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1- Atividade da Provedoria
Apresenta-se o terceiro relatdrio relativo ao trabalho desenvolvido pela
Provedoria do Municipe de Coimbra no periodo de 01 de setembro de 2024
a 15 de setembro de 2025.

O presente relatdrio, além da informacdo sobre o niumero de solicitacdes e
prazos de resposta dos servigos, inclui propostas de melhorias e uma
reflexdo sobre os dois anos de atividade da Provedoria do Municipe de
Coimbra.

Por se considerar que foi dado um passo importante para o futuro das
Provedorias de Municipe a nivel nacional, inclui-se neste relatério a ata e as
intervencgdes realizadas no Encontro Nacional de Provedores do Municipe,
do qual Coimbra foi anfitria, a 06 de maio do corrente ano e a que nos
referiremos no ponto 2.

1.1 - Solicitagoes

Foram recebidos, desde 01 de setembro de 2024 a 15 de setembro de 2025
106 solicitagdes, aumentando a média anterior de 8 solicitacdes para cerca
de 10 por més.

Das 106 solicitagdes, 82 entraram em 2025.



Quanto aos canais de entrada, 57 solicitacdes entraram na Provedoria
através de email, 45 através dos servicos on-line, as restantes por telefone
e atendimento presencial.

Nesta data estao tratados e considerados encerrados 100 processos.

Das 106 solicita¢des, 35 foram respondidas diretamente, sem necessidade
de recorrer aos servicos municipais.

Neste nimero incluem-se os casos que, constituindo o primeiro contacto,
tiveram de ser encaminhados para os canais de entrada de reclamacodes
disponibilizados pela Camara Municipal. Esta situag¢do, a que nos
referiremos adiante, poderd estar relacionada com a dificuldade de
encontrar e/ou utilizar os canais previstos para entrada das reclamacgoes.

Das 71 exposicdes que seguiram para os Servicos com pedido de
esclarecimento, destacam-se, pelo maior numero:

- 14 para a Divisao de Fiscalizacao;

- 12 enviadas para a Divisdao de Gestao Urbanistica Sul;
- 8 para a Divisao de Espacos Verdes e Jardins;

- 6 para a Divisao de Mobilidade Urbana;

- 5 para a Divisao de Obras por Administracdo Direta.

Quanto aos temas das exposi¢des, destacam-se:

- 26 casos sobre demora ou auséncia de resposta dos servigcos municipais,
no que se refere aos processos de obras particulares;

- 17 reclamacdes relacionadas com transito, estacionamentos, transportes
e acessibilidades;

- 12 relacionadas com a qualidade do espaco publico;

- 11 casos relacionados com a limpeza de terrenos, privados ou publicos;

- 6 casos sobre ruido;

- 5 casos relacionados com falta de habitacdo e apoio social.

1.2 — Resposta dos servigos municipais face as solicitagées da Provedoria

O tempo médio global de resposta aos pedidos de informacdo da
Provedoria aos servicos é de 23 dias, havendo unidades organicas que
excedem muitissimo este prazo.

Esta continua a ser uma area em que, apesar de se notar uma melhoria
ainda tera de ser trabalhada: ndo sé no que se refere ao prazo, a diminuir,



mas também ao conteudo das respostas enviadas, nem sempre inteligiveis
para os municipes.

2. Encontro Nacional de Provedores do Municipe — Coimbra - 06 de maio
de 2025

Decorreu na Casa da Cultura o Il Encontro Nacional de Provedores de
Municipe, cuja abertura coube ao Sr. Presidente da Camara Municipal.

O Encontro foi um espaco de aprendizagem- pela presenca de trés
oradores convidados - de troca de experiéncias entre todos os presentes e
ainda de planeamento de a¢des futuras.

Relativamente a estas, refere-se a elaboracao de um Estatuto a apresentar
a Assembleia da Republica, de uma carta a enviar aos novos eleitos,
presidentes de Camara, no sentido de sensibilizar para a criacao de
Provedoria do Municipe nos respetivos municipios e ainda criacao futura de
rede de Provedores.

Calcula-se em cerca de 50 os municipios que criaram Provedorias do
Municipe, ndo tendo ainda sido possivel elencar rigorosamente todas as
provedorias existentes.

Os contactos entre Provedores tém tido continuidade pelo que é expectavel
qgue em 2026 possa acontecer o Il Encontro Nacional.

3. Observagoes e sugestoes sobre o desempenho municipal

- Nos relatérios anteriores sugeriu-se e insistiu-se na adog¢ao de uma politica
de tratamento de reclamacgdes o que, até ao presente, nao aconteceu.

Foi referida a suaimportancia e necessidade e ndo é compreensivel que nao
tenha sido implementada.

Em reunido de trabalho com a Sr.2 Dr.2 Elsa Santos, chefe da Divisao de
Relagdo com o Municipe e Apoio Administrativo, foram elencadas varias
propostas de melhoria para o tratamento de reclamagdes que
transcrevemos:

“Canal de Atendimento:

1. Criagdo de plataforma Unica para a recec¢édo, gestao e resolugao de reclamagébes de diversas
dreas;

2. Garantir que a plataforma esteja devidamente documentada, de simples interpretacdo e com
facil acesso para os municipes;

3. Implementar chatbot para responder perguntas frequentes e agilizar o processo/atendimento
inicial.



Processo
4. Criar politicas claras para o tratamento de reclamagébes, incluindo prazos de resposta
(MANUAL DE GESTAO DAS RECLAMACOES);
Documentar os processos de forma detalhada para garantir a padronizagéo e rastreabilidade.
Assegurar que todos os responsaveis conhegam os procedimentos;
Permitir ao municipe acompanhar o prosseguimento das reclamacgées;
Incentivar a empatia e a busca pela resolugdo que atenda as necessidades do municipe;
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Comunicagéao:
9. Manter o cliente informado sobre o andamento da reclamag¢do em todos os momentos;
10. Explicar de forma clara as a¢gbes que estdo sendo tomadas para resolver o problema;
11. Sertransparente sobre 0s prazos e expectativas de resolugdo;

Feedback e Melhoria:

12. Solicitar feedback dos municipes apds a resolugdo da reclamacgédo para avaliar o grau de
satisfacao;

13. Utilizar os resultados das pesquisas para identificar areas de melhoria e ajustar as estratégias
de atendimento.

14. Implementar agbes corretivas e preventivas para evitar que as reclamacgées se repitam;

Equipa Multidisciplinar”

- Verificamos também, conforme acima referido, que tém chegado a
Provedoria reclamac¢des que nao entraram pelos canais normais, ou seja,
nunca foram objeto de andlise prévia pelos Servicos.

O facto podera estar relacionado com a dificuldade atual de se encontrar
no site os locais e formas corretas de apresentar as reclamacgdes, o que
devera ser corrigido e muito melhorado.

Refira-se que o motor de busca ndao responde a “reclamar” ou
“reclamacgdes”, tendo de se procurar “Aplicacdes e Plataformas” e s6 depois
“emunicipe”!

Os canais de reclamagdes devem ser de muito facil acesso e utilizacao
propiciando ao municipe seguranca quanto a entrega, encaminhamento do
assunto e confidencialidade.

- Ainda relacionado com o tratamento das reclamacdes, verificamos que é
frequente nao serem dadas respostas aos reclamantes, mesmo quando o
assunto é tratado e é feita notificagao ao reclamado; o que origina novas
queixas por falta de resposta a reclamacao.

- As aglOes elencadas no anterior relatorio para melhorar a eficacia da
Provedoria, cumpriram-se e obtiveram-se resultados positivos. Ficou por
executar a publicagao do relatério da Provedoria na imprensa local, medida
qgue contribuira para aumentar a transparéncia do municipio.



- Continuamos a considerar que existe um déficit nos processos de
participacao dos cidaddos. As sugestdes nao tém resposta, nao sao
avaliadas com os proponentes, ndo tém seguimento, aparentemente sao
esquecidas.

O recente caso da Rua Lourenco Almeida de Azevedo é paradigmatico por
envolver um conjunto de cidaddos que se preocupou e propos solucdes
para salvar de morte anunciada as belissimas e centenadrias arvores que
ladeiam o arruamento.

Propostas feitas em reunido presencial, por email, e as quais nao foi dada
resposta (positiva ou negativa).

Nesta drea sugere-se que a Camara Municipal retome a associacdo com a
Rede de Autarquias Participativas, estrutura colaborativa que reune
freguesias e municipios comprometidos com o desenvolvimento da
democracia participativa em Portugal.

4. Reflexao sobre a a¢ao da Provedoria de Municipe

Praticamente concluido este ciclo de Provedoria de Municipe, ha que
refletir sobre a experiéncia e retirar conclusdes sobre a mesma.

A existéncia e funcionamento de Provedorias do Municipe é um processo
que deverd ser continuado e consolidado, constituindo-se como uma
entidade que apoia os municipes na defesa dos seus direitos perante a
administracao.

Pela possibilidade de melhorar a relagdao entre cidadaos e instituicao, de
mediar conflitos, de esclarecer procedimentos, de conseguir mais
participacao e transparéncia, a Provedoria do Municipe de Coimbra devera
continuar a existir.

Conseguimos respostas, orientamos nalgumas situagdes, acalmamos
noutras.

Mas o caminho foi somente iniciado.

N3o se previa que desde o inicio os servicos estivessem atentos e se
organizassem de imediato, criando procedimentos adequados para
responder atempadamente a Provedoria. Mas que no segundo ano os
procedimentos estivessem consolidados, sim. De facto, ndo aconteceu.



Era expectavel que os responsaveis pelos servigcos municipais — dirigentes e
eleitos - atendessem as sugestdes de melhoria, analisando-as e discutindo-
as internamente e com a Provedoria. Ndo aconteceu.

A experiéncia de mais e melhor participacao dos cidadaos — o ultimo
exemplo no caso da Rua Lourengo Almeida de Azevedo — também nao
resultou.

A Assembleia Municipal ndo deu nota de conhecimento dos relatérios.

Perante o que nao foi conseguido nestes dois anos, enquanto Provedora
concluo que deverao ser tomadas algumas decisdes para reforco da funcao
da Provedoria:

- O Provedor do Municipe, enquanto representante de cidadaos, devera ser
mais exigente junto dos responsaveis municipais no sentido da divulgacao
e da importancia da sua funcao a fim de lhe acrescentar eficacia.

- Deverdo existir, desde o inicio da funcao de Provedor, procedimentos
escritos e adotados relativamente a gestao de reclamacodes, a discussao de
sugestOes e respostas a Provedoria.

- Os relatdrios de atividade da Provedoria devem ser publicados nos jornais
locais.

- A Provedoria promovera, sempre que possivel e justificavel, o
acompanhamento das a¢des dos movimentos de cidaddos e o didlogo
destes com os 6rgaos municipais.

A signataria agradece o trabalho da incansavel e eficiente colaboradora
Anabela Manta.

Agradece também ao Executivo Municipal e deputados da Assembleia
Municipal a oportunidade de exercicio de uma fun¢dao de inequivoco
interesse publico.
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