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A Instituicao onde
ninguém fica
sem resposta
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PROVEDORIA DE JUSTICA

Quem se dirige ao Provedor de Justica carrega muitas vezes o mundo as costas
e chega com a esperanca quase perdida. A simplicidade de quem nos acolhe é
reveladora da proximidade que tém com o cidaddo. Ainda que ndo encontrem
as solucoes perfeitas, o Provedor de Justica e a sua equipa seguem um lema
que se materializa a cada dia: ninguém fica sem resposta. Em 2013 foram
mais de 18 mil os queixosos, desde o Minho até a mais remota ilha dos Acores.

O Provedor

José de Faria Costa assume-se como um “defensor
do cidadao, qualquer que ele seja e em qualquer
circunstancia”. Sabe que muitas vezes os servicos recebem
apenas lamentacdes e simples desabafos, que, apesar de
terminarem como indeferimentos liminares, nio podem
deixar de ser ouvidos. “Tenho uma equipa fantdstica, da
qual me orgulho muito. Porque, obviamente, eu sozinho
nio conseguiria dar vazao nem a uma milésima parte do
trabalho”, comenta.

As suas palavras demonstram ser um homem de causas
e servir a populacio € a grande causa do seu mandato.
“Disse, desde a primeira hora em que tomei posse, eu niao
sou Provedor, eu estou como Provedor, sio coisas muito
diferentes. Defendo esta assumpc¢io de comprometimento a
partir deuma ideia republicana de que as pessoas estdo sempre
temporariamente no desempenho das funcdes de Estado.”

Define o seu poder como um poder fraco que se
transforma em forte. “Eu nio legislo, ndo governo e
nio julgo.” A sua accio € exercida nos intersticios da
conflitualidade dos poderes tradicionais, contribuindo
para o reforco da democracia, afinal, a figura do Provedor
de Justica ndo existe em nenhum Estado autoritdrio.

Sente que ¢ ouvido pelo poder politico de forma
transversal nas mais diversas dreas da sociedade.
“Sensibilizou-me muito o facto de o Conselho de Ministros,

e nio apenas o ministro, ter aprovado uma recomendacio ,
. . e e g . . JOSE DE FARIA COSTA
minha, através do Ministério da Saude, no que toca as
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LUIS CAMARA NA SALA DE ATENDIMENTO

taxas moderadoras” exemplifica.

As batalhas que vence nio sio pessoais, mas em cada
uma delas sente uma satisfacdo interior e o sentido de dever
cumprido. “E muito reconfortante recebermos uma carta
de um cidaddo anénimo, as vezes vinda de um Portugal
profundo, a agradecer, ‘se ndo fosse o senhor, o meu caso
nio teria sido resolvido’. E uma sensacio fantastica saber
que desenvolvo um trabalho que é reconhecido.”

Um ambiente de exceléncia

O Provedor de Justicando dd solucdes, mas funciona como
um ponto de contacto entre o cidaddo e a Administracao.
Todos os dias atendem presencialmente e por telefone
dezenas de pessoas.

“As pessoas chegam devastadas, em particular as
que vém da Seguranca Social e das Financas. Estiao
emocionalmente instdveis. Tentamos dar sempre uma
palavra de apoio para minimizar os seus problemas”,
comenta Luis Camara, da Divisdo de Informacio e Relacoes
Publicas. “Vém até aqui pessoas com familias destruidas,
em pobreza extrema, e que falam muitas vezes de suicidio.”
A estas queixas juntam-se outras dezenas que chegam por
e-mail e por fax. Os cidadios recorrem ao Provedor de
Justica como ultimo recurso, para obter auxilio e ajudar
amitigar as ilegalidades com que sio confrontados; ainda
que nio tenha poder de decisio, este ¢ um érgido cada vez
mais procurado.

“Recepcionamos as queixas, damos informacio e
encaminhamos quando a competéncia nio é nossa”, explica
Helena Vera-Cruz Pinto, Provedora-Adjunta. Por forma
a agilizar o andamento das questdes, sdo privilegiados os
contactos informais e estabeleceram-se protocolos com
diversas entidades. “Temos, por exemplo, uma excelente
relacdo com a Seguranca Social”, explica Helena. Mas a
boarelacdo que tém com as vdrias entidades nio interfere
com a imparcialidade das suas recomendacdes. “Quando
contactamos a Administracdo e nio nos conformamos com
aresposta dada ou com a inac¢do, remetemos o caso para
o Ministério Publico. Veja-se o exemplo dos concursos
publicos, quando existe pretericio de formalidades legais.”

Tradicionalmente, o Provedor de Justica foi criado para

HELENA VERA-CRUZ PINTO

reagir aos excessos da Administracio, mas cada vez ¢ mais
frequente as pessoas queixarem-se por o Estado ndo agir.

O ambiente de trabalho nos servicos do Provedor de
Justica, “para além do know-how e da preparacio técnica,
os colaboradores tém uma solidariedade notavel”, comenta
Helena Vera-Cruz Pinto. Sentem que o seu papel ajuda
a fazer Justica. “Toda a informacio é fundamentada e
a relacdo com o queixoso ¢ muito proxima. Mesmo
quando dizemos que as pessoas ndo tém razio, estd tao
fundamentado que as pessoas acatam e aceitam.”

As queixas sdo analisadas e distribuidas por seis
unidades tematicas, consoante o assunto. Se nio for da
competéncia do Provedor de Justica, serdo encaminhadas
para o organismo respectivo.

“Pedem que o Estado use o seu lado mais agressivo”

André Folque € o coordenador da Unidade sobre Direitos
Ambientais, Urbanisticos e Culturais. Os pedidos chegam
de todos os pontos do Pais. “Tenho aqui atrds o mapa de
Portugal para identificar os locais de onde vém as queixas.”
A grande maioria dos cidadios lamenta a falta de accio do
poder local. “Vém pedir que o Estado use o seu lado mais
agressivo contra terceiros, por isso desenvolvemos uma
accio triangular entre queixosos, a autoridade publica e
o infractor.”

Jdreceberam todo o tipo de queixas; as pessoas queixam-
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-se porque os sinos das igrejas tocam, porque os ares
condicionados ficam ligados nos escritorios, porque os
espantalhos mecanicos disparam tiros para o ar de forma
amiude. “H4 pessoas que sio fustigadas com o som das
festas académicas; temos sugerido que vao rodando os
locais de realizacio destes eventos.” Sao também comuns
as queixas provenientes dos centros histéricos onde se
concentram bares e discotecas, quer na Regido de Lisboa
e Porto como em Setubal, Chaves ou Castelo Branco.

“As pessoas também tém uma fixacdo com muros. O
muro do vizinho € uma coisa que serve a discussoes terriveis
- sdo os muros da discordia.”

Comecam a ser comuns as queixas das linhas “760”, que
na televisdo anunciam prémios em dinheiro. “As pessoas
sjo aliciadas para ligar sem terem a no¢do de que sdo linhas
de crédito. Os apresentadores apelam aos desempregados,
fazem um aliciamento cruel, e aqui nio se aplica a lei do
jogo nem dos leildes, ja alertdmos a ASAE e a ERC.”

A estas somam-se queixas sobre barragens, aeroportos,
aerodromos, aterros sanitdrios e até cemitérios. “Ja
recebemos queixas sobre pessoas que estavam enterradas
em lugares errados.”

“Os cidadaos estao atentos as suas contas bancarias”

A Unidade sobre Direitos dos Contribuintes, dos
Consumidores e dos Agentes Econémicos é coordenada por
Elsa Dias. Nos dias que correm, os problemas de fiscalidade
tém sido cada vez mais expressivos. Sao muito recorrentes
questoes relativas ao IRS. O queixoso tipico sdo as pessoas
singulares e ndo as pessoas colectivas. “Os cidadios jd
se estdo a queixar de que nio receberam o IRS e o prazo
para reembolsos ainda nio acabou.” No segundo lugar da
lista de temas estdo as queixas do consumidor que dizem
respeito a electricidade, ao gds, ao telefone e a Internet.
No topo da lista das questdes econdmicas estio as queixas
sobre a banca. As pessoas estdo cada vez mais atentas as
suas contas bancdrias e as comissdes que lhes cobram.
“E dada muita importancia a estas questdes relacionadas
com dinheiro, ou antes, com a falta dele. Quanto mais
conscientes as pessoas estdo dos seus direitos, mais se
queixam; ainda bem que assim é.”

“Trabalhamos contra o tempo no dominio do social”

Nuno Simdes coordena a Unidade de Direitos Sociais.
Tratam de todo o tipo de queixas sobre todas as prestacoes
sociais, e a tendéncia destas queixas tem vindo a aumentar.
“Aqui vamos acudir, mais que prevenir. Trabalhamos
contra o tempo no dominio social. Estamos a falar de
prestacdes que podem ter um impacto significativo na
vida das pessoas. Se a intervencdo nio for célere, a eficdcia
perde-se.”

Recebem todo o tipo de queixas sobre prestacoes
sociais, como o subsidio de desemprego, o rendimento
social de insercdo, a pensdo de invalidez e a pensio de
velhice. “Esta € uma drea muito flagelada nesta altura de
crise, hd multiplos cortes, reducdes e atrasos”, dai que

ANDRE FOLQUE

o numero de queixas e de processos tenha aumentado
de forma significativa. “Se falamos da demolicio de um
muro, nio ¢ um assunto emergente. Mas se falamos de
prestacdes que pdem em causa a sobrevivéncia das pessoas,
compreendemos que os prazos de resposta tém de ser
ainda mais curtos.”

“Nao temos intervencao directa sobre
relacoes de trabalho privadas”

Os direitos dos trabalhadores sio acompanhados por
Armanda Fonseca. A competéncia do Provedor de Justica
restringe-se aos actos ou omissoes de entidades publicas,
onde se incluem as empresas do sector empresarial do
Estado. “Nio temos intervencao directa sobre relacoes de
trabalho privadas. Quando surgem estas questdes, podemos
encaminhar para o ACT ou verificar se ja houve intervencio.”

Recebem muitas queixas de docentes. “Neste sector, 0s
profissionais sdo pessoas bem informadas e apoiadas pelos
sindicatos. Quando ocorreu o episodio da prova de avaliacdo
dos professores, recebemos mais de seis mil queixas.”

S3o também frequentes as queixas de funciondrios da
administracio local, universidades, hospitais, direccdes
gerais, em matéria de concursos e recrutamento, “Ainda
que j4 tenham sido identificados pela doutrina e na
jurisprudéncia os erros persistem os mesmos.” Hd um
ano o Provedor de Justica publicou um trabalho sobre
recrutamento de trabalhadores em funcdes publicas.
“Nem sempre conseguimos fazer vencer a nossa posicio,
mas ¢ sempre compensador quando fazemos 0s servicos
perceberem a justeza dos nossos argumentos.”

“A realidade ultrapassa a ficcao”
Miguel Coelho coordena a Unidade Direito a Justica e

Seguranca. A administracdo da justica insere-se aqui. Apesar
de o Provedor de Justica nio intervir directamente nos
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processos, as pessoas podem e devem queixar-se dos atrasos
do sistema judicial, afinal a Justica tardia acaba por ndo ser
Justica. O Provedor conseguiu uma alteracio relevante no
regulamento das custas processuais, “o caso de um senhor
que erado Norte, assistiu a um crime no Alentejo e cada vez
que havia uma audiéncia era chamado como testemunha ao
Alentejo, e 0 reembolso das despesas era um valor irrisério,
porque o pagamento as testemunhas nio tinha que ver com
o0s gastos, mas com um valor prefixado. Agora imagine-se
esta situacdo com um imigrante em Franca...”.

E também nesta unidade que sio acolhidas as queixas
sobre o apoio judicidrio, quer por parte dos advogados,
por atrasos no pagamento do patrocinio oficioso, quer dos
beneficidrios, aquem muitas vezes nio € atribuido advogado
pelos rendimentos que possuem. “Os desempregados,
por vezes, ndo tinham direito a apoio judicidrio quando
apresentavam a declaracio de IRS do ano anterior, altura
em que ainda tinham emprego. Neste dominio foi acatada
a sugestio do Provedor de Justica, em que passou a ser
considerada a situacio laboral actual. Interessa-nos a
justica real e ndo a justica formal.”

Tratam também das policias e armas e explosivos, dos
assuntos rodovidrios e dos registos e notariado. “Surgem
problemas tdo variados... Chegamos a ter queixas sobre o
tamanho das letras do cartdo do cidadio, que sdo pequenas
e os idosos nio conseguem ler. A realidade ultrapassa a
ficcdo. Mas tentamos ser sempre facilitadores”.

“Queixam-se quanto ao direito de inscricao
nas ordens profissionais”

Os direitos, liberdades e garantias, satde, educacio e
valoracdes de constitucionalidade estio sob a coordenacio
de Jodo Portugal. E a esta unidade que chegam as queixas
sobre o direito de inscricio nas ordens profissionais e o
acesso a profissio. “Também recebemos queixas de pessoas
que consideram que o pagamento das quotas ¢ excessivo.”
Outro tema recorrente prende-se com a proteccao de
dados pessoais, “articulamos com a Comissdo Nacional
de Proteccio de Dados, porque as pessoas dizem que ha
um abuso na utilizacdo dos seus dados. Por exemplo,
h4 trabalhadores que dizem que estio a ser gravados no
seu trabalho sem autorizacdo, ou o vizinho que tem uma
camarade video”. Sdo muitos os pedidos de verificacdo da
inconstitucionalidade das normas. “Analisamos questoes
de que nunca nos lembrariamos. A norma mais antiga sobre
a qual nos foi solicitada intervencio era da 1.2 Republica.
A pessoa queixava-se porque a norma nunca tinha sido
revogada e ndo estava a ser aplicada. Era uma lei sobre
privilégios dados as filhas solteiras.”

Cada cidadio é livre de argumentar, sendo que o principal
objectivo de toda a equipa € pacificar a questdo. “N3o se trata
de dar razdo. Tentamos que as pessoas encarem o assunto de
uma outra perspectiva: ‘pense bem, veja de outra forma’.”

Rebeca Ribeiro Silva
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JOAO PORTUGAL

MANUELA MONTES

A voz das solucoes

O Provedor de Justica tem disponiveis linhas de
informacio destinadas a crianca, ao idoso e ao
cidadido com deficiéncia.

“Algumas pessoas so6 ligam para dizer que estiao
vivas”, explica a Provedora-Adjunta Helena Vera-
-Cruz Pinto. “Fazemos informacao, sinalizacio
e encaminhamento. Interessa-nos resolver os
problemas. Esse € o nosso objectivo”, acrescenta.

“Estd a falar de que regiio de Franca? Marselha. Estou
so a pedir-lhe estes dados para saber a que entidade
podemos recorrer”, a psicologa Manuela Montes
falava ao telefone com um cidaddo. Da equipa fazem
parte mais duas juristas.

Na linha da crianca o principal tema abordado € o
das responsabilidades parentais. As criancas de hoje
preferem utilizar o e-mail, pelo que as chamadas que
recebem sio de adultos que ligam no interesse das
criancas. “Os atrasos judiciais envolvendo menores
sdo intoleraveis, recebemos muitas chamadas de avds
a quem € negada a visita aos netos, as vezes pelos




proprios filhos”, conta Miguel Coelho. “Também
€ comum ligarem vizinhos a relatar situacoes de
violéncia, e af entramos em contacto com a policia.”

As pessoas com deficiéncia ligam para saber como
determinar o seu grau de incapacidade e sobretudo
que beneficios fiscais e prestacoes sociais podem obter.
“Euma populacio que tem muito conhecimento dos
seus direitos. Esta muito consciente”, refere Manuela
Montes.

Alinha doidoso € para estes profissionais um caso de
sucesso. Em Junho receberam 243 chamadas. “Ha uns
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As linhas gratuitas da Provedoria

Funciona das 9h30 as 17h30
Apoio a Crianca - 800 206 656
Idoso - 800 203 531
Cidadao com Deficiéncia - 800 208 462

meses, 0 maior numero de chamadas prendia-se com
maus-tratos e abusos fisicos e psicolégicos. Agora
ainda se verificam muitos casos de abuso econémico”,
comenta a Provedora-Adjunta. “Mas ¢ a solidio o
principal motivo pelo qual as pessoas telefonam.”

Apesar de nio serem linhas de conversacio, nunca
desligam o telefone e ajudam nas mais diversas
situacoes. “H4 tempos ligou uma senhora que
era diabética e nio tinha insulina. Contactamos
uma farmdcia na zona e foi a farmacéutica que se
disponibilizou para ministrar a injeccao ao final do
dia”, conclui Miguel Coelho.
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