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SUMARIO EXECUTIVO

O presente Relatério de Atividades visa dar cumprimento ao disposto no n.2 4 do artigo
27.2 do Decreto Regulamentar Regional n.24/2021/M, de 8 de abril, diploma que aprova
o Estatuto do Provedor da Administracdo Publica Regional. De acordo com a referida
norma, o relatério deve ser apresentado ao Conselho do Governo Regional, até 31 de
marc¢o do ano imediato aquele a que se reporta, apds o que serd publicado no Jornal

Oficial da Regido Autonoma da Madeira.

Neste documento pretende-se dar a conhecer as iniciativas levadas a cabo pelo
Provedor da Administracdo Publica Regional durante o ano de 2022, elencando, por um
lado, os mais significativos processos que deram entrada neste servico publico e, por
outro, as principais dificuldades encontradas na resolucdo de cada um deles, sem nunca

revelar dados pessoais protegidos por lei.

Para além dos casos concretos que passaram nesta Provedoria, referem-se igualmente
algumas dificuldades e entropias sentidas num servico recém-criado, e que enfrenta

ainda algumas adversidades na sua estruturagao e desenvolvimento.

O relatdrio termina com uma breve reflexao sobre os desafios que o futuro préoximo nos

coloca.
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Missao
Defender e promover os direitos, garantias e interesses legitimos

dos cidadaos e dos agentes econdmicos que utilizam os servigos

da Administragao Publica Regional

Visao
Aproximar os cidaddaos e empresas da Administracao Publica

Regional

Valores

Rigor, Imparcialidade, Justica, Didlogo, Legalidade, Confianca
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INTRODUCAO

Constitui um dever ético para qualquer servico publico prestar contas das suas
atividades a sociedade em geral, e em particular, aos cidaddos que procuram os seus
servigos, e, concomitantemente, aos responsaveis politicos de quem dependem direta
ou indiretamente. Ademais, trata-se igualmente de um imperativo legal, nos termos do
n.2 4 do artigo 27.2 do Decreto Regulamentar Regional n.2 4/2021/M, de 8 de abril
(Estatuto do Provedor da Administracdo Publica Regional) — que deve ser cumprido

como tal.

Neste sentido, este documento visa dar a conhecer as reclamagdes recebidas ao longo
do ano, as matérias a que dizem respeito, os servicos envolvidos, as iniciativas levadas
a cabo e as solucbGes encontradas para resolver cada situacdo objeto de queixa ou
reclamacao, tendo sempre em atengdo o cumprimento do Regulamento Geral sobre a

Protegao de Dados (RGPD).

E preciso ter em conta as dificeis circunstancias que marcaram o arranque a partir do
nada de um servico publico. O Provedor iniciou funcdes em 12 de julho de 2021,
trabalhou sozinho até 1 de novembro desse ano, data em que foi possivel nomear a
Diretora de Servicos do Departamento Juridico do Gabinete do Provedor, a qual, apds
procedimento concursal, acabou por sair da Provedoria a 1 de janeiro de 2023 para ir
exercer funcdes de vogal no Conselho Diretivo do Instituto de Desenvolvimento
Empresarial, IP-RAM. Por seu turno, até ao final de 2022 nao foi possivel concretizar a
mobilidade na categoria de um assistente técnico, para o exercicio de fungdes
administrativas e de secretariado, o que s6 se verificou a partir de 1 de janeiro de 2023.
Conclui-se daqui que, desde o inicio de funcdes, a Provedoria tem trabalhado com um

défice de colaboradores.
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Ndo obstante, nenhuma queixa ou reclamagao ficou por atender, todas receberam a

melhor atencdo e tiveram resposta dentro do mais curto espaco de tempo.

Assente numa estrutura minimalista, embora contando com o apoio de diversas
entidades do Governo Regional e, em particular, da Secretaria Regional das Finangas, a
Provedoria deu resposta aos desafios que teve de enfrentar, e se por vezes esta nao foi
tdo célere quanto desejdvel, tal facto ficou a dever-se a morosidade dos circuitos
administrativos entre os diversos departamentos do Governo Regional. Para obviar a
esta situacdo, pelo menos parcialmente, recorreu-se frequentemente ao email como
forma de obter respostas mais rapidas; ainda assim, tal procedimento, ndo evitou o

recurso a diversas insisténcias.

Outra questdo digna de referéncia é a indefinicdo temporal quanto as instalagdes
definitivas da Provedoria. Provisoriamente instalados, em andares separados, do Paldcio
do Governo Regional, aguarda-se a mudanca para as novas instalagdes do Edificio 2000,

mas as obras continuam atrasadas.
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1. Criagdo do cargo de Provedor da Administragao Publica Regional

Ndo é demais voltar a referir a importancia da criacdo do cargo de Provedor da
Administragcao Publica Regional. N3ao obstante a escassa dimensdo territorial da
Regido, o conjunto de servicos publicos que integram a Administracdo Publica
Regional desempenha um papel fundamental no desenvolvimento socioeconémico
da Madeira e do Porto Santo. E no relacionamento entre os cidaddos e os servicos
surgem, por vezes, conflitos e desentendimentos que originam queixas e
reclamacdes que precisam de ser dirimidos. E esse, em grande medida, o papel do

Provedor, com a vantagem da proximidade entre todas as partes envolvidas.

A criacdo do cargo foi operada através do Decreto Legislativo Regional n.2
25/2018/M, de 28 de dezembro, diploma que estabelece os principios gerais da
prestacdao digital de servigos publicos e da transparéncia em organismos publicos,
consagrando ainda um conjunto de boas praticas e regras de conduta aplicdveis ao
atendimento dos cidad3aos e empresas, seja ele presencial, digital ou digital assistido,

e que no seu artigo 14.9, determina o seguinte:

Artigo 14.°
Provedor da Administracao Publica Regional

1 — E criado o Provedor da Administracdo Pablica Regional, adiante designado Provedor, a
guem compete avaliar e acompanhar a gestao das reclamacg6es e dos pedidos dos cidaddos e
agentes econdmicos, zelar pela boa execucédo e aplicacdo dos principios gerais do presente
diploma, com especial enfoque na avaliacéo do grau de maturidade do portal de dados abertos,
e recomendar ao Governo Regional a introducao de medidas de modernizacdo administrativa,
simplificagdo e agilizagdo de procedimentos e racionalizagéo de recursos.

2 — O Provedor € um 6rgdo independente, nomeado por Resolucdo do Conselho de Governo,
por mandatos de 4 anos, com 0 mé&ximo de 2 renovagdes, que funciona em instalacdes
fornecidas pelo Governo Regional.

3 — O estatuto remuneratorio, a densificacdo do modelo de funcionamento do Gabinete do
Provedor e os meios financeiros necessarios ao respetivo funcionamento serdo definidos em
diploma proprio.
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Estatuto do Provedor

Posteriormente, em 2021, foi publicado o Estatuto do Provedor da Administracao
Publica Regional, através do Decreto Regulamentar Regional n.2 4/2021/M, de 8 de
abril. Este importante diploma define, entre outras matérias, o ambito de
intervencdo do Provedor, bem como os seus limites, o modelo de funcionamento do
seu Gabinete, as competéncias do titular do cargo, a forma de relacionamento do
Provedor com os cidadaos e agentes econdmicos que utilizam os servicos da
administracdo regional auténoma, os meios financeiros necessarios ao respetivo
funcionamento, e o respetivo estatuto remuneratério. De especial importancia a
norma que determina a total independéncia de que goza o Provedor no exercicio das

suas fungdes (cfr. n.2 2 do artigo 2.2 do Estatuto).

Estavam, assim, reunidas as condi¢cdes para a nomeacdo do Provedor, o que viria a
suceder através da Resolugdo n.2 659/2021, publicada no Jornal Oficial, | Série, de 14

de julho de 2021.

InstalagOes e pessoal

Inicialmente foi equacionada a hipdtese da Provedoria vir a ser instalada num edificio
do Funchal, entdo sem utilizacdo e a necessitar adaptacdes e reparagdes de diversa
ordem, juntamente com outros servicos publicos dependentes da Administracdo
Publica Regional (Edificio 2000). Neste interim, manteve-se a localizagdo no Palacio
do Governo Regional, onde o titular do cargo ja desempenhava funcses
anteriormente. Foi a melhor solu¢do em termos de economia de meios, na medida
em que ndo acrescentou qualquer custo adicional em termos de aluguer de
instalacGes, consumo de energia elétrica, dgua, internet, etc. De qualquer forma, a

mudanca de instalagdes estd prevista para 2023.
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Refira-se, alids, que, nos termos do n.2 1 do artigo 15.2 do Estatuto “o Governo
Regional, através do departamento responsdvel pela drea da Administragdo Publica
[até 15/08/2021 a Vice-Presidéncia e Assuntos Parlamentares, e desde entdo a
Secretaria Regional das Financas], deverd facultar ao Provedor os meios fisicos,
administrativos, técnicos e financeiros necessdrios ao desempenho da sua fungdo,

suportando os encargos financeiros decorrentes do seu funcionamento {(...)".

Norma esta que foi reafirmada pela nova organica do Governo Regional, aprovada
pelo Decreto Regulamentar Regional n.2 9/2021/M, de 27 de agosto, e que

estabelece o seguinte:

Artigo 16.°

Provedorias
1 - Até a instalacdo plena do Provedor da Administracdo Publica Regional, compete a
Secretaria Regional das Financas assegurar os meios fisicos, administrativos, técnicos e
financeiros necessarios ao desempenho da sua func¢éo, suportando os encargos financeiros
decorrentes do seu funcionamento.

Por seu turno, o n.2 3 do referido artigo ao determinar:

3 - Sem prejuizo do disposto no disposto no n.° 3 do artigo 16.° do Decreto Regulamentar
Regional n.° 4/2021/M, de 8 de abril, a estrutura organica do Gabinete do Provedor da
Administracdo Publica Regional (...) na Regido Auténoma da Madeira segue[m] o regime
previsto no artigo 21.° do Decreto Legislativo Regional n.° 17/2007/M, de 12 de novembro,
retificado pela Declaracdo de Retificacdo n.° 11/2008, de 4 de janeiro, e alterado pelos
Decretos Legislativos Regionais n.% 24/2012/M, de 30 de agosto e 2/2013/M, de 2 de janeiro.

veio possibilitar a aprovacdo da Portaria n.2 609/2021, de 9 de setembro, que
estabelece a composicdo e atribuicdes do Gabinete do Provedor da Administracdo

Publica Regional, seguindo o modelo de estrutura hierarquizada.
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Aqui chegados, havia que dotar o Gabinete do Provedor de uma estrutura minima de
meios humanos para dinamizar o seu funcionamento, o que se traduziria na
nomeacao do responsavel pelo Departamento Juridico e num assistente técnico para
0 apoio administrativo. Quanto ao primeiro dos cargos, encetaram-se de imediato as
necessarias diligéncias legais, tendo sido nomeada a Diretora do Departamento
Juridico pelo Despacho n.2 441/2021, publicado no Jornal Oficial, Il Série, de 29 de
outubro, com producdo de efeitos a 1 de novembro de 2021. Contudo, e apds o
devido procedimento concursal, a titular do cargo saiu da Provedoria para tomar
posse como vogal do Conselho Diretivo do Instituto de Desenvolvimento Empresarial,

IP-RAM, com efeitos a 1 de janeiro de 2023.

J4 no que concerne a nomeacdo de um assistente técnico, recorreu-se a um
procedimento de oferta de emprego por mobilidade na categoria através da Bolsa de
Emprego Publico (BEP-RAM), conforme prevé o n.2 3 do artigo 16.2 do Estatuto.
Concorreram apenas 4 candidatos, tendo sido pré-selecionados 2 na sequéncia de
entrevistas profissionais de selecdo. Este tipo de procedimento pressupde a
autorizacdo do servico de origem do trabalhador para ir exercer fungdes no servico
para o qual se candidatou através da BEP-RAM. E, por isso, sob a alegacdo de caréncia
de colaboradores ou da indispensabilidade dos mesmos, raramente sdo autorizados.
Contudo, a lei dispensa essa autorizacdo passados seis meses sobre a data da recusa,
de forma que, depois de resolvidas as questdes burocraticas inerentes a este
processo, foi possivel contar com uma assistente técnica para colaborar na area

administrativa e assegurar o secretariado de apoio, a partir de 1 de janeiro de 2023.

10
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4. Meios digitais

Com o apoio da Dire¢ao Regional de Informatica foi criada e posta em funcionamento
a pagina da Provedoria na internet, com conteldos assentes na simplicidade, clareza
e objetividade dos mesmos, de maneira a informar qualquer interessado sobre os
propdsitos do servico e os meios disponiveis para o contactar (via presencial, ou
através de correio eletrénico, telefone ou internet). O importante é evitar a
burocracia e proporcionar respostas céleres e eficazes a todos aqueles que procuram

0S NOSSOS Servigos.

A referida pdgina na internet contem uma ligacdo (“Apresentar queixa”) que remete
para o portal SIMplifica. Desta forma ficam disponiveis para os cidaddos e empresas
da Regido todos os requisitos formais para apresentacdo de queixas, reclamacdes e

pedidos conforme dispde o artigo 18.2 do Estatuto.
Contudo, o contacto com a Provedoria tem sido feito maioritariamente por email e

presencialmente, registando-se em 2022 apenas uma reclamacao através do portal

SIMplifica.

11
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5. Encargos financeiros

Conforme referido supra, o funcionamento deste novo servico publico foi organizado
numa base minimalista sem, todavia, comprometer os propdsitos que estiveram na
base da sua criagao.

Contudo, ndao obstante o fornecimento de material de escritério de consumo
corrente, bem como a assisténcia técnica nos dominios do hardware e do software
estarem assegurados, refira-se a existéncia de lacunas ndo preenchidas a nivel, por
exemplo, de algum mobilidrio em falta, bem como certo equipamento de escritério
que é de uso permanente e ndao pode funcionar com base no empréstimo
continuado.

Em conclusao, utilizando os recursos humanos e materiais ja disponiveis, e de acordo
com a legislacdo suprarreferida, foi possivel prosseguir funcdes e implementar as
respetivas atribuicdes sem encargos assinaldveis para o erario publico regional.
Contudo, a médio prazo, esta Provedoria ird necessitar de alguns meios humanos e
materiais que até agora nao pdode dispor, para o cumprimento cabal das suas

atribuicdes.

6. As reclamagoes

Neste capitulo, e no periodo em questdo, foram recebidos uma série de reclamacdes

e pedidos de intervengdo sobre matérias de natureza muito diversa, designadamente:

a) Pedido de devolucdo de contribui¢cdes indevidamente cobradas pela Seguranca
Social;

b) Averbamento de prédios rusticos na respetiva matriz;

c) Nao regularizacdo da reposicao remuneratdria de carreiras especificas;

12
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f)

g)

h)

j)

k)
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Pedido de emissao de recomendag¢ao no sentido de ser elaborada uma Portaria
que regule os Tempos Mdximos de Resposta Garantidos (TMRG), prevista na
Carta dos Direitos de Acesso aos Cuidados de Saude;

Pedido de esclarecimentos sobre regras de acompanhamento de idosos em lares
da Seguranga Social;

Discrepancia na contagem de tempo de servigo na atribuicao de pensao unificada,
ao abrigo do regime das carreiras longas;

Suspensdo do pagamento pelos CTT do reembolso do subsidio social de
mobilidade relativamente a bilhetes comprados a companhia Ryanair;

Reclamacgao por alegado corte de pensao de viuvez;

Mudanca de nivel na carreira de especialista de informatica;
Duplicacdo de descontos (CGA e Seguranca Social);

Demora excessiva na obtencgao de certiddo da situagdo contributiva na Seguranca
Social.

Aqui chegados, passamos a apresentar um breve resumo das situagdes reclamadas e

do seu encaminhamento chamando a atencdo para a grande diversidade das

mesmas.

Considerando o regime legal de protecdao de dados e o regime de completa

confidencialidade a que o Provedor esta sujeito, no que respeita a identidade ou

outros elementos identificadores das queixas e reclamagdes apresentadas, este

relatdrio cingir-se-a aos elementos constantes do n.2 2 do artigo 27.2 do Estatuto.

13
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6.1 Uma primeira reclamagdo teve a ver com duas trabalhadoras duma empresa
que passaram a ser remuneradas por essa empresa, apds deixarem o regime dos
trabalhadores independentes. Contudo, o Instituto de Seguranga Social da Madeira,
IP-RAM (ISSM, IP-RAM), continuava a cobrar as contribuicdes neste regime, e com
juros. A demora na alteracao de regimes esteve na origem das reclamag¢des destas
trabalhadoras que ja haviam apresentado a sua situacdo através das suas caixas de
correio pessoais, pela via seguranca social direta e também pessoalmente, sem
obterem uma resposta concreta. Apds a intervencdo desta Provedoria, foi possivel

corrigir a situacdao em conformidade.

6.2 Outra questao teve a ver com uma cidada que desde 2004 tinha apresentado
diversos requerimentos pedindo o averbamento da matriz, em seu nome, de um
prédio rustico na freguesia de Santo Anténio, concelho do Funchal. Segundo a AT-
RAM, todos os requerimentos foram objeto de resposta expressa por parte daquela
entidade, para o seu domicilio fiscal e para a morada da sua residéncia em
Inglaterra, por solicitagdo sua. Acontece que as notificacdes foram devolvidas pelos

correios a AT-RAM.

Apds esclarecimentos prestados pela AT-RAM foi possivel apurar e informar a
reclamante que a questdo de fundo em causa prende-se com um conflito de
propriedade, que sé podera ser decidido em sede judicial, mediante a interposicdo
de uma acao civel de reivindicacdo de propriedade ou de demarcagdo dos prédios
confinantes, junto do tribunal judicial competente, sendo que o procedimento de
cadastro pela via administrativa ja se encontra transitado em julgado a luz do
disposto no Decreto-Lei 172/95 de 18/07, pelo que o Servigo de Finangas do Funchal
— 1 é materialmente incompetente para decidir sobre tal diferendo de propriedade,
ndo lhe sendo legalmente admissivel a alteracdo da matriz sem que haja decisdo

judicial transitada em julgado que dirima tal conflito de propriedade.

14
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6.3. Por parte de um conjunto de técnicos superiores da Direcdo Regional de Saude
surgiu uma reclamacdo sobre a ndo regularizacao da reposicdo remuneratdria das
suas carreiras especificas, facto ja resolvido noutras entidades. Feitos os devidos
contactos com aquele organismo e com o IASAUDE, IP-RAM, foi possivel ultrapassar

a situagao a contento dos reclamantes algum tempo mais tarde.

6.4. Deu igualmente entrada nesta Provedoria uma queixa de um Senhor Deputado
da Assembleia Legislativa da Regido Auténoma da Madeira a requerer a emissao de
uma recomendacdo no sentido de ser emitida uma Portaria que regule os Tempos
Maximos de Resposta Garantidos (TMRG), prevista na Carta dos Direitos de Acesso
aos Cuidados de Saude, criada pelo Decreto Legislativo Regional n.2 3/2016/M, de
28 de janeiro, diploma a publicar anualmente conforme dispde o n.2 3 do artigo 26.2

do referido Decreto Legislativo.

A este propdsito, a Secretaria Regional de Salde e Prote¢do Civil informou esta
Provedoria que “o assunto vem sendo objeto de diligéncias junto dos servigos
competentes do SESARAM, EPERAM, no entanto dada a complexidade e envolvéncia
de recursos humanos e financeiros implicados, ainda ndo foi possivel passar a
concretizagdo do instrumento de regulamentacéo em causa” e que a intencdo da
Secretaria Regional da Saude e Protecdo Civil é “emanar o diploma regulamentar
em causa, quando se encontrarem reunidas as condicbes para o concretizar, sob
pena de tratar-se de uma Portaria que ndo passaria de “letra morta”, a exemplo do

que ocorre no SNS”.

Face ao exposto, aguarda-se a publicacdo, com brevidade, do diploma regulamentar

em causa.

15
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6.5 Um cidaddao devidamente identificado dirigiu-se a esta Provedoria com a
seguinte situacdo: costumava cuidar de uma senhora amiga, ja idosa, que vivia
sozinha numa casa que |he havia emprestado, em S3o Vicente, a qual recebia apoio
de ajudantes domiciliarias da Seguranca Social. Um dia foi internada no Hospital dos
Marmeleiros e, quando teve alta, dali transitou para um estabelecimento daquela
entidade (valéncia lar). Alegava que a senhora permanecia ali contra a sua vontade,
gue tinha casa onde viver, e que, ndo obstante entregar pontualmente no lar a
pensao da senhora — que levantava por meio de procuragao —, sentia cada vez mais
dificuldades no acesso a sua amiga. Quando telefonava, diziam-lhe sempre que ela
estava a dormir, sé podia visitd-la com prévia marcacdo por curtos periodos e
sempre na presenga de uma funcionaria do lar. Recentemente tinha sido proibido
de visitar a sua amiga.

Foram solicitados varios esclarecimentos ao ISSM.

Entretanto, esta Provedoria tomou conhecimento que o Ministério Publico
instaurara uma Acdo Especial do Maior Acompanhado, e que o estabelecimento
onde a senhora se encontrava passara a receber diretamente o montante da
pensao.

A situacdo foi explicada ao interessado e o assunto foi dado por encerrado.

6.6 Um trabalhador do Governo Regional dirigiu-se a esta Provedoria solicitando
ajuda para resolver o atraso na atribuicdo da sua aposentacao. Tinha requerido a
aposentacdo ao abrigo das chamadas carreiras longas (para trabalhadores inscritos
na CGA ou no regime geral de seguranca social em idade igual ou inferior a 16 anos,
gue tenham, pelo menos, 46 anos de servico), e viu indeferido o seu pedido de
aposentacdo por ndo reunir os 46 anos exigidos pela alinea a) do n.2 1 do artigo
37.2-B do Estatuto da Aposentacado. E ainda por cima, viu a contagem de tempo de
servico reduzida em quase 2 anos! Faltavam ainda 7 meses para a aposentacdo.
Tratando-se de uma pensdo unificada, foi preciso enviar novos documentos para

comprovar o tempo de servico, solicitando a colaboracdo do ISSM, Centro Nacional

16
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de Pensdes e Caixa Geral de Aposentagdes. Por fim, foi reconhecido o tempo de
servico reivindicado pelo funcionario, mas como o processo para atribuicdo de
pensdo unificada, ao abrigo do regime das carreiras longas, fora ja objeto de
despacho de indeferimento, ndo sendo possivel a sua reabertura, é preciso voltar a
formalizar novo pedido de atribuigdo de pensao unificada. Atendendo a morosidade
previsivel deste processo algo “kafkiano” o que se ganhou na recuperagao do tempo

agora contado acabou por ndo ter grande efeito pratico.

6.7 Uma reclamacao foi apresentada em virtude da suspensao do pagamento pelos
CTT do reembolso do subsidio social de mobilidade relativamente a bilhetes
comprados a companhia Ryanair.

Analisada a questdo e feitos os devidos contactos, a Secretaria Regional do Turismo
e Cultura informou que estd a trabalhar com todas as partes envolvidas neste
processo — Autoridade Nacional de Aviacdo Civil (ANAC), Inspec¢do-Geral das
Financas (IGF), Correios de Portugal (CTT) e a prépria Ryanair — para solucionar este
problema que, em rigor, ndo é da competéncia administrativa do Governo Regional.
Contudo, aquela Secretaria Regional informou também, que fora autorizado o
pedido de prorrogac¢ao do prazo, para obtencdo do reembolso dos voos da Ryanair,

além dos 90 dias legalmente previstos, até a resolucdo dos casos pendentes.

6.8 Uma cidada reclamou que a sua mae deixara de receber a pensdo de viuvez ha
varios anos, e nao sabia porqué. A made vivia atualmente num lar, no Funchal,
continuava vilva e sé recebia a pensao de velhice. Insistia que o ISSM ndo Ihe dava
explicacdes apesar de ser filha Unica e continuar a visitar a mae. Consultada esta
entidade, veio a revelar-se um cenario bem diferente do reclamado. N3o se tratava
de uma cessacdo da atribuicdo de uma pensdo de viuvez, como referido pela
reclamante, mas sim da cessacdo da atribuicdo de uma pensao de sobrevivéncia do

regime transitdrio rural, sendo esta pensdo de carater ndo contributivo. A partir de
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01/08/2002, a mae da reclamante passou a ser titular de uma pensdo minima de
velhice do Regime Geral de Seguranca Social. Ainda segundo o ISSM, “as pensées
de sobrevivéncia dos regimes contributivos, atribuidas no dmbito dos regimes
equiparados a ndo contributivos, sdo acumuldveis com quaisquer pensées
concedidas no dmbito dos mesmos regimes, nos dos regimes de protegdo social e no
do regime ndo contributivo, desde que dessa acumulagdo ndo resulte um valor
global superior ao montante minimo fixado para as pensées de invalidez e de velhice
do Regime Geral de Seguranga Social, conforme dispbe o n.° 1 do artigo 7.2 e o n.°

1 do artigo 8.2, ambos do Decreto-Lei n.2 141/91, de 10 abril.”

Em 2013, o ISSM, IP-RAM detetou que a mde da reclamante era titular de uma
pensdo de velhice e se encontrava a receber pensado de sobrevivéncia do regime
transitério rural, e que a soma da pensdo de sobrevivéncia com a pensdao minima
no regime geral perfazia um valor superior ao limite legal estabelecido. Em
consequéncia, foi a pensionista notificada por escrito que a partir de julho desse
ano deixaria de receber a pensdo de sobrevivéncia, contendo essa notificacdo os
respetivos fundamentos legais de tal decisdo. Em agosto de 2022, cerca de 9 anos
depois, veio a reclamante (filha da pensionista) solicitar informacées ao ISSM sobre
esta situacdo, tendo esta entidade respondido por oficio esclarecendo toda a

situacdo, e juntando cdpia dos oficios enviados.

Este é um caso paradigmatico de alguma falta de comunicacdo entre as partes
envolvidas conjugada com factos de dificil explicagdo. A pensionista (mde da
reclamante) ndo comunicou a filha o teor da carta recebida do ISSM, a filha sé se
apercebeu do corte da pensdao da mae — que julga ser de viuvez — anos mais tarde,
reclamou verbalmente desse facto no ISSM, alegadamente sem obter uma resposta
concreta, mas apenas a promessa de andlise da situacdo pelos servicos
competentes, reclamou depois por escrito naquela instituicdo e na Provedoria, e

vem-se depois a saber que o ISSM justificou a sua decisdo por oficio, documento
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que a reclamante alega nunca ter tido conhecimento, ndo obstante, a data, mae e
filha viverem na mesma casa. Extravio, esquecimento da reclamante,
incompreensao do conteudo do oficio?

A justificagao legal e a respetiva documentagao foram remetidas para a residéncia

da reclamante.

6.9 Um trabalhador da carreira de informatica reclamou em virtude de entender
gue que poderia agora mudar de nivel remuneratdrio ao abrigo de uma mencdo de
Desempenho Relevante que se reportaria ao biénio 2013/2014. Alegava que ndo
usufruira nessa ocasido de mudanca de nivel em virtude do congelamento entdo
em vigor, e agora que o descongelamento tinha acabado a avaliagdo relativa ao
biénio 2019/2020 era de Desempenho Adequado.

A situacdo era clara do ponto de vista juridico e a Direcdo Regional da Administragdo
Publica e da Modernizacdo Administrativa ja se tinha pronunciado sobre o assunto.
Com efeito, a mudanca de nivel visa premiar os trabalhadores que estiveram no
nivel anterior durante o periodo de dois anos, classificados de Desempenho
Relevante, ndo podendo fazer valer mencdoes de Desempenho Relevante
respeitantes a biénios mais antigos, no caso 2013/2014.

A Provedoria informou o reclamante que a avaliacdo de Desempenho Adequado
relativa ao biénio 2019/2020 ndo permite a mudanca de nivel (cfr. n.2 1 do artigo

5.2do DL n.297/2001, de 26 de margo).

6.10 Uma trabalhadora docente que desconta para a Caixa Geral de Aposentagdes
ha mais de 20 anos queixou-se pelo facto de ter iniciado recentemente a atividade
de formadora e ter recebido do ISSM nota de pagamento para fazer descontos para
a Seguranca Social. Informou a Seguranca Social de que ja fazia descontos, enviou
comprovativos dos mesmos, mas alegadamente ndo teve qualquer resposta e a

divida continua a aumentar. Pretendia a regularizacdo da situacdo e a anulacdo da
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divida por duplicacdo de descontos e falta de cruzamento da informagdo pelos
servicos. A Provedoria analisou o assunto e pediu esclarecimentos adicionais a

reclamante, que ndo os forneceu na totalidade.

Assim, optou-se por informar a reclamante que o artigo 157.2 do regime
contributivo dos trabalhadores independentes, previsto no Cédigo dos Regimes
Contributivos do Sistema Previdencial de Seguranca Social, aprovado em anexo a

Lei n.2 110/2009, de 16 de setembro, na redacdo introduzida pelo Decreto-Lei n.2

2/2018, de 9 de janeiro, prevé que o trabalhador independente pode ficar isento
da obrigacdo de contribuir, em determinadas condi¢des. Visto que ndo nos foram
transmitidos dados suficientes para podermos concluir pelo preenchimento ou
ndo preenchimento destes requisitos no caso concreto, sugerimos a reclamante
a consulta da informacdo atualizada sobre este assunto constante em varios

links do site da Seguranga Social.

6.11 Uma reclamacao surgida ja em finais do ano e que acabou por transitar para
2023 tem a ver com um pedido feito ao IHM — Investimentos Habitacionais da
Madeira, EPERAM, para apoio ao arrendamento (mde solteira com uma filha), o
gual estaria pendente devido a falta de resposta da Seguranca Social, alegadamente

desde 2019, ndo obstante insisténcia em agosto deste ano.

Entretanto, a reclamante continuou a tentar obter uma certiddao da sua situacao
contributiva na Seguranca Social Direta e obteve como resposta que o pedido
estava a aguardar decisdo desde 3/11/2022. Apds insisténcia desta Provedoria, o
assunto ficou resolvido a contento da reclamante. Foi concluido o processo de
analise de prescricdo de divida, obtida a garantia de que a divida remanescente se
encontrava a ser paga em plano prestacional, e emitida uma declarac¢do de situacao

contributiva regularizada no dia 20 de janeiro do corrente ano.
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7. Aconselhamento

Ao longo de 2022 surgiu um conjunto de situagdes atipicas de cidaddos que mais do
gue reclamar ou apresentar queixa pretendiam obter um conselho, ouvir uma voz
avisada, conhecer o enquadramento legal de uma situacdo, reportar uma alegada
injustica, ou mesmo reivindicar uma suposta ilegalidade ocorrida ha mais de duas

décadas. Senao, vejamos.

7.1 Um trabalhador em fungdes publicas que havia pedido ha cerca de 10 anos um
apoio financeiro ao IHM — Investimentos Habitacionais da Madeira, EPERAM, ao
abrigo do Programa de Recuperacdo de Iméveis Degradados (PRID), e que |he fora
concedido em condi¢cdes muito vantajosas, por dificuldades e circunstancias
diversas da sua vida particular, ndo conseguira amortizar a divida nos prazos
previstos, tendo falhado sucessivas prestacdes. Por seu turno, um diferendo
provocado pela constru¢do de um tunel que Ihe causara danos na habitacdo, levara-
0, por mau aconselhamento, a deixar de pagar as devidas prestacées durante alguns
meses. Entretanto, as prestacdes vencidas foram acumulando-se até que o IHM
convocou o devedor e obrigou-o a pagar o montante em divida em sete prestacoes,
sob pena de execucdo fiscal. Tendo por Unico rendimento o seu vencimento de
assistente operacional, o trabalhador declarou que pretendia pagar a sua divida,

mas nao conseguia cumprir as condicdes exigidas e ndo sabia como proceder.

Analisada a situacdo, face as declaracGes deste cidaddo e aos documentos de que
era portador, era ébvio ndo estar em causa quaisquer indicios de ilegalidade nem
de matéria sujeita a queixa ou reclamacdo. Nessa conformidade, foi dado
aconselhamento sobre a melhor maneira de proceder para resolver a situacao

pendente.

21



l'

REGIAO AUTONOMA DA MADEIRA
Governo Regional

Provedoria da Administragdo Publica Regional

7.2 Outro cidaddo, antigo trabalhador em fung¢bes publicas, aposentado
compulsivamente ha mais de 20 anos, alegadamente por ter faltado a uma junta
médica por estar retido no leito em virtude de um grave acidente ocorrido no local
de trabalho, veio queixar-se das condicdes em que foi aposentado, bem como do
montante diminuto da sua aposentacdo, que ndo lhe permitia fazer face as
despesas correntes. Segundo o queixoso, ja tinha enviado a sua reclamacao para
varios 6rgdos de soberania, incluindo tribunais, sem qualquer resultado pratico.
Tratava-se de uma situacdo demasiado antiga para poder ser apreciada, pelo que,
tendo em atencao as alegadas dificuldades de subsisténcia econdmica, foi o mesmo

aconselhado a contactar os servicos da Seguranca Social.

7.3 Um outro cidad3do contactou os servigos desta Provedoria procurando solugao
para um problema financeiro que afetava os sogros que viviam consigo. Segundo
ele, o sogro era o sdcio-gerente de um pequeno bar com uma Unica trabalhadora e,
embora vivessem juntos, desconhecia completamente a situacdo financeira
daquela pequena empresa. Recentemente o sogro fora notificado para pagar uma
divida a Seguranca Social de valor superior a dez mil euros. Segundo este cidadao,
0s sogros nao tém dinheiro, ndao auferem outros rendimentos e o bar s6 da prejuizo.
Invocou que o sogro tem direito a uma pensao da Seguranca Social que,
alegadamente, ndo recebe em virtude daquela divida. Por seu turno, a esposa
enfrenta um grave problema de salde e ndo estd em condi¢cdes de auxiliar

financeiramente os sogros.

Trata-se de um problema que foge ao ambito de competéncia desta Provedoria,
tendo sido aconselhado a contactar os servicos da Seguranca Social para tentar

obter um acordo para desbloquear a situacao.
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8. Outras situagoes

Para além dos casos suprarreferidos, que de uma maneira geral envolveram
recebimento e envio de documentos, a maioria por correio eletrénico, apreciagao
juridica dos factos e resposta aos interessados, foram atendidos e devidamente
informados diversos cidaddos, inclusive trabalhadores em funcdes publicas do
Governo Regional, que solicitaram pedidos de esclarecimento sobre varias matérias,
na maioria dos casos relacionados com a respetiva situacdo profissional,
designadamente avaliagdes de desempenho, direitos dos trabalhadores, horarios de

trabalho, etc.

A maioria destes casos foi tratada de forma informal, sem marcacdo de audiéncia,
com o propdsito de desburocratizar procedimentos e evitar formalismos
desnecessarios. Cada processo entrado nesta Provedoria foi tratado com o maximo
de celeridade. Privilegiando os contactos por correio eletrénico, em média, o espaco
de tempo gasto com cada processo desde a entrada dos documentos, andlise,
tratamento, pedido de informagdes a entidade reclamada, apreciagdo das respostas

e informagado aos reclamantes nao ultrapassou os 8 dias Uteis.

Contudo, a tramitacdo normal de uma reclamacdo entre a entrada na Provedoria e a
resposta final ao reclamante demora bastante mais tempo pelas razbes que

assinalaremos nas conclusoes.
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9. Conclusoes

9.1 Dos processos que passaram nesta Provedoria em 2022, excetuando os referidos
no ponto anterior, cerca de metade deram entrada via email e outra metade

pessoalmente. Apenas uma reclamagdo chegou através do portal SIMplifica.

No fundo, o email € um método fidvel e seguro que permite, num curto espacgo de
tempo receber reclamacgdes, juntar documentos, pedir esclarecimentos e obter
respostas, eliminando burocracias e despesas com correspondéncia, isto sem

prejuizo da organizacdo e arquivo a posteriori dos processos administrativos.

9.2 Da experiéncia colhida ao longo do ano que passou, podemos afirmar que as
conclusdes apresentadas no Relatdrio de Atividades de 2021 permanecem intactas,

ndo havendo grandes avancos a assinalar.

a) A maioria dos cidaddos que contactam esta Provedoria, fazem-no por 5 motivos

fundamentais:

1. Porque submeteram um pedido a um qualquer servico da Administracao
Publica (requerimento, autorizacdo, pedido de licenca, apoio financeiro,
certiddo, documento necessadrio a instrucdo de outro processo, etc.) e
esperam indefinidamente por uma resposta;

2. Porque aresposta recebida contraria os seus interesses e expectativas, ainda
gue possa ser perfeitamente legal;

3. Porque ndo recebem resposta alguma, ou no caso desta chegar, ndo é
suficientemente clara e explicita para o vulgo dos cidaddos, sobretudo os
menos alfabetizados, que facilmente se perdem num mar de diplomas legais

sem perceber muito bem o que se lhes esta a comunicar;
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4. Porque os utentes recorrem ao correio eletrénico, quer das suas caixas de
correio pessoais ou através das institucionais nos sites dos respetivos
servigos publicos e ndo recebem nenhuma resposta ou, no melhor dos casos,
a tipica frase: “o seu assunto foi recebido no servico XPTO e aguarda andlise
para o respetivo processamento, de acordo com as regras em vigor”. Dirigem-
se entdo pessoalmente aos servigos e regressam sem respostas ou recebem
emails a acusar a recegdo dos seus requerimentos/reclamagdes com
indicacdo de que o assunto estd a ser analisado, mas sem previsdo de
resultados concretos;

5. Ou, também, porque o servigo reconhece os argumentos do reclamante, mas
o respetivo sistema informatico ainda nao foi atualizado em conformidade, e

é preciso aguardar!

Perante estas situagdes, muitos cidaddos recorrem ao Provedor no intuito de
obter uma ajuda que |lhes permita resolver o problema que muitas vezes nao é
uma questao técnica complexa, mas tdo somente um assunto que decorre com

excessiva morosidade.

O Provedor, por seu turno, depara-se com um processo semelhante. Nao
obstante o caracter institucional da sua intervencao, devidamente invocado nos
contatos oficiais nos termos do respetivo Estatuto, amiude tem de recorrer a

diversas insisténcias para obter uma resposta.

E cabe aqui relembrar que o Provedor ndo tem poder decisério. Analisa as
gueixas e reclamacbes apresentadas pelos cidaddos e limita-se a dirigir
recomendacdes, pareceres e relatérios aos 6rgaos e servicos da administracao
regional autébnoma competentes para estes corrigirem os atos ou situacées

irregulares verificados, ndo sendo, contudo, obrigados ao seu cumprimento,
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mas tdo sé a comunicar ao Provedor a posi¢ao assumida, devendo fundamenta-

la, em caso de ndo acatamento dos mesmos.

E um facto que alguns servigos publicos de grande dimens3o movimentam um
elevado volume de informagdo assim como queixas, reclamagdes e pedidos de
esclarecimento. Mas seria de grande utilidade apostar no reforco da qualidade
de atendimento ao publico, seja pessoal, por via telefénica ou por meios

eletrénicos.

Assim como seria importante reformular algumas paginas da internet,
fornecendo contactos telefénicos e eletrénicos com o nome dos principais
dirigentes com quem contactar, ainda que os mesmos possam ser atendidos
pelos respetivos secretariados de apoio. Servicos ha que ndo assinam sequer os
emails, identificando apenas o nome da institui¢do. E dificil tratar de um assunto
ou obter um esclarecimento complementar quando ndo se sabe quem é o nosso

interlocutor.

Quando assim sucede, para tentar obter um esclarecimento adicional é
necessario reencaminhar a questdo através do mail institucional, e esperar que
o trabalhador que ja estd a par do assunto dé resposta a nossa duvida. E se for
outro, terd de analisar outra vez o processo, com a consequente perda de tempo

e de eficdcia. E tudo isto, porque o mail ndo vem assinado por quem o remete!.

Ha inclusive servicos que possuem bons Portais do Utente, que informam e
interagem com os cidaddos de forma bastante eficaz, mas que obrigam, por
exemplo, a requerer por escrito que determinado relatério/exame ali efetuado
Ihe seja disponibilizado com necessidade de deslocacdo fisica ao servigo publico.
Quando bastaria disponibiliza-lo no respetivo Portal, sé acessivel ao interessado

mediante login e password.
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i) Verifica-se também que em determinados servicos publicos se prestam
informacgdes contraditdrias consoante os funciondrios questionados, devido a
falta de formacgao, desconhecimento ou auséncia de protocolos adequados.

Tudo aquilo que um sistema de Gestdao da Qualidade permitiria ultrapassar.

j) Dito isto, recomenda-se aos servicos da Administracdao Publica Regional um
forte investimento na formacdo dos trabalhadores afetos ao atendimento de
publico em geral; na melhoria da qualidade das informacgdes prestadas tendo
em atencdo a diversidade social dos utentes; no encurtamento do prazo das
respostas; na identificacdo clara de quem informa ou é o veiculo de transmissado
dessa informacdo. E também no constante aperfeicoamento dos portais
informaticas que constituem um excelente meio de aproximacao do cidadao aos
servicos publicos, mas que devem incluir informag¢dao sobre os nomes dos
responsaveis de cada area, direcdo ou servico e respetivos meios de contacto,
contributos estes que certamente irdo concorrer para uma melhoria dos prazos

de resposta as queixas/reclamacdes dos respetivos utentes.

Funchal, 27 de margo de 2023

O Provedor
a(@z(m
\

Jorge Paulo Antunes de Oliveira
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ANEXO

LEGISLAGAO APLICAVEL

. Decreto Legislativo Regional n.2 25/2018/M, de 28 de dezembro (Estabelece os
principios gerais da prestacdo digital de servicos publicos e da transparéncia em
organismos publicos, consagrando ainda um conjunto de boas praticas e regras de
conduta aplicaveis ao atendimento dos cidaddos e empresas, seja ele presencial,
digital ou digital assistido), em particular o artigo 14.2 (Provedor da Administracao
Publica Regional);

. Decreto Regulamentar Regional n.2 4/2021/M, de 8 de abril (Aprova o Estatuto do
Provedor da Administracdo Publica Regional);

. Resolugdo n.2 659/2021, de 14 de julho (Nomeia o Provedor da Administra¢do da
Administracdo Publica Regional);

. Portaria n.2 609/2021, de 9 de setembro (Estabelece a composicdo e atribui¢cdes do
Gabinete do Provedor da Administracdo Publica Regional, doravante designado por
Gabinete do Provedor, estrutura de apoio direto ao Provedor, que tem por fungao
coadjuva-lo no exercicio da sua atividade);

. Despacho n.? 441/2021, de 29 de outubro (Nomeia a Diretora de Servicos do
Departamento Juridico do Gabinete do Provedor da Administracdo Publica Regional);
. Decreto Regulamentar Regional n.2 16/2021/M, de 20 de dezembro (Procede a
segunda alteracdo ao Decreto Regulamentar Regional n.29/2021/M, de 27 de agosto,
alterado pelo Decreto Regulamentar Regional n.2 10/2021/M, de 3 de novembro, que
aprova a nova organizacao e funcionamento do Xlll Governo Regional da Madeira e
revoga o Decreto Regulamentar Regional n.2 8-A/2019/M, de 19 de novembro,
retificado pela Declaragdo de Retificacdo n.2 59/2019, de 5 de dezembro), em

particular os n.°¢ 1 e 3 do artigo 16.2 respeitantes a esta Provedoria.
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