdo de didlogo.

Permaneceu praticamente idéntica a proporgao de queixas contra as agdes disciplinares
e as relativas a supostas situacdes de violéncia, seja entre a populacao prisional, seja pelo uso
indevido ou excessivo da forca por parte do pessoal de vigilancia. A atuagao tida nestes casos
foi igualmente articulada com o Mecanismo Nacional de Prevencgao.

Uma vez mais, mereceu preocupacao, em quadro agravado pela disrupg¢ao das rotinas pri-
sionais antes estabelecidas, o ndmero de casos em que, mercé de vulnerabilidades varias',
se verificou ocorrer grave risco para a integridade fisica de reclusos. A resposta, com prejuizo
para a integridade psiquica, tem-se traduzido na sujei¢cdo, é certo que com a aquiescéncia
do interessado ainda que com a liberdade de escolha efetivamente muito limitada, a regime
diario bastante restritivo, praticamente de isolamento total. Em geral, sendo normalmente
solicitada e apresentada a transferéncia como solugao, a manutencgdo das causas de base e
a estrutura tipica dos estabelecimentos, na sua morfologia e regime, normalmente apenas
adiam o problema’s,

No que se refere a salde, seis queixas decorreram da pandemia, aqui se incluindo o pro-
cesso de vacinagao (duas gueixas somente, prontamente superadas). Manteve-se, em boa
parte dos casos, a questao da articulacao com meios no exterior, em geral do SNS, em termos
que nao foram facilitados pelas vicissitudes pandémicas conhecidas e as restri¢des ou adia-
mentos impostos.

124 Aqui muitas vezes estando em causa as condicdes em que foi cumprida quarentena.
125 Desde o tipo de crime até a adicdo por substancias proibidas e consequente endividamento.

126 Serg adequado lembrar a solugcdo que em tempos foi proposta e aceite, de afetagcdo de uma ala do EP de Santarém a casos desta
natureza, especialmente os condicionados por adigao subsistente em meio prisional, naturalmente gorada pelo encerramento pos-
terior desse estabelecimento.
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Nos ultimos anos tém sido apresentadas queixas relativas aos procedimentos de entrada
de televisdes e outros aparelhos eletrénicos autorizados, considerando a inutilizagdo a que se
procedia de portas USB existentes, em termos que impediam o eventual exercicio da garantia
legal ou contratual estabelecida. Sendo a situacdo devidamente assinalada, tendo presente a
vulgarizagdo destas portas e a necessidade de tutelar as pessoas em reclusdo ou suas familias,
em 2021, conheceu-se avango significativo na superagao desta questdo, sendo transmitido
estar em curso a adaptacao das normas em vigor a realidade atual, com salvaguarda da segu-
ranca a par dos direitos resultantes da aquisicao do bem em causa.

Face a evolugdo da pandemia, nao se realizaram deslocagdes aos estabelecimentos prisio-
nais, 0 que motivou um acréscimo de contactos telefénicos encetados, quer com as direcdes
e técnicos dos estabelecimentos, quer com os préprios reclusos.

[Sistema educativo]

As queixas quanto ao funcionamento do sistema educativo tiveram evolugcdo simétrica da
ocorrida no ano anterior. Assim, se no primeiro ano de pandemia ocorreu crescimento de 25%,
em 2021 o movimento foi contrario, em cerca de 20%, pelo que assumindo em termos abso-
lutos valor quase idéntico ao de 2019. Esta descida foi especialmente sentida na educagdo
pré-escolar e no 1.° ciclo do ensino basico.

Prosseguindo tendéncia de ha alguns anos a esta data, diminuiu, para cerca de metade
face a 2020, o nUmero de queixas sobre a obtenc¢ao de vaga em escolas dos ensinos basico e
secundario.

Os efeitos da pandemia motivaram um quarto do total das queixas nesta matéria, em pro-
porcao inferior ao que se verificou em 20207, Nao se verificando as circunstancias de todo
imprevistas aguando da primeira vaga e encerramento das atividades presenciais, as queixas
recebidas nao deixaram de revelar contradi¢cdes, ora criticando as medidas de protecdo ora
criticando a sua nao adocao. A titulo ilustrativo, tanto foram recebidas queixas solicitando a
interrupgdo das atividades presenciais como desejando que as mesmas nao fossem perturba-
das por decisdao da autoridade de saude competente.

De entre os efeitos decorrentes do encerramento ou, pelo menos, do isolamento de alguns
alunos, a auséncia ou minimizagao dos momentos sincronos foi motivo frequente de queixa,
muitas vezes invocando-se falta de meios informaticos para ensino a distancia. Em todos os
casos foi essencial a verificacao da continuidade do contacto entre o aluno e a escola, quer na
planificacdo das aprendizagens e trabalho de consolidacao, quer na garantia do contacto e
consequente interagao.

Persistiram alguns casos de controvérsia no que se refere a dispensa de escolaridade pre-
sencial, prevista para casos especiais de risco no Despacho n.° 8553-A/2020, de 4 de setembro,
sempre superados com o contacto ou referenciagdo para a autoridade de saude.

127 Em que essa proporgao quase alcangou um tergo do total.
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De entre os demais assuntos tratados, na educagao pré-escolar continuaram a predomi-
nar as situagdes decorrentes da insuficiéncia da rede para corresponder a garantia legal da
universalidade para as criangas a partir dos 4 anos, isto em especial na drea metropolitana de
Lisboa'e,

Em termos globais no ensino ndo superior, a falta de docentes ou atraso na sua colocagao
motivou diversas e preocupantes queixas, em cenario agravado pelos efeitos na escolaridade
ditados pela pandemia e vicissitudes da mesma decorrentes. Foi possivel acompanhar as difi-
culdades sentidas pelos diversos agrupamentos de escolas em causa, na tentativa as mais
das vezes gorada de recrutamento, num contexto frequente de oferta nada apelativa para os
custos fixos que a sua aceitagao acarretaria.

Também persistiram dificuldades na colocagao de assistentes operacionais para apoio a
alunos com necessidades de salde especiais, aqui sendo conseguida com mais facilidade
solucgao favoravel.

No Ensino Secundario, foram recebidas mais queixas em matéria de ac¢ao social, o que
pode ser ocasionado pela pandemia. Em determinada situacao, de exclusao da bolsa de
mérito por apresentagao extemporanea do documento comprovativo do escaldao do abono
de familia, entendeu-se haver lugar a invocagao de justo impedimento, tendo a seu tempo
sido protestada jung¢ao oportuna do mesmo e evidenciando-se, nessa altura, a dificuldade de
contacto com o servico publico certificador, por via das condi¢cdes pandémicas. Demonstrada
a diligéncia do encarregado de educacao, propds-se a Direcdo-Geral dos Estabelecimentos
Escolares o pagamento da bolsa, o que foi aceite.

Ainda em sede de avaliagdo externa do ensino secundario, mas com efeitos no acesso ao
ensino superior, teve-se ocasido de propor ao Juri Nacional de Exames que modificasse con-
duta assumida, em que recusava (com prejuizo para o aluno) dar relevo a desisténcia de recla-
magcao de classificagao atribuida em prova de exame. Demonstrado, por admissdo da prépria
entidade publica, inexistir interesse atendivel, publico ou de terceiro, que pudesse obstaculizar
ao efeito extintivo no procedimento em causa produzido por essa desisténcia, propds-se ao
Juri que aplicasse as regras gerais nesta matéria, com emissdo de nova ficha ENES, o que foi
acatado.

Conforme acima se assinalou, mostra-se por vezes deficientemente conhecido o estatuto
que a cidadania da Unido confere a ndo portugueses e seus contornos, neste caso no plano da
educacao e formacgao profissional. Assim, foram apresentadas queixas sobre a recusa de paga-
mento de bolsas de formacao ou subsidio de transporte, em relagdo a alunos que frequenta-
vam curso profissional, alegando os respetivos agrupamentos de escola que ndo estava ainda
adquirido o direito de residéncia permanente.

Por se verificar sempre essa condicdo, assinalou-se que a Lei n.° 37/2006, de 9 de agosto,
que “regula o exercicio do direito de livre circulagdo e residéncia dos cidaddos da Unido Euro-
peia e dos membros das suas familias no territério nacional”, explicitamente garante um
tratamento mais favoravel, neste caso para os familiares de cidaddos da Unido que exergcam
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atividade laboral, mesmo antes de adquirido aquele direito de residéncia permanente. Em
todos os casos conhecidos, a situagao foi favoravelmente corrigida.

No quadro do Ensino Superior, hd a registar o aumento de queixas em matéria de agao
social e quanto a propinas, em sentido oposto, diminuindo as gqueixas quanto ao acesso e ao
reconhecimento de habilitagdes estrangeiras.

Esta quebra no numero de gqueixas atinente ao acesso pode ser explicada, designada-
mente guanto ao 1.° ciclo, com o desaparecimento do efeito-surpresa que, no ano anterior,
tinham tido as inovagdes introduzidas face a eclosao da pandemia™.

Em matéria de formacao pds-graduada, teve-se ocasiao de intervir, junto da Universidade
do Algarve, a respeito de candidato que tinha sido excluido, por inviabilidade informatica de
remessa dos documentos necessarios num unico formuldrio de candidatura. Nao sendo ine-
quivoca esta exigéncia e analisada a troca de comunicacgdes, antes do termo do periodo de
candidatura, considerou-se que, para adequada tutela da confianga legitimamente gerada,
seria de se proceder a seriagao do candidato, com colocagdao, mesmo que em vaga adicional,
se se considerasse que o mérito da sua candidatura teria conduzido a esse resultado, caso nao
tivesse ocorrido aquela exclusao. Em geral, foi proposta a melhoria dos regulamentos e infor-
macdes disponibilizadas quanto aos aspetos formais das candidaturas. Todas estas propostas
foram acatadas.

No que se refere a acdo social e a respeito da chamada bolsa automatica, verificou-se que
a apresentacdo de um pedido de reanalise do respetivo montante implicava a suspensdo do
seu pagamento, com efeitos praticos se a nova analise entdo encetada se prolongasse para
além do dia do seu processamento. Concluiu-se que, se essa suspensao podia justificar-se em
alguns casos, como seja o conhecimento de altera¢des na situagdao académica ou em conse-
quéncia do decurso de auditoria, nao faria sentido a sua aplicagdo quando esta apenas em
causa a apreciagao, por iniciativa exclusiva do interessado, do eventual aumento do valor tido
como devido. Sinalizada a situacdo a Direcdo-Geral do Ensino Superior e aceites as observa-
¢oes feitas, enquadrou-se a concretizagdo deste aperfeicoamento no novo sistema informa-
tico em desenvolvimento.

No plano autarquico, sendo frequente a concessdo de bolsas de estudo, foi recebida uma
queixa que apontava para uma possivel injustica no regulamento respetivo da Camara Muni-
cipal de Torres Novas. Assim, fazendo-se depender o montante do apoio do escaldo de abono
de familia detido pelo interessado, verificou-se estar estabelecido que, na auséncia de prova,
se considera estar perante caso do 4.° escaldo. Esta solugao prejudicava sobremaneira os can-
didatos que, pela sua idade, ja nao podendo ser titulares de abono de familia, todavia integra-
vam agregados familiares desfavorecidos, desde logo com criangas ou jovens beneficidrios
deste abono, nos seus 1.° a 3.° escaldes. Por se considerar mais conforme com a avaliagcao da
real caréncia econémica, sugeriu-se a modificagao dos critérios regulamentares, acomodando
situagdes de candidatos mais velhos. Tal foi acatado, estabelecendo-se solugdo congruente
com o rendimento fiscalmente declarado.
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Dé-se ainda conta de atuagao quanto aos Servigos de Agao Social do Instituto Politécnico
da Guarda, em que um aluno ex-residente, para além de ver recusada a devolucao da caugao
por ter decorrido o prazo de 60 dias para tal requerer, tinha ainda sido cobrado determinado
valor para acorrer a danos causados na habitacdo. Sublinhou-se ser este o papel essencial
da caugdo, devendo ser apenas cobrado o montante que a excedesse. Propds-se ainda que
a devolugdo da caugao, finda a utilizagdo do local, passasse a ser oficiosa, apds verificagao
de eventual causa para ressarcimento de danos, de tudo se dando expressa quitagao a cada
interessado. Estas propostas foram aceites.

Persiste o problema, objeto de varias iniciativas junto dos Conselhos de Reitores ou Presi-
dentes, da demora na cobranca de propinas em atraso, muitas vezes no limiar da prescri¢ao,
por isso mesmo colocando, em contexto ja de si muitas vezes caraterizado pela caréncia eco-
ndémica, o agravo suplementar da cobrancga de juros.

Sendo ainda frequente a verificagdo de equivocos quanto a manutengao da obrigagdo de
pagamento, mesmo quando foi entendido cessar a comparéncia a atividades letivas e pro-
vas de avaliagao, o seu esclarecimento nao evita que se pondere, em casos que geram maior
duvida, a razoabilidade da exigéncia administrativa. Foi o caso de matricula em curso de mes-
trado da Faculdade de Medicina de Coimbra, a qual, realizada apenas em maio de certo ano,
gerou duvidas sobre a efetiva prestacdo de algum servico educativo no ano letivo em causa.
Suscitada a atencdo da Faculdade, veio esta reconhecer nada ter ocorrido que pudesse ser
entendido como contraprestacdo passivel de pagamento da taxa exigida.

Ja ndo quanto a propinas, mas ao procedimento de inscricdo em época especial de exame,
assinalou-se a Faculdade de Economia do Porto a necessidade de nao excluir dessa época
aluno que tinha recebido, por via eletréonica, notificagcdo com o valor devido e referéncia para
pagamento, concedendo-se escassas horas para o efeito.

Permanecendo a dificuldade na realizacdo de visitas a espacgos escolares, a colaboragao
dispensada pelos dirigentes das entidades educativas visadas foi em geral muito satisfatdria.

[Saude]

Manteve-se a tendéncia de forte crescimento de queixas em matéria de salde. Assim, apds
a subida de 52% em 2020, os numeros de 2021 evidenciam nova subida, desta feita de 32%,
fixando o total em 727 queixas. Mais de metade mostrou-se relacionada com a pandemia em
CUrso, Proporgao que compara com um ter¢o no ano anterior.

Ha ainda a registar forte aumento nas queixas rejeitadas liminarmente sobre esta matéria,
sendo em 2021 de 415 e representando, face ao ano anterior, um crescimento de 52%.

Para um total de quase 1150 queixas, entre aceites e rejeitadas, 300 incidiram sobre uma
questao que tem merecido especial aten¢ado, qual seja o procedimento de emissao de atestado
médico de incapacidade multiuso™°. No mais, e com expressdo ou crescimento significativos,
ha a registar as questdes relacionadas com o processo de vacinag¢ao, com o certificado digital
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COVID-19 e a inscricao em centro de saldde, em geral por pessoas de outra nacionalidade e
com estatuto de residéncia precario.

Pelo contrario, decresceu o nimero de queixas quanto a atuagdo das autoridades de sadde,
designadamente no que respeita a situagdes de isolamento profilatico, bem como as queixas
contra subsistemas, em geral a ADSE, em termos similares quanto ao direito de inscri¢cdo ou a
vicissitudes no processo de comparticipagao.

Em termos absolutos, manteve-se o mesmo numero de queixas atinentes ao atendimento
em unidades de saude, sendo, todavia, evidente o maior peso relativo das unidades de cuida-
dos de saude primarios (68% do total de queixas por atendimento, face a 40% no ano anterior).
Os efeitos causados pela pandemia, aqui se incluindo a afetagdo de recursos ao processo de
vacinagao, parecem ter sido mais fortemente evidenciados no elo institucional do SNS mais
préoximo do utente, ou seja, No acesso a centro de saude.

Como acima se mencionou, manteve-se a recegao de numero significativo de queixas sobre
atraso das juntas médicas de avaliagao de incapacidade para emissao de atestado multiuso,
verificando-se, nalgumas situagdes, atrasos superiores a dois anos, o que excede largamente
o prazo legal de 60 dias Uteis. Evitando-se gerar entropias na ordem de apreciagao dos varios
requerimentos, apenas pela ocorréncia de queixa, para além da prestacao de esclarecimentos
sobre a atuacdo nesta matéria e seu desenvolvimento, sinalizou-se o que parecia mais urgente
ou sensivel, para apreciagao de estruturas regionais, como a que, na regiao de Lisboa e Vale do
Tejo, se encontra estabelecida, a cargo do Nucleo de Coordenacdo Regional das Juntas Médi-
cas de Avaliagdo de Incapacidade, cuja boa colaboragao cumpre sublinhar.

Na sequéncia das Recomendacdes n.°s 3/B/2020 e 6/B/2020, verificando-se, ainda no final
de 2020, acatamento da proposta atinente a prorrogag¢ao de validade dos atestados multiusos
em processo de revalidagao®™, mas persistindo, ao longo de 2021, grande atraso na realizagao
destas juntas médicas, foi assinalada ao Governo a bondade de ocorrer nova prorrogagao, o
que sucedeu, embora em termos limitados, pelo Decreto-Lei n.°104/2021, de 27 de novembro.

A este propdsito e sendo pressuposto da prorrogacao a atempada apresentacao de pedido
de reavaliagao, conheceram-se varias situagdes, ocorridas ainda em 2020, em que, mercé das
limitagdes no funcionamento de centros de salde, se mostrava injustamente recusada ou
impossibilitada essa apresentagao, sem culpa para o interessado. Neste dominio, foram feitas
intervencdes junto das unidades de salde em causa, alcangando-se solugdo satisfatéria com
salvaguarda dos direitos do interessado, em atuag¢ao que, por vezes, careceu da boa colabora-
¢ao também prestada pelas respetivas Administragdes Regionais de Saude.

Ainda no comeco de 2021 foi publicada a Lei n.° 14/2021, de 6 de abril, criando regime
transitério de emissao de atestado multiuso para doentes oncolégicos recém-diagnostica-
dos, assim acolhendo proposta incluida na recomendac&o n.° 6/B/2020. Foram, desde entéo,
encetadas diligéncias junto de varias unidades hospitalares para verificar a aplicagao deste
regime, identificando-se, num primeiro momento, dificuldades pela falta de regulamentacgao
que esclarecesse, entre outros aspetos, a articulacao deste regime com a data de diagndstico.

131 pelo Decreto-Lei n.° 99/2020, de 22 de novembro.
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Posteriormente, conhecendo-se o teor dessa regulamentagao, concluiu-se pela existéncia de
alguns pontos controversos ou a modificar, que foram assinalados ao Governo.

Em tais diligéncias foi igualmente indagado qual o procedimento de emissdo de atestado
multiuso para doentes oncoldgicos com diagndstico e acompanhamento fora do Servigo
Nacional de Saude (incluindo no Hospital das Forgas Armadas), situagao ainda nao devida-
mente clarificada, conhecendo-se embora a sua emissdo por algumas unidades privadas.

Assinala-se o acolhimento, pelo IPO Coimbra, do reforco informativo sobre este regime
transitdrio, apods se perceber que o mesmo era desconhecido de doentes oncoldgicos que dele
poderiam beneficiar. A necessidade deste reforco informativo, em termos gerais, foi também
suscitada junto do Governo.

No contexto pandémico, a grande questao em foco durante 2021 foi a do processo de vaci-
nacao, nas muitas e variadas fases e complexidades que ofereceu, ao longo do ano. Em termos
gerais, foram invocadas dificuldades no agendamento, sendo, logo no inicio de 2021, sinalizada
a Direcao-Geral de Saude e a Task Force para o Plano de Vacinagao contra a COVID-19 o melho-
ramento e atualizagdo da informacao prestada na plataforma especificamente criada para o
efeito. Entre essas dificuldades ha a realgar a questdo dos estrangeiros em situagao irregular,
sendo também recebidas queixas contra a impossibilidade de escolha da marca da vacina e,
no final do ano, quanto ao processo de vacinagao de criangas.

Foram também referenciadas diversas dificuldades na emissao do certificado digital
COVID-19, designadamente na modalidade de certificado de vacinagdo. Com intervengao
junto dos Servigos Partilhados do Ministério da Sadde e/ou estruturas locais ou regionais, os
constrangimentos foram em geral sendo eliminados e obtido o respetivo certificado. Assina-
lou-se ao Governo a preméncia em ser desbloqueada a disponibilizacdo do certificado
digital COVID-19 para cidadaos estrangeiros com atribuicao de numero provisoério de utente
do Servico Nacional de Saude, referenciadas que foram dificuldades nesse acesso. Existindo de
igual modo particular apreensao quanto a pessoas de mais idade, sinalizou-se a bondade de
se garantir procedimento para obtencdo deste certificado que ndo exigisse a posse de telemo-
vel ou endereco de correio eletrénico, posto que obrigasse acorrer a balcao de atendimento.

Em plano distinto, interveio-se com vista a salvaguardar a situagdo dos recém-nascidos,
CUjo acesso a certas prestacdes publicas de salde (v.g., receitas médicas, prescricao de exa-
mes) se mostrou prejudicado pela suspensao temporaria dos balcdes «Nascer Cidadao» insta-
lados nas maternidades publicas e, nessa medida, pela impossibilidade de imediata inscricao
no Registo Nacional de Utentes. Sugeriu-se, junto das autoridades competentes, a criagao
transitéria de mecanismo que permitisse a atribuicdo de numero de utente provisério, sem
prejuizo da regularizagao posterior, aguando da emissdo do cartao de cidadao.

Pese embora a acima indicada diminuicao de queixas contra autoridades de saldde, ha a
destacar situagao ocorrida em Lagos, em que, por invocada necessidade de confirmagdo pes-
soal das condigbes concretas de separagdo dentro da habitagdo, de familias em isolamento,
associando-se a inexisténcia de recursos para tal proceder, era por regra aplicada a extensao do
periodo de isolamento determinado pelas normas da DGS. Mostrando-se essa extensao sempre
excecional, foi afirmada a Unidade de Sadde Publica do Algarve Barlavento a inadequagao desse
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procedimento descrito, quer em termos isolados, quer também por corresponder a pratica nao
seguida no todo nacional. Este entendimento foi aceite, acolhendo-se as razdes invocadas.

Também muitas das queixas quanto a subsistemas de salde, como a ADSE, espelharam a
nova realidade vivida, designadamente quanto a comparticipacao de teleconsultas ou de tes-
tes de detegdo do virus SARS-CoV-2. No mais, persistem as preocupagdes com as solugdes apli-
cadas na delimitagdo do direito de inscricao dos beneficidrios familiares, em particular quanto
a relevancia excludente dada ao recebimento de presta¢des do regime nao contributivo da
Seguranga Social.

A demora na marcagao de consultas foi igualmente referenciada, sendo disso exemplo o
atraso verificado na consulta de Ortopedia no Hospital de Braga. Mostrando-se a necessidade
de serem adotadas medidas para promog¢do do acesso mais atempado aos cuidados de salde,
sugeriu-se o estabelecimento de redes de cooperacdo com outras unidades do Servigco Nacio-
nal de Saude com maior disponibilidade, dando-se conhecimento e solicitando a atengdo da
Administracao Regional de Saude respetiva.

Com a colaboragao dos Servicos Partilhados do Ministério da Saude, foi promovida a atua-
lizagdo de contactos de Balcbes RENTEV e eliminadas deficiéncias de hiperligagcdes nas plata-
formas informaticas do Servigo Nacional de Saude®™?, também quanto a informagao disponibi-
lizada aos utentes no quadro do registo de acessos aos seus dados clinicos.

No gue se refere aos cuidados de salde mental, designadamente na garantia da gratuiti-
dade da medicacgdo distribuida em meio hospitalar, encontrou-se situagcdo em que tal apenas
era praticado na medicagao injetavel. Assinalada a inviabilidade de assim se proceder e pro-
postas solucgdes alternativas, a situagao foi celeremente corrigida, de modo satisfatério.

Ainda com relevancia em termos de salde mental, conheceram-se dificuldades no exer-
cicio do direito ao descanso do cuidador informal no quadro da Rede Nacional de Cuidados
Continuados Integrados. Em particular na regido Norte, verificou-se a tendéncia de remeter
a tutela destas situagdes para o sector social, em concreto mediante integragdo dos doentes
em Estruturas Residenciais para Pessoas Idosas. Chamou-se, neste dominio, a aten¢do para
a ilegitimidade de as unidades de cuidados de salde continuados se eximirem daquele aco-
Ihimento, considerando tratar-se de direito e dever legalmente tipificado. Esta € matéria que
continua a merecer o acompanhamento da Provedoria de Justica.

Foi debatida com o Governo a discriminag¢do negativa existente para as criangas que frequen-
tam escolas particulares, isto no quadro do Plano Nacional de Saude Oral (“cheque-dentista”).
Ponderada a inexisténcia de motivo que fizesse depender o acesso a esta prestacdao do SNS da
opc¢ao educativa, nem tdo pouco se estabelecendo condi¢do de recursos, a situagao foi corrigida
pelo Despacho n.° 5201/2021, de 24 de Maio, do Secretéario de Estado Adjunto e da Saude.

[Outros assuntos]

Tal como no ano anterior, em 2021 as medidas restritivas de resposta a pandemia motiva-
ram um numero significativo de queixas, tanto no quadro do segundo estado de emergéncia

132 A questao foi também sinalizada as cinco Administragdes Regionais de Saude para promoverem, nos seus sitios institucionais, a
atualizacdo dos contactos dos Balcdes RENTEV.
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que vigorou até ao final do més de abril, como, posteriormente, ao abrigo das situagdes de
calamidade, contingéncia e alerta, declaradas no periodo subsequente em fungdo das condi-
¢des de risco associadas a emergéncia sanitaria.

A restricao da circulagdo em vias e espacos publicos, a proibicao de deslocacdes para o
estrangeiro, o encerramento de determinados estabelecimentos e atividades econdmicas,
assim como - e ja fora da vigéncia da declaragao de estado de emergéncia —, a imposicao
de regras de confinamento obrigatério ou recolhimento domiciliario, do uso de mascara, as
restricdes horarias no acesso a estabelecimentos de restauragao, a exigéncia de apresentagao
de certificado digital de vacinagao ou teste negativo a COVID-19 para determinados fins, a tes-
tagem em contexto laboral e a possibilidade de controlo da temperatura corporal no acesso a
certos locais foram algumas das medidas mais visadas, nem sempre faceis de compreender
pelos destinatarios.

No entanto, sem se questionar que na emergéncia administrativa estao autorizadas, sem-
pre a titulo extraordinario, medidas menos gravosas que as adotadas sob o regime da emer-
géncia constitucional, por um lado, e feito um juizo de ponderag¢ao, em abstrato, dos diversos
interesses em confronto, por outro, nao se concluiu pela ilegitimidade das solugdes em con-
creto contestadas ou pela sua desproporcionalidade face ao objetivo de salvaguarda da saude
publica.

Além do caracter excecional e temporario, bem como da suscetibilidade da sua reavaliagao,
as medidas em causa apresentaram-se sustentadas em saber técnico especializado, validado
pelo 6rgaos e autoridades publicas competentes, a luz do conhecimento cientifico disponivel,
pelo que nenhum juizo neste campo especifico competia a Provedora de Justica.

Fosse distinta a conclusdo, ainda assim, entendeu-se que a via da fiscalizagdo abstrata
sucessiva da constitucionalidade de normas, as mais das vezes solicitada, ndo seria o caminho
adequado para alcancgar, em tempo Util, o efeito desejado pelos queixosos, perante solugdes
adotadas com um horizonte temporal em principio limitado, estando sempre a par disso dis-
ponibilizados os meios ordinarios de impugnacao.

Ainda nesta tematica e no plano regional, as medidas assumidas na Regidao Autdnoma da
Madeira por forca da Resolugdo do Conselho do Governo n.°1208/2021, de 18 de novembro, aca-
baram por refletir-se igualmente em queixas recebidas, motivando didlogo com a Secretaria
Regional da Saude e Protegao Civil.

Com efeito, preocupou a determinacgao feita pelo Governo Regional quanto ao uso obri-
gatdério de mascara em espacos abertos, interferindo com a liberdade de circulagdo na via
publica e sendo inexistente, a data da publicagao daquele Resolugdo, credencial legislativa
bastante. Superada, entretanto, essa dificuldade pela publicacdo da Lei n.° 88/2021, de 15 de
dezembro, importou ainda assinalar os termos da reparticao de competéncias entre Governo
Regional e autoridade de saude, isto no quadro da previsdo da medida de isolamento profila-
tico para viajantes entrados na Regido. Por Ultimo e no plano da técnica de conformacédo das
medidas em causa, foi feita notar a necessidade de maior clareza na distin¢gdo entre meras
recomendacgdes e normas preceptivas. Em resposta, foi dada garantia da autonomia técnica
das autoridades de saude regionais, nos termos da lei, bemn como do empenho do Governo
Regional na produg¢ao normativa em linguagem clara, concisa e acessivel.
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As vicissitudes da pandemia tiveram igualmente reflexo no processo eleitoral para a Presi-
déncia da Republica. Receberam-se diversas queixas sobre a inviabilidade de cidadaos eleito-
res em confinamento se terem inscrito para votar antecipadamente nas Elei¢cdes Presidenciais
de 2021, ao abrigo do regime previsto na Lei Organica n.° 3/2020, de 11 de novembro. Se, nalguns
casos, se verificava que o periodo de confinamento ndo abrangia o dia do sufragio, noutras
situagdes detetou-se inviabilidade de inscricdo por demora no registo da situagdo de confina-
mento e na comunicagado da respetiva plataforma com a de gestdo do voto antecipado. Ainda
neste quadro, foi sinalizada a impossibilidade de inscricdo de eleitor internado em instituicao
da Rede Nacional de Cuidados Continuados Integrados, por auséncia da mesma da lista cons-
tante da respetiva plataforma. Sendo pacifica a equiparagcao das unidades da Rede aos esta-
belecimentos hospitalares para este efeito, assinalou-se a necessidade de completamento de
tal lista, sugerindo-se a divulgagcdao do modo de proceder em caso de eventual nova falha. Tal
foi acolhido com inclusao, na respetiva plataforma, de acesso a formuldrio de contacto. No final
de 2021 e preparando o processo eleitoral para a Assembleia da Republica, foi verificado o pro-
cedimento de atualiza¢do da lista de entidades constantes daquela plataforma, com sucesso.

Ainda no quadro das elei¢des parlamentares, foi suscitada a apreciagao do entendimento
dado pelo Ministério dos Negdcios Estrangeiros ao modo de expressao, pelos eleitores recen-
seados no estrangeiro, da sua vontade de exercitar presencialmente o voto ou fazé-lo por
correspondéncia. Sendo aquele o método por defeito, exigia aquele Ministério que a vontade
contraria fosse presencialmente manifestada, em servico consular portugués. Nao se alcan-
cando razao substantiva para excluir outro modo seguro de manifestagao de vontade, nem
a lei o exigindo, sinalizou-se a questao a Comissao Nacional de Elei¢des, esta prontamente
aprovando deliberagcdo conforme com a posicdo defendida e assim corrigindo, em tempo Util,
a situagao inicialmente exposta.

Na sequéncia do recebimento de diversas queixas, dispersas no territério nacional, e por se
tratar de questdes de interesse geral, solicitou-se a colaboragao da Associacdo Nacional dos
Municipios Portugueses na divulgacao, pelas autarquias que a integram, do entendimento
assumido a respeito da gestao de paginas de Facebook (e, mais em geral, de redes sociais),em
especial no que se refere a participagao de outros utilizadores. Assim, embora livre a decisao
autarquica quanto a abertura de pagina e permissao da intervencao de terceiros, uma vez
assumida mostra-se a conduta na sua gestao vinculada, ndao sé pelas regras proprias da rede
social, de natureza contratual, mas muito especialmente pelos principios gerais que vinculam
toda a atividade administrativa.

Por esse motivo, considerou-se relevante a estatuicdo de um conjunto de regras claras e
a sua difusao transparente a todos os interessados, com especial destaque para a disciplina
do espago de comentario e a previsao das consequéncias para situagdo de abuso. Devendo
sempre ser garantido, neste Ultimo caso, o contraditério e o contacto com o gestor da pagina,
manifestou-se discordancia com sang¢des temporalmente ilimitadas.

Por fim, foi objeto de queixa o facto de o registo de nascimento de crianga nascida com
recurso a técnicas de procriagdo medicamente assistida, com utilizagdo de células doadas
anonimamente (fertilizagao in vitro monoparental), ter sido acompanhado de comunicagao
ao Ministério Publico para averiguacgao oficiosa de paternidade, a qual, pela prdpria natureza
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do processo, sempre se revelaria infrutifera. Aparentemente estando a situagao claramente
prevista na lei®®3 considerou-se que o procedimento adotado podia estar relacionado com as
vicissitudes decorrentes da pandemia, designadamente do encerramento dos Balcdes Nas-
cer Cidadao. Por esse facto, e sendo o pedido de registo feito por meios informaticos, ndo se
encontrou instancia em que fosse despistada eventual causa para aplicagdo desta excegao
legal ao dever de comunicagao de casos de filiagdo desconhecida ao Ministério Publico. Por
esse motivo, instou-se o Instituto dos Registos e do Notariado a reforcar a informacgéo dis-
ponibilizada a este propdsito na pagina de acesso ao formulario para requerimentos desta
natureza.

1.8. Regido Auténoma dos Acores

Na Extensao da Regiao Autdnoma dos Agores foram abertos, em 2021, 120 Novos processos,
notando-se uma ligeira descida face a 2020, ano em que foram abertos 125 procedimentos.
A este nUmero haverd ainda a somar aqueles que foram abertos em anos anteriores (117) ele-
vando para 237 o total de casos em analise.

Destes foram arquivados 145, 93 dos quais abertos na sequéncia de queixas apresentadas
no ano relatado. Importa destacar o aumento do nidmero de casos em que, em resultado da
atuacado do Provedor de Justica, foi possivel reparar a ilegalidade ou a injustica em presenca.
Mantém-se, assim, o crescimento que se vem registando desde 2017, relativamente ao sucesso
da intervencao reclamada.

Nos restantes procedimentos, cuja analise foi encerrada em 2021, concluiu-se pela impro-
cedéncia das queixas (60 — 42%).

O quadro infra sumaria o nimero de processos instruidos e arquivados em 2021.

15

RESUMO DO MOVIMENTO DE PROCESSOS

Instruidos em 2021 237
No seguimento de queixas novas 120
Transitados de anos anteriores n7
Arquivados em 2021 145
Queixas apresentadas nesse ano 93
Queixas relativas a anos anteriores 52

133 Cf, n.° 3 do artigo 20.° da Lei n.° 32/2006, de 26 de julho.
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[Entidades visadas]

A Administragcao Regional Auténoma concentrou o maior numero de pedidos de interven-
¢ado dirigidos ao Provedor de Justica (41% - 49). As queixas versaram, maioritariamente, sobre a
atuagdo das entidades regionais competentes nas areas da salde e da seguranga social. Nao
obstante, face ao Ultimo ano, verificou-se uma diminui¢cdo do peso da sua atividade no volume
de queixas recebidas.

No mesmo sentido se conclui relativamente a importancia que as autarquias locais assu-
miram no elenco dos procedimentos instruidos no decurso de 2021 (9%). Uma diminuigcao
gue parece encontrar fundamento no consideravel aumento dos processos cujas entidades
visadas pertencem a administragcdo central. Veja-se em particular o significativo crescimento
de pedidos de intervencgao visando a administragcdo prisional™4, bem como a consolidagao do
recurso ao Provedor de Justica para defesa de direitos sociais cuja efetividade se encontra
dependente das entidades gestoras, a nivel nacional, dos sistemas previdenciais existentes®®.
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[Distribuicdo geografica das queixas]

A semelhanca de anos anteriores, em 2021, a esmnagadora maioria das queixas apresenta-
das teve a sua origem nas ilhas de S. Miguel (50) e Terceira (33). No seu conjunto, as mesmas
representaram 70% do total dos pedidos de interven¢ao formulados por quem reside no

134 Em 2021, foram apresentadas, por reclusos, 16 queixas.
135 |nstituto da Seguranca Social, I.P. e Caixa Geral de Aposentacoes, I.P.
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arquipélago dos Agores™¢é, consolidando, assim, uma tendéncia de crescimento que se ini-
ciou em 2019 (62%).

De igual forma ha a registar o aumento do ndmero de queixas provenientes das ilhas de
Santa Maria (5) e do Faial (10). No outro extremo, encontramos a realidade vivida nas ilhas
que integram o grupo ocidental do arquipélago (2%), cuja representatividade foi assegurada
apenas pela populacdo residente na ilha das Flores (2). Neste caso, assim como na situagao
protagonizada pelos picoenses (4), a intervencgdo do Provedor de Justica foi solicitada menos
vezes do que em 2020. A ilha de S. Jorge manteve, por sua vez, a sua representatividade
inalterada face ao ano anterior (4).

O numero de processos abertos com base em queixas apresentadas por residentes no
territdrio continental conheceu, por sua vez, uma significativa diminuicdo, apenas 6. De facto,
ndo obstante as mesmas se terem concentrado no impacto que as medidas decretadas no
ambito do controlo da pandemia tiveram nas viagens realizadas de/e para os Acgores, a evo-
lugcdo favoravel da crise sanitaria, terd permitido reduzir, notoriamente, a sua importancia.

A manutengdo do registo de pedidos de intervengdo de origem nao especificada, de
igual modo assinalada no grafico infra, esta diretamente relacionada com o uso massificado
dos meios de comunicagao eletrdnica, na medida em que o mesmo dispensa a referéncia a
localizagdo geografica do seu utilizador.
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[Perfil dos queixosos e meios de queixa]

Em 2021, os homens continuaram a reclamar em maior ndmero a intervenc¢ao do Prove-
dor de Justica (71). Ndo obstante o aumento da representatividade das queixas apresentadas

136 De acordo com os dados vertidos nos Relatérios Anuais de Atividades de 2019 e de 2020, as mesmas haviam sido responsaveis,
respetivamente, por 62% e 67% das queixas entao apresentadas.
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por mulheres (37%)%7, constata-se a manutengao, em termos absolutos, do distanciamento
nominal entao assinalado (71-44).

No que se refere a apresentacao de queixa em nome de pessoa coletiva, importa realcar
a formalizacdo de queixas em representacdo de cooperativas de produtores e sociedades
comerciais, a par daquelas usualmente subscritas por sindicatos (5).

A maioria das queixas apresentadas (67% - 80) resultou da utilizagdo dos canais telemati-
cos, consolidando a tendéncia verificada nos Ultimos anos de aumento de recurso a este meio.
Por sua vez, o nUmero de queixas apresentadas presencialmente (9% - 11) sofreu uma ligeira
diminuicao face a 2020 (10% - 13), ainda que longe dos valores registados em 2019 (5%) e em
2018 (3%). Tal facto podera encontrar justificagdo no elevado nimero de queixas oriundas da
ilha Terceira, onde se encontram localizadas as instalacdes da Extensdo do Provedor de Justica.

Assistiu-se ainda a um aumento significativo do ndmero dos pedidos de intervencao for-
mulados por via postal (18 — 15%)™38 e telefénica (9% - 11)3°, 0 que permite perspetivar altera-
¢des no perfil sociocultural de quem pretendeu a intervencao deste érgao do Estado. Neste
sentido, ha a realgar um crescimento das queixas apresentadas por reclusos, que recorrem,
preferencialmente, ao contacto por carta ou por telefone. Por outro lado, ndo é de excluir
a possibilidade de o recurso a tais meios resultar igualmente da dificuldade de acesso, por
parte da populagao em geral, aos meios informaticos necessarios para a formalizagao de
queixas por via digital.

[Areas tematicas]

O ano de 2021 ndo trouxe alteragdes significativas no que diz respeito as tematicas sobre
as quais versaram as queixas dirigidas ao Provedor de Justica. Nao obstante tal circunstan-
cia, registaram-se alteracdes no peso relativo de cada uma das matérias relativamente as
quais este 6rgao do Estado foi chamado a pronunciar-se.

Regista-se, assim, a consolidacao da tendéncia de crescimento da representatividade das
queixas relacionadas com os direitos, liberdades e garantias e outros direitos fundamentais.
Merecem destaque as tematicas relacionadas com o direito a saude e a educagao, assim
como, de modo particularmente impressivo, as respeitantes ao tratamento penitenciario.
Neste caso, a maior parte das queixas centrou-se em questdes de ordem geral, relacionadas
com a organizagao e o funcionamento dos estabelecimentos prisionais, a prestacao de cui-
dados de salde e a alimentacao.

Porsuavez, verificou-se oaumento, ainda que discreto, do peso dastematicas relacionadas
com o urbanismo/habitacdo, ambiente e qualidade de vida, assim como os direitos dos tra-
balhadores. Em contraponto, deu-se a diminuigdo do peso relativo das queixas relacionadas

137 De acordo com os dados constantes do Relatdério a Assembleia da Republica - 2020, as queixas apresentadas por mulheres
representaram 34% do total.

138 De acordo com os dados vertidos no Relatdrio & Assembleia da Republica - 2020, as queixas apresentadas por via postal (13)
corresponderam a 10% do total.

139 Os dados disponiveis dao conta de trés queixas apresentadas, por telefone, em 2020.
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com os direitos sociais™®. Ainda assim, as mesmas mantiveram-se como a segunda tematica
mais visada nos pedidos de intervencao dirigidos a Provedoria de Justica. Contrariamente ao
que havia sucedido em 2020, a esmagadora maioria das queixas encontrou a sua razdo de
ser na demora registada na atribuicdo de pensdes por velhice e, em particular, daquelas cuja
decisao dependia da efetividade da colaboragéo entre o Instituto da Seguranga Social, I.P. e
a Caixa Geral de Aposentacodes, |.P., como acontece nas pensdes unificadas.

Na verdade, ndo obstante a persisténcia da crise sanitaria iniciada em mar¢o daquele ano,
observou-se uma alteracao qualitativa das situagdes que justificaram a intervencdo deste
6rgao do Estado. De facto, se entao estava em causa o acesso a diversas presta¢des sociais
extraordinarias, em 2021, retomaram-se os temas tradicionalmente associados a esta tematica.

Relativamente aos direitos dos contribuintes, dos consumidores e dos agentes econdmi-
cos, assistiu-se a uma diversificacao dos temas objeto de queixa. Sendo certo que a proble-
matica das viagens, de/e para os Agores™, continuou a justificar o recurso a este 6rgdo do
Estado, nao se pode deixar de destacar questdes relacionadas com a prestagdo de servigos
publicos essenciais, como seja o caso do servigo postal, fornecimento de dgua e energia.

Por sua vez, as queixas relacionadas com o direito a justi¢ca e a seguranga conheceram
uma significativa diminuicdo. Aproximando-se a sua representatividade dos valores alcan-
cados em 2018, tal decréscimo podera nado ser alheio a alteragao das medidas de controlo da
pandemia, associada a uma maior aceitagcao das mesmas por parte da populagao.

O grafico infra reproduz a distribuicdo tematica das realidades tratadas:

GRAFICO XXVI
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140 De acordo com os dados vertidos no Relatdrio & Assembleia da Republica - 2020, as mesmas representaram 25% do total.
141 Queixas relacionadas com os cancelamento/atrasos nos voos; realizacio de testes, entre outros aspetos.
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[Tomadas de posicédo]
Direito do Ambiente e Recursos Naturais - Direito a Satide - Chorumes - Salubridade

Foi dirigida queixa a Provedoria de Justica relacionada com os efeitos negativos (v.g. mau
cheiro, incomodidade em geral, entre outros) associados a valorizagao dos terrenos agricolas
através da aplicagdo de efluentes pecudrios, em particular, de chorumes.

N3ao obstante a anunciada realizacdo de a¢des de fiscalizagcao e de prevencgao de praticas
eventualmente abusivas, assim como o desenvolvimento de campanhas de sensibilizacao
dos produtores agricolas, mantiveram-se os motivos que justificaram o pedido de interven-
¢ao dirigido a este 6rgdo do Estado.

Por esta razao, e atenta a manifesta necessidade de vir a ser alcangado um justo e dese-
javel equilibrio entre a atividade econdmica em presencga e o direito a salde e ao bem-estar
por parte das populagdes, com particular destaque para aquelas que vivem mais proximo
das exploragdes onde tal pratica agricola se realiza, chamou-se a aten¢ao do Secretario
Regional da Agricultura e do Desenvolvimento Rural para a urgente necessidade de revisao
do quadro legal vigente.

De facto, perante a dispersao legislativa registada, defendeu-se a bondade da criagao de
diploma legal que, aplicando-se, transversalmente, a toda e qualquer atividade de valoriza-
¢ao agricola desta natureza, acolhesse, na sua letra, as especificidades da realidade vivida na
Regidao Auténoma dos Agores, nao raras vezes pautada pela existéncia de zonas mistas de
habitacdo e espaco agricola, nas quais o impacto da utilizagdo de tais técnicas se faz sentir
de forma particularmente grave.

Concomitantemente, chamou-se a atencao daquele responsavel para a pertinéncia da
criacdo de incentivos para a moderniza¢ao dos equipamentos utilizados para o efeito, dispo-
niveis no mercado, tendo em vista a menorizagao dos problemas relatados.

Por fim, e porqguanto se estava perante pratica potencialmente poluente, advertiu-se o
Governo Regional para a importancia da aprovagao de um cédigo de boas praticas agricolas,
de resto ja previsto na legislagdo regional sobre prote¢do das dguas contra a poluigdo cau-
sada por nitratos de origem agricola.

Outros Direitos Fundamentais — Assuntos Penitenciarios

A Provedoria de Justica foi interpelada por cidadao, recluso no Estabelecimento Prisional
de Angra do Heroismo, a respeito da demora registada na resposta ao seu pedido de con-
cessdo de licenga de saida especial, relativamente ao qual havia criado legitimas e fundadas
expectativas no sentido do seu deferimento.

De facto, ao que se apurou, tal pedido havia sido apresentado um ano antes e desti-
nava-se a assegurar a visita a mae, impossibilitada de se deslocar aquele estabelecimento
prisional, em virtude do seu estado de saude.
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Nos termos dos esclarecimentos prestados pela administragao penitenciaria, a saida
reclamada nao teria ocorrido por ainda nao ter sido possivel reunir as condi¢des necessarias
para o efeito. De acordo com a posi¢cao adotada perante este 6rgao do Estado, a pandemia
vivida, a escassez de meios materiais (transporte) e humanos ao dispor daquele estabeleci-
mento prisional, teriam justificado o adiamento da sua concretizagao.

Considerada a evolugao favoravel da crise sanitaria, e na medida em que se impunha
assegurar o direito a manter contactos com o exterior, em particular com os familiares dire-
tos do queixoso, chamou-se a ateng¢ao da diregcao do Estabelecimento Prisional de Angra do
Heroismo para a necessidade de vir a realizar-se a saida em causa, com a maior brevidade
possivel.

Direitos Sociais - Prestagcao - Pensdo Velhice

A intervencao do Provedor de Justica teve na sua origem uma queixa a coberto da qual
se dava conta da demora registada na analise do pedido de aposentagao formulado, um ano
antes, pela sua autora.

Interpelada a Caixa Geral de Aposentacgdes, |.P., obteve-se informacdo da inexisténcia
de registo do pedido em causa. Todavia, segundo a Direcao Regional da Cultura, na quali-
dade de entidade patronal da requerente, tal pedido havia sido tempestivamente remetido
agquele instituto publico.

No decurso da instrugdo da queixa, e por forca da atuagao deste érgao do Estado, foi
possivel identificar a ocorréncia de lapso, imputavel a Administracdo Regional Auténoma,
responsavel pela situagao reclamada.

Nao obstante a sua corre¢ao, por iniciativa da mesma, o atraso daquele resultante preju-
dicou, objetivamente, a requerente. Nessa medida, e na tentativa de minimizag¢ao do trans-
torno causado, chamou-se a atencao do Senhor Diretor Regional da Cultura para a impor-
tancia de vir a diligenciar-se regularmente junto da Caixa Geral de Aposentacdes, I.P., tendo
em vista o acompanhamento da evolucao da analise do pedido entretanto formulado.

Assuntos rodoviarios - Taxis

O Provedor de Justica foi chamado a pronunciar-se a respeito da inexisténcia, na Regiao
Auténoma dos Agores, de servigo de taxi com recurso a dispositivo automatico de tarifagcao
(taximetro)™2, Dispositivo cuja obrigatoriedade de instalacao resulta da legislacao vigente
nesta matéria, e cujo prazo de implementacgdo se encontrava, hd muito, ultrapassado.

No ambito da instru¢ao da queixa apresentada, veio a Administracdo Regional Auténoma
dar nota das especificidades geograficas e territoriais da Regido Auténoma dos Agores, com-
posta por ilhas que encerram realidades demograficas, econdmicas e sociais muito distintas

142 Nos termos previstos na Portaria n.° 277-A/99, de 15 de abril.
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(v.g. mercados de transporte pequenos) e que tornam dificil a introdugédo do dispositivo em
causa.

Circunstancias que levam a que se tenha concluido pela inexisténcia de um servico de
transporte de taxi no arquipélago dos Agores, atento o facto de o transporte em automaoveis
ligeiros de passageiros, ali realizado, ndo obedecer aos critérios legalmente estabelecidos
nesta matéria.

De facto, de acordo com a lei, «para o exercicio da atividade de transportes em taxi sé
podem ser licenciados veiculos automadveis de passageiros que, para além do taximetro,
estejam equipados com um dispositivo luminoso, possuam distintivos de identificacao
proprios»3,

Nessa medida, foi chamada a atenc¢ao do Governo regional para a necessidade de a ativi-
dade de transporte em veiculos automoveis ligeiros de passageiros vir a conformar-se com
as solugdes pensadas pelo legislador, a nivel nacional.

1.9. Regidao Auténoma da Madeira

[Enquadramento Geral/Evolucéo das queixas]

No ano 2021 foram abertos 199 novos procedimentos na extensdo da Regido Auténoma
da Madeira.

Confirmando a tendéncia registada nos ultimos anos, assinala-se um crescimento do
volume processual por comparagdo com o periodo homadlogo (4% relativamente a 2020),
sendo que a movimentagao total de processos voltou a ultrapassar as trés centenas.

Procedeu-se a instrugao de 312 procedimentos e ao arquivamento de 200 processos, 65%
dos quais referentes ao préoprio ano e 68% resolvidos de forma satisfatoéria.

O grafico infra sumaria o ndmero de queixas instruidas e arquivadas em 2021:

16

RESUMO DO MOVIMENTO DE PROCESSOS

Instruidos em 2021 312
No seguimento de queixas novas 199

Transitados de anos anteriores 13
Arquivados em 2021 plele}
- Queixas apresentadas nesse ano 128

- Queixas relativas a anos anteriores 72

143 Cf. 0 n.°1do seu artigo 1.° da Portaria n.° 277-A/99, de 15 de abril, na redag&o a esta atualmente dada.
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[Entidades Visadas]

Num contexto de pandemia regista-se a manuten¢ao da predominancia da Administra-
¢do Regional Auténoma no cdmputo de queixas recebidas, muito embora acusando per-
centagem ligeiramente inferior a 2020 (48% de solicitagdes por comparagdo com 51%). As
interpelacdes visando a Administragao Central (21%) e a Administragcao Regional Autarquica
(20%), por sua vez, assumem valores muito aproximados.

No capitulo da Administragcao Regional Auténoma™#, o Instituto da Seguranca Social da
Madeira (ISSM) reforcou a sua posi¢ao enquanto principal destinatario das queixas, titulando
34% do volume global.

A semelhanca do ano anterior, as medidas extraordinarias de contencdo do virus SARS-
-CoV-2, assumidas pelo Governo Regional, acabaram por refletir-se igualmente na percen-
tualidade de queixas instruidas junto da Vice-Presidéncia, Secretaria Regional das Finangas
e autoridades regionais de saude (5%)™5.

Ja no quadro da Administragdo Central™é, os pedidos de aposentac¢ao junto da CGA e
CNP continuam a revelar-se preponderantes (10%).

GRAFICO XXVII
Entidades Visadas - 2021
60%
48
40%
21
209%——2°
8
4
0 | 0
o 0 0 3 3}
@ 7 £ > 2 e
& & @ &L ) e &L

N X L N A

& & L 9 L S Q. O 0

3 &l &L & NP 50

v 5 S ‘s S
¢ e & s
NI
@ ®

144 Cf. O Relatdrio Anual a Assembleia da Republica 2019, pag. 145, e o Relatdrio Anual a Assembleia da Republica 2020, pag. 159.

145 Na sequéncia da publicacdo do Decreto Regulamentar Regional 9/2021/M, de 27 de agosto, que aprovou a nova organizacdo e
funcionamento do Xlll Governo Regional da Madeira, a Secretaria Regional das Finangas substituiu a Vice-Presidéncia do Governo
Regional e dos Assuntos Parlamentares, integrando todas as atribuicdes com especial relevo na area financeira, orcamental, que
estavam cometidas aquele departamento regional, designadamente nas areas das financas, orcamento, tesouro, contabilidade, as-
suntos fiscais, patrimonio, informatica, coordenacao geral dos fundos comunitarios, prosseguindo ainda as atribui¢cdes nas areas da
estatistica, modernizacdo administrativa, assuntos europeus e na Administracdo Publica, incluindo a do Porto Santo.

146 Consolidando uma tendéncia iniciada em 2018, cf. Relatorio Anual & Assembleia da Republica 2019, pag. 122.
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[Areas Tematicas]

A Extensdo da Regiao Autdnoma da Madeira realiza a instrugdo de todos os procedimen-
tos em que a entidade visada se situa no territério regional, independentemente da respe-
tiva matéria. Da analise do ano que se relata destacam-se fundamentalmente duas temati-
cas essenciais: as prestagdes sociais (pensdes de velhice, abonos) e as questdes relacionadas
com urbanismo e servigos essenciais.

Varias outras questdes foram abordadas, que se refletem no seguinte grafico:

GRAFICO XXVIII
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Direitos Sociais

Revelando uma tendéncia consolidada, assente em trés anos consecutivos, os direitos
sociais registaram maior destague, ultrapassando as questdes urbanisticas. Salientam-se as
matérias relativas a atribuicdo de pedidos de pensé&o (velhice, unificada ou invalidez), e o pro-
cessamento de prestagdes de natureza social (v.g. parentalidade, sobrevivéncia ou deficién-
cia). Também as queixas relativas a contribuig¢des, restituicdo de prestag¢des indevidas e divi-
das a Seguranca Social sao exemplificativas das situag¢des trazidas a Provedoria de Justica.

Ambiente e Qualidade de vida
As matérias que integram os direitos ambientais, urbanisticos e culturais assumiram 29%

no quadro das queixas apresentadas, revelando uma subida significativa relativamente ao
periodo anterior. Destacam-se as tematicas urbanisticas, servigos essenciais e habitagao social.
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Por sua vez, a maior incidéncia de queixas continua a versar sobre a legalidade de obras
erigidas por particulares (licenciamentos, cumprimento dos parametros urbanisticos defini-
dos no respetivo Plano Diretor Municipal). Sendo que, conforme referido anteriormente, as
guestdes concernentes a habitacdo social e a pedidos de realojamento voltaram a ter papel
de relevo.

De forma ndo surpreendente, considerando o contexto vivido, ressalta a consolidagado das
queixas apresentadas no dominio dos servi¢os publicos essenciais (15%), designadamente
em matéria de fornecimento de agua, eletricidade e correios. Sao sobretudo sindicados os
moldes em que o servico € disponibilizado pelas entidades prestadoras, bem como o cum-
primento, no quadro da legislagdo aplicavel, das respetivas obrigagcdes contratuais.

Em matéria de habitacgdo, as queixas dirigidas a Provedora de Justica tém como princi-
pais interlocutores os servigcos de acdo social das autarquias locais e, sobretudo, a Investi-
mentos Habitacionais da Madeira (IHM), versando sobre: i) demora na apreciagao de pedidos
de realojamento; e ii) manutengdo de infraestruturas pertencentes aos gestores publicos.

A apreciacao das candidaturas por parte das entidades visadas €, por vezes, morosa, e
envolve a realizacao de visitas domiciliarias, a determinagao de casos prioritarios e a articula-
¢ao com os servigos de agao social.

Neste ambito, o trabalho de mediagdo desenvolvido pelos servicos da Provedoria de Jus-
tica tem sempre em conta as limitagdes do parque habitacional na RAM e a procura de
alternativas para dar resposta as caréncias do quotidiano.

Num caso, a Provedora de Justica mantém o acompanhamento de medidas de realoja-
mento dos residentes no Bairro Social de Sao Gongalo, no Funchal. O processo registou atra-
sos em face do contexto de salde publica vivido. Estd em causa a implementacao da terceira
fase do projeto, com a construgao de edificios de trés pisos e cinquenta e quatro fogos.

Direitos dos contribuintes e dos consumidores

Em terceiro lugar, surgem as queixas integradas na categoria dos direitos dos contribuin-
tes e dos consumidores.

Tal como em 2020, prevaleceram as interpelacdes relacionadas com a protecao dos direi-
tos dos consumidores, sobretudo em sede de pedidos indemnizatdrios apds cancelamento
de voos previamente agendados ao inicio da pandemia COVID-19. Ainda assim, é igualmente
de referir as queixas relacionadas com a instauragdo de reclamacgdes graciosas e oposicdes
em sede de processos de execucao fiscal, bem como os constrangimentos identificados na
liguidagcdo de imposto sobre o rendimento das pessoas singulares, imposto Unico de circula-
¢do ou imposto de valor acrescentado.
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Direitos, liberdades e garantias e outros direitos fundamentais

As solicitacdes sobre direitos, liberdades e garantias e outros direitos fundamentais conti-
nuaram a motivar a apresentagdo de queixas, facto em grande medida explicado pela situa-
¢do de excecionalidade que se viveu e que levou a que fossem suscitadas e apreciadas even-
tuais situagdes de restricao injustificada de direitos fundamentais, nomeadamente quanto
a circulagao na via publica e quanto ao uso obrigatério de mascara, agora, sobretudo, por
menores nas escolas. Neste quadro, refiram-se ainda as questdes relativas as matérias de
salde, direitos dos estrangeiros e educacgao (15%).

Direito a liberdade e seguranca e Direitos dos trabalhadores

No que se refere ao direito a liberdade e seguranca, sobressairam as questdes relativas a
atrasos judiciais, direito rodoviario e registos.

Ja quanto aos direitos dos trabalhadores, registaram significativo decréscimo relativa-
mente a 20207, interrompendo, desta forma, um processo de relativa consolidagao nos ulti-
mos anos. Neste segmento, predominaram, as queixas reportadas a prestacdo do trabalho
no ambito de uma relagao juridica de emprego publico.

[Distribuicdo geografica]

A distribui¢cao de queixas quanto a origem geografica manteve, como habitual, o predo-
minio do concelho do Funchal (47%), a larguissima distancia das localidades de Santa Cruz
(12%), Machico (8%) e Camara de Lobos (7%). Em 2021, todos os concelhos da RAM se mostra-
ram representados, facto inédito na Ultima década. Por outro lado, como vem sendo regra
desde 2015%8, salienta-se o reduzido nUmero de queixosos residentes no continente (6%).

147 8% no ano transato.

148 Em 2015, 12% dos queixosos que dirigiram interpelagdes ao Provedor de Justica eram oriundos do territério continental. Quatro
anos volvidos, apenas eram registados 4% de casos.
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GRAFICO XXIX

Origem Geografica das Queixas - 2021
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[Perfil dos queixosos e meios de queixa]

No que respeita ao género, em 2021, inverteu-se a tendéncia dos Ultimos anos, passando
agora as interpelacdes apresentadas por mulheres a deter ligeira predominancia (51%) relati-
vamente aquelas que foram dirigidas por homens (48%). Em 1% dos casos os utentes que se
dirigiram a Provedora de Justica eram pessoas coletivas.

A utilizagao do formulario online disponibilizado pelos servigcos do Provedor de Justica na
sua pagina eletrénica é o recurso preferencial por parte dos queixosos para consolidarem as
suas solicitagdes (51%), sendo que a participagao escrita por correio eletrénico (34%), carta
(14%) ou telefone (1%) esgotou os restantes meios de apresentacao de queixa.

[Deslocacdes a Regido]

O gabinete de recec¢do de cidadaos e encaminhamento de queixas da Provedoria de Jus-
tica, sediado no Palacio de Sdo Lourenco (Funchal), continuou a desempenhar um impor-
tante papel na garantia do cumprimento dos direitos de cidadania, designadamente no
esclarecimento de duvidas e encaminhamento de queixas.

No ano de 2021, sendo ainda um ano marcado pela aplicacdo de medidas de restri¢ao da
circulagao e concentragao de pessoas, houve apenas uma deslocagao a Regiao Autdnoma
da Madeira, no més de novembro, sendo entdo recebidos presencialmente 22 queixosos, e
realizadas trés diligéncias externas com representantes dos organismos interlocutores. As
diligéncias envolveram reunides de trabalho, para troca de impressdes sobre procedimentos,
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bem como visitas de averiguagao, para confirmacao de elementos facultados nas queixas.
Quando impossiveis de realizar, as audiéncias presenciais deram lugar a contactos teleféni-
Ccos ou a sessdes organizadas através dos meios informaticos disponiveis.

[Didlogo Institucional e Formas de Atuagao]

O contexto de pandemia ainda vivido nao afetou a boa articulagdo com os organismos da
Administracao Regional Auténoma e Administragao Autarquica. Ainda assim, importa referir
o importante papel desempenhado por interlocutores designados para a cooperagao com
a Provedoria de Justica, essenciais a garantia de celeridade nos esclarecimentos solicitados.

No ambito da Administracdao Regional Autarquica, apds novo periodo eleitoral e altera-
¢des a composigao dos executivos, foram reforgados os protocolos de colaboracao informais
vigentes, os quais continuam a viabilizar a efetivagdo de mecanismos expeditos de resposta,
em consonancia com a natureza informal dos meios adotados em sede instrutéria.

Tais protocolos propiciam, nomeadamente, a realizagao de reunides de trabalho regula-
res, a organizagao de visitas conjuntas de averiguagao ou o exercicio de praticas de media-
¢do em questdes ambientais (ruido e ruido de vizinhanga) e urbanisticas (obras ilegais e
requalificagcao urbana).

Digno de referéncia, como mais um exemplo de boas praticas, representam os procedi-
mentos de colaboragdo com os servigos da Caixa Geral de Aposentagdes na Madeira, com o
Servico de Defesa do Consumidor, Centro de Arbitragem de conflitos do consumo na RAM e
representacao regional dos CTT.

[Tomadas de posicao]
Servicos publicos essenciais

No ambito de intervencao do Provedor de Justica junto da Empresa de Eletricidade da
Madeira (EEM), foi tratada queixa sobre a interrupg¢do do fornecimento de energia elétrica
ao consumidor, por alegada existéncia de divida. Em causa estava uma divida no valor de
€105,66, imputada ao consumidor, também beneficiario de tarifa social de eletricidade.

Segundo se relatou, foi enviado um aviso de interrupgao do fornecimento, solicitando
a liquidagcao do valor em falta. Do aviso constava que o fornecimento seria suspenso, sem
mais, se 0 pagamento nao fosse efetuado até determinada data. Entretanto, o consumidor
liguidou a fatura respeitante ao més seguinte. Contudo, uma vez que nao estavam liqui-
dadas todas as faturas, o sistema da EEM gerou uma ordem de suspensao automatica de
fornecimento, ordem essa executada.

O fornecimento acabou por ser restabelecido no mesmo dia, porque, entretanto, a EEM
concluiu que havia um crédito a favor do consumidor. Ainda assim, os custos decorrentes
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do servico de interrupgao e restabelecimento de energia elétrica foram creditados na conta
corrente do Cliente e refletidos em fatura subsequente.

De facto, constatou-se a inexisténcia de procedimentos internos capazes de evitar uma
suspensdo desnecessaria €, nesse sentido, sugeriu-se a Empresa de Eletricidade da Madeira
que:

i) Durante a vigéncia de medidas excecionais de prestacao dos servigos de fornecimento
de energia, fosse determinada a suspensdao do sistema automatico de execucgao da
interrupcao daquele servico publico essencial, ainda que sinalizada a existéncia de
dividas;

ii) Que, com caracter definitivo, fosse revisto o procedimento de notificagdo do aviso pré-
vio da suspensado do servico, devendo a respetiva emissao ser antecedida pela analise
ao antecedente histérico do consumidor, para identificagdo de eventuais créditos sus-
cetiveis de compensacgao.

A data da elaboracdo deste relatério ndo foi recebida resposta por parte da entidade
visada.

Relacdo de emprego publico - subsidio de refei¢do

A Provedoria de Justica dirigiu-se ao Secretario Regional da Educacgao, apds queixa
apresentada por docente da Escola Secundaria Francisco Franco e deputado municipal da
Assembleia Municipal do Funchal.

Na base da reclamacao estava a recusa da escola em proceder ao pagamento de dois
subsidios de refeicao correspondentes a dois dias em que o interessado participou nas reu-
nides daquele érgao autarquico, estando para os devido efeitos legalmente dispensado do
exercicio de func¢des docentes.

Segundo a Escola — apoiada em parecer da Diregdo Regional da Administragao Publica
e da Modernidade Administrativa (DRAPMA) —, os eleitos locais que nao se encontrem em
regime de permanéncia, apenas tém direito a uma senha de presenca por cada reuniao
ordinaria ou extraordinaria em que participem.

Para poder ter direito ao subsidio de refeigcdo — ainda segundo a entidade visada -, seria
necessario verificar-se o cumprimento de pelo menos metade do periodo normal de traba-
Iho diario, sendo este entendido como trabalho efetivamente prestado na escola.

Contudo, observados os requisitos de atribuicao, o subsidio de refeicao é devido aos tra-
balhadores em fungdes publicas que exercem fungdes docentes, integrando o seu estatuto
remuneratoério hoc sensu.

No caso, tratava-se, pois, de abonar o interessado no subsidio de refeicdo que Ihe é devido
enguanto docente. Neste sentido, se o tempo de servico prestado no exercicio de cargos
publicos é contado como tempo efetivamente prestado a entidade empregadora, como
decorre da Constituicao da Republica Portuguesa (artigo 50.°, n.° 2) e do Estatuto dos Eleitos
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Locais (artigo 22.°, n.>s 2 e 3), o mesmo deve ser igualmente contabilizado para efeitos de
preenchimento dos requisitos de atribuicdo do subsidio de refei¢ao.

Em face do exposto, foi instada a Secretaria Regional visada a proceder a reanalise das
conclusdes alcancgadas pelo servico operativo interveniente, tendo em vista, ndo apenas a
corregdo da situagao concreta, como das situagdes idénticas a ocorrer no futuro. Obtida res-
posta em sentido contrario e em conformidade com o parecer da DRAPMA, esta é uma
matéria que continuara a merecer acompanhamento por parte da Provedoria de Justica.

1.10. Recomendacodes e pedidos de fiscalizagao da
constitucionalidade

O Provedor de Justica pode agir por iniciativa prépria, mas, em regra, recebe e analisa
as queixas dos cidaddos, ouve as entidades visadas e procura solucionar de forma rapida e
informal os problemas que |he sdo apresentados. Nesses procedimentos tem poderes para
pedir todas as informacgdes e proceder as investigagdes e inquéritos que considere necessa-
rios, podendo realizar visitas de inspec¢ao, sem aviso prévio, a qualquer setor da Administra-
¢do Publica. O incumprimento nao justificado do dever de cooperagao constitui crime de
desobediéncia.

O Provedor de Justica nao tem, porém, poderes de decisao vinculativos. O seu poder
reside na boa fundamentagdo das posicdes que assume e na sua capacidade de media-
¢ao, podendo dirigir aos 6rgaos competentes as chamadas de atenc¢ao, as sugestdes ou as
recomendacgdes que considere necessarias para prevenir e reparar injusticas. Pode ainda
pedir a fiscalizagcdao da inconstitucionalidade ou da legalidade de normas junto do Tribunal
Constitucional.

Ao longo de 2021, a Provedora de Justica dirigiu catorze recomendagdes e requereu em
duas situacgdes a fiscalizagdo da inconstitucionalidade de norma junto do Tribunal Consti-
tucional. No caso das recomendacdes, duas foram acatadas, dez rejeitadas, aguardando as
demais respostas conclusivas.

Segue-se o resumo das catorze recomendacdes e dos pedidos de fiscalizagdo da incons-
titucionalidade que foram apresentados ao Tribunal Constitucional.

Recomendacdes 1/A/2021 até 12/A/20214°

Assunto: Acidentes em autoestradas.

Na conclusdo da instrugao de processos abertos com queixas relativas a recusa das con-
cessionarias de autoestradas em assumir o ressarcimento dos danos sofridos pelos utentes
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em consequéncia de acidentes provocados pelo atropelamento de animais, pela colisao em
objetos ou pelo derramamento de liquidos, e nos casos em que se concluiu pelo incumpri-
mento das obrigacdes de vigilancia/conservacdo das vias, foram formuladas doze recomen-
dacdes. Em duas delas (Recomendacdes n.° 9/A/2021 e n.° 12/A/2021), a Ascendi acatou o que
foi recomendado.

A Lei n.° 24/2007, de 18 de julho, fez cessar a especial onerosidade que recaia sobre os
utentes de fazerem prova da verificagdo dos pressupostos da responsabilidade civil (por
efeito da aplicagao dos termos gerais deste instituto), estabelecendo a inversao do énus da
prova e transferindo para a concessionaria a obrigagdo de demonstrar ter tomado as medi-
das adequadas a evitar sinistros causados pelo atropelamento de animais, pela colisdo em
objetos ou pelo derramamento de liquidos. Ainda assim, a presunc¢do legal instituida pelo
regime juridico que define os direitos dos utentes nas vias rodoviarias classificadas como
autoestradas concessionadas™® e as cladusulas que, nos contratos de concessao, fazem recair
sobre as concessionarias a obrigagao de garantir um regular, continuo e eficiente funciona-
mento do servigo publico, por meio da adogao dos melhores padrdes de qualidade disponi-
veis em cada momento, de modo a garantir perfeitas condi¢cdes de utilizagcao, seguranga, e
satisfacao plena dos fins a que via esta destinada revelam alguma ineficacia.

Em regra, as concessionarias argumentam que o cumprimento das respetivas obriga-
¢cdes de vigilancia/conservacéo da via foi assegurado com a colocacdo de sistemas de video-
vigilancia (os quais, todavia, muitas vezes sdo incapazes de visualizar pormenorizadamente
os locais onde os acidentes ocorreram) e com a realizagdo de a¢des de patrulhamento.

Nas recomendacdes, ponderou-se que, sendo a autoestrada uma via onde é permitida
a circulacdo a velocidade mais elevada (120 km/hora), o legislador entendeu que o risco
acrescido inerente a esta permissao exigiria das concessionarias um cuidado redobrado de
garantia da segurancga do transito. A formula legal adotada constitui uma dupla presuncao
de ilicitude e de culpa: acidente que decorra das referidas circunstancias indicia que a con-
cessionaria incumpriu o dever de assegurar perfeitas condi¢des de utilizacao, por forma a
satisfazer cabal e permanentemente a seguranga da circulacdo. Assim, até prova em con-
trario, entende-se que o acidente sé se deu porgue a concessionaria incumpriu o dever de
adogdo da adequada, continuada e sistematica fiscalizagdo da autoestrada, até porque é
a concessionaria que compete organizar e disciplinar a agdao dos seus servi¢os, de modo a
evitar acidentes causados por objetos arremessados para a via ou existentes nas faixas de
rodagem, pelo atravessamento de animais e por liquidos na via, quando nao resultantes de
condigdes climatéricas anormais, e a esta gestdo os utentes das autoestradas sao absolu-
tamente alheios ndao podendo, nem devendo, ser onerados pela deficiente prestacdo dos
servigos.

Por outro lado, ao assumir a seu cargo a atividade de exploragdo destas vias, as concessio-
narias comprometem-se a manté-las em devidas condi¢des de circulagao, empenhando os
meios logisticos necessarios a identificar o perigo e a prontamente remové-lo, pelo que ape-
nas conseguem ilidir a presuncgao legal estabelecida apresentando prova de que adotaram

150 | g n.° 24/2007 de 18 de julho.
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todas as providéncias que, segundo a experiéncia comum, se revelam adequadas a evitar
0 perigo e a prevenir o dano. Ou seja, cabe-lhes demonstrar que, em cada caso concreto,
desenvolveram todas as agdes preventivas e sucessivas necessarias a evitar os acidentes.

Mesmo que deva atender-se as inevitaveis limitacdes na execucdo das tarefas que estao
cometidas as concessiondrias e que nao possa ser-lhes exigida uma permanéncia constante
em todo o local e em todo o tempo, de modo a evitar em absoluto, reduzindo a zero, a pro-
ducao de acidentes, tal ndo podera significar uma atuacao menos diligente ou menos esfor-
cada. A obrigagao das concessionarias traduz-se numa obrigagdao de meios (e nao tanto de
resultado), pelo que a responsabilidade deve ser apreciada caso a caso, a luz de critérios de
elevada diligéncia, que levem a concluir que os acidentes ocorreram apesar de terem sido
mobilizados os meios humanos e técnicos de que as concessionarias dispunham, revelando
empenhada preocupacao na vigilancia da autoestrada, com o objetivo de garantir uma efe-
tiva protegdo dos utentes.

Nao se afigura, pois, suficiente, para se desresponsabilizarem pela ocorréncia de acidente
que invoguem que a causa nao foi avistada no ultimo patrulhamento e que o tempo que
mediou entre a sua permanéncia e o embate foi de tal forma curto que nao lhes permi-
tiu eliminar, ou pelo menos diminuir, 0 perigo que a sua presenca propiciava. Quando nao
se conhecer a efetiva razao determinante daqueles acidentes, € a favor dos utentes que a
duvida se devera resolver.

Recomendacio n.° 13/A/2021

Data: 2021-11-10

Assunto: Faltas por falecimento de familiar. Contagem do periodo previsto na lei.
https://www.provedor-jus.pt/documentos/faltas-por-falecimento-de-familiar-contagem-
-do-periodo-previsto-na-lei/

A Provedora de Justica dirigiu-se ao Secretario Regional das Finang¢as do Governo Regio-
nal da Madeira para recomendar a alteragao do entendimento até aqui adotado pela Admi-
nistragcdo Regional Auténoma no que respeita ao modo de contagem das faltas justificadas
em dias consecutivos, por falecimento de familiar.

Nestas situacdes a contagem das faltas justificadas apenas deve ter em conta os dias
Uteis, ndo devendo ser contabilizados os dias de descanso e feriados intercorrentes.

Nos dias de descanso e feriados, ndo existe, desde logo, auséncia do trabalhador do local
em que deve desempenhar a atividade durante um periodo normal de trabalho diario, pelo
gue nao se coloca a questdo de justificar quaisquer faltas.

Em caso de falecimento de familiar, o trabalhador poderd, assim, faltar justificadamente
pelos dias previstos na lei, sendo essas faltas justificadas em dias Uteis de terdo que ser usu-
fruidas de modo consecutivo.
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Recomendacéo n.° 1/B/2021

Entidade visada: Ministra da Moderniza¢do do Estado e da Administragdo Publica
Data: 2021-11-10

Assunto: Regras em matéria de acesso ao emprego no setor publico. Fixagado de limi-
tes etdrios maximos. Proibicdo da discriminagdao em razao da idade.
https://www.provedor-jus.pt/documentos/recomendacao-1-b-2021/

A Provedora de Justica enviou uma recomendagao a Ministra da Modernizag¢ao do Estado
e da Administracao Publica para que promova um debate interministerial e consequente
reavaliacdo das solugdes legais em vigor em matéria de proibicdo da discriminagdo em
funcdo da idade no acesso ao emprego publico. A recomendacdo surge na sequéncia do
persistente recebimento de queixas de quem vé recusada a candidatura a determinadas
profissdes ao ultrapassar a idade maxima de ingresso fixada nos diplomas que as regem,
designadamente nas carreiras de Policia Judiciaria, Policia de Seguranc¢a Publica, Guarda
Nacional Republicana, guarda florestal, policia municipal e de vigilante da natureza.

A Provedora de Justi¢ca ndo questiona a legitimidade do estabelecimento de algum limite
maximo de idade para recrutamento, em ateng¢ao, por exemplo, a necessidade de garantia
da operacionalidade dos servigcos. Nao obstante, chama a atengao para a necessidade de
uma abordagem coerente, ancorada num horizonte alargado da promogdo da igualdade
de tratamento, que elimine obstaculos que se comprovem desnecessarios ou excessivos.
Saliente-se que a idade é um fator de discriminagao proibido, conforme decorre da Cons-
titui¢ao, das normas internacionais de direitos humanos e do direito da Uniao Europeia.
Embora sejam admissiveis diferencas de tratamento com base na idade, estas tém de ser
proporcionais e justificadas por um objetivo legitimo. Sem resposta definitiva, o assunto
continua a ser acompanhado.

Fiscalizagcdo da Constitucionalidade

Assunto: Grupos de cidadaos eleitores. Pedido de fiscalizagdo abstrata da constitu-
cionalidade da Lei Eleitoral dos Orgdos das Autarquias Locais.
https://www.provedor-jus.pt/documentos/2021_02_18__Presidente_do_Tribunal_Constitu-
cional_-Lei_Eleitoral_Autarquica.pdf

A Provedora de Justica requereu ao Tribunal Constitucional a fiscalizagdo abstrata da
constitucionalidade das normas constantes dos n.°s 4, sé por si e quando conjugado com o
n.° 6, e 5 do artigo 19.°, da Lei Organica n.° 1/2001, de 14 de agosto, que regula a eleicdo dos
titulares dos 6rgaos das autarquias locais [LEOAL], na redacdo que lhe foi dada pela Lei Orga-
nica n.° 1-A/2020, de 21 de agosto.

Com as alteragdes entao introduzidas a LEOAL passara a ser vedado a um mesmo grupo
de cidaddos eleitores apresentar candidaturas, simultaneamente, a 6rgdos municipais e as
assembleias de freguesia do mesmo concelho.
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Entendeu a Provedora de Justica que tal limitagdo consubstanciava uma restricao des-
proporcional do direito dos cidadaos de tomar parte na vida politica e na direcdo dos assun-
tos publicos do pais (artigos 48.°, n.° 1 e 239.° n.° 4, da Constitui¢do), nao satisfazendo as
exigéncias que decorrem do artigo 18.°, n.° 2.

O Tribunal Constitucional, através do seu Acorddo n.° 247/2021, de 28 de abril, publicado
no Didrio da Republica, | Série, de 9 de junho de 2021, declarou a inconstitucionalidade, com
forca obrigatdria geral, das normas contidas nos n.>s 4 e 5 do artigo 19.°, quando conjugados
com o n.° 6 do mesmo artigo, da Lei Organica n.°1/2001, de 14 de agosto, que regula a eleicdo
dos titulares dos 6rgaos das autarquias locais, na redag¢ao que lhe foi dada pela Lei Organica
n.° 1-A/2020, de 21 de agosto.

Assunto: Obrigagdao de comunicagdo a Autoridade Tributaria e Aduaneira de meca-
nismos internos ou transfronteiricos com relevancia fiscal e sigilo profissional do
advogado. Pedido de fiscalizacdo abstrata da constitucionalidade da Lei n.° 26/2020,
de 21 de julho.

https://www.provedor-jus.pt/documentos/2021_09_15_1 ei%2026%20de%202020_requeri-
mento%20a0%20Tribunal%20Constitucional.pdf

A Provedora de Justica requereu ao Tribunal Constitucional a fiscalizacdo abstrata da
constitucionalidade dos artigos 10.°, n° 2,13°, n° 4 e 14° n° 1, da Lei n.° 26/2020, de 21 de
julho, que estabelece a obrigacao de comunicacao a Autoridade Tributaria e Aduaneira de
determinados mecanismos internos ou transfronteiricos com relevancia fiscal, transpondo a
Diretiva (UE) 2018/822 do Conselho, de 25 de Maio de 2018, que altera a Diretiva 2011/16/EU no
que respeita a troca automatica de informagdes obrigatdria no dominio da fiscalidade em
relagdo aos mecanismos transfronteiricos a comunicar.

O diploma em questao, indo além da Diretiva, vem estabelecer uma obrigagao subsidia-
ria de comunicacdo do intermediario, sempre que o contribuinte relevante nao cumpra a
obrigagao de comunicagao que lhe cabe, sendo que tal obrigagdo prevalece, em qualquer
caso e de forma absoluta, sobre o dever de sigilo profissional a que o intermedidrio esteja
igualmente sujeito.

Entende a Provedora de Justi¢ca que, na dimensao aplicavel ao advogado-intermediario,
as normas em questao nao observam as exigéncias decorrentes do principio da proporciona-
lidade (artigo 18.°, n.° 2, da Constituicao), restringindo indevidamente o direito a um processo
justo e equitativo (artigo 20.°, n.° 4, da Constituicao), o direito a reserva sobre a intimidade da
vida privada e familiar (artigo 26.°, n.° 1, da Constituicdo) e o sigilo das comunicagdes entre o
advogado e os seus clientes (artigo 34.°, n.° 1, da Constituigdo).
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A ATIVIDADE DO
PROVEDOR DE JUSTICA
NA PROMOCAO

DE DIREITOS HUM



2. A Atividade do Provedor de Justica na
promocao de direitos humanos

2.1. Participacao em conferéncias, coléquios e outros eventos

No exercicio do seu mandato de promogao de direitos humanos, o Provedor de Justica
desenvolve iniciativas com vista a divulgacao dos direitos humanos, promovendo a sensibi-
lizacdo publica de diversos temas.

No ano 2021, a Provedora de Justica marcou presenga em varias iniciativas organizadas
pela sociedade civil, pela academia, sectores profissionais, entre outros atores da nossa
comunidade.

Destacam-se as seguintes:

- Aula-palestra aos estudantes de mestrado e doutoramento da Universidade Federal do

Rio Grande do Sul, em Porto Alegre, sobre constitucionalismo;

- Presidente da 2.2 mesa no 3.° Coléquio “Os Tribunais, o Direito e a Lei” organizado pelo
Centro de Investigacdo de Direito Privado da Faculdade de Direito da Universidade de
Lisboa;

- Palestra subordinada a tematica “Direitos Humanos, Migrag¢des e Igualdade” proferida
no ambito da formacédo do 11.° estagio probatdrio para Inspetores do Servigco de Estran-
geiros e Fronteiras, subordinada ao tema “Compromissos internacionais de direitos
humanos e os desafios para Portugal”;

- Oradora no painel “The Ombudsman as a constitutional institution for the protection
of fundamental rights”, conferéncia organizada pela Federacion Iberoamericana de
Ombudsman (FIO);

- Conferéncia de Alto Nivel “Rule of law in the context of the covid-19 pandemic” organi-
zada conjuntamente pela Presidéncia Portuguesa do Conselho da Unidao Europeia e a
Comissao Europeia;

- Participacdo com o tema “Prisoners/Ombudsman in OPCAT", na Conferéncia “Giving
\Voice to the Voiceless”, promovida pelo International Ombudsman Institute (IOl);

- Oradora na Conferéncia sobre Direito da Familia e das Criangas, organizada pela Dele-
gacao de Braga da Ordem dos Advogados, com uma intervengao sobre “O Provedor de
Justica e a protecgdo da infancia”;

- Participagao na semana de formacdo, organizada pela Faculdade de Direito da Uni-
versidade de Coimbra, subordinada ao tema “Construg¢ao do Estado Constitucional, no
ambito do projeto g7+: Sistema de justica e outras instancias”, com uma intervengao
sobre o papel do Provedor de Justiga;

- Participacao na sessao de abertura da Conferéncia Internacional “Direitos Fundamen-
tais e Retornos Forgados”, integrando o painel dedicado aos “Direitos Fundamentais
e retornos Forcados: Perspetivas”, organizada pela Inspecao-Geral da Administragcdo
Interna;

|u
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- Oradora no encontro promovido no ambito da Associagao de Ombudsman do Mediter-
raneo (AOM), subordinado ao tema “Mediterranean: from the Sea that separates us to
the Sea that unites us”", num painel sobre “The Mediterranean energy sources: sustaina-
bility and fair use, meeting our needs”;

- Participagao no XXI Seminario de Justica Administrativa — A Justica Administrativa em
defesa dos cidaddos, sobre “A Tutela dos cidadaos na Administragcdo Publica”, organi-
zado pelo Centro de Estudos Juridicos do Minho, em Braga;

- Participagcao na Catdlica Graduate Legal Research Conference 2021, sobre “Protection
of Vulnerable Groups: Today and Beyond”, tendo feito a “Opening Lecture”, organizada
pela Escola de Lisboa da Faculdade de Direito da Universidade Catdélica Portuguesa;

- Participacdo no 17.° Congresso Nacional de Bioética, no Porto, com uma intervengao
sobre direitos fundamentais, com o tema “O nosso Futuro Pos-Pandémico”;

- Participagao num ciclo de conferéncias dedicado a tematica dos direitos humanos pro-
movido pela Academia das Ciéncias, com o tema “Provedoria de Justica: a instituicao
portuguesa dos direitos humanos”.

2.2. Programas e publicacoes em matéria de direitos humanos

No ano que se relata, importa destacar a publicagdo pela Provedoria de Justica de um
conjunto de trés estudos, designados “cadernos da pandemia”, onde se procurou perceber
o impacto da pandemia de COVID-19 em trés dimensbes fundamentais da vida coletiva. O
primeiro estudo incide sobre o tema geral da educagao e tem por base informacdes obti-
das durante a primeira fase de suspensao das aulas presenciais, vivida em 2020. O segundo
incide sobre as pessoas em situagdo de sem-abrigo e o terceiro reflete sobre os problemas
do Estado de direito no periodo entre marco de 2020 e abril de 2021

Conforme referido na publicagdo, ao editd-los, o Provedor de Justica quis apenas con-
tribuir — dentro das suas possibilidades e a propdsito de trés assuntos especificos — para o
melhor conhecimento de um momento singularissimo da vida coletiva, ciente dos desafios
que tal momento trouxe e traz @ missdo de salvaguarda dos direitos humanos.

Em 2021 foi ainda concluido o “Projeto DEMOS", através do qual se implementou um
programa de cooperacgao para o aperfeicoamento do trabalho realizado pelos Provedores de
Justica do espago «MAC» (Macaronésia), que inclui as Regides Auténomas dos Acores e da
Madeira, com o objetivo de criar, conhecer e difundir um conjunto de praticas estabelecidas
pelas diversas instituicdes em matéria de defesa dos direitos dos cidadaos perante a Admi-
nistragdo Publica, em contexto de adaptagado aos desafios colocados pelas novas tecnologias.

Ao abrigo deste Projeto, o Provedor de Justica identificou, nas Regides Auténomas, temas
gue considerou justificarem uma abordagem mais profunda. Nessa medida, foram propos-
tos dois estudos, um a Universidade dos Agores subordinado ao tema “Acesso ao Sistema
Regional de Saude - Regidao Autdnoma dos Acores”, e outro a Universidade da Madeira

151 https://www.provedor-jus.pt/provedoria-de-justica-publica-cadernos-da-pandemia/.
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relativo a “Implementacao de Politicas Publicas sobre a Habitagao Social na Regido Auto-
noma da Madeira”.

Ambos permitiram identificar os principais desafios no desenvolvimento das politicas
regionais relativamente as tematicas que abordam e representaram um importante con-
tributo para a analise sistematica das realidades retratadas, promovendo uma reflexao con-
junta no sentido da realizagdo dos direitos fundamentais a salde e habitagcdo nas Regides
Auténomas’®2

As apresentagdes publicas dos Estudos, em Ponta Delgada e no Funchal, foram segui-
das pelas “Jornadas de Direitos Humanos”, que tiveram como ponto de partida o trabalho
“A Provedoria de Justica na Salvaguarda dos Direitos Humanos”, publicado por ocasido das
comemoragdes do 70.° aniversario da Declaragdo Universal dos Direitos Humanos, servindo
também para a divulgacao dos “Cadernos da Pandemia”.

Ainda a propdsito do “Programa Demos” assegurou-se a participagdo na Conferéncia “La
Meédiacion y la Defensa de los Derechos Humanos en el marco del Proyecto DEMQOS", reali-
zada na ilha de La Palma, no arquipélago das Canarias.

2.3. Visitas e reunioes

Em 2021, tiveram lugar as seguintes audiéncias, com as entidades que passamos a

enunciar:

- Associacao de Marcas e de Retalho e Restauracao;

- "ZERO - Associagao Sistema Terrestre Sustentavel” e a “MESA - Movimento Escolas sem
Amianto”;

- Associacgao Sindical dos Juizes Portugueses;

- Sindicato dos Magistrados do Ministério Publico;

- Plataforma Sindical, STRN - Sindicato dos Trabalhadores dos Registos e do Notariado;
ASCR - Associagdo Sindical dos Conservadores de Registos; e SNR - Sindicato Nacional
de Registos;

- Associacao dos Oficiais das For¢cas Armadas;

- Associacao Ritual Purple/ CrohnColitePT:

- MURPI - Confederac¢ao Nacional de Reformados, Pensionistas e Idosos;

Ainda neste ambito, realizaram-se diversas reunides institucionais, a saber:

- Provedora de Justica Europeia;

- Ministra Federal da Justica e Defesa do Consumidor, Christine Lambrecht, da Alemanhs;

- Provedor de Justica de Cabo Verde;

- Centro Econédmico e Cultural de Taipei;

- Diretor-Geral da Politica de Justiga;

- Joelle Long, do projecto Children Digi-Core, promovido em articulagao com o Provedor
das Criangas da regido italiana de Piemonte;

152 https://www.provedor-jus.pt/documentos/Implementa%C3%A7%C3%A30%20de%20Pol%C3%ADticas%20P%C3%BAblicas%20na%20
RAM.pdf ; https://www.provedor-jus.pt/documentos/Estudo%20%20ACESSAUDE.pdf.
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- Provedora de Justica de Angola.
De grande significado foi a visita oficial de Sua Exceléncia o Presidente da Republica as
instalacdes da Provedoria de Justica no dia 21 de outubro de 2021.

2.4. N-CID — Nucleo da Crianga, do Cidadao Idoso e da Pessoa
com Deficiéncia

O N-CID é a estrutura multidisciplinar que assegura o tratamento especializado das ques-
tdes suscitadas por pessoas em situacdo de particular vulnerabilidade, designadamente
guando estdo em causa criangas, idosos ou pessoas com deficiéncia. A equipa é constituida
por técnicas superiores de trés diferentes areas (direito, psicologia e servigo social) que tam-
bém asseguram diariamente o atendimento personalizado das trés linhas telefénicas gratui-
tas, de ambito nacional, que ali estdo instaladas. O N-CID tem igualmente func¢des ao nivel
da sensibilizagcao e da promogao dos direitos humanos das criangas, dos idosos e das pes-
soas com deficiéncia, tendo presente a missao do Provedor de Justica enquanto Instituicao
Nacional de Direitos Humanos.

No cdmputo geral, o Nucleo da Crianga, do Cidadao Idoso e da Pessoa com Deficiéncia
recebeu, em 2021, um total de 2865 chamadas telefénicas. Como vem acontecendo desde
ha& muito, a grande maioria dos contactos chegou por via da Linha do Cidadao Idoso, que foi
destinataria de cerca de 76% do total dos contactos telefénicos.

GRAFICO XXX

Distribuicdo das chamadas pelas Linhas
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Linha do Cidadao Idoso

As 2181 chamadas telefénicas registadas na Linha do Cidadao Idoso representam uma
diminuicao de 26% face ao ano anterior. Deve assinalar-se, contudo, que em 2020 ocorrera
um aumento de queixas por causa das muitas duvidas suscitadas pelos primeiros tempos
da pandemia de COVID-19. Assim, a quebra de solicitagdes também resultou de um natural
ajustamento.

[Evolucdo das chamadas e conhecimento da Linha]

GRAFICO XXXI
Evolugdo do nimero de chamadas
da Linha do Cidadéao Idoso nos ultimos 10 anos
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Analisando o modo através do qual as pessoas que contactaram a linha tomaram conhe-
cimento deste meio de apoio verificamos que, a semelhanga do que ja sucedeu em 2020, a
internet foi o principal modo de conhecimento da linha (907), seguindo-se a lista telefénica
(454). Mesmo que, muitas vezes, as pessoas mais velhas possam ter eventualmente maior
dificuldade em usar os meios eletrénicos, os seus familiares (854), em regra, filhos, netos e
sobrinhos, recorreram muitas vezes a esta linha para solicitar ajuda e informagdes no seu
interesse.

OQutro fator importante para o conhecimento da linha sdo os contactos anteriores, que
justificaram 250 respostas, e 0 encaminhamento dos servicos (189). Referimo-nos a servigos
publicos que lidam com os interessados e, nestes, assume especial destague o encaminha-
mento feito pela Linha da Seguranga Social.
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GRAFICO XXXII

Origem do conhecimento da Linha do Cidad&o Idoso
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[Perfil do queixoso e relacdo com o idoso]

Como tem sucedido nos ultimos anos, mais de 80% das chamadas sao realizadas pelos
idosos interessados e por elementos da sua familia. Em concreto, foram 1851 chamadas, que
representaram 85% do total dos contactos. Desagregando, verifica-se que em 45% das situa-
¢oes foram os proéprios idosos que estabeleceram contacto (997 chamadas) e em 39% dos
casos as chamadas foram levadas a cabo por familiares (854 chamadas).

GRAFICO XXXIII
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Seguindo também a tendéncia ja verificada nos ultimos anos, no universo dos queixosos
predominam as faixas etarias de 71a 80 anos € de 81 a 90 anos. Com efeito, estes grupos eta-
rios foram responsaveis, em conjunto, por 1556 chamadas, ou seja, 71% do total dos contactos.

GRAFICO XXXIV

Faixa etaria dos cidadaos idosos
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Como tem sido constante ao longo dos anos, o numero de chamadas realizadas pelo
género feminino (1303 chamadas) foi bastante superior ao dos contactos efetuados pelo

género masculino (739).

[Principais tematicas]

O quadro seguinte caracteriza o tipo de assuntos que motivaram o contacto com a linha
no ano de 2021:

17

PRINCIPAIS QUESTOES COLOCADAS

- N.° de
Questodes "
questoes
Respostas sociais e servigos de Apoio (v.g., centros de dia, servico
apoio domiciliario, estrutura residencial para idosos, acolhimento 332
familiar, teleassisténcia, estatuto do cuidador informal)
Saude (v.g., RNCCI, taxas moderadoras, salde em geral, transporte 297

de doentes, ajudas técnicas, saude mental)
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Servigos publicos (v.g., IMT, IP, lojas de cidadao, servicos municipais,

Autoridade Tributaria); servigos publicos essenciais 1ol
COVID-19 242
Pensbdes 81
Outras questdes (v.g., ruido, atendimento prioritario, burla,

atribuicao e verificacdo do grau de incapacidade) 21
Prestac;ées sociais (cpr.‘npleme.ntos qe dependéncia e solidario para 110
idosos e outros subsidios relativos a idosos)

Acao social 79
Conflitos (familiares, de vizinhanga, de consumo) 148
Atua(;éo.entidades (seguranca social, IPSS, forcas de seguranga, 127
autarquias)

Negligéncia de cuidados 53
Habitacao 50
Contactos Uteis 33
Isolamento ou soliddo 30
Maus-tratos (na familia, na institui¢do) 29
Violéncia doméstica 24
Regime do Maior Acompanhado 57
Outros direitos fundamentais (v.g., autodeterminagao) 22
Informgg_éojuridica (v.g., testamento vital, protegao juridica, direito 2
sucessorio)

Informacao sobre Provedor de Justica / Linha do Cidadao Idoso 18
Abuso material e financeiro 27
Abandono 9

Os dois principais temas que determinaram o contacto com a Linha foram a saude e as
respostas sociais: no total, contabilizam 33% das chamadas. Em 2021, as questdes da saude
(397) superaram pela primeira vez as questdes relativas as respostas sociais (332), o que
podera ser explicado pelos problemas associados a pandemia e pelas dificuldades acres-
cidas no acesso aos servicos de salde, bem como no esclarecimento das duvidas relativas
a vacinagdo. De todo o modo, sdo sempre muitos, e muito diversos, os assuntos aborda-
dos, tendo sido registadas questdes sobre problemas relacionados com o funcionamento/
atendimento das unidades de saude familiar e hospitais, prestacdo de cuidados de salde
primarios, dificuldades na marcagao de consultas de especialidade, acesso a rede nacional
de cuidados continuados integrados (RNCCI), isengao de taxas moderadoras, transporte nao
urgente de doentes, deméncias e saude mental, em geral.

Ja as respostas sociais estao intrinsecamente ligadas a vulnerabilidade/dependéncia dos
idosos e as necessidades de apoio de cariz institucional. Em algumas chamadas, estdao em
causa pedidos genéricos de informacgao sobre as respostas sociais disponiveis. Todavia, na
maioria dos contactos, os queixosos transmitem as dificuldades sentidas para encontrarem
respostas sociais, sobretudo quando estd em causa a integragdo numa Estrutura Residencial
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para Idosos (ERPI) com apoio da Seguranga Social. Nao sé este problema é recorrente como
existe a percecdo de que até se tem agravado nos ultimos anos. Para isso contribui, designa-
damente o progressivo envelhecimento da populagdo portuguesa, mas igualmente escassez
(face a procura) da resposta social de Estrutura Residencial para Idosos (ERPI) apoiada pela
Seguranga Social — ou escassez de outra resposta que tenha a suscetibilidade de conferir apoio
efetivo a populagao mais velha fragilizada, que se encontre no respetivo domicilio e que tenha
necessidades para além das que sdo abrangidas pelo Servico de Apoio Domiciliario.

Também pela primeira vez se notou um decréscimo das questdes referentes a pensoes
(81), situado na ordem dos 5% face ao ano anterior. Foi também recebido um ndmero muito
relevante de chamadas - 242, correspondendo a 11% da total da Linha — com relagao direta
com a pandemia. Identificamos no quadro seguinte as principais questdes suscitadas:

18

QUESTOES DIRETAMENTE RELACIONADAS COM A PANDEMIA

Questoes

Encerramento dos centros de dia

Dificuldades no acesso aos servigos de salde

Vacinagéao e certificado digital

Acesso as respostas sociais, designadamente as estruturas residenciais e ao apoio
domiciliario

Dificuldade no contacto com diversos servigos publicos

Regras das Estruturas Residenciais para Idosos, nomeadamente quanto ao contacto
dos familiares com os idosos institucionalizados e ao restabelecimento das visitas

A semelhanga dos anos anteriores, continuam a ter relevancia estatistica os assuntos que
se referem a situacdes de abuso contra os mais velhos, como a negligéncia de cuidados, os
maus-tratos, a violéncia doméstica, o abandono e o abuso material e financeiro. No total,
estes assuntos motivaram 142 chamadas (6,5%). Os agressores sdo em regra pessoas muito
préoximas dos idosos, integrando nao raramente as respetivas familias nucleares (em muitas
situagdes sdo os proprios filhos e netos), apresentando frequentemente problemas de alcoo-
lismo, de toxicodependéncia ou de saude mental.

Relativamente a atuacdo, de servigos publicos e entidades diretamente relacionadas
com prestagao de apoio aos idosos recebemos um total de 288 chamadas, o que perfaz 13%
do total. Aqui destacam-se problemas tao diversos como a dificuldade na renovacdo de car-
tdo de cidaddo ou carta de condugado ou os problemas no acesso aos servicos da Segurancga
Social ou das autarquias locais. Na atuagao das entidades que apoiam idosos estd em causa,
essencialmente, a atividade das instituicdes particulares de solidariedade social (IPSS), estru-
turas residenciais para idosos (ERPI), forcas de segurancga e, até, assistentes sociais.

Também as situagdes de conflitos originaram um numero significativo de chamadas
(148), sobressaindo os conflitos familiares. Em regra, sdo comunicadas discérdias entre os
filhos, ou entre outros familiares, relativamente aos cuidados a prestar aos mais velhos ou a
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situagOes de desrespeito do direito a autodeterminagao dos idosos (22) e abuso material e
financeiro (27).

[Atuagdo da Linha]

A Linha do Cidadao Idoso desempenha a sua missao, na maioria das vezes, conjugando
a prestagao de informagdes com o encaminhando dos queixosos para as entidades com-
petentes. Foi o que sucedeu em 1328 casos, que corresponderam a 60% das situagdes em
que a intervencao da Linha foi solicitada. Em 399 situacdes (18%) a Linha prestou apenas as
informacdes requeridas. Os casos de intermediagao e acompanhamento de situagdes tradu-
ziram-se em 8% do total de chamadas. Assinale-se que esta atuagcao mais interventiva ocorre
em situagdes (mais urgentes) em que se verifica a necessidade de fazer a sinalizagdo do caso
ao Instituto da Seguranga Social, aos servigcos de agado social das camaras municipais ou das
juntas de freguesia, as IPSS ou as unidades de cuidados de salde primarios.

Por fim, da-se conta de que a atuacao da Linha do Idoso deu diretamente origem a aber-
tura de quatro processos, tendo a instrugao passado a ser assegurada por uma das unidades
tematicas da Assessoria. Foram situagcdes em que nao se conseguiu a resolucao célere do
problema e se concluiu que seriam necessérias outras diligéncias formais.

GRAFICO XXXV

Atuacédo da Linha do Cidadao Idoso
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Linha da Criancga

No ano de 2021, a Linha da Crianga registou 227 chamadas, 7,4% do total das chamadas
do N-CID.

[Evolugcdo e conhecimento da Linha]

Os numeros de chamadas recebidas consubstanciaram a maior diminuigao da utilizagao
da Linha nos ultimos anos, representando uma quebra de 45,7% em relagdo ao ano anterior
(de 418 para 227).

Nos ultimo dez anos, e como se assinalou nos relatdrios anuais, tem-se verificado uma
descida relativamente constante nas solicitagdes dirigidas a Linha da Crianga. Apenas em
2014 e em 2018 o numero de chamadas foi maior do que no ano anterior e, em todos os
restantes, aconteceu uma quebra. Ja foram ensaiadas algumas explica¢cdes, parecendo que
a mais plausivel estard ligada a existéncia de inUmeras outras linhas — desde logo, as linhas
das 310 Comissdes de Protecao de Criangas e Jovens (CPCJ) ja instaladas, mas também a
Linha Criangas em Perigo (da Comissdao Nacional de Promogao dos Direitos e Proteg¢do das
Criangas e Jovens), a Linha SOS Criancga (do Instituto de Apoio a Criancga) e as linhas da Asso-
ciagao Portuguesa de Apoio a Vitima (APAV), entre outras. Por outro lado, sera igualmente
relevante o préprio funcionamento das entidades de primeira linha em matéria de infancia e
juventude, nomeadamente escolas, servigos de salde e seguranca social, organiza¢gdes nao-
-governamentais e IPSS, cada vez mais preparadas e atentas para a detecgdo e sinalizagao de
casos de criangas e jovens cuja seguranga, saude, formagao, educacdo ou desenvolvimento
estejam em perigo. Por fim, ndo serd irrelevante a preferéncia que, cada vez mais, é dada ao
uso das redes sociais, mesmo para contactos com servigos do Estado.

GRAFICO XXXVI

Evolugdo do nimero de chamadas
da Linha da Crianga nos ultimos 10 anos
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A internet é o principal meio através do qual os interessados tém conhecimento da exis-
téncia da Linha da Crianga (em 148 situacdes).

GRAFICO XXXVII

Origem do conhecimento da Linha da Crianga
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No que respeita ao ano de 2021 é relevante assinalar que houve um aumento do conhe-
cimento da Linha da Crianga através de servigos (17), nomeadamente da Segurancga Social,
que facultam o contacto da Linha aos queixosos, que, na grande maioria das situacodes, sao
0s pais dos menores. Por vezes, 0s queixosos também referem que os contactos anteriores
com a Linha foram a principal justificagdo para o novo pedido (12).

Ja se mencionou que os pais das criangas sdo quem mais vezes comunica com a Linha da
Crianga (120). Por outro lado, evidenciando que a maioria dos contactos provém da proépria
familia, o segundo grupo de referéncia é outros familiares (30), integrado sobretudo pelos
tios, avos e padrastos. De seguida, temos os elementos da comunidade (29), podendo assi-
nalar-se que os temas tratados pela comunidade se referem, normalmente, a situagdes em
que as criangas sdo vitimas de violéncia doméstica, negligéncia e exposicdo a consumos de
drogas por parte dos progenitores.

Uma nota ainda para dar conta de que, em comparagdo com o ano anterior, houve um
ligeiro aumento de criangas que reportaram situagdes de maus-tratos e problemas a nivel
escolar. Foram 10 criangas que entraram diretamente em contacto com a Linha.
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GRAFICO XXXVIII

Relagdo do queixoso com a crianga
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No que diz respeito a idade das criangas e jovens, verifica-se que as faixas etarias se repor-
tam maioritariamente a primeira infancia, ou seja, aos grupos dos 3 aos 7 anos (59), até 3
anos (49) e dos 8 aos 12 (45).

As criancas a que se referiram os contactos eram predominantemente do sexo femi-

nino (105), enquanto 82 chamadas foram feitas por — ou no interesse de — criangas do sexo
masculino.

GRAFICO XXXIX
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[Principais tematicas]

O quadro seguinte indica as principais questdes abordadas nas chamadas em 2021:

19

PRINCIPAIS QUESTOES COLOCADAS

°
Questoes que:.tézz
Exercicio das responsabilidades parentais 42
Negligéncia e maus-tratos (fisicos e psiquicos) 34
AtL:langao dg outras entidades com competéncia em matéria de 24
infancia e juventude

Educacdo e problemas escolares 24
Outras questdes 21
Cuidados de saude 12
Prestacdes sociais n
COVID-19 6
Exposigéo a comportamentos desviantes e a comportamentos de 6
risco

Conflitos familiares e vizinhanga 4
Exposi¢do a violéncia doméstica 4
Caréncias econdémicas e familiares 4
Informacao sobre o Provedor de Justica/Linha da Crianca 4
Abuso sexual 1

As questdes relativas ao exercicio das responsabilidades parentais foram, tal como em
anos anteriores, 0 que motivou o maior numero de chamadas recebidas (42), estando em
causa, nha maioria das vezes, problemas relacionados com o incumprimento do acordo de
regulagdo. Neste quadro, o regime de visitas e férias, os pagamentos dos montantes acor-
dados na prestagao de alimentos, os impedimentos de contactos entre as criangas e um
dos progenitores e, também, os conflitos entre os progenitores sdo as questdes mais vezes
suscitadas.

Os maus-tratos e a negligéncia surgem como o segundo motivo das chamadas. Foram
34 contactos que representaram 14,9% do total de solicitagdes. As situagdes sinalizadas ocor-
reram no seio familiar, com um dos progenitores ou na presenca do mesmo. Também estes
casos estdao quase sempre relacionados com conflitos familiares, em regra em contexto de
separacdo e/ou divorcio.

Fora do meio familiar, sdo os membros da comunidade/vizinhos que contactam a Linha
da Crianca para exporem situagdes de caréncia a nivel de higiene, choro frequente ou sus-
peita de exposi¢cao a comportamentos de risco.
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Nas solicitacdes sobre a atuagdo de entidades com competéncia em matéria de infan-
cia e juventude (24) foram assinalados atrasos ou discordancia relativamente as respostas e
decisbes por parte de servicos da Seguranca Social, de Comissdes de Protecdo de Criangas e
Jovens (CPCJ) e de Equipas Multidisciplinares de Assessoria aos Tribunais (EMAT).

Também motivaram igual numero de chamadas (24) os problemas relacionados com a
educacao e problemas escolares, que sdo muito variados, designadamente relacionados
com situagdes de absentismo, reprovagdes, equipamentos, agressdes, entre outras.

Em outras questdes estdo incluidos todos os assuntos que nao podem ser integrados
nas categorias predefinidas, como, por exemplo, pedidos de informacgdo sobre registos e
voluntariado.

A atuacgdo da Linha da Criancga faz-se, em regra, prestando informagdes e encaminhando
0S queixosos para as entidades de referéncia com competéncia para atuar no caso concreto
(145 chamadas).

[Atuacdo da Linha]
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Por vezes, a Linha limita-se a dar informacgdes (26 chamadas). Contudo, pontualmente,
€ necessaria uma intermediacao facilitadora do contacto entre os queixosos e as entidades
visadas, designadamente as Comissdes de Prote¢ado de Criancgas e Jovens (CPCJ), os estabe-
lecimentos escolares e Equipas Multidisciplinares de Assessoria aos Tribunais (EMAT). Nou-
tras situacdes, encaminham-se 0s queixosos para as entidades competentes (10 chamadas).
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Linha do Cidadao com Deficiéncia

Em 2021, a Linha do Cidaddo com Deficiéncia recebeu 457 chamadas, o que correspon-
deu a 16% do total do N-CID.

[Evolucdo e conhecimento da Linha]

Desde 2013, ano em que comegou este servico especializado do Provedor de Justica, as
chamadas recebidas variaram entre as 586 e as 856. Todavia, o nUmero de contactos de 2021

foi o mais baixo de sempre (457).

GRAFICO XLI

Evolugdo do nUmero de chamadas
da Linha do Cidadao com Deficiéncia desde 2013
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Com efeito, o nimero de chamadas recebidas em 2021 consubstanciou um decréscimo
de cerca de 28% relativamente ao ano anterior (menos 185 contactos) e de 47% comparativa-
mente a 2019 (menos 399). Uma vez que esta acentuada quebra se verificou nos dois anos de
pandemia, podemos encontrar nessa circunstancia alguma explicagao.

A internet continua a ser a principal fonte de conhecimento da existéncia da Linha do
Cidadao com Deficiéncia, sendo referida em metade das chamadas (238 vezes). Contactos
anteriores foram a segunda razdo apontada (88).
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GRAFICO XLII

Origem do conhecimento da Linha do Cidadao com Deficiéncia
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[Perfil dos queixosos]

Por regra, sdo os préprios cidadaos com deficiéncia que contactam a Linha (266 chama-
das), representando 58% das solicitagdes. Segue-se o nUcleo familiar, particularmente os pais
(84 chamadas), e filhos, conjuge e outros familiares (total de 66 chamadas).

GRAFICO XLIII
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Tem sido acentuado nos relatérios anuais a Assembleia da Republica que a atuagao do
Provedor de Justica no campo dos direitos das pessoas com deficiéncia se desenvolve de
acordo com um modelo de direitos humanos, que, por razdes essencialmente ligadas a refle-
xao critica que o N-CID faz sobre a sua prépria atividade, justificam que se procure conhecer
o tipo de deficiéncia das pessoas que nos contactam. E neste contexto que se assinala que
metade das chamadas (52%) se reporta a situagdes de deficiéncia organica, tendéncia tam-
bém verificada nos dois Ultimos anos. N&o serd alheio o facto de entre as doencas organicas
se incluirem os doentes oncoldgicos que motivaram um grande numero de chamadas por
causa da emissdo dos certificados de incapacidade multiuso, como se vera adiante.

Quanto aos graus de incapacidade que suscitam o maior nidmero de pedidos, a tendén-
cia dos anos anteriores nao se alterou: predominam os queixosos com grau entre 60% e 79%
(137 chamadas), seguindo-se entre 80% e 89% (87) e igual ou superior a 90% (66).

GRAFICO XLIV

Grau de incapacidade
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A principal faixa etaria das pessoas com deficiéncia no interesse das quais os contactos
foram estabelecidos foi o grupo de 18 a 54 anos (235 chamadas), seguido do grupo de 55
a 66 (74) e por Ultimo do grupo 67-80 anos (53). Nota-se que as chamadas relativas a este
Ultimo grupo etdrio tiveram um aumento muito significativo (+75 %) comparativamente ao
ano anterior, o que tera resultado das altera¢des aprovadas relativamente a emissao de ates-
tados médicos de incapacidade multiuso para os doentes oncolégicos (Lei n.° 14/2021 de 6
de abril) e da entrada em vigor das disposicdes sobre a entidade certificadora competente e
sobre o processo certificador respeitante a comprovacao da deficiéncia dos requerentes da
Prestacao Social para a Inclusdo (Portaria n.° 230/2021 de 29 de outubro).
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GRAFICO XLV

Faixa etaria dos cidaddos com deficiéncia
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No universo das pessoas com deficiéncia que entraram em contacto com a Linha o
numero de chamadas de pessoas do sexo masculino (237) é superior face as que foram efe-
tuadas por pessoas do sexo feminino (198).

[Principais tematicas]

QUADRO 20

PRINCIPAIS QUESTOES COLOCADAS

°
Questodes que':,'téiz
Prestagdes sociais (v.g, PSI, complemento por dependéncia,

subsidio de assisténcia a 3.7 pessoa, bonificacdo por deficiéncia) 85
Outras questdes 49
Reabilitagdo e cuidados de saude fisica e mental 46
Atribuicdo e verificacao de grau de incapacidade 40
Respostas sociais 34
Servicos publicos e servicos pUblicos essenciais 31
Produtos de apoio 25
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COVID-19 20

Habitagao 17
Pensoées 15
Beneficios fiscais 15
Estatuto do cuidador informal 10
Mercado de trabalho (incluindo adaptagao posto trabalho) 10

Estacionamento

Regimes especiais de aquisicdo de bens (imdveis e viaturas)

Legislacdo e obrigacdes familiares

Acessibilidades e mobilidade

Acao social

Conflitos (familiares, vizinhanga, consumo)

Atendimento prioritario

Educacéao/formacéo profissional

Regime do maior acompanhado

Seguros

Discriminacao e violagao de direitos

N[NNIV |lO[OD|]O|[O |0 ||| 0©

Maus-tratos/negligéncia

Centros de referéncia

—_

As prestagdes sociais continuam a ser o assunto mais abordado (85 chamadas). Dentro
deste tema, 44 chamadas (ou seja, mais de metade dos contactos) foram relativas a duvidas
acerca da prestacgdo social para a inclusdo, designadamente atrasos na atribuicdo do apoio
e na decisdo dos recursos, e dlvidas quanto a fundamentagdo dos indeferimentos. Deve
assinalar-se que, mesmo tendo sido confrontados com indmeras questdes sobre o acesso
a Prestagao Social para a Inclusao por jovens com deficiéncia, a maioria das queixas neste
dominio foi apresentada por pensionistas de invalidez e cidadaos com mais de 55 anos de
idade que viram a prestacgdo ser indeferida por ndo cumprirem o requisito legal da idade.
Esta circunstancia suscitou inUmeras chamadas, designadamente por parte daqueles que,
preenchendo os requisitos para o reconhecimento da incapacidade antes dos 55 anos, ape-
nas obtiveram a certificagcao depois daquela idade.

Pese embora a diminuicdo do nimero de chamadas em geral, os temas reabilitagdo e
cuidados de saude fisica e mental, atribuigcdo e verificagcdo de grau de incapacidade,
servigos publicos e respostas sociais tiveram um aumento relativamente a 2020. Pelo con-
trario, os temas estacionamento, acessibilidades e mobilidade e regimes especiais de
aquisicdo de bens (iméveis e viaturas) motivaram um menor nidmero de chamadas.

Nao pode deixar de se relacionar estes niumeros com a situagao de pandemia, na medida
em gue, mesmo em numero inferior ao do ano transato, a Linha do Cidadao com Deficiéncia
continuou a receber contactos relacionados com a COVID-19. Assim, muitas das chamadas

Relatério a Assembleia da Republica - 2021 | 177



sobre cuidados de saude fisica e mental tiveram a ver com as dificuldades de contacto
com unidades de salde, designadamente para a obtencao de receitas, para marcagao de
consultas ou para o cancelamento/adiamento de diversos atos médicos. Outras chamadas
abordaram questdes relacionadas com a vacinagdo e com a emissdo do certificado digital.

As 40 chamadas recebidas sobre a atribuicdo e verificagdo de incapacidades referi-
ram-se essencialmente a matéria dos Atestados Médicos de Incapacidade Multiuso, em face
dos significativos atrasos verificados na sua emissao ou revalidacao - situagdo que ainda se
agravou durante a pandemia (e que, alias, motivou as tomadas de posi¢ao da Provedora de
Justica nas Recomendacdes n.° 3/B/2020 e n.° 6/B/2020%3), mas cujos efeitos se prolongaram
durante o ano de 2021.

Também motivaram queixas o fecho e a reorganizagéo de servigos publicos, ainda por
causa da pandemia, designadamente os balcdes da Segurancga Social, os servicos de finan-
¢as e, naturalmente, os centros de saude. Subsistiram os contactos por causa das visitas a
pessoas em respostas residenciais, saidas dos utentes e, em geral, devido as medidas restri-
tivas determinadas pela Direcao-Geral da Saude com implicacdes na vida das pessoas com
deficiéncia. Importa referir, ainda, as 10 chamadas sobre o direito das pessoas com deficién-
cia ao teletrabalho.

As 49 chamadas agrupadas em outras questdes abrangem, naturalmente, assuntos
muitos diversificados, como questdes relativas a atrasos judiciais (designadamente na tra-
mitacao de processos relativos a maiores acompanhados), caréncia econdémica ou atuagao
de entidades varias, como entidades patronais publicas e privadas, ISS e IPSS.

[Atuacdo da Linha]

A principal atuagao da Linha do Cidadao com Deficiéncia foi consubstanciada na pres-
tagdo de informacgdes e do encaminhamento dos queixosos, o que aconteceu em 87% dos
casos.

Em 7% das chamadas (32) foi necessaria a realizagao de diligéncias acrescidas de apoio
a0s queixosos, designadamente por estarem em causa questdes ligadas a saude fisica e
mental, a produtos de apoio e a respostas sociais. Nestas situag¢des, houve necessidade de
contactar, sobretudo, servicos das administra¢gdes regionais de salde, centros de saude,
o Instituto da Seguranga Social e IPSS com respostas sociais no ambito da deficiéncia e
incapacidade.

Propds-se a abertura de processo formal — isto é, processo cuja instrugao passou a ser
assegurada por uma das unidades tematicas da Assessoria — para ser averiguado o problema
de 0 ISS atribuir ao cartao de cuidador informal uma validade muito pequena, o que obriga
a sucessivos pedidos de revalidacao.

153 A Recomendag&o n.° 3/B/2020 pode ser consultada em: https://www.provedor-jus.pt/documentos/Recomendacao_n. 3 B 2020.pdf
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GRAFICO XLVI

Atuacdo da Linha do Cidadao com Deficiéncia
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3. A atividade internacional do Provedor de
Justica

A evolugdo das competéncias do Provedor de Justica reflete-se de forma evidente na
atividade internacional da instituicdo. Esta estende-se a diferentes planos, desde a interacao
com os sistemas internacional e europeu de direitos humanos até a participagdao em organi-
zacgOes de carater internacional que congregam instituicdes congéneres.

O Provedor de Justica colabora com diversos organismos nacionais, quer no ambito de
procedimentos relativos ao cumprimento das obrigagdes internacionais do Estado Portu-
gués, fornecendo informacao relevante, quer participando na troca de experiéncias e boas
praticas em diversos fora. Integra ainda a Comissdo Nacional de Direitos Humanos, com o
estatuto de observador.

Mantém-se disponiveis no sitio institucional do Provedor de Justica os mais relevantes
relatérios e documentos preparados pela Provedora de Justica no ambito da sua atividade
internacional.

3.1. Interagao com os sistemas internacional e europeu de
direitos humanos

O Provedor de Justica €, desde 1999, instituicdo nacional de direitos humanos, acreditada
pela Global Alliance of National Human Rights Institutions (GANHRI) com estatuto A, em
conformidade com os Principios de Paris das Nagdes Unidas, formalmente adotados pela
Resolucdo n.° 48/134, de 20 de dezembro de 1993, da Assembleia Geral da ONU. A acredita-
¢ao pela GANHRI confere as instituicdes nacionais de direitos humanos direitos especiais de
participacao em organizagcdes internacionais e regionais.

Durante o ano de 2021, ainda em virtude da pandemia, no que se refere a monitorizagdo
das obriga¢des internacionais do Estado Portugués junto dos organismos internacionais, as
oportunidades de colaboragao foram mais limitadas, nomeadamente em virtude das altera-
¢oes de calendario.

Em qualquer caso, destaca-se a audi¢ao no ambito do grupo de trabalho para a 68.° ses-
sdao do Comité sobre Direitos Econémicos, Sociais e Culturais, onde o Provedor de Justica
teve ocasiao de expor a sua visao sobre a implementacdo em Portugal do Pacto das Nac¢des
Unidas sobre Direitos Econédmicos, Sociais e Culturais, chamando a atencao do Comité para:

i) o impacto em geral da pandemia nos grupos vulneraveis e a deterioragao genérica
das condi¢cdes de vida em Portugal;
ii) as questdes relacionadas com o desemprego, a precariedade e a desigualdade de
tratamento em fung¢ao do sexo no mercado de trabalho;
iif) as dificuldades sentidas a nivel do sistema de seguranca social, dos direitos das crian-
cas, violéncia contras as mulheres e violéncia doméstica, no plano do direito a salde, a
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habitacdo condigna, e a situagao das comunidades ciganas, agravadas pelo contexto
pandémico; e
iv) por fim, também o impacto da pandemia no sector da cultura e dos direitos culturais.

Ainda ha a referir a existéncia de um didlogo permanente e continuo com diversas entida-
des internacionais, como peritos independentes, relatores especiais, grupos de trabalho, ou
redes de instituicdes nacionais de direitos humanos, fornecendo informacé&o sobre o grau de
protecao dos direitos humanos em Portugal, via de regra através da resposta a questionarios.

Destacam-se as seguintes colaboragdes:

a) No plano internacional

- Questionario do Relator Especial das Na¢des Unidas relativo a situagdo dos defensores
de direitos humanos;

- Questionario sobre direitos humanos e alteragdes climaticas, relativos a Resolucao do
Conselho de Direitos Humanos 44/7, sobre o impacto das alteracdes climaticas nos direitos
humanos das pessoas idosas;

- Questionario sobre direitos humanos e alteragdes climaticas, relativos a Resolucao do
Conselho de Direitos Humanos 47/24, sobre o impacto das alteracdes climaticas nas pessoas
vulneraveis;

- Questionario do Alto Comissario para os Direitos Humanos das Nag¢des Unidas acerca
do acesso a informacédo detida por entidades publicas de forma a garantir a liberdade de
expressao e opiniao;

- Questionario da GANHRI sobre alteragcdes climaticas e outros temas ambientais.

b) No plano europeu

- Participag¢ao na consulta promovida pela Rede Europeia de Provedores de Justica (ENO)
S1/6/2021/PL acerca do papel dos Provedores de Justica na monitorizacdo do Mecanismo de
Recuperacao e Resiliéncig;

- Participagao no Inquérito Estratégico promovido pela Rede Europeia de Provedores de
Justica e o Provedor de Justica Europeu acerca da forma como a Comissao Europeia moni-
toriza os fundos europeus utilizados para promover o direito a autonomizagao das pessoas
com deficiéncia e dos idosos;

- Questionario-avaliagao do trabalho desenvolvido pela Comissdo de Veneza, no ambito
do Conselho da Europa;

- Contributo para o relatdério da European Network of National Human Rights Institutions
(ENNHRI) sobre o respeito pelos principios do Estado de Direito (“Rule of Law Report 2021"); e

- Colaboragao no ambito do Grupo de Trabalho sobre Empresas e Direitos Humanos tam-
bém no ambito da European Network of National Human Rights Institutions (ENNHRI).
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3.2. Participacdao em associagdes e redes internacionais de
cooperacao

a) Rede CPLP de Direitos Humanos

A Rede CPLP de Direitos Humanos é constituida pelas instituicdes nacionais de direitos
humanos de Angola, Brasil, Cabo Verde, Guiné-Bissau, Mo¢cambique, Sao Tomé e Principe,
Timor-Leste e Portugal.

No ano de 2021, os membros da Rede CPLP de Direitos Humanos procuraram dinamizar
os trabalhos da Rede, realizando uma reunido de trabalho destinada a partilhar experiéncias
a respeito da pandemia COVID-19, em particular para fazer um ponto de situagao sobre os
temas prioritarios de atuagao em contexto de pandemia, bem como sobre os constrangi-
mentos sentidos na respetiva capacidade de atuacgao.

Participaram no encontro a Provedora de Justica de Portugal, o Provedor de Justica de
Angola, o Procurador Federal dos Direitos do Cidadao do Brasil, o Provedor de Justi¢ca de
Cabo Verde, a Presidente da Comissdo Nacional para os Direitos Humanos e a Cidadania de
Cabo Verde, a Senhora Presidente da Comisssao Nacional dos Direitos Humanos da Guiné
Bissau e o Provedor de Mogcambique. Como observadores, estiveram ainda presentes o Presi-
dente da Comissao Interministerial de Direitos Humanos de Sao Tomé e Principe, um repre-
sentante da Comissao Nacional de Direitos Humanos de Mogambique e um representante
da CPLP.

Ainda neste contexto, a Provedora de Justica, na qualidade de Secretariado Executivo da
Rede, manteve contactos com a CPLP, visando providenciar pelo lancamento do site auto-
nomo da Rede CPLP de Direitos Humanos alojado na pagina eletrénica daquela organizagao.

b) International Ombudsman Institute (101)

O IOl € uma organizagao global que congrega 198 Ombudsman, de ambito nacional e
subnacional, de mais de 100 paises. Esta institui¢ao esta subdividida em seis Dire¢des Regio-
nais — Africa, Asia, Australasia e Pacifico, Europa, Caraibas e América Latina e América do
Norte — e centra a sua atividade no apoio aos seus membros, designadamente em matéria
de formacgao, investigagdo e apoio a projetos regionais.

No ambito do IOIl, a Provedora de Justica foi eleita membro da diregdo europeia e
internacional.

Em 2021, tiveram lugar diversas reunides de trabalho e atos eleitorais onde a Provedora de
Justica participou, destacando-se a reuniao da Assembleia-Geral e as reunides do Conselho
de Diretores.
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c) Provedor de Justica Europeu e Rede Europeia de Provedores de Justica (ENO)

Manteve-se a colaboragdo quer com o Provedor de Justica Europeu, quer com a Rede
Europeia de Provedores de Justica, tendo sido dada resposta a varias questdes relacionadas
com o direito da Unido Europeia, bem como a pedidos de colaboragdo de instituigdes nacio-
nais de Estados-Membros da Unido para resolugcdao de problemas concretos envolvendo o
funcionamento da administracao.

Destaca-se aqui a participagao na consulta promovida pela Rede Europeia acerca do
papel dos Provedores de Justica na monitorizagdo do Mecanismo de Recuperagao e Resi-
liéncia e a participagao no Inquérito Estratégico acerca da forma como a Comissao Europeia
monitoriza os fundos europeus utilizados para promover o direito a autonomizagao das pes-
soas com deficiéncia e dos idosos.

Este Ultimo resultou na presenga do Provedor de Justica no webinar promovido pela Rede
Europeia dedicado ao tema “Institutional care, the use of EU funds and lessons from the
pandemic”, o qual permitiu o debate e a partilha de experiéncias entre os Estados-Membros.

d) Federacao Ibero-americana de Ombudsman (FIO)

O Provedor de Justica é um dos membros fundadores da Federacgado Ibero-americana de
Ombudsman (FIO), associagdo internacional criada em 1995, que tem por objetivos a coope-
ragao, troca de experiéncias e a promogao, difusdo e reforco da instituicdo do Ombudsman
naguele espacgo geografico.

No ano que se relata, manteve-se a participacao do Provedor de Justica na Rede Mulhe-
res da FIO, através da elaboracao de estudos e relatdrios, participagao em reunides, confe-
réncias e grupos de trabalho tematicos sobre os mais diversos temas, como, por exemplo, o
grupo de trabalho sobre Empresas, Direitos Humanos e Atividade Mineira.

A XXVI reunido magna da FIO decorreu, em formato hibrido, entre 24 e 26 de novem-
bro a partir da Republica Dominicana, tendo estado subordinada ao tema “Pandemia, boa
administracao e Direitos Humanos”. O encontro permitiu que representantes de 22 paises
ibero-americanos analisassem e trocassem pontos de vista, com base nas suas experiéncias,
sobre os impactos da pandemia, em particular junto dos que se encontram em situagao
especial de vulnerabilidade, como é o caso dos migrantes.

Neste ambito, destaca-se, ainda, a participagao da Provedora de Justi¢ca na redagao do
capitulo sobre Portugal em livro promovido no @mbito da FIO sobre estados de emergéncia
e pandemia de COVID-19.
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e) Associagcdo de Ombudsman do Mediterraneo (AOM)

O Provedor de Justica é também membro da Associacao de Ombudsman do Mediter-
raneo (AOM), criada em 2008. Esta organizagdo tem por objetivo a promocao e a defesa da
democracia, do Estado de Direito e da paz social no espag¢o do Mediterraneo, assegurando o
respeito pelas normas internacionais de direitos humanos.

Em 2021, a AOM promoveu o seu 11.° Encontro e Assembleia Geral, em Nauplia, em for-
mato hibrido, subordinado ao tema “Mediterranean: from the Sea that separates us to the
Sea that unites us”. A Provedora de Justi¢ca de Portugal participou nos trabalhos, com uma
intervengdo na sessao sobre “The Mediterranean energy sources: sustainability and fair use,
meeting our needs"”.

f) Cooperacao bilateral

Paralelamente, o Provedor de Justica desenvolve agdes de cooperagao bilateral com
diversos paises. Em 2021, destaca-se neste contexto a celebragao de dois protocolos de coo-
peragdo com dois Estados da Rede CPLP de Direitos Humanos.

A 25 de junho de 2021, os Provedores de Justica de Portugal e de Cabo Verde assinaram,
em Lisboa, um Protocolo de Cooperacdo. Por sua vez, a 12 de outubro de 2021, teve também
lugar em Lisboa um encontro entre as Provedoras de Justi¢ca de Portugal e de Angola, com
vista a realizagao de uma reunido de trabalho e a assinatura de um Acordo de Cooperagao
entre as duas instituicdes.

Ambas as iniciativas tém por objetivo reforcar as condi¢gdes de partilha de conhecimento,
de boas praticas e de troca de experiéncias, bem como facilitar o acesso dos cidadaos as suas
instituicdes, prevendo-se o desenvolvimento de agdes conjuntas de capacitagdo e de inter-
cambio, designadamente de técnicos especializados, de modo a melhor servir na promocgao
e na defesa de direitos, liberdades, garantias e interesses legitimos dos cidadaos.

3.3. Visitas e participagcdo em reunides e grupos de trabalho
internacionais

O Provedor de Justica marcou presenca em diversas reunides de trabalho e outras ini-
ciativas promovidas por organizacdes e redes internacionais de instituicdes nacionais de
direitos humanos, instituicbes congéneres ou outras entidades estrangeiras, tendo como
tépicos temas diversos de promogao dos direitos humanos, bem como a reflexdo do papel
das instituicdes nesta matéria. Destacam-se, em particular, as seguintes participagoes:
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- Realizagao de reuniao com a Comissao Europeia sobre o Relatério do Estado de Direito;

- Participagao na Assembleia-Geral, Conferéncia Anual e Assembleia-Geral Extraordinaria
da Alianca Global de Institui¢des Nacionais de Direitos Humanos (GANHRI);

- Participacao na Assembleia Geral da Rede Europeia de Instituicdes Nacionais de Direi-
tos Humanos (ENNHRI);

- Audiéncia com a delegag¢do do Grupo de Peritos contra o Trafico de Seres Humanos
(GRETA) do Conselho da Europa, que supervisiona a implementacao da Convengao do Con-
selho da Europa sobre a Agao contra o Trafico de Seres Humanos nos paises que ratifica-
ram esta Convengao, com o objetivo de avaliar a implementac¢ado da referida Convengao em
Portugal;

- Audiéncia com Grupo de Trabalho das Nagdes Unidas de Peritos sobre Pessoas Afrodes-
cendentes (GTEPAD), com o objetivo de analisar a situagao dos afrodescendentes no pais,
identificar eventuais problemas e fazer recomendagdes para a sua resolugdo.

A Provedora fez-se igualmente representar no Seminario “Revisdo do Estatuto da Comis-

sao Nacional para os Direitos Humanos da Guiné-Bissau”, financiado e coorganizado pelo
Programa das Nagdes Unidas para o Desenvolvimento.
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4. Gestao de recursos

Gestao administrativa e financeira

O orgamento de funcionamento da Provedoria de Justiga foi, no seu total global para o
ano de 2021, de igual valor ao do ano anterior, como resumido no quadro seguinte.

21

ORGCAMENTO DE 2021

Despesas correntes € 5790 880,00

Despesas de investimento € 79 000,00
Total € 5269 880,00

As despesas com o pessoal representaram, a semelhanca de exercicios orgamentais ante-
riores, a maior parte das responsabilidades financeiras da Provedoria de Justica. Os encar-
gos com seguranga, energia, limpeza e higiene, manutengado informatica e comunicagdes
corresponderam aos principais gastos com bens e servigos. As despesas de investimento
deveram-se, principalmente, a necessidade, no quadro epidémico COVID-19, de aquisi¢ao de
equipamentos informaticos em particular e, em geral, de substituicdo e renovacao de ativos
tangiveis.

Recursos Humanos

A Provedoria de Justica tinha em 2021, ao seu servico, o seguinte pessoal em fungdes,
dividido pelas seguintes areas de atuacao, descritas no quadro infra.

22

PESSOAL EM FUNCOES

Gabinete do Provedor de Justica e dos Provedores-Adjuntos 13154
Assessoria 45
Apoio Técnico e Administrativo 36
Linhas da Crianga, do Idoso e da Pessoa com Deficiéncia 2

No tocante ao género, prevalece o feminino entre o grupo de colaboradores que exercem
fungdes neste 6rgdo do Estado, como se observa no quadro seguinte:

154 Um dos elementos do Gabinete exerce funcdes especializadas no ambito do N-CID.
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23

GENERO
Género masculino 24
Género feminino 72

No que respeita a faixa etéria, a compreendida entre 0os 50 e 0os 54 anos de idade é a mais
representativa, como também se observa no quadro abaixo.

24

FAIXA ETARIA

Atentas as atribui¢cdes do Provedor de Justica, o grau académico predominante continua
a ser, em 2021, o da licenciatura em Direito, sendo a comissao de servi¢o, nos termos da
legislagao organica da Provedoria de Justica, a relagao juridica de emprego publico estatisti-
camente mais frequente entre o pessoal ao servigo.

Divisao de Informacao e Relagdes Publicas (DIRP)

No que respeita ao atendimento presencial levado a cabo pela DIRP assistiu-se, compara-
tivamente ao sucedido em 2020, a um decréscimo no numero de cidadaos que recorreram a
esta via. Assim, em 2021, foram realizados 273 atendimentos presenciais, dos quais 89 deram
origem a apresentagao de queixa, 85 foram alvo da prestagdo de informacgdes sobre proce-
dimentos em instrugao, e os restantes 99 resultantes na prestacdo de outras informacgades,
como se observa no quadro infra.

25

ATENDIMENTO PRESENCIAL (RELAGOES PUBLICAS) - VARIAGAO 2020-2021

Atendimento Presencial

Informagéo . Outras~ Queixas novas Total (P)
sobre Processos informacgdes
2020 167 108 157 432
2021 85 99 89 273

DIFERENCIAL -49,1% -43,3% -36,8%

No que ao atendimento telefénico diz respeito, através do numero geral e da Linha
Azul, foram globalmente realizados 9091 atendimentos: 6346 resultaram na prestagao de
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informacao sobre procedimentos em instrucao, 2620 deram origem a prestagcao de outras
informacgdes e 125 redundaram na apresentacao de queixa.

Registou-se, uma vez mais, um aumento global no ndmero de atendimentos telefénicos,
sendo que nos atendimentos relativos a Linha Geral se verificou um incremento de 22,2% e
na Linha Azul de 6,6%.

QUADRO 26

ATENDIMENTO TELEFONICO (NUMERO GERAL) VARIAGAO 2020-2021

Atendimento Presencial

o soLﬁLOLrgaciic;os inf(())rl:rﬁgzsées Qe e RN ()
2020 4573 1781 17 6371
2021 5973 1786 29 7788
DIFERENCIAL 30,6% 0,3% 70,5% 22,2%
QUADRO 27

ATENDIMENTO TELEFONICO (LINHA AZUL) - VARIAGAO 2020-2021

Atendimento Presencial

- soLﬁLOLrgaciic;os inf(())rl:rﬁgzsées EHES MEES el ()

2020 218 986 18 1222

2021 373 834 96 1303
DIFERENCIAL VAR -15,4% 433,3% 6,6%

Os temas mais abordados nos atendimentos foram Presta¢des Sociais (1221), Pensodes
(969), Carreiras (519) e Ordenamento do Territorio (426).

Especificamente no tocante aos cidadaos reclusos, cujos contactos telefénicos atingiram
as 1200 chamadas, as questdes colocadas sdo sobretudo quanto a Transferéncias (157); de
Saude (155); Questdes Juridicas (95) e de Integridade Fisica e Psicolégica (68).

Ja os atendimentos efetuados através da Linha Azul totalizaram 1099 chamadas. Dessas,
95 deram origem a abertura de queixas novas, 315 foram pedidos de informacgé&o sobre pro-
cedimentos, sendo as restantes 689 pedidos de outras informacdes.
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5. Principais siglas e abreviaturas

ACSS Administracao Central do Sistema de Saude, I.P.

AERT Apoio Extraordinario ao Rendimento dos Trabalhadores

AGERE Empresa de Aguas, Efluentes e Residuos de Braga, E.M.

AMIM Atestado Médico de Incapacidade Multiuso

ANACOM Autoridade Nacional de Comunicagodes

AOM Associacdo de Ombudsman do Mediterraneo

BD Bonificagao por Deficiéncia

CGA Caixa Geral de Aposentacdes, I.P.

CIRE Coédigo da Insolvéncia e da Recuperagdo de Empresas

CITE Comissdo para a lgualdade no Trabalho e no Emprego

CNP Centro Nacional de Pensdes

CPLP Comunidade dos Paises de Lingua Portuguesa

CSl Complemento Social para Idosos

DGAEP Diregdo-Geral da Administragao e do Emprego Publico

DGEG Direcao-Geral de Energia e Geologia

DPRP Departamento de Protegdo contra Riscos Profissionais

DRAPMA Diregég Reg.ional da Administracao PuUblica e da Modernidade
Administrativa

DSIRS Direcao de Servigos do Imposto sobre o Rendimento

DSIVA Diregao de Servigos do Imposto sobre o Valor Acrescentado

DSRI Direcao de Servicos das Relacdes Internacionais (da AT)

ECI Estatuto do Cuidador Informal

EEM Empresa de Eletricidade da Madeira

EMAT Equipa Multidisciplinar de Assessoria aos Tribunais

EMEL Empresa Municipal de Mobilidade e Estacionamento, E.M.S.A

ENI Empresario em Nome Individual
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ENNHRI European Network of National Human Rights Institutions

ERPI Estrutura Residencial para ldosos

FAGAR Faro, Gestdo de Aguas e Residuos, E.M.

FGVT Fundo de Garantia de Viagens e Turismo

FIO Federacao Ibero-americana de Ombudsman

GANHRI Global Alliance of National Human Rights Institutions

GEPAC Gabinete de Estratégia, Planeamento e Avaliacao Culturais

GRETA Grupo de Peritos contra o Trafico de Seres Humanos

CTERAD Grupo de Trabalho das Nag¢des Unidas de Peritos sobre Pessoas
Afrodescendentes

IAPMEI Agéncia para a Competitividade e Inovagao

ICNF Instituto de Conservagao da Natureza e das Florestas

IGAS Inspecdo-Geral das Atividades em Saude

IGFSS Instituto de Gestao Financeira da Segurancga Social, I.P.

IHRU Instituto da Habitagdo e da Reabilitagdo Urbana

IMPIC Instituto dos Mercados PUblicos do Imobiliario e da Construcao

IMT Instituto da Mobilidade e dos Transportes

(@] International Ombudsman Institute

IPDJ Instituto Portugués do Desporto e da Juventude

IRN Instituto dos Registos e do Notariado

ISS Instituto da Seguranca Social, I.P.

ISV Imposto Sobre Veiculos

LEOAL Lei q.ue regula a Eleicao dos Titulares dos Orgdos das Autarquias
Locais

N-CID Nucleo da Crianga, do Cidadao Idoso e da Pessoa com Deficiéncia

OSAE Ordem dos Solicitadores e Agentes de Execugado

PA Produto de Apoio

PEF Processo de Execugao Fiscal

SREVEAR Programa de Regularizagao Extraordinaria dos Vinculos Precarios

na Administragao Publica
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PSI Prestagao Social para a Inclusao

RAA Regido Auténoma dos Acores

RAM Regidao Auténoma da Madeira

RNCCI Rede Nacional de Cuidados Continuados Integrados
SAPA Sistema de Atribuicao de Produtos de Apoio

SEE Subsidio de Educagao Especial

SEF Servigo de Estrangeiros e Fronteiras

SESS Secretdrio de Estado da Segurancga Social

SIAC Sistema de Informacgdo de Animais de Companhia

STVIAE Servicos Intermunicipalizados de Aguas e Residuos de Loures/

Odivelas
SISS Sistema de Informacé&o da Seguranga Social
SPE Seccdo de Processo Executivo (da Seguranga Social)
SPU Servigo Postal Universal
SVIT Servigos de Verificagao de Incapacidades Temporarias
TP Turismo de Portugal
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