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

Atividades relativo ao ano de 2018.
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I. Para a Provedoria de Justica de Portugal foi marcante o ano de 2018. Foi-o, julgo, por
guatro razdes essenciais.

Em primeiro lugar, foi este 0 ano em que iniciou o seu mandato o décimo titular da
instituicdo. O Provedor de Justica é, de acordo com o estatuto constitucional e legal que o
define, um 6rgéo de titularidade singular. E a uma pessoa, e sé a uma pessoa, que a Consti-
tuicdo confere a funcdo de apreciar queixas «sem poder decisério», ou de «dirigir aos érgaos
competentes as recomendacdes necessarias para prevenir e reparar injusticas»; como é
uma s6 a pessoa que, por maioria qualificada, a Assembleia da Republica mandata para um
exercicio de quatro anos e gue, durante esse periodo de tempo, se senta por ineréncia a
mesa do Conselho de Estado. Mas nao € uma sé a pessoa que pode responder as solicitagdes
gue constantemente os cidaddos enderecam ao Provedor de Justica. De acordo com a feicao
que o direito Ihe confere o 6rgdo é de titularidade singular, mas o trabalho que sustenta a
funcdo que nele se exerce é, e nao pode deixar de ser, um trabalho coletivo. Durante o ano de
2018 varios foram os fatores que marcaram este trabalho coletivo; mas creio que o primeiro
a assinalar sera justamente o que decorre da mudancga na titularidade da instituicao. Fui
eleita pela Assembleia da Republica nos finais de 2017. O ano cuja atividade agora relato é
por isso aquele em que praticamente se inicia o mandato que o Parlamento me confiou,
com todas as consequéncias que dai advém para a atividade de uma instituigcdo que, con-
tando com mais de quarenta anos de afirmacao ininterrupta, se v, logo no inicio do ano, na
necessidade de se adaptar as mudancas decorrentes de uma nova titularidade.

Pela mesma altura foram atribuidas pelo poder politico a instituicao por que sou respon-
savel novas e exigentes competéncias, a serem exercidas imediatamente e num muito curto
espaco de tempo. Refiro-me as competéncias cometidas ao Provedor de Justica pelas resolu-
¢oes do Conselho de Ministros datadas de 27 de outubro e de 28 de novembro de 2017. Ambas
nos conferiram o poder de determinar, em cada caso concreto, o montante das indemniza-
¢oes devidas pelo Estado em virtude dos danos ndo patrimoniais e patrimoniais causados
pelos grandes incéndios ocorridos em Portugal continental em junho e em outubro de 2017.
A primeira resolucao, datada de 27 de outubro, fé-lo quanto aos danos causados aos familiares
das vitimas mortais dos grandes incéndios; a segunda, de 28 de novembro, fé-lo quanto aos
danos causados pelos mesmos incéndios aos feridos graves. Mas tanto num caso como noutro
a Provedoria de Justica coube a condugao do procedimento extrajudicial, de adesao volunta-
ria, destinado a garantir, por intermédio de uma atuacgao célere e informal, o pagamento por
parte do Estado e num curto espago de tempo de todos os prejuizos causados. Escusado sera
dizer que, na Provedoria, todo o ano de 2018 foi profundamente marcado pela necessidade de
cumprimento desta competéncia extraordinaria, gue Ihe fora cometida ao mesmo tempo que
mudava o titular da instituicao.
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Maria Lucia Amaral,
Provedora de Justica

Além de tudo isto, 0 ano marcou a Provedoria pelo facto de se ter assinalado, ao longo do
seu decurso, um acréscimo impar do ndmero de queixas que os cidadaos lhe dirigiam. Num
6rgdo como este, de acesso informal, universal e gratuito, as «solicitagdes» que se |lhe endere-
¢am podem revestir multiplas formas e ser de relevancia muitissimo dispar. Podem ter a forma
de uma peticdo entregue presencialmente; de uma carta enviada por correio tradicional; de
uma mensagem eletrénica; de um telefonema. Podem pretender expor um caso particularis-
simo ou pretender denunciar o que se entende ser uma grave injustica de sistema. Podem vir
a ser instruidas como queixas, as quais procuraremos dar solucado, ou ser arquivadas por nao
terem motivos bastantes que justifiquem o seu prosseguimento. Todavia, qualquer que seja a
forma por que é recebida e a relevancia que lhe deva ser dada, toda a «solicitagdo» é atendida
e tem que ter uma resposta. Durante o ano de 2018 a Provedoria de Justica registou 48 129
«solicitagdes», as quais deram origem a abertura de 9 333 procedimentos. Nunca, em toda
a histéria da instituigao, se tinham atingido nimeros tdo elevados. Eis portanto um terceiro
«fator», este de fundamentalissima importancia, que marca a vida da Provedoria ao longo do
ano de 2018.

2018 foi também o ano em que se celebrou o septuagésimo aniversario da Declaragdo
Universal dos Direitos Humanos, aprovada pela Assembleia Geral da ONU a 10 de dezembro de
1948. A Provedoria de Justica de Portugal é, desde 1999 e nos termos das normas aplicaveis do
direito internacional, a InstituicGo Nacional de Direitos Humanos, com todas as prerrogativas
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e deveres que a esta condigao inerem. O assinalar do septuagésimo aniversario da Declaragao
Universal ndo poderia por isso deixar de ser assumida como tarefa sua, pelo que o facto mar-
cou igualmente a atividade da instituicdao ao longo do ano que passou.

II. O relatério que a seguir apresento procurou ser a sintese rigorosa de toda esta intensa, e
tdo diversificada, atividade.

O seu primeiro capitulo resume tudo o que se fez no cumprimento das competéncias
extraordinarias que nos foram conferidas pelas resolu¢cdes do Conselho de Ministros de outu-
bro e de novembro de 2017. O titulo é, propositadamente, curto: incéndios 2017. Mas sob este
titulo prestam-se contas a Assembleia da Republica e a comunidade em geral do modo pelo
qual se conduziu o procedimento destinado a garantir o pagamento das indemnizagdes devi-
das pelo Estado aos familiares das vitimas mortais e aos feridos graves dos grandes incéndios
ocorridos em territdério continental ha ja quase dois anos. O relato é feito a parte, em capi-
tulo proéprio: dizendo ele respeito ao exercicio de uma competéncia extravagante, no sentido
préprio do termo, toda a atividade que se |he refere se esgota no preciso momento em que
se cumpre a especial tarefa que nos foi cometida. Nao assim, evidentemente, com todas as
demais atividades que os restantes capitulos do relatério sumariam. A «atividade de aprecia-
¢ao de queixas» corresponde a fungao nuclear e nobre que a Constituicao devolve ao Provedor
de Justica. E a agao deste ultimo enquanto «Instituicdo Nacional de Direitos Humanos», titular
por isso mesmo de um numero intenso e sempre crescente de «Relagdes Internacionais», se
nao foi assim mesma pensada pela Assembleia Constituinte, ndo contradiz a matriz constitu-
cional basica que inspirou o desenho inicial da instituicao. Pelo contrario: apenas a completa
e confirma, na exata medida em que permite que ela se adapte as condi¢gdes contempora-
neas de uma eficaz prote¢do dos direitos fundamentais das pessoas, ja nao restringiveis, como
muito bem se sabe, aos espacos confinados de cada territdrio estadual nacional. Todas estas
trés dimensdes da acdo da Provedoria — a relativa a «atividade de apreciagdao de queixas», a
relativa a «Instituicdo Nacional de Direitos Humanos» e a relativa as «Relac¢des Internacionais»
- correspondem portanto ao exercicio das competéncias permanentes da Instituicao que vém
descritas nos restantes capitulos do relatdrio. A conclui-lo estao informagdes essenciais sobre a
estrutura administrativa que suporta toda esta agao quotidiana do Provedor de Justiga.

Ill. Espero que, juntos, todos estes capitulos, cujo conteddo acabei de sumariar, sejam de
leitura de tal modo esclarecedora que dispense quaisquer prévias anotagdes ou precisdes.
Mas, nao obstante a esperanga, insisto em acrescentar a esta introdugdo apenas (mais) duas
notas.

A primeira diz respeito a agdo da Provedoria enquanto «Instituicao Nacional de Direitos
Humanos» e enquanto titular de uma rede intensa de «Relagdes Internacionais».

Como ja referi, foi tendo em linha de conta esta sua peculiar condi¢do que organizamos, em
dezembro de 2018, uma conferéncia comemorativa do septuagésimo aniversario da Declara-
¢ao Universal de Direitos Humanos. Decidimos no entanto associar a esta comemoracgao todos
os Provedores de Justica e todos os titulares de Instituicdes Nacionais de Direitos Humanos
provenientes dos Paises de Lingua Oficial Portuguesa. Como os convites que enderegamos
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foram praticamente todos aceites — sé nao pdde estar nessa altura em Portugal, por razdes de
impraticabilidade da viagem, o Provedor de Justica de Timor — acabamos por poder celebrar
os 70 anos da DUDH com gente oriunda de quase todos os continentes. A presenca, nessa
altura, dos nossos colegas provenientes de Angola, Brasil, Cabo-Verde, Guiné, Mocambique e
Sao Tomé e Principe permitiu-nos consolidar lagos, reafirmando-se assim a existéncia da rede
(j& fundada em 2013) de Provedores de Justi¢ca dos Paises da CPLP. Por outro lado, e ainda no
dominio das relagdes internacionais, ndo posso deixar de dedicar mencgao especial ao «projeto
Twinning» com a Turquia. Durante a primavera de 2018 candidatdmo-nos perante a Uniao
Europeia a lideranga de um tal «projeto» que, de acordo com os seus proprios termos, visaria
«capacitar» ou «fortalecer», através de contactos pessoais, trocas de informacdes e sessbes
periédicas de formacao, a instituicdo homodloga do Ombudsman Turco. Passado pouco tempo,
soubemos que a nossa candidatura tinha sido classificada em primeiro lugar. Inicidmos assim,
em novembro de 2018, visitas regulares a Ancara, no ambito de um programa europeu para
cuja execugdo foi pela primeira vez escolhida a Provedoria de Justica de Portugal. Uma vez que
tal programa sé se completara durante este ano de 2019, sobre o modo do seu cumprimento
incidird o relatério a apresentar a Assembleia da Republica no préximo ano; a nota, porém fica
desde ja dada.

A segunda observagao que gostaria ainda de fazer diz respeito a atividade nuclear e nobre
do Provedor de Justica, de «apreciacdo de queixas» apresentadas por cidaddos. Também aqui
o relato que é apresentado me parece ser suficientemente esclarecedor e impressivo; no
entanto, ndo posso deixar de salientar a informagao primeira, porque mais marcante, que dele
se extrai. Durante o ano de 2018 a Provedoria de Justica recebeu o maior nimero de queixas
de que hd memdria em toda a histéria da Instituicdo. Os graficos e as informacgdes estatisti-
cas que abrem o capitulo respeitante ao relato da atividade desenvolvida pelas seis unidades
tematicas em que se organiza o recebimento de queixas nao deixam a este propdsito qualquer
duvida: o volume de trabalho atingiu um novo patamar. O facto traz consigo um risco grave, e
bem facil de antever. Uma instituicdo como esta, de acesso universal e informal, prové a justica
de quem a ela recorre enquanto puder ser adaptavel, rdpida e fluida na formulacdo de solu-
¢des para os problemas concretos que |he sdo colocados. Um volume excessivo de demandas
pode impedir a fluidez das respostas; um volume nado antes visto de queixas pode impedir a
formulacado sensata de solugdes para os problemas concretos que nos sdo colocados.

Durante o ano de 2018 este risco nao se verificou. Os graficos e as informagdes estatisticas
também o demonstram. Nem as pendéncias aumentaram, exponencialmente, em razao do
aumento de gueixas, nem o tempo médio de resolugao das questdes se dilatou em conse-
guéncia do notdrio acréscimo de trabalho. O facto parece-me ser tanto mais notavel quanto
adversas foram as circunstancias vividas pela Instituicdo durante 0 ano que passou, em razao
do recebimento de competéncias extraordinarias. Por isso, e no balango final desse mesmo
ano, nao me resta senao reconhecer a solidez da instituicdo por que sou responsavel, e de
agradecer a todos o0s seus membros a dedicagao demonstrada ao longo de 2018.

Maria Lucia Amaral,
Provedora de Justica
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Equipa responsavel pelos processos indemnizatérios dos grandes incéndios de 2017

Vitimas mortais

1. Tomei posse do cargo de Provedora de Justica a 2 de novembro de 2017. Alguns dias
antes, a 27 de outubro, tinha sido publicada em Didrio da Republica a Resolugdo do Conselho
de Ministros n.° 157-C/2017, por meio da qual se assumia, em nome do Estado, a responsabili-
dade pelo pagamento das indemnizagdes «decorrentes das mortes das vitimas dos incéndios
florestais ocorridos em Portugal Continental nos dias 17 a 24 de junho e 15 a 16 de outubro»
(n.°1 da resolucao). Além disso, instituia-se também, por intermédio da resolu¢do, um «meca-
nismo extrajudicial, de adesdo voluntaria» (n.° 2), destinado a garantir, de «forma agil e sim-
ples», 0 pagamento das indemnizag¢des por perdas e danos, nao patrimoniais e patrimoniais,
aos familiares e demais herdeiros das vitimas mortais dos grandes incéndios.
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Ainda de acordo com esta resolucao de 27 de outubro, o dito «kmecanismo extrajudicial de
adesao voluntaria» deveria ser instituido mediante um procedimento que se queria, também
ele, rapido e simples: por um lado, e num prazo de um més a contar da data da sua nomea-
¢ao, trés juristas reunidos em conselho fixariam, «de acordo com o principio da equidade», os
critérios a utilizar no calculo das indemnizagdes a pagar pelo Estado (n.° 3 da resolugao); por
outro, e uma vez fixados tais critérios, cometia-se ao Provedor de Justica a determinagao do
montante da indemnizagao a pagar em cada caso concreto e o respetivo pagamento (n.° 5).

Foi assim que a instituicao por que sou responsavel se viu a bragos — praticamente ao
mesmo tempo em que se dava a mudanga do seu titular - com a atribuicao ex lege de uma
nova e exigente competéncia, a ser exercida, de preferéncia, no mais curto espago de tempo
possivel e quase imediatamente a seguir a sua atribuicao.

Procurarei, a partir de agora, relatar o modo pelo qual se cumpriu esta tarefa, a fim de pres-
tar contas a Assembleia da Republica quanto aos resultados de uma atividade do Provedor de
Justica que, sendo a todos os titulos extraordindria — quer por relevar de uma competéncia
gue normalmente, e de acordo com o seu Estatuto, o Provedor nao teria; quer por Ihe ter sido
conferida na sequéncia de acontecimentos de tragica, nao-ordinaria, dimensao —, nem por isso
deixou de ocupar, de forma alids bem significativa, toda a instituicdo ao longo do ano de 2018.

2. A minha primeira preocupacdo foi a saber como preparar a instituicdo, que eu mal
conhecia, para o exercicio de tal competéncia extraordinaria. Foi-me sugerido que formasse
para o efeito uma equipa especial integrada pelos coordenadores das seis dreas tematicas nas
quais se divide a assessoria do Provedor de Justica —a saber: Armanda Fonseca, Elsa Dias, Joao
Portugal, José Alvaro Afonso, Miguel Coelho e Nuno Simdes — a quem caberia, juntamente
comigo, a diregao dos trabalhos. A coadjuvar administrativamente a nossa atividade conjunta
estaria Susana Santos. Aceitei a sugestao. Durante os meses que se seguiram todos os servi-
¢os da Provedoria se mobilizaram em torno do cumprimento da competéncia extraordinaria
gue nos fora cometida; mas foi este grupo, assim formado por menos de dez pessoas, que
assegurou ao longo de todo o0 ano a conducgdo dos trabalhos. Identificar ja e neste momento
a composi¢ao de tal grupo impde-se-me, como um imperativo de justi¢a: sem o seu saber e
dedicagao a tarefa ter-se-ia revelado de execucao impossivel.

Apds a formacgado da equipa, esperei pela publicagdo, em Didrio da Republica, do relatério
efetuado pelo conselho de trés juristas que, nos termos da resolucdo do Conselho de Ministros,
deveria fixar os critérios a seguir nos «calculos das indemnizag¢des a pagar». Uma vez que,
segundo a resolugdo, os trés juristas disporiam, para a realizagao da tarefa, de um prazo de um
més a contar da data da sua nomeacao, e esta Ultima ocorrera a 31 de outubro (Despacho n.°
9599-B/2017, Didrio da Republica, 2.2 série, n.° 210, de 31 de outubro de 2017), calculava-se que
o relatdério contendo os resultados do seu trabalho estivesse pronto em finais de novembro.
Assim veio a acontecer, com a publicagdo no jornal oficial de 30 desse més do «Relatério do
Conselho constituido pelo Despacho n.° 8599-B/2017 ao abrigo da Resolucdo do Conselho de
Ministros n.° 157-C/2017.»
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3. Como é sabido, o relatério ocupava-se de trés problemas fundamentais. Em primeiro
lugar, da concretizagao do conceito de «vitimas mortais dos incéndios», de modo a que se
pudesse delimitar com rigor o ambito de aplicagao subjetivo do mecanismo extrajudicial que
se instituira. Em segundo lugar, da definicdo dos danos ndo patrimoniais a indemnizar e da
identificacao dos titulares ativos do direito a indemnizagdo, de modo a que se soubesse quem,
neste dominio ndo patrimonial, poderia recorrer ao mecanismo extrajudicial e por que moti-
vos poderia fazé-lo; e, finalmente, quanto aos danos patrimoniais, da identificagdo dos titula-
res ativos do direito a indemnizagao e da determinagao dos critérios a seguir no calculo do
montante das indemnizag¢des a atribuir, neste campo, pelo Estado aos lesados.

Assim e quanto ao primeiro problema, resolveu o Conselho que por «vitimas mortais dos
incéndios» se deveriam considerar ndo apenas aquelas cujas mortes tivessem sobrevindo
por a¢do direta dos incéndios mas também aguelas cujas mortes tivessem sido diretamente
provocadas por factos ulteriores ou concomitantes, mas causalmente desencadeados pelos
incéndios; depois, quanto a segunda questao, resolveu o Conselho, invocando para tanto juris-
prudéncia consolidada, que os danos nao patrimoniais a ressarcir seriam tanto os danos pro-
prios das vitimas (a privagao da vida e o sofrimento fisico e psicoldgico por elas sentido antes
da morte) quanto os danos proprios sofridos pelos seus familiares, ou mais exatamente, pelas
categorias de pessoas referidas nos n.°s 2 e 3 do artigo 496.° do Coédigo Civil. Em geral, os titu-
lares do direito a indemnizagdo encontrar-se-iam entre estas categorias de pessoas. Mas —e a
distincao revelar-se-ia crucial, nas suas consequéncias praticas — enquanto as indemnizac¢des
pelos danos préprios da vitima (dano-morte, sofrimento ante mortem) seriam devidas e pagas
ao conjunto de todos os familiares para tal habilitados (por esta ordem: cénjuge ou unido
de facto, filhos e outros descendentes; na falta destes, pais ou outros ascendentes; na falta
destes, irmaos ou sobrinhos), as indemnizag¢des pelos danos préprios dos familiares seriam
devidas e pagas a cada um deles pela seguinte ordem: cénjuge e/ou unido de facto, filhos e
pais; na auséncia de qualquer um destes, avos ou irmaos que com a vitima coabitassem; na
auséncia destes, demais irmaos ou sobrinhos (ponto 3.5. do relatdrio). Finalmente, e quanto
aos danos patrimoniais, decidiu o Conselho que sé teriam direito a indemnizagdo aqueles
gue, no momento da morte, pudessem exigir alimentos a vitima ou agueles aos quais a vitima
prestasse alimentos, no cumprimento de uma obrigacao natural (artigo 495.°, n.° 3, do Cédigo
Civil; ponto 4.2. do relatdrio). Quanto ao calculo do montante desta indemnizagao, os critérios
eram os referidos nos pontos 2.3. e 2.4. do relatério.

4. O que acabo de sumariar ndo consegue espelhar a riqueza do relatdrio elaborado pelo
Conselho. Uma vez que a minha intengdo, com este sumario, € apenas a de dar conta dos
parametros em que se moveu a atividade levada a cabo pela Provedoria de Justica ao abrigo
da competéncia extraordinaria que lhe foi conferida pela Resolucédo n.° 157C/2017, de 27 de
outubro, limitei-me a fazer nele uma sintese, que pudesse conferir uma imagem impressiva
de todas as decisdes ja tomadas, e a cuja execugao estavamos, portanto, vinculados. E tais
decisbGes eram claras. Nao nos competia decidir guem podia, ou nao podia, ser considerado
como «vitima mortal do incéndio», e, portanto, qual seria 0 ambito de aplicagdo do mecanismo
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extrajudicial que tinhamos por funcao conduzir. Ndo nos competia decidir que danos indem-
nizar. Nao nos competia decidir a quem conferir o direito a indemnizagao.

No entanto, decisdes havia que tinham ainda que ser tomadas, visto que o relatério ndo
esgotara nem pudera esgotar todos 0os campos possiveis das escolhas e das opgdes. Sobre-
tudo, ndo o fizera no dominio dos danos ndo patrimoniais, muito particularmente no respei-
tante aos critérios de determinagdo do montante das indemnizagdes.

5. Com efeito, e neste dominio, as indica¢cdes dadas pelo Conselho eram de ordem qualita-
tiva e ndo de ordem quantitativa. A excecdo do montante devido pelo Estado, ao conjunto dos
familiares habilitados, pelo dano de perda da vida (o chamado dano-morte), que o relatdrio
dizia ndo dever ser inferior a € 70 000 (ponto 3.3.), todos os demais montantes, devidos pelos
restantes danos ndo patrimoniais que o préprio Conselho identificara, haveriam de ser obtidos
e calculados em fungdo de ponderagdes ou de orientagdes qualitativas. Assim quanto ao cal-
culo do montante devido a titulo do sofrimento ante mortem, em relagao ao qual se dizia que
se deveria seguir «um valor padronizado, tendencialmente aplicavel por igual a esta categoria
de danos», mas que teria que ser temperado por fatores de majoragdo objetivos e fundamen-
tados por juizos de evidéncia que «indiciassem, com forte probabilidade, um sofrimento agra-
vado das vitimas» (ponto 3.4. do relatdrio), entre os quais [juizos de evidéncia] se incluiria «<com
particular clareza» a condigdo daguelas vitimas que no momento anterior a morte estivessem
acompanhadas por «outros membros, ou até pela totalidade do seu nucleo familiar» (ibidem).
Assim também quanto aos danos préprios dos familiares das vitimas, em relacao aos quais
se dizia que se deveria seguir a fixagdo de «valores ajustados as situagdes tipicas decorrentes
da natureza da relagdo familiar entre o titular e a vitima» (ponto 3.5. do relatério), valores esses
a que seriam adicionados, igualmente como fatores de majoragdo, as condi¢cdes daqueles
familiares que, «saindo com vida, [tivessem estado eles também] diretamente exposto[s] a
acgao lesiva que provocou a morte da vitima, com percecao clara de que esta iria ocorrer», ou
[e] que com a vitima mantivessem, a data do incéndio, lagos de «coabitacdo duradoura», em
«comunidade de vida» (ibidem).

Além de fornecer todas estas orientagdes, de indole qualitativa, o relatério, quanto a este
ultimo tipo de danos, impunha ainda (como ja se referiu) que as indemnizag¢des devidas fos-
sem pagas individualmente aos titulares do direito de acordo com as seguintes regras: as
indemnizagdes de montante mais elevado seriam devidas ao cdnjuge [ou unido de facto], aos
pais, aos filhos e outros descendentes; na falta destes, e com montantes menos elevados, aos
avds (ascendentes em segundo grau) e aos irmaos que com a vitima coabitassem; na falta des-
tes, e com 0os montantes menos elevados, aos demais irmaos e sobrinhos (relatdrio, ponto 3.5.)

6. Perante estes dados, havia portanto decisdes que tinham que ser tomadas quanto antes.
N&o se podia dar inicio ao procedimento que nos fora distribuido, e que visava determinar
0 montante das indemnizagdes a pagar em cada caso concreto, se se nao decidisse previa-
mente, em harmonia com as indicagdes do Conselho, por que critérios gerais e abstratos nos

1.0 relatério continuava (ponto 3.4.) «A dor e & angustia vividas pela situagdo pessoal, seguramente se adicionou, em tais casos, o
sofrimento causado pela percecdo da situagao letal em que também estavam envolvidos os familiares (...)».
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deveriamos guiar. Assim, a primeira tarefa a que se dedicou o grupo de trabalho a que atras
fiz referéncia (supra 2) foi, precisamente, a de estudar o modo mais rigoroso de determina-
¢ao destes critérios gerais, que haviam de valer sobretudo para o cdlculo das indemnizacdes
devidas pelo chamado dano-morte, pelo sofrimento ante mortem, e pelos danos proprios
sofridos pelos familiares das vitimas mortais. A tal tarefa deveria acrescer a da determinagao
do modo de calculo das majoragdes previstas pelo relatério do Conselho, e que se deveriam
aplicar as situagdes de mais agudo sofrimento, entendido este de acordo com os critérios de
objetividade e de evidéncia que o relatério sublinhara.

Esta tarefa ficou terminada na primeira semana de dezembro de 2017. Nessa altura, fixou-
-se 0 seguinte quadro: pelo chamado dano-morte, o montante da indemnizagao devida
ao conjunto dos familiares habilitados seria de € 80 000; pelo sofrimento da vitima antes
da morte, o montante da indemnizac¢do [devida ao mesmo conjunto de pessoas] seria de
€ 70 000; quanto aos danos proprios dos familiares, a escala dos montantes a pagar indivi-
dualmente a cada familiar habilitado seria a seguinte: € 40 000 para o cdnjuge [ou unido de
facto], filhos, pais; na falta destes, € 20 000 para avés e irmaos que com a vitima coabitassem;
na falta destes, € 10 000 para demais irmaos ou sobrinhos.

O percurso que foi seguido para que se pudesse obter, a final, esta escala de valores encon-
tra-se expresso num documento interno, no qual aparecem expostos, Nndo apenas todos os
fundamentos que conduziram a fixagao destes montantes, mas também os critérios que pre-
sidiram a exata determinac¢ao das majoragées a que aludia o relatdrio do Conselho. Apesar de
se tratar apenas de um instrumento de trabalho, imprescindivel para que se pudesse levar a
cabo o exame de todas as concretas situagdes que de futuro se nos deparariam e de propor,
em relagdo a cada uma delas, uma indemnizagdo que fosse justa, ndo deixdmos de divulgar
oportunamente este «documento interno»?, o qual, alids, se encontra desde essa altura dis-
ponivel para leitura publica3. Repetir tudo quanto nele se disse é por isso tarefa escusada.
Todavia, ndo serd indtil, cremos, recordar agora os principios fundamentais que nos nortearam
na conducgao, nesta fase, da dificil tarefa que tinhamos entre maos.

7. Guidmo-nos, antes do mais, por exigéncias indeclindveis de universalidade e de igual-
dade. Ninguém que estivesse habilitado a apresentar-se a este procedimento poderia ficar de
fora dele; ninguém que tivesse sofrido as consequéncias da devastacgao vivida poderia vir a ser
tratado de modo diverso do que qualquer outra pessoa nas mesmas circunstancias. Depois,
tivemos em conta a natureza Ultima dos danos a ressarcir. Tal como ja fora dito pelo Prove-
dor de Justica em precedente relevante4, e tal como decorria das orientagdes deixadas pelo
relatério do Conselho, tornava-se evidente que a indemniza¢ao pelo dano-morte deveria ser
a mesma em todos os casos, qualquer que fosse a condicdo existencial de quem em tao tra-
gicas circunstancias perdera a vida. Face a uma ordem constitucional baseada na dignidade

2 Fizemo-lo, desde logo, assim que envidmos, de acordo com um procedimento que a seguir sera explicado, ao Senhor Primeiro-Mi-
nistro as primeiras «ordens de pagamento»; fizemo-lo igualmente, assim que comunicdmos publicamente os primeiros resultados
de tal procedimento.

3 http://www.provedor-jus.pt/site/public/archive/doc/fundamentacao-t__2_pdf

“ Critérios apresentados pelo Provedor de Justiga para indemnizagao dos danos causados pela derrocada da ponte de Entre-os-Rios.
Didrio da Republica, Il Série, n.° 96, 24 de abril de 2001, pp. 7139- 7143.
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da pessoa humana (artigo 1.° da CRP) nem outra solugao seria pensavel. Porém, se pelo lugar
Unica e insubstituivel que cada pessoa ocupa numa coletividade politica assim fundada o
dano de perda da vida deveria ser aquele que de modo invaridvel o Direito mais valoraria,
nem por isso se poderia deixar de ter em linha de conta a particular intensidade de todos
os demais, sobretudo do decorrente do sofrimento sentido pela prépria vitima no momento
antes da morte. As circunstancias tragicas em que tudo acontecera legitimavam por si soé tal
conclusao®. Assim, e uma vez que fora ja fixado para o dano-morte o referencial minimo de
€ 70 000, e uma vez que fora esta a Unica indicagdo quantitativa que nos havia sido previa-
mente conferida, entendemos estar de acordo com as exigéncias de equidade a que devia-
mos obediéncia valorar acima de tal referencial minimo o dano de perda da vida g, logo em
patamar inferior préximo, o dano do sofrimento ante mortem. No mais, deixdamo-nos guiar
pelo estudo da jurisprudéncia e pela avaliagdo dos seus resultados, lidos, evidentemente, ndo
apenas de acordo com as exigéncias decorrentes do contexto Unico e excecional em que tudo
acontecera, mas também de acordo com a natureza especifica do mecanismo extrajudicial
gue deviamos conduzir.

8. Como ja se disse, todo este trabalho, de concretizagcdo dos critérios definidos no relato-
rio do Conselho, ficou concluido no inicio de dezembro. Pronto também o formuldrio que as
pessoas habilitadas a requerer a indemnizagao deveriam preencher, tratou-se logo a seguir de
fazer a divulgacao publica de todos os dados relevantes, chamando para tanto a comunicagao
social, as autarquias locais, a Ordem dos Advogados e as associa¢des da sociedade civil.

O auxilio prestado por todas estas institui¢cdes foi determinante para que, em tempo Util,
se pudesse fazer chegar aos interessados as informagdes necessarias. A agcao desenvolvida,
no terreno, pelas Camaras Municipais dos concelhos afetados merece aqui especial men-
¢ao, como especial mengdo merece a agao desenvolvida pelas responsaveis, nos Servigos de
Provedoria, das linhas de atendimento N-CID (Ana Vinagre, Manuela Montes e Paula Sequeira),
gue nunca se eximiram de prestar aos interessados os servicos de informacao préxima de que
necessitavam.

Assim, e gracas a esta atuagdo conjunta, os primeiros requerimentos a solicitar indemniza-
¢do foram por nds recebidos a 14 de dezembro de 2017.

De acordo com o ponto 6. do relatério do Conselho, o prazo para a entrega de tais requeri-
mentos deveria terminar a 15 de fevereiro de 2018.

Entre 14 de dezembro de 2017 e 15 de fevereiro de 2018 recebemos 309 pedidos, provenien-
tes de familiares de 115 vitimas mortais: 65 mortas na sequéncia dos incéndios de 17 de junho
e 50 na sequéncia dos incéndios de 16 de outubro.

Destas 115 vitimas mortais, 110 foram-no (para usar as palavras do Conselho) por agdo direta
dos incéndios. Apenas 5 foram tidas como «vitimas indiretas» dos tragicos acontecimentos,
ou, para usar mais uma vez as palavras do Conselho, como pessoas cuja morte, de acordo com
0 gue se veio a reconhecer, sobreveio por factos ulteriores aos incéndios, mas causalmente

* Relatério do Conselho, ponto 3.4.: « O valor a fixar deve ter em conta as circunstancias de extremo dramatismo e de prolongado e
justificado panico, individual e coletivo, em que se deram a maioria das mortes, as quais, com fortissima probabilidade, ocasionaram
dor e sofrimento em grau muito elevado».
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desencadeados por estes. Nestes Ultimos casos, a existéncia (ou inexisténcia) do nexo de cau-
salidade entre o facto lesivo e a morte foi por nds assumida apds consulta ao Instituto Nacional
de Medicina Legal e Ciéncias Forenses e (ou) ao Ministério Publico® nos primeiros casos, os
das chamadas «vitimas diretas» dos incéndios, a existéncia do nexo de causalidade foi por nés
atestada com ao auxilio de factos publicos e notérios e com a recolha de informagdes detalha-
das nos locais. Nem nuns casos nem noutros temos razdes para admitir que as indemnizac¢des
tenham sido entregues a quem a elas nao tinha direito. Alids, o ambiente que sentimos existir
ao longo de todo este [curto] periodo de tempo nado era propicio a fraude ou manipulagao;
e talvez por isso os casos de indeferimento tenham sido diminutos. Dos 309 requerimentos
entregues apenas 9 foram indeferidos. Nos casos das chamadas «vitimas indiretas», das oito
pretensdes que recebemos apenas em trés viria a ser negada, ou pelo Instituto de Medicina
Legal e (ou) pelo Ministério Publico, a existéncia de nexo de causalidade entre o grande incén-
dio e a morte. Nos restantes cinco casos, em que veio a ser confirmada a existéncia de tal nexo,
todas as mortes se deram em consequéncia dos incéndios de outubro.

9. A adesao voluntaria era uma das carateristicas essenciais do procedimento extrajudicial
gue deviamos conduzir. Cabia-nos por isso apresentar a cada pessoa que tivesse formulado a
sua pretensao de indemnizagao uma proposta indemnizatdria, que poderia ou ndo ser aceite.
Em caso de nao-aceitagao, haveria sempre a possibilidade de recurso aos tribunais: era o que
decorria tanto da natureza mesma do procedimento que fora instituido quanto do principio
constitucional da tutela jurisdicional efetiva.

A primeira fase do procedimento foi assim ocupada com o envio, aos requerentes, de pro-
postas indemnizatdrias que eram acompanhadas de «termos de aceitagdo», que nos deveriam
ser remetidos — caso a proposta fosse aceite — no prazo de trinta dias. Se, passado esse tempo,
nenhuma resposta nos chegasse, teriamos que concluir que, Nno caso, o requerente recusara a
nossa proposta, preferindo o recurso aos meios jurisdicionais.

Por outro lado, e de acordo com o disposto no n.° 5 da Resolugao do Conselho de Ministros
n.° 157-C/2017, que nos atribuira esta competéncia extraordinaria, ao Provedor de Justica
caberia, ndo apenas a «determinagao (...) do montante da indemnizagao a pagar em cada caso
concreto» mas também «o seu respetivo pagamento». Concluimos que esta Ultima injung¢ao
nos habilitava a enviar, ao Senhor Primeiro-Ministro, a titulo de ordem de pagamento, todas as
propostas de indemnizagao que tivessem sido expressamente aceites pelos seus destinatarios.

Assim, informados os requerentes sobre este modo de proceder, recebemos os primeiros
«termos de aceitagao» logo no inicio de 2018. No dia 4 de janeiro envidmos as primeiras ordens
de pagamento ao Senhor PrimeiroMinistro. Pouco mais de dois meses depois, a 21 de margo,
tinhamos ja recebido 245 «termos de aceitagaon.

Das 300 propostas de indemnizagdo que apresentamos nenhuma foi recusada. Em ape-
nas 46 propusemos a indemnizagcdo por danos patrimoniais; nas restantes 254 ordens de
pagamento que emitimos em causa estava portanto a exclusiva compensagao por danos ndo
patrimoniais.

€ Nao menos relevante foi, neste contexto, a colaboragao prestada por Bombeiros e por Forcas Policiais.
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De acordo com as nossas contas, as indemnizag¢des pagas terao perfeito no seu conjunto
um total de cerca de 31 milhdes de euros.

Feridos Graves

10. Por decisdo do Governo, tomada pela Resolucdo do Conselho de Ministros n.° 179/2017,
de 28 de novembro, o Estado assumiu igualmente a «responsabilidade pelo pagamento das
indemnizagdes decorrentes dos ferimentos graves diretamente resultantes dos incéndios
florestais ocorridos em Portugal Continental, nos dias 17 a 24 de junho e 15 a 16 de outubro
de 2017» (n.° 1 da resolugao). E como se pretendeu que, também nestes casos, tudo ficasse
resolvido por intermédio de meijos céleres e simples, a solugao que se encontrou foi a de esten-
der a esta outra situagado o procedimento que fora definido para a indemnizag¢do dos danos
causados pelas mortes, e cujo desenvolvimento ao longo do ano de 2018 acabdmos de rela-
tar. Quer isto dizer que, também aqui, se conferiu a um Conselho formado por trés juristas a
competéncia, ndo apenas para fixar «o universo dos titulares do direito a indemnizagéo» por
perdas e danos, patrimoniais e ndo patrimoniais, mas ainda para «definir os critérios a utilizar
no calculo das indemnizagdes a pagar pelo Estado» ( n.° 3 da resolucao); e, também aqui, se
cometeu a Provedoria de Justica a determinacao, de acordo com tais critérios, do «montante
da indemniza¢do a pagar em cada caso concreto, € 0 seu respetivo pagamento.» (n.° 6 da
resolucao).

11. Todavia, apesar de ter sido a mesma, num caso e noutro, a forma do procedimento ado-
tado, a verdade é que se vieram a revelar bem diversas as exigéncias decorrentes do cumpri-
mento, em concreto, das duas fungdes. A fungdo de determinagcao do montante das indem-
nizagdes devidas aos familiares das vitimas mortais dos grandes incéndios pbde ser exercida
num curtissimo lapso de tempo. Como acabamos de relatar, o essencial desta tarefa foi feito
em pouco mais de dois meses: em margo de 2018 a maior parte dos casos estava ja por nés
analisada e praticamente resolvida. Em contrapartida, a «determinagdo do montante das
indemnizag¢des» devidas aos feridos graves dos incéndios viria a revelar-se bem mais morosa.
Tendo sido iniciada em mar¢o de 2018, no momento em que escrevo (abril de 2019) encontra-
-se quase, mas ainda nao completamente, terminada.

12. Sdo varias as razdes que justificam por que tal aconteceu. No entanto, a mais deter-
minante de todas elas é a que decorre da natureza mesma dos danos que, numa situagao e
noutra, se pretendiam ver ressarcidos.

A morte, o sofrimento agudo sofrido pelas vitimas dos grandes incéndios no momento
antes da morte e a dor diretamente causada aos seus proximos pPor uma coisa e outra — em
suma, todos os danos ndo patrimoniais de cuja compensacao se tratou ao longo do procedi-
mento iniciado em dezembro de 2017 e praticamente concluido durante a Primavera de 2018
—sdo danos de mensuragao tendencialmente invariavel. Como ja vimos, a indemnizagao pelo
dano-morte é a mesma em todos os casos, qualquer que seja a concreta condigao existencial
de quem em tao tragicas circunstancias tenha perdido a vida; e a compensagao devida em
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tais circunstancias pelos demais danos é aquela que obedece a grandes padrdes, sustentados
em grandes categorias, e sO passiveis de sofrer variagdes em situagdes gerais, objetivamente
fundamentadas. Dada a incomensurabilidade do bem juridico fundamental que estd em
causa nem de outro modo poderia ser. Uma vez que todas as vidas humanas sdo igualmente
valoradas, a infinita variedade das circunstancias facticas em que cada uma delas era vivida no
momento imediatamente anterior a morte torna-se, para o ideal de justica que o Direito aqui
pode dispensar, algo de inteiramente irrelevante.

Ja ndo assim com os ferimentos graves e a sua compensacao. Aqui, s6 pode calcular-se
o0 montante devido para ressarcir o dano provocado no corpo e No espirito de cada um se se
tiver em linha de conta a concreta circunstancia de vida em que se encontrava o lesado no
momento em que sofreu a lesdo. O quantum dos prejuizos ja sofridos ou ainda a sofrer s6
pode ser computado tendo presentes tais circunstancias; e a sua determinagao rigorosa ndo
pode dispensar o contributo médico, através da certificagao, em cada caso, e por intermédio
da expertise da medicina legal e das ciéncias forenses, do grau de gravidade do ferimento
sofrido, valorado de acordo com escalas comparativas cientificamente fundadas.

Por isso mesmo, a Resolucdo do Conselho de Ministros n.° 179/2017, de 28 de novembro,
que conferiu a Provedora de Justica a competéncia para a determinagdo do «montante da
indemnizacdo a pagar em cada caso concreto, € 0 seu respetivo pagamento», Nnos casos de
«ferimentos graves diretamente resultantes dos incéndios florestais» (n.°s1e 6 da resolucdo),
determinou também que o Conselho que deveria fixar os pardmetros a seguir neste outro
procedimento extrajudicial deveria ser «coadjuvado por um elemento a indicar pelo Presi-
dente do Instituto Nacional de Medicina Legal e Ciéncias Forenses, IP» (n.° 5 da resolugdo).
Este Conselho, que dispds de varios meses para decidir quem teria direito a indemnizagao e
guais os critérios a seguir no calculo dos montantes indemnizatérios — de acordo com o n®3da
resolugao, tal fungdo deveria ser exercida até 28 de fevereiro de 2018 —, deu o seu trabalho por
findo nos inicios de margo. A 5 deste més é publicado em Didrio da Republica o Despacho n.
2243A/2018 da Presidéncia do Conselho de Ministros, despacho esse que determina «a publi-
cagao do relatério do Conselho que fixa o universo dos titulares do direito a indemnizagao por
ferimentos graves diretamente resultantes dos incéndios florestais ocorridos nos dias 17 a 24

o

de junho e 15 a 16 de outubro de 2017, os critérios a utilizar no calculo das indemnizagdes, bem
como 0s prazos e procedimentos necessarios para os titulares do direito poderem exercé-lo»
(Didrio da Republica, Il Série, n° 45, p. 6810). E bem visivel, no contexto geral deste relatério, a
importancia que a participag¢ao do Instituto Nacional de Medicina Legal e Ciéncias Forenses,
IP (doravante, INML) viria a ter em todas as fases do mecanismo extrajudicial que se seguiria,
e que nos caberia a nés conduzir. O facto, inevitavel, como ja se disse, face as caracteristicas
mesmas dos danos que agora se queriam ver compensados, contribuiu seguramente para
que o procedimento relativo aos «feridos graves» se viesse a mostrar a final mais moroso do
que o relativo as vitimas mortais. Mas sem a colaboragao do INML a tarefa nunca poderia ter
sido cumprida.

O relato que se segue, e que se refere a factos que remontam a margo de 2018 — altura em
gue recebemos os primeiros requerimentos solicitando indemnizag¢des por ferimentos graves—,
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incide portanto sobre um periodo de tempo em que os servigos da Provedoria e o INML cola-
boraram estreitamente. A qualidade da colaboracgdo foi tal que me sdé resta agora agrade-
cé-la: ao Senhor Professor Doutor Francisco Corte-Real, Diretor do Instituto, dirijo por isso o
meu reconhecimento pelo inestimavel auxilio que ao longo de todo este procedimento nos
foi prestado.

13. A primeira fase do procedimento, durante a qual se mostrou logo ser necessaria uma
estreita colaboragao entre a Provedoria de Justiga e o Instituto Nacional de Medicina Legal, foi
a que disse respeito a determinagao do conceito de ferido grave.

De acordo com o relatério do Conselho, a perfeicdo de tal conceito dependeria da verifica-
¢ao, em cada caso concreto, de pelo menos uma das seguintes cinco circunstancias: (i) interna-
mento hospitalar com dano permanente que se revestisse de relevancia funcional ou estética;
(ii) internamento hospitalar por um periodo ndo inferior a 30 dias ou com verificagao de perigo
de vida, designadamente em estado de coma ou com necessidade de ventilagao assistida; (iii)
internamento hospitalar com lesao que, de acordo com os critérios médico-legais, provocasse
dor em grau consideravel; (iv) danos psiquiatricos permanentes com repercussao consideravel
na autonomia pessoal, social ou profissional da vitima; (v) perda ou diminui¢ao permanentes
da utilizagao de qualquer dos sentidos ou fungdes com interferéncia significativa na percegao
da realidade envolvente ou na vida de relagdo (ponto 2 do relatério).

Decidir quem, de entre aqueles que se nos dirigiriam, mereceria ou Nnao mereceria a luz
destes parametros a qualificagao de ferido grave tornava-se assim a primeira operagao a rea-
lizar, com consequéncias de monta para o decurso de todo o procedimento. Como o meca-
nismo extrajudicial de adesao voluntaria cuja condug¢ao nos fora confiada se destinava apenas
a garantir o ressarcimento dos ferimentos graves, quem tivesse ficado ferido ou por algum
modo tivesse sido afetado pelos grandes incéndios mas nao pudesse merecer, a luz dos para-
metros estabelecidos, o reconhecimento da gravidade da sua situagdo estava automatica-
mente fora do ambito de aplicagao do procedimento que tinhamos que conduzir. Saber se,
perante um certo e determinado caso, os ferimentos existentes podiam ou ndo ser qualifica-
dos como «graves» era, portanto, a questdo prévia a resolver com o maximo rigor: a titularidade
direito a indemnizagao por esta via [pela via do procedimento a cargo da Provedora de Justica]
dependia do seu modo de resolugao.

Tendo em conta este dado, e tendo também em conta o facto de, ao tempo, se encontrar
ja instituido o mecanismo de compensacao previsto pela Lei n.° 108/2017, de 23 de novembro
— que tinha sido pensado, justamente, para receber os pedidos de indemnizagao por danos
causados pelos incéndios, mas que nao pudessem vir a rer ressarcidos por intermédio do
mecanismo a conduzir pela Provedoria de Justica — prepardmo-nos, ainda antes do recebi-
mento dos primeiros pedidos [a solicitar indemnizagdo], para proceder do seguinte modo.

Qualguer requerimento que viesse a ser por nés recebido alegando a existéncia de feri-
mentos graves causados pelos grandes incéndios seria remetido ao Instituto de Medicina
Legal, para que fosse este Ultimo a certificar, por intermédio de um relatdrio de pericia de
avaliagdo do dano, se as lesdes existentes perfaziam ou nao perfaziam o conceito de «ferido
grave» que havia sido fixado pelo Conselho. S6 em circunstancias extraordinarias, em que
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se tornasse de todo evidente que certo pedido nao poderia ser recebido — por auséncia dos
demais pressupostos de recebimento — € que 0s NOSSOS servigos Nao remeteriam para o INML
os «formularios» que nos chegassem a requerer indemnizagao por esta via.

Caso o INML entendesse, na sua pericia de avaliagdo do dano, que os ferimentos existentes
deviam ser tidos como «graves», calculariamos nés os montantes das indemnizagdes devidas
de acordo com os critérios fixados pelo Conselho, e propd-lo-iamos aos requerentes, repe-
tindo o procedimento que ja fora seguido quanto as indemnizagdes dos familiares das viti-
mas mortais. Diferentemente, caso o INML entendesse que nao havia, in casu, «ferimentos
graves», comunicariamos nés aos requerentes a conclusao negativa do Instituto. No entanto,
nao deixariamos de recordar, nessa comunicagao, que se encontravam ainda a disposi¢do
das pessoas outros instrumentos aptos a garantir a compensagao dos danos sofridos; como
nao deixariamos de tornar claro que, caso fosse essa a vontade dos requerentes, nds préoprios
remeteriamos para a entidade competente toda a informacao ja recebida.

Como este modo de proceder obrigaria a uma articulacado constante e fluida com o INML,
propusemo-lo ao Presidente do Instituto, que o aceitou de bom grado. Assim, quando os
primeiros requerimentos solicitando indemnizag¢des por «ferimentos graves» foram por nds
recebidos, estavam ja garantidas todas as colaboragdes interinstitucionais que o «mecanismo
extrajudicial», nesta fase, exigia que se cumprissem.

14. O relatério do Conselho (relativo aos «feridos graves») foi, como j& vimos, publicado em
Didrio da Republica a 5 de margo de 2018. De acordo com o que ele préprio dispunha, os
«requerimentos de indemnizag¢ao» deveriam «dar entrada na Provedoria de Justica» até 30 de
maio de 2018.

Ao contrario do que havia sucedido anteriormente, ndo foi desta vez necessario divulgar
informacdo e alertar para o inicio do procedimento. Os primeiros requerimentos foram por nés
recebidos pouco tempo depois da publicagao do «relatdrio» em jornal oficial.

Entre 13 de marcgo e 30 de maio de 2018 recebemos um total de 195 pedidos de indemniza-
¢do por «ferimentos gravesy.

Destes, apenas 8 nao foram apreciados, por evidente falta nos respetivos pressupostos de
recebimento.

Relativamente a todos os outros pronunciou-se o Instituto Nacional de Medicina Legal, a
guem coube, nos termos atras descritos, a qualificagdo, em cada caso, dos ferimentos como
«graves» ou «Nao graves».

Em 110 casos (no momento em que escrevo, 4 ainda se encontram em avaliagao) o Instituto
entendeu que os ferimentos verificados nao mereciam a qualificagao de «ferimentos gravess,
nao podendo por isso ser compensados através do procedimento aberto junto da Provedoria
de Justiga.

Tal procedimento acabou, assim, por incidir sobre 73 pedidos, uma vez que apenas nestes
casos considerou o INML a existéncia de lesdes qualificaveis como «ferimentos graves».

Em abril de 2019, altura em que concluo este relatdrio, todos estes 73 pedidos foram ja
analisados. Em relagao a cada um deles (com uma sé excegdo, por ainda ndo estar definida
a respetiva situagao patrimonial) foi j& apresentada «proposta de indemnizagao», em termos
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idénticos aos seguidos a propodsito dos familiares das vitimas mortais. Das setenta e duas pro-
postas de indemnizagao apresentadas setenta foram j& aceites, tendo sido por isso ja enviadas
ao Gabinete do Senhor Primeiro-Ministro as correspondentes ordens de pagamento. Assim, o
procedimento relativo aos feridos graves ndo se encontra completamente terminado porque
esperamos ainda pela conclusdo das situagdes atras referidas: sendo este o «ponto da situa-
cdo» a fazer emn meados de 2019, uma Ultima nota haverd ainda que sublinhar, porque relativa
a toda a atividade desenvolvida pela Provedoria neste dominio durante o ano de 2018.

15. Na parte respeitante aos «critérios para a fixagao da indemnizagao por danos nao
patrimoniais» (ponto 3), o relatério do Conselho elaborou, em relagdo aos feridos graves, um
«sistema» que se viria a revelar de aplicagao pratica particularmente complexa.

Tal «sistema» integrava seis categorias de danos nao patrimoniais, a saber: (i) o défice fun-
cional permanente da integridade fisico-psiquica ou dano bioldgico; (i) a dor — correspon-
dente ao sofrimento fisico e psiquico vivenciado pela vitima entre a data do evento danoso
e a consolidacao das lesdes ou a cura; (iii) o dano de realizagdo pessoal — correspondente a
impossibilidade ou maior dificuldade no exercicio da atividade profissional (sem repercussao
na esfera patrimonial), ou na pratica de atividades Iddicas, de lazer ou de convivio pessoal; (iv)
o dano estético permanente; (v) o dano sexual; (vi) a perda tempordria ou diminui¢do signi-
ficativa de autonomia, em resultado nomeadamente do internamento hospitalar e/ou das
limitagdes impostas pelas lesdes e pelos tratamentos subsequentes.

Todavia, resultava logo do ponto 4. do relatério a heterogeneidade dos meios a usar para o
calculo dos montantes das indemnizagdes a atribuir por cada uma destas seis categorias de
danos. Com efeito, se, em relagdo a trés desses danos — o bioldgico; a dor; o dano estético - tais
montantes se poderiam deduzir, sem nenhuma operagao ulterior de ponderag¢ao, dos valores
atribuidos a cada lesao pela pericia médico-legal levada a cabo pelo INML, ja em relagdo as
demais categorias de danos se mostraria impossivel uma tal «<automaticidade de calculo», o
gue contribuiria seguramente para retardar ainda mais a apresentacao, a final, aos requeren-
tes de propostas globais de indemnizagao.

Para evitar que tal acontecesse, e tendo em linha de conta que haveria seguramente
necessidades imediatas as quais um processo célere e informal ndo poderia deixar de prover,
decidimos em agosto de 2018, assim que recebemos as pericias médico-legais provenientes
do INML, ordenar o pagamento intercalar dos montantes das indemniza¢des que podiam ser
calculadas com base, apenas, naquelas mesmas pericias. Assim, as ordens de pagamento rela-
tivas a indemnizacao do dano bioldgico, da dor e do dano estético foram nessa altura (agosto
de 2018) enderecadas ao Senhor Primeiro-Ministro a titulo intercalar, tendo ficado claro que
tudo quanto No seu seguimento viesse a ser pago seria descontado nos cdmputos finais das
indemnizagdes, quando globalmente calculadas.

De acordo com as nossas contas, as indemnizagdes pagas a este titulo intercalar terao
perfeito um total de dois milhdes e seiscentos e quarenta e cinco mil euros.

Maria Lucia Amaral,
Provedora de Justica
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[NGmeros gerais]

A andlise e avaliagao de atividade do Provedor de Justiga implicam a existéncia de elemen-
tos factuais que permitam perceber o trabalho desenvolvido ao longo do ano. Apresenta-se,
de seguida, os dados estatisticos de 2018 e a sua comparagao, quando relevante, com os anos
anteriores.

Solicitagdes dirigidas ao Provedor de Justi¢ca no ano de 2018
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comunicacdes Idoso e da Pessoa com telefénicos
Deficiéncia

No ano de 2018, foram recebidas 48 129 solicitagdes, correspondendo a 36 113 registos de
entrada de queixas e de outras comunicagdes, 553 chamadas telefénicas recebidas através
da Linha da Crianga, 2557 através da Linha do Cidadao Idoso, 775 por intermédio da Linha da
Pessoa com Deficiéncia e 8131 atendimentos prestados pela Divisao de Informacdo e Relagdes
PUblicas, seja presencialmente, seja através da Linha Azul 808 200 084 ou da linha telefénica
geral.

O numero de solicitagdes verificado supera claramente aquele que havia sido registado
em 2017, ano em que o humero alcangado totalizou 40 939. Para este aumento de 7190 soli-
citagdes contribuiu o incremento de todas as subcategorias apresentadas, isto €, houve mais
registos de entradas de queixas, mais chamadas recebidas pelo N-CID e mais atendimentos
realizados pela Divisao de Informacao e Relagdes Publicas.
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Ano de 2018 - Atividade de apreciacdo de comunicagdes
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Em 2018 foram abertos 9338 procedimentos, representando um aumento de 20%7’ face
ao valor verificado em 2017 (7789). Refira-se que, ja no ano de 2017, se havia verificado um
aumento de 13% do numero de procedimentos abertos, invertendo-se ai a tendéncia de dimi-
nuicdo registada entre os anos 2014/2015 e 2015/2016.

O valor alcangcado em 2018 constitui, em toda a histdria da instituicdo, o maior nimero de
procedimentos abertos em um sé ano, superando os ocorridos em 2013 (8512) e 2014 (8518).

E importante destacar que em 2018 foram abertos 5 procedimentos por iniciativa da
Provedora de Justica.

7Mais 1549 procedimentos de queixa abertos.
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[Nao conhecimento]

v

Total de queixas indeferidas liminarmente
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No ano de 2018 foram indeferidas liminarmente 1668 queixas, mais 123 do que no ano ante-
rior, 0 que representa um aumento de 8%.

Da soma do numero de procedimentos de queixa abertos e de queixas indeferidas liminar-
mente resulta um total de 11 001, o que corresponde um acréscimo relativo de 18% face a 2017
(mais 1668 em valores absolutos).

Os motivos que conduzem ao indeferimento liminar de uma queixa resultam, sobretudo,
da circunstancia de a matéria se situar fora do &mbito de competéncia do Provedor de Justica,
designadamente por se estar perante questdao objeto de processo judicial - em curso ou ja
concluido — ou por se mostrar prematura qualquer intervencao.
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No que diz respeito as exposi¢cdes recebidas que nao sao qualificadas como queixas mas
como mera comunicagao de factos, destaca-se a manutengao da tendéncia de aumento ini-
ciada em anos anteriores. Assim, no ano de 2018 foram feitas 2098 exposi¢cdes a Provedora de
Justica, mais 198 do que em 2017.

Refira-se que das 2098 exposi¢cdes recebidas 115 eram andénimas.

[Queixosos]

PRIMEIROS QUEIXOSOS EM PROCEDIMENTOS ABERTOS

Pessoas singulares 8996

Pessoas coletivas 337

Total de Queixosos 9333

A semelhanca dos anos anteriores, a grande maioria das queixas foi apresentada por
pessoas singulares (96,4%), tendo as queixas formuladas por pessoas coletivas representado
3,6% do total®.

No que respeita a divisdo por género, assinale-se que 54% das queixas foram apresentadas
por cidaddos do género masculino e 46% por cidadas do género feminino, valores que sdo
muito semelhantes aos verificados no ano de 2017 (género masculino 55% - género feminino
45%).
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8 Ndo obstante uma queixa poder ser apresentada por varios queixosos, para efeitos estatisticos, apenas é contabilizado o primeiro
subscritor.
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De entre as pessoas coletivas cuja queixa deu origem a procedimento, por comparagao
com o ano anterior, hd que destacar o crescimento significativo das queixas apresentadas por
sociedades e associagdes (aumento de 42%), continuando a tendéncia de subida verificada no
ano transato.

E igualmente de notar o aumento de queixas apresentadas por estruturas locais, em espe-
cial as comissdes de trabalhadores mas também as de residentes.

[Movimentos processuais]

2

NUMERO DE PROCEDIMENTOS ABERTOS

Por queixa escrita 1981
Por queixa verbal/presencial 637
Por queixa por via eletronica 6715
Por iniciativa do Provedor 5

Total de procedimentos abertos 9338

Fortalecendo a tendéncia dos Ultimos anos, verificou-se uma vez mais em 2018 o predomi-
nio do uso de meios eletrénicos para contacto com o Provedor de Justica®.

O aspeto mais relevante a destacar é a duplicacgao, face a 2017, do ndmero de queixas apre-
sentadas presencialmente, representando 7% do total. Este aumento parece estar ligado ao
aumento de queixas relativas a situagdo documental de migrantes — cujas razdes e fundamen-
tos serdo abordados mais a frente neste relatério - uma vez que o atendimento presencial na
Provedoria de Justica é o meio preferencialmente utilizado por estes cidadaos.

3

NUMERO DE PROCEDIMENTOS EM INSTRUCAO

Procedimentos que transitaram de 2012 1
Procedimentos que transitaram de 2013 19
Procedimentos que transitaram de 2014 75
Procedimentos que transitaram de 2015 186
Procedimentos que transitaram de 2016 530
Procedimentos que transitaram de 2017 2529

Soma dos procedimentos anteriores a 2018 3340

Procedimentos abertos em 2018 9338

Total de procedimentos em instruciao 12678

9 Este ano representando 72% das queixas que deram origem a procedimento, um ponto percentual mais do que em 2017.
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O numero de procedimentos em instrugdo totalizou, em 2018, 12 678 procedimentos, o que
constitui um aumento de mais 1589, quando comparamos com os 11 089 instruidos no ano
anterior. E importante referir que, pelo segundo ano consecutivo, verificamos o aumento do
volume processual global, sendo o mesmo explicado pela subida do ndmero de novos proce-
dimentos abertos.

&

NUMERO DE PROCEDIMENTOS ARQUIVADOS

Procedimentos arquivados que transitaram de 2012 1

Procedimentos arquivados que transitaram de 2013

Procedimentos arquivados que transitaram de 2014 9
Procedimentos arquivados que transitaram de 2015 51
Procedimentos arquivados que transitaram de 2016 216
Procedimentos arquivados que transitaram de 2017 1673

Soma dos procedimentos arquivados anteriores a 2018 1953

Procedimentos arquivados que foram abertos em 2018 5745

Total de procedimentos arquivados 7698

No ano de 2018 foram arquivados 7698 procedimentos, valor que é préximo do numero
de arquivamentos realizados em 2017 (7749). Dos 9338 procedimentos abertos em 2018 foi
possivel encerrar 62% destes, valor que compara com 68% em 2017. Todavia, se olharmos para
0s numeros absolutos o resultado alcangado em 2018 é superior. Isto porque o ndmero de pro-
cedimentos abertos em 2017 e encerrados nesse mesmo ano foi de 5260, enquanto, em 2018,
foram arquivados 5745 procedimentos iniciados nesse periodo de tempo.

[Pendéncias]

NUMERO DE PROCEDIMENTOS PENDENTES EM 31 DE DEZEMBRO

Procedimentos transitados de 2013 16
Procedimentos transitados de 2014 66
Procedimentos transitados de 2015 135
Procedimentos transitados de 2016 314
Procedimentos transitados de 2017 856

Soma dos procedimentos anteriores a 2018 1387

Procedimentos abertos em 2018 3593

Total de procedimentos pendentes 4980
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No final do ano de 2018 estavam pendentes 4980 procedimentos, mais 1640 do que no ano
de 2017. Tendo presente o que atras foi referido quanto a proximidade dos valores de proce-
dimentos arquivados em 2017 e 2018 (apenas menos 51 arquivamentos em 2018), o valor da
pendéncia é explicado pelo grande aumento do ndmero de procedimentos de queixa abertos
(mais 1549 procedimentos).

Com efeito, a capacidade de resposta da Provedoria apresentou resultados semelhantes
a0 ano anterior, mantendo um nudmero muito elevado de conclusdo de procedimentos (7698
arquivamentos).
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RESUMO DO MOVIMENTO DE PROCESSOS

Total de procedimentos transitados de 2017 3340
Total de procedimentos entrados 9338
Total de procedimentos arquivados 7698
Procedimentos entrados e arquivados em 2018* 5745

Procedimentos pendentes em 31 de Dezembro 4980

*Representando 61,52 % do total de procedimentos entrados

10 Uma diferenca de meio ponto percentual.
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[Arquivamentos]
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No que se refere aos motivos de arquivamento, e por comparagao com os anos anteceden-
tes, mantem-se a tendéncia de descida dos casos de improcedéncia da queixa, passando dos
30% registados no ano transato, para 25,7% em 2018.

Em sentido inverso, registou-se o aumento das situagdes de reparacao da ilegalidade ou da
injustica durante a instrugcdo do procedimento, representando 51% do total de arquivamentos,
enquanto, em 2017, esse motivo representou 44%. Este € um indicador importante, ndao sé
porque contribui para medir a taxa de sucesso da interven¢do do Provedor de Justica, mas
também por revelar o grau de colaboragdo da Administragdo com este érgao do Estado. Cum-
pre assim assinalar que em mais de metade dos procedimentos encerrados em 2018, a admi-
nistragdo decidiu, apds a interpelacdo deste érgao do Estado, reparar a situagdo de injustica
ou de ilegalidade.

No tocante aos casos de arquivamento sumario importa dar nota da sua diminuigao (4,6%
em 2018 e 8% em 2017) o que parece estar relacionado com o aumento das queixas indeferi-
das liminarmente, porquanto os fundamentos para as duas decisdes centraram-se, sobretudo,
na circunstancia de o objeto da queixa estar fora do ambito de competéncia do Provedor de
Justica.
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Por dltimo, refira-se que diminuiu, passando de 53 em 2017 para 36 em 2018, o nUmero de
situagcdes em que tendo sido dado provimento a queixa, nao foi possivel alcangar uma solugédo
adequada aos legitimos interesses do cidaddo.

[Tempos de respostal]
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Um outro elemento para a apreciagao do trabalho desenvolvido pelo Provedor de Justica
ao longo de um ano é a medig¢ao da duragao dos procedimentos instruidos.

Em 2018, a semelhanga dos dois Ultimos anos, aumentou a proporgao de procedimentos
encerrados em menos de 90 dias apds a sua abertura. Com efeito, neste ano, 64% dos proce-
dimentos foram arquivados em menos de 90 dias, ultrapassando os valores alcangados em
2016 (49%) e em 2017 (59%). Idéntica analise pode ser feita para os procedimentos terminados
no prazo de 12 meses apds a sua abertura. Assim, em 2018, 93% dos procedimentos foram
arquivados nesse periodo de tempo, valor que compara com os 86% alcangados em 2017 e os
85% em 2016.

Se circunscrevermos a analise aos procedimentos encerrados em 30 dias ou menos apds a
sua abertura, o valor registado em 2018 foi de 30%, idéntico ao alcangcado em 2017.

Em termos mais globais e tendo agora por horizonte todos os procedimentos abertos em
2017, ha a registar que 86% dos mesmos foram encerrados dentro dos doze meses posteriores
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a sua abertura, valor praticamente idéntico ao alcangado com os procedimentos abertos em
2016 (87%)M.

[Assuntos das queixas]
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Quanto aos assuntos mais tratados em procedimentos abertos no ano de 2018, predo-
minam as queixas em matéria de Seguranga Social, as quais representaram 30% do total de
matérias tratadas no ano. Comparando com o ano de 2017, assistiu-se ao reforgo, em 3 pontos
percentuais, do peso relativo das questdes sobre Seguranga Social no total de queixas apre-
sentadas em 2018. Este aumento € ainda mais impressivo se tivermos por referéncia os valores
absolutos (2052 queixas em 2017 e 2854 no ano de 2018), que representam um aumento de
39% face ao ano transato. As razdes explicativas para este aumento serdo mais desenvolvidas
no capitulo relativo aos direitos sociais.

A segunda matéria mais tratada em procedimentos abertos em 2018 diz respeito as Rela-
¢oes de Emprego Publico que, nao obstante ter diminuido o seu peso percentual sobre o

1156 é possivel conhecer este dado quando ja decorreram doze meses sobre a data do Ultimo procedimento aberto em determinado
ano.
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total de matérias tratadas (11% em 2018 e 14% em 2017), aumentou em termos absolutos (848
gueixas em 2017 e 1020 queixas em 2018).

Em sentido inverso assistiu-se a diminuicao do peso percentual das queixas relativas a
Fiscalidade (13% em 2017 e 9% em 2018), mantendo-se, contudo, como o terceiro assunto mais
tratado.

Se somarmos as queixas sobre Seguranga Social, Emprego PUblico e Fiscalidade, verifica-
-se que correspondem exatamente a metade do total de queixas recebidas, quatro pontos
percentuais abaixo do que se verificou em 2017.

No que se refere as demais matérias, importa destacar o crescimento das questdes relacio-
nadas com Direito dos Estrangeiros — que mais que duplicaram o seu valor — e dos Assuntos
Penitenciarios, que aumentaram cerca de 70%.

No polo oposto, isto €, com decréscimos face ao ano anterior, surgem os Assuntos Econé-
micos e Financeiros (menos 52%).

[Entidades Visadas]
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Como ponto prévio importa referir que um procedimento pode ter mais do que uma enti-
dade visada, razao pela qual o niumero destas poder ser naturalmente superior ao dos proce-
dimentos abertos.

Em um contexto de acentuada subida dos procedimentos abertos, a primeira nota que
se pode fazer € a de que subiram as queixas que visam entidades de todos os niveis da admi-
nistragdo, com particular incidéncia na administragao indireta e autdnoma que registou mais
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141 queixas face a 2017. Seguem-se, por ordem decrescente, a administragcao central, a
administragdo local, as entidades particulares e estrangeiras, as entidades independentes, a
Administracao Regional da Madeira e a Administragao Regional dos Agores.

E particularmente impressivo o facto de a Administracdo Indireta e Auténoma® represen-
tar, em 2018, quase metade das entidades visadas nas queixas.
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O grafico antecedente apresenta os casos em que foi visada a administragdo central distri-
buindo a respetiva entidade pelos diversos Ministérios.

Tal como nos anos anteriores mantém-se os mesmos trés ministérios como os mais visados
nas queixas: Administragao Interna, Finangas e Educagao. H4, contudo, uma alteragao da sua
posicao relativa face a 2017, com passagem para primeiro lugar do Ministério da Administra-
¢do Interna.® Em segundo lugar surge o Ministério das Finangas e, no terceiro, o Ministério da
Educacao.

Este conjunto, contudo, baixa o seu peso percentual, em quatro pontos, representando, em
2018, 69% das entidades visadas da Administragcao Central, valor que € idéntico ao registado
em 20176.

12 Nesta categoria o peso dos institutos e de entidades empresariais € esmagador, representando cerca de 95%.

13 Com subida de dez pontos percentuais face a 2017, mercé do aumento significativo das queixas a respeito do Direito dos
Estrangeiros.
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Excluindo as queixas relativas sobre o regime de emprego publico, neutralizando-se a dis-
torgcao que a diferenga do pessoal afeto aos diversos ministérios pode causar e as situagdes de
queixa que advém do funcionamento do Estado enquanto empregador, ndo existem grandes
diferencas quanto a ordenagdo expressa anteriormente. Assim, mantém-se como entidades
mais visadas os mesmos ministérios e pela mesma ordem, reforcando, contudo, no seu con-
junto o peso no quadro da Administragdo Central'.

A descida do peso relativo da matéria de relacao de emprego publico explica que, em 2018,
nao se verifiguem modificagdes tao significativas como anteriormente.

[Evolucdo das queixas no territério]

O gréfico infra apresenta a evolugao registada, nos trés Ultimos anos, da proporgdo entre o
numero de procedimentos abertos e a populagao residente em cada distrito ou regidao auto-
noma. A média no territério nacional é de 7,23 queixas por dez mil habitantes, valor que com-
para com 6,18 registado em 2017.

E de notar serem cada vez mais NUMerosos 0s casos em que O queixoso apenas apre-
senta meios de contacto eletrénico, o que dificulta que se conhega com exatidao a sua origem

14 Representando 71% neste universo.
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geografica. Com efeito, em 2018, nao foi possivel conhecer a morada fisica de mais de mil e
guinhentos queixosos.
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Queixas por 10 000 habitantes: distritos e Regides Auténomas

Média nacional = 7,23
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QUEIXAS EM FUNQAO DA POPULAQ;\O - OS CINCO MAIORES VALORES
| plo) VA | 2015 | 2016 | 2017 | 2018
1.° Lisboa Lisboa Lisboa Viana do Lisboa
Castelo
2.° Setubal Porto Setubal Lisboa Vizrz de
Castelo
3° Coimbra Setubal Madeira Setubal Setubal
4.° Faro vizrzcle iz gl Coimbra Porto
Castelo Castelo
5° Porto Coimbra Coimbra Madeira Coimbra

A semelhanca dos anos anteriores os distritos de Lisboa (11,97), Viana do Castelo (11,56) e
SetUbal (7,47) registaram valores superiores a referida média nacional de queixas por 10 000
habitantes. Embora ndo se tenha mantido no topo, uma vez mais o distrito de Viana do Castelo
apresenta uma proporgao de queixas face a respetiva populagao assinalavel.
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As cinco circunscricdes com valores relativos mais baixos sao, por ordem decrescente, as
seguintes: distrito de Aveiro (4,41), Regido Autdnoma dos Agores (4,34) distrito de Portalegre
(4,05), distrito de Vila Real (3,92) e distrito da Guarda (3,48).

O numero de queixas oriundas do estrangeiro aumentou significativamente, passando de
90 para 134 casos.

Teresa Anjinho (Provedora-Adjunta), Miguel Coelho (Coordenador) e Assessores

Unidade Temdtica 1 - Direitos ambientais, urbanisticos e culturais e servigcos publicos essenciais.

[Enquadramento Geral]

A unidade tematica que se ocupa dos direitos ambientais, urbanisticos e culturais, bem
como das queixas sobre servicos publicos essenciais, foi destinataria de 15,2% do total das 9333
queixas recebidas pela Provedora de Justica no ano de 2018. Com referéncia ao ano anterior,
a unidade tematica teve um acréscimo de 11% de processos instruidos, passando de 1283 para
1423 processos.
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Em 2018, foram concluidos 1420 processos — um aumento de 14% relativamente ao ano de
2017 (+175 processos arquivados) — destacando-se, nomeadamente, os seguintes motivos de
arguivamento:
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Sobre os assuntos principais que foram objeto das queixas, atente-se ao seguinte quadro:

UNIDADE TEMATICA 1

Pacotes de servigos de comunicagdes eletrénicas 225
Eletricidade 120
Infraestruturas rodoviarias 13
Ruido 102
Obras de edificagéo 100
Infraestruturas, equipamento e trafego urbano 97
Habitag¢ao social e apoios a habitagao 83
Floresta 76
Agua 64
Correios 46
Utilizagao das edificagbes 31
Serviddes administrativas 27
Gas 19
Desporto 16
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Residuos e saneamento 16

Loteamentos e obras de urbanizagdo 15
Telefone moével 14
Conservacgdo e reabilitagdo de edificios 13
Avaliagdo de impacto ambiental 13
Projetos das especialidades e ligagao a redes publicas 12
Salubridade 12
Animais de companhia n
Gestdo de residuos e efluentes 10
Dominio publico hidrico e infraestruturas portuarias 10
Zonas verdes 10
Telefone fixo 10

O ano de 2018 ficou decisivamente marcado pelos incéndios ocorridos em junho e outubro
de 2017. Em especial, as dUvidas suscitadas pelas novas obriga¢des de gestao de combustiveis
impostas a proprietdrios, arrendatarios, usufrutuarios e entidades que detém terrenos inse-
ridos em espacgos rurais, bem como pelos mecanismos de apoio as pessoas singulares e aos
agregados familiares para a reconstrucdo de habitagdes afetadas ou destruidas pelos incén-
dios, levaram a que o total de queixas relacionadas, direta ou indiretamente, com a prote¢cdo
e gestdo da floresta aumentasse 137% desde o ano anterior, ou seja, de 32 passou-se para 76
queixas.

Outro dominio no qual se verificou uma subida extraordinaria de pedidos nos Ultimos doze
meses — situada em 53% (de 54 para 83) —foi a habita¢do social, estando aqui em causa tanto
0s novos pedidos de atribuicao de fogos, como a reparagao de habitagdes e, ainda, os proble-
mas relacionados com os espagos comuns de edificios ou de bairros sociais.

Continuou também a ser muito expressivo (528 solicitagdes, que correspondem a 5,6% do
total de queixas dirigidas a Provedora de Justica em 2018) o numero de cidaddos que se quei-
xam dos servigos de interesse geral. Estas relagdes juridicas tém por objeto bens e servigos
essenciais, designadamente agua, energia elétrica, gas e telecomunicag¢des, destacando-se o
peso estatistico que tém as queixas sobre pacotes de servigos de comunicagdes eletrénicas, na
medida em que agregam, no mesmo contrato, servigos de televisao, de Internet e de telefones
moveis.

Nas restantes matérias, notou-se algum equilibrio nas preocupag¢des manifestadas: por
ordem decrescente, 22,5% das queixas referiram-se a questdes de ordenamento do territério,
20,2% a problemas de urbanismo e habitacao e 15,6% a ambiente e recursos naturais.

As excegdes sao, como vem sendo tradicdo, a cultura e os lazeres, matérias que, em con-
junto, ndo motivaram mais do que 5% das queixas neste departamento.

Nas matérias culturais, para além dos pedidos recebidos sobre a preservagéo e a fruicdo do
patrimonio, regista-se os que incidiram na atribuicdo de apoios financeiros do Estado as artes,
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seja pela escassez das verbas totais disponibilizadas, seja pela distribuicao de verbas entre as
diferentes areas.

Assinala-se a circunstancia de os pedidos de intervengdo relativos a animais — tanto por
causa de incumprimento das normas aplicaveis a detencao de animais perigosos e potencial-
mente perigosos, como pelo bem-estar dos animais ou, ainda, pelos problemas de seguranga
causados por animais errantes — terem vindo a aumentar, coincidindo temporalmente com
a proibicao do abate como medida de controlo das populagdes e com a inexisténcia de uma
rede de centros de recolha oficial de animais.

No que se refere, concretamente, a atividade das cdmaras municipais relacionada com
operagdes urbanisticas, matéria objeto de 202 solicitagdes, pode concluir-se que o volume de
queixas reflete, por um lado, o incremento dos licenciamentos, das autorizagdes e das inter-
vencgdes de policia administrativa que se tem verificado e, por outro, a demora consequente-
mente acrescida no tratamento dos pedidos pelos servicos municipais.

Tendo em conta a diversidade das matérias da presente Unidade Tematica afigura-se per-
tinente analisar a atuagao deste 6rgao do Estado na perspetiva do objeto da queixa, nomea-
damente para melhor compreender as razdes que trouxeram as pessoas até a Provedora de
Justica.

[Servigos Publicos Essenciais]

Os consumidores dos servicos de interesse geral constituiram o mais expressivo grupo de
gueixosos nesta unidade tematica (528 queixas). Esta conclusao, de algum modo, pode sur-
preender, principalmente se atendermos a trés dados essenciais: primeiro, a criagao do livro
de reclamagdes em formato eletrénico e a possibilidade de ser usada, sem quaisquer custos,
a plataforma disponivel no endereco eletrénico https://www.livroreclamacoes.pt, que garante
gue o prestador de servigos responde ao consumidor em nao mais do que quinze dias Uteis;
segundo, a circunstancia de os litigios relacionados com a prestagdo dos servigos publicos
essenciais beneficiarem da aplicagdo do regime legal da arbitragem — denominada «necessa-
ria», porquanto, uma vez desencadeada pelos consumidores, as empresas Nnao podem recusa-
-la e ficam vinculadas as respetivas decisdes, que tém forca equiparavel a decisao de tribunal
judicial de 1.2 instancia; e, por fim, a possibilidade de recorrer aos julgados de paz, tribunais
com caracteristicas especiais, competentes para resolver causas de natureza civel de valor ndo
superior a€ 15000, de forma rapida e com custos reduzidos. Face ao exposto, tudo parece indi-
car que, ndo obstante estes instrumentos de resolugdo de litigios, perdura nos consumidores
um sentimento de desprotegdo, facto que explicard, pelo menos em parte, o elevado numero
de queixas apresentadas a Provedora de Justica.

De todo o modo, quando € solicitada a intervencgao da Provedora de Justiga nestas maté-
rias, sugere-se sempre que o queixoso comece por fazer uso dos diversos meios especiais
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existentes, evitando-se assim ndo apenas a desnecessaria duplicagao de intervengdes, como
também o desaproveitamento de procedimentos especialmente previstos para obter o
desenlace esperado. Este encaminhamento est3, alids, expressamente previsto no artigo 32.°
do Estatuto do Provedor de Justica.

A par do possivel sentimento de desprotegao, a circunstancia de largas dezenas de
consumidores de servigos publicos essenciais recorrerem a Provedora de Justica resultara da
discordancia, relativamente ao papel desempenhado pelos organismos reguladores, ou fisca-
lizadores, dos sectores de atividade dos fornecedores de bens e dos prestadores de servigos
visados, em especial nas relagdes que estabelecem com os consumidores.

Com efeito, as entidades reguladoras mais vezes demandadas nas queixas instruidas neste
6rgao do Estado — sendo a Autoridade Nacional de Comunicagdes (ANACOM) e a Entidade
Reguladora dos Servicos Energéticos (ERSE) as principais — tém entendido que a sua missdo
na defesa dos direitos dos consumidores passa principalmente (ou quase exclusivamente) por
medidas de regulagdo ou pela formulagdo de recomendagdes, medidas que, mesmo podendo
ter por base queixas individuais, assumem um caracter genérico e nao resolvem a situagao
individual. Consequentemente, aquelas entidades reguladoras cuidam de encaminhar os
consumidores para a arbitragem, entendendo residir na rede de arbitragem de consumo — e
Nnao na sua agdo — o meio privilegiado de solugao de conflitos de consumo.

Os mecanismos de protecao dos consumidores e o papel da entidade reguladora do sector
das comunicagdes constituem, alids, o objeto principal de um processo que estd em instrugao
neste 6rgao do Estado e em cujo ambito foi ja realizada uma reunido com a ANACOM.

No dominio dos servigos publicos essenciais, logo a seguir aos ja referidos problemas dos
pacotes de servigos de comunicagdes eletrénicos (225 queixas), © maior niumero de queixas
teve a ver com o fornecimento de energia elétrica (120 queixas) e de agua (64 queixas), bem
como com o servigo postal (46 queixas).

A propdsito do servico postal, importa deixar duas observagdes. A primeira, para assinalar
que, nos Ultimos trés anos, o ndmero de queixas relativas ao servigo dos CTT tém vindo sempre
a conhecer aumentos anuais, passando de 14 queixas em 2015 para 46 em 2018. A segunda,
para dar conta de que, em 2018, foram dirigidas a Provedora de Justiga inUmeras comunica-
¢oes sobre o encerramento de estacdes dos correios e sobre a prestacdo do servigo postal por
agentes privados, que passam a assumir a gestao da recegao do correio e das encomendas,
do servico de Vale Postal (através do qual sdo pagas inUmeras pensdes da Seguranga Social e
da Caixa Geral de Aposentacdes) e dos demais servigos tradicionalmente assegurados pelos
Correios de Portugal. Sempre que recebe queixas sobre o encerramento das estacdes e sobre
a prestagao do servico por agentes privados, a Provedora de Justica tem entendido encami-
nhar os queixosos para a ANACOM, na medida em que, ao abrigo d