
 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

RELATÓRIO DE RECLAMAÇÕES, SUGESTÕES, 
AGRADECIMENTOS E ELOGIOS 

 

2020 
  



RELATÓRIO DE RECLAMAÇÕES, SUGESTÕES, AGRADECIMENTOS E ELOGIOS - 2020 

 

MOD-01.02.02_00                            2 de 16 

ÍNDICE 

1. NOTA INTRODUTÓRIA ...................................................................................................................................................... 3 

2. INTRODUÇÃO ......................................................................................................................................................................... 5 

3. ANÁLISE .................................................................................................................................................................................... 5 

3.1. ANÁLISE GLOBAL 2020 .................................................................................................................................................... 5 

3.2. ANÁLISE RECLAMAÇÕES/EXPOSIÇÕES VS. VOLUME DE ATENDIMENTO ............................................. 6 

3.3. ANÁLISE COMPARATIVA COM ANOS ANTERIORES ........................................................................................... 6 

3.4 DISTRIBUIÇÃO DAS RECLAMAÇÕES 2019/2020 ................................................................................................ 7 

3.5. DISTRIBUIÇÃO DOS ELOGIOS 2019/2020 ............................................................................................................ 8 

3.6. DISTRIBUIÇÃO DOS AGRADECIMENTOS 2019/2020 ..................................................................................... 9 

3.7. DISTRIBUIÇÃO DAS SUGESTÕES ............................................................................................................................... 10 

3.8. TEMPO MÉDIO DE RESPOSTA ..................................................................................................................................... 11 

3.9. REINCIDÊNCIA DE RECLAMAÇÕES........................................................................................................................... 14 

4. CONCLUSÕES ........................................................................................................................................................................ 15 

 

 

 

 

  



RELATÓRIO DE RECLAMAÇÕES, SUGESTÕES, AGRADECIMENTOS E ELOGIOS - 2020 

 

MOD-01.02.02_00                            3 de 16 

1. NOTA INTRODUTÓRIA 

Decreto-Lei n.º 135/99, de 22 de abril com as alterações introduzidas pelo Decreto-Lei n.º 73/2014 

de 13 de maio  

Os serviços e organismos da Administraça o Pú blica esta o ao serviço do cidada o e devem orientar a súa aça o 

de acordo com o disposto no Co digo do Procedimento Administrativo, tendo em conta os princí pios da 

qúalidade, da proteça o da confiança, da comúnicaça o eficaz e transparente, da simplicidade, da 

responsabilidade e da gesta o participativa, com vista a:  

a) Garantir qúe a súa atividade se orienta para a satisfaça o das necessidades dos cidada os e dos 

agentes econo micos, bem como assegúrar a súa aúdiça o oú adeqúada participaça o, enqúanto forma de 

melhorar os me todos e procedimentos;  

b) Aprofúndar a confiança nos cidada os em geral e nos agentes econo micos em particúlar, 

valorizando as súas declaraço es e dispensando comprovativos, sem prejúí zo de penalizaça o dos infratores, 

bem como promovendo a obtença o oficiosa de informaça o ja  detida pela Administraça o Pú blica;  

c) Assegúrar úma comúnicaça o eficaz e transparente, atrave s da divúlgaça o das súas atividades, das 

formalidades exigidas, do acesso a  informaça o, da cordialidade do relacionamento, bem como do recúrso a 

novas tecnologias;  

d) Privilegiar a opça o pelos procedimentos mais simples, co modos, expeditos e econo micos, sendo 

em regra o atendimento, bem como o desenrolar de todo e qúalqúer procedimento administrativo, realizado 

atrave s de meios digitais, e o procedimento apresentado ao cidada o da forma mais simples possí vel, 

independentemente da complexidade da organizaça o interna e interadministrativa;  

e) Adotar procedimentos qúe garantam a súa efica cia e a assúnça o de responsabilidades por parte 

dos fúnciona rios;  

f) Adotar me todos de trabalho em eqúipa, promovendo a comúnicaça o interna e a cooperaça o 

intersectorial, desenvolvendo a motivaça o dos fúnciona rios para o esforço conjúnto de melhorar os serviços 

e compartilhar os riscos e responsabilidades;  

g) Garantir a simplificaça o da lingúagem administrativa de modo a facilitar o acesso aos serviços 

pú blicos e a súa úsabilidade.  

A lei preve  mecanismos de aúdiça o e participaça o das cidada s e dos cidada os, destacando entre estes o 

sistema de elogios, súgesto es e reclamaço es:  

Os elogios, súgesto es e reclamaço es dos útentes relativos aos serviços prestados por úm serviço oú 

organismo da Administraça o Pú blica e a s pessoas qúe o tenham prestado, bem como em relaça o a 

procedimentos administrativos, sa o feitos online em plataformas pro prias disponibilizadas na Internet. 

A divúlgaça o dos sí tios na Internet onde sa o disponibilizadas as plataformas referidas no nú mero anterior 

deve ser feita em todos os serviços pú blicos e em todos os serviços online, de forma bem visí vel para o 

útente. 
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A AMA, I. P., disponibiliza úma plataforma na Internet destinada a acolher os elogios, súgesto es e 

reclamaço es dos serviços e organismos da Administraça o Pú blica qúe na o tenham úma plataforma 

especí fica para o efeito. 

A s plataformas previstas no presente artigo aplicam-se as garantias em mate ria de proteça o de dados 

pessoais previstos na Lei n.º 67/98, de 26 de oútúbro. 

Sempre qúe possí vel, devem ser disponibilizados meios informa ticos qúe permitam aos útentes, qúerendo, 

apresentar online, no pro prio local de atendimento, elogios, súgesto es e reclamaço es. 

Nos locais de atendimento ao pú blico sa o disponibilizados, como meios súbsidia rios de apresentaça o de 

elogios, súgesto es e reclamaço es, a caixa de súgesto es e elogios, bem como o livro de reclamaço es, devendo 

ser útilizados apenas qúando seja impossí vel oú inconveniente a apresentaça o online dos mesmos. 

 

RECLAMAÇÕES 

Nos termos do disposto no artigo 35.º-A, os serviços e organismos da Administraça o Pú blica devem divúlgar 

aos útentes de forma visí vel a existe ncia de livro de reclamaço es nos locais onde seja efetúado atendimento 

ao pú blico. 

O original da reclamaça o exarada e  remetido ao presidente da ca mara múnicipal oú ao presidente da júnta 

de fregúesia, consoante os casos, no prazo de 48 horas, sendo o dúplicado entregúe ao reclamante (portaria 

659/2006 de 3 de júlho). 

Cabe ao presidente da ca mara múnicipal oú ao presidente da júnta de fregúesia do serviço reclamado dar 

resposta ao reclamante, acompanhada da devida jústificaça o, bem como das medidas tomadas oú a tomar, 

se for caso disso, no prazo ma ximo de 15 dias (portaria 659/2006 de 3 de júlho). 

 

ELOGIOS E SUGESTÕES DOS MUNÍCIPES 

A aúdiça o dos útentes, com vista a aferir a qúalidade dos serviços pú blicos, concretiza-se atrave s de: 

a) Elogios e opinio es, por meio das qúais se pretende conhecer o qúe o útente pensa do modo como e  

atendido e da qúalidade, adeqúaça o, tempo de espera e cústo do serviço qúe lhe e  prestado pela 

Administraça o; 

b) Súgesto es, atrave s das qúais se pretende qúe o útente faça propostas concretas de melhoria a 

introdúzir no fúncionamento dos serviços pú blicos; 

c) Oútros contribútos escritos para a modernizaça o administrativa, por meio dos qúais o útente possa 

manifestar o seú desacordo oú a súa diverge ncia em relaça o a  forma como foi atendido, como lhe 

foi prestado determinado serviço oú ainda como a lei oú regúlamento lhe impo e formalidades 

desnecessa rias. 

Os serviços e organismos devem, sempre qúe possí vel, dar acolhimento a s súgesto es e opinio es emitidas 

pelos útentes, no sentido de melhorar a súa gesta o e fúncionamento oú, qúando caso disso, súgerir medidas 

legislativas adeqúadas a simplificar procedimentos. 
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2. INTRODUÇÃO 

Este relato rio sintetiza os dados geridos pela Divisa o de Inovaça o, Sistemas de Informaça o e Qúalidade, no 

a mbito da gesta o das reclamaço es, súgesto es, elogios e agradecimentos, prevista no procedimento de trabalho 

PT-01-02-01 – “Gesta o das Reclamaço es e Súgesto es”, relativamente ao ano de 2020. 

 

3. ANÁLISE 

3.1. ANÁLISE GLOBAL 2020 

Os dados compilados na presente secça o, dizem respeito a  ana lise global da gesta o de reclamaço es, 

súgesto es, elogios e agradecimentos em 2020. 

Como se pode demonstrar pela ana lise do gra fico 1, o 1.º trimestre verificoú o maior pico de reclamaço es 

(16), sendo mais noto rio o efeito das restriço es da pandemia, nomeadamente a súspensa o tempora ria do 

livro de reclamaço es dúrante o 2º trimestre.  

 
 

GRÁFICO 1 – DISTRIBUIÇÃO POR TIPOLOGIA/TRIMESTRE – 2020 

                

No total, no ano de 2020, foram registados e conclúí dos úm total de: 

LIVRO DE RECLAMAÇÕES RECLAMAÇÕES* ELOGIOS AGRADECIMENTOS 

40 21 40 65 

* Registadas através do requerimento genérico – Reclamação, e-mail, correio e exposições 

TABELA 2 – DISTRIBUIÇÃO POR CATEGORIA/NÚMERO 
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3.2. ANÁLISE RECLAMAÇÕES/EXPOSIÇÕES VS. VOLUME DE ATENDIMENTO 

A Tabela 3 expo e os dados relativos ao volúme de atendimento qúe o Balca o Ú nico teve em 2019 e 2020 

qúer atrave s do canal presencial, qúer pelo canal de atendimento telefo nico. 

Se avaliarmos estes dados, verificamos qúe o nú mero de reclamaço es registado e  residúal face ao n.º de 

atendimentos efetúados qúe, ainda assim, na o se encontram todos refletidos nesta Tabela, úma vez qúe 

existe múito atendimento por e-mail (múnicipe@cm-braga.pt), bem como atrave s dos Serviços Online. 

Na o iremos considerar o volúme de atendimento telefo nico porqúe apenas temos dados docúmentados 

relativos ao ano de 2020, por isso a nossa ana lise sera  restringida ao volúme de atendimento presencial. 

No ano de 2019, tivemos úm n.º total de 64.934 atendimentos presenciais e 106 reclamaço es sobre a 

qúalidade do serviço prestado pela CMB, o qúe corresponde a 0,2% de insatisfaça o. 

Ainda qúe 2020 tenha sido úm ano atí pico ao ní vel do atendimento presencial, as 61 reclamaço es na o 

correspondem a 0,3% do n.º total de atendimentos presenciais. 

 

 1ºT 2ºT 3ºT 4ºT TOTAL 
 2019 2020 2019 2020 2019 2020 2019 2020 2019 2020 

TOTAL 
RECLAMAÇÕES / 

EXPOSIÇÕES 
23 18 11 8 46 18 26 17 106 61 

TOTAL 
ATENDIMENTOS 

PRESENCIAIS 

Sem 
dados 15774 21713 914 20625 2594 22596 1839 64934 21121 

TOTAL 
ATENDIMENTOS 

TELEFÓNICOS 

Sem 
dados 20123 

Sem 
dados 20212 

Sem 
dados 26037 

Sem 
dados 23406 

Sem 
dados 89778 

TABELA 3 – COMPARAÇÃO DO Nº DE RECLAMAÇÕES COM O Nº DE ATENDIMENTOS 2019 / 2020 

 

Se tivermos em consideraça o qúe existem reclamaço es “repetidas” efetúadas por Múní cipes (9), a 

percentagem de insatisfaça o baixa para 0,2% do volúme total de atendimentos presenciais. 

 

 

3.3. ANÁLISE COMPARATIVA COM ANOS ANTERIORES 

Se compararmos os resúltados apúrados em 2020 com os de 2017, 2018 e 2019, e analisando todas as 

categorias, verifica-se úma diminúiça o do nú mero de reclamaço es, elogio e agradecimento, mas úm 

aúmento de súgesto es. Embora o nú mero de reclamaço es/exposiço es tenha aúmentado face ao ano de 

2019, o total de reclamaço es/exposiço es em 2020 e  inferior aos anos anteriores. 

Aos valores apúrados em 2020 na o e  alheia a sitúaça o de pandemia qúe vivemos o qúe levoú a qúe dúrante 

úm perí odo considera vel de tempo na o tenham existido reclamaço es. Depois, tivemos a inibiça o do úso do 

Livro de Reclamaço es imposto por legislaça o especí fica, qúe podera  ter condicionado o ato de reclamar 

para algúns múní cipes, apesar de a CMB disponibilizar oútros meios para os Múní cipes poderem exercer 

o direito a reclamar. 

No caso dos agradecimentos, verifica-se úma diminúiça o significativa, diminúiça o essa qúe tem úma 

ligaça o direta com o facto de no ano de 2020 na o terem ocorrido eventos na cidade. Se avaliarmos os 
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agradecimentos associados a anos anteriores podemos verificar qúe a maior parte deles esta o 

relacionados com eventos promovidos pela CMB. 

 

GRÁFICO 2 – DISTRIBUIÇÃO POR TIPOLOGIA/ANO – ANÁLISE COMPARATIVA 2017/2018/2019 

 

3.4 DISTRIBUIÇÃO DAS RECLAMAÇÕES 2019/2020 

Em 2020 foram registadas um total de 61 reclamações (todas as reclamaço es com resposta, 

inclúindo exposiço es), com a distribúiça o (por serviço) indicada na Tabela 4. 

Unidades Orgânicas 
N.º Total de Reclamações 

concluídas 
N.º Total de Reclamações 

concluídas 
% 

DE 2 N.A. 
 

DGU 11 8 -27% 

DGUEP 3 N.A. 
 

DDJAPC 10 6 -40% 

DM 11 1 -91% 

Parque de Campismo 6 1 -83% 

DFisc 4 9  125% 

Executivo 3 2 -33% 

DASM 2 2 0% 

DACPGP 1 N.A. 
 

DAC 16 7 -56% 

Polícia Municipal 14 11 -21% 

Externas 17 6 -65% 

DSJC 1 1 0% 
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DRH 1 1 0% 

DMOSM 1 1 0%

DSIQ 2 3  50% 
 

Provedor do Munícipe N.A. 2 
 

DCSS 1 N.A. 
 

  106 61 -42% 

 TABELA 4 – N.º DE RECLAMAÇÕES POR UNIDADE ORGÂNICA 2019/2020 

 

Conforme ja  identificado em pontos anteriores, em termos comparativos, verificoú-se úma diminúiça o 

do nú mero global de reclamaço es e exposiço es recebidas em 2020.  

De facto, o ano de 2020 foi úm ano atí pico devido a  pandemia do Covid-19. O confinamento, bem como 

as medidas implementadas para redúzir os conta gios podera o ter contribúí do para essa redúça o (no 

livro de reclamaço es), úma vez qúe diminúiú as deslocaço es a  CMB. 

Verificoú-se qúe hoúve serviços qúe aúmentaram o n.º de reclamaço es face a 2019, nomeadamente: DSIQ 

(qúe teve mais úma reclamaça o do qúe no ano passado) e a Div. Fiscalizaça o qúe teve mais 5 reclamaço es.  

No entanto, no caso da Div. Fiscalizaça o temos qúe ter em consideraça o qúe 5 das reclamaço es registadas 

eram sobre o mesmo assúnto. Por isso, na realidade na o existiú úm efetivo aúmento de reclamaço es em 

2020. Seja como for, e independentemente de se verificar qúe a reclamaça o na o e  procedente o 

tratamento da mesma e  efetúado de acordo com o definido no procedimento, sendo qúe 

administrativamente acaba por ter o mesmo impacto qúe úma reclamaça o nova. 

No qúe se refere aos serviços enqúadrado no Sistema de Gesta o da Qúalidade (nomeadamente Apoio ao 

Cidada o, Recúrsos Húmanos, Júrí dico, DSIQ e Fiscalizaça o), constatoú-se úma redúça o no n.º de 

reclamaço es/exposiço es de cerca de 71%.  

Para este resúltado, em múito contribúiú a diminúiça o do n.º de reclamaço es da DAC. No ano de 2019 a 

DAC teve va rias reclamaço es relativas a tempos de espera qúe vinham a ser colmatados, tendo chegado 

ao final do ano com esta sitúaça o normalizada.  

 

3.5. DISTRIBUIÇÃO DOS ELOGIOS 2019/2020 

Em 2020, foram registados úm total de 37 elogios, igúal valor ao ano de 2019 com a distribúiça o indicada 

na tabela 5.   

 

Unidade Orgânica N.º Total de 
Elogios 2019 

N.º Total de 
Elogios 2020 

% 

DAC 25 23 -8% 

DAC / DSIQ 0 2 
 

DAC / DMUOP 0 1 

DC 6 0 
 

Executivo 4 0 
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Unidade Orgânica N.º Total de 
Elogios 2019 

N.º Total de 
Elogios 2020 

% 

DDJAPC 1 1 0% 

DE 1 2 100% 

DCSS 1 2 100% 

GAOA 1 0 


DVI 1 0 

DMC 1 0 

DJEV 2 0 

DGU 0 3 

DMC / DSIQ 0 1 
 

DSIQ 0 2 
 

DM 0 1 

DCSS 0 2 

 

CBS 0 1 
 

 37 37 0% 

 

TABELA 5 – N.º DE ELOGIOS POR UNIDADE ORGÂNICA 2019/2020 

 

3.6. DISTRIBUIÇÃO DOS AGRADECIMENTOS 2019/2020 

Em 2020, foram registados úm total de 65 agradecimentos com a distribúiça o indicada na tabela 6. 

 

Unidade Orgânica 
N.º Total de 

Agradecimentos 
2019 

N.º Total de 
Agradecimentos 

2020 
% 

Executivo 41 5 -88% 

DDJAPC 17 5 -71% 

DC 50 5 -90% 

CBS 2 1 -50% 

DAC 4 13 225% 

DPM 3 0 
 

  
 

DEVJ 2 6 200% 

DET 14 5 -64% 

DE 13 9 -31% 

DM 1 2 100% 

DET/DDJAPC 1 0 
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Unidade Orgânica 
N.º Total de 

Agradecimentos 
2019 

N.º Total de 
Agradecimentos 

2020 
% 

DSIQ / DE 0 1   

CBS /DEVJ 0 1   

DSJC 1 0   

DMOSM 1 1 0% 

DSIQ 0 3 
 

  
 

DASM 0 6   

DPC 0 1   

DPC 0 1   

 150 65 -57% 

TABELA 6 – N.º DE AGRADECIMENTOS POR UNIDADE ORGÂNICA 2019/2020 

 

Comparativamente com 2019 constatoú-se úma grande diminúiça o do nú mero de agradecimentos 

registados. Verificoú-se ainda qúe nem todos os agradecimentos registados referem-se ao serviço 

prestado, na o sendo úm inpút fia vel para avaliar a satisfaça o dos Múní cipes. Devera  ser ponderada a 

manútença o desta monitorizaça o para 2021 oú a definiça o de crite rios. 

 

3.7. DISTRIBUIÇÃO DAS SUGESTÕES 

As súgesto es podem ter origem na Caixa de Súgesto es existente na receça o do Balca o Ú nico, atrave s de 

reqúerimento pro prio, email, site institúcional (“Fale connosco”). 

Em 2020, foram registados úm total de 13 súgesto es com a distribúiça o indicada na tabela 7.  

Unidade Orgânica 
N.º Total de 

Sugestões 2018 
N.º Total de 

Sugestões 2019 
N.º Total de 

Sugestões 2020 

DAC 13 9 5 

DFinanceira 0 1 0 

DCHPA 0 1 0 

DC 1 0 0 

DMobilidade 1 1 1 

DDJAPC 2 1 0 

DSIQ 2 0 3 

DGOEP 0 0 1 

Executivo 0 0 2 

DU / DAC / DFisc. 0 0 1 

 
19 13 13 

 

TABELA 7 – N.º DE SUGESTÕES POR UNIDADE ORGÂNICA 2018/2019/2020 
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O nú mero de súgesto es recebidas, comparativamente ao ano de 2019 manteve-se, tendo havido úma 

variaça o no meio útilizado para a apresentaça o das mesmas. As súgesto es sa o recebidas por diversos 

meios: caixa de súgesta o, reqúerimento, email e atrave s do website institúcional (“Fale connosco”). 

Dúrante o ano de 2020, registaram-se as súgesto es recebidas nos mapas de aço es dos respetivos 

processos, sendo qúe os serviços fora do SGQ foram registados no P01. Esta medida ajúdoú no 

acompanhamento da implementaça o das aço es, no entanto continúa a existir algúma dificúldade em obter 

resposta de serviços qúe na o estejam no a mbito do SGQ. 

 

 

3.8. TEMPO MÉDIO DE RESPOSTA 

No que diz respeito a tempos médios, concluímos o ano de 2020 com um tempo médio de resposta de 

11 dias, sendo este superior ao valor apurado em 2019 (10 dias).  

No gráfico 3, apresentamos uma análise comparativa do tempo médio de resposta às reclamações com 

o número de reclamações recebidas, por unidade orgânica. Constata-se que três serviços tiveram uma 

média de resposta superior ao valor legalmente definido (15 dias), nomeadamente DGU, DM e Provedor 

do Munícipe (com uma média de 19, 22 e 17 dias, respetivamente). De referir que, embora a DM tenha 

tido a média de resposta superior, esta é relativa a uma única reclamação. O Provedor do Munícipe teve 

um total de duas reclamações em 2020 e o não cumprimento do prazo de resposta deveu-se à falta de 

conhecimento do Provedor sobre os procedimentos de gestão das reclamações. Quanto à DGU, este 

serviço teve um total de 8 reclamações, das quais 4 foram respondidas fora do prazo e 1 aguarda 

informação complementar (fora do prazo). 

 

GRÁFICO 3 – TEMPO MÉDIO DE RESPOSTA A RECLAMAÇÕES COMPARADO COM Nº RECLAMAÇÕES /UNIDADE ORGÂNICA 2020 
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No gráfico 4 apresentamos a taxa de conclúsa o de reclamaço es dentro do prazo definido por trimestre, 

comparativamente com o ano anterior.  

 

GRÁFICO 4 – TAXA DE CONCLUSÃO DE RECLAMAÇÕES NO PRAZO – COMPARAÇÃO 2019/2020 
 

 

Embora tenham sido tomadas aço es no sentido de melhorar o prazo de resposta, existe algúma dificúldade 

em obter úma resposta atempada de algúns serviços oú qúe a informaça o prestada esteja completa. Embora 

tenha havido melhorias no prazo de entrega das reclamaço es para registo/tratamento dos serviços 

descentralizados (por exemplo: Provedor do Múní cipe, piscinas, parqúe de campismo, …), este ainda e  úma 

das caúsas do atraso na resposta.  Constatoú-se úma diminúiça o do prazo de resposta nos tre s primeiros 

trimestres, comparativamente com o ano anterior. 

Olhando únicamente para os serviços inclúí dos no a mbito do Sistema de Gesta o da Qúalidade, o cena rio e  

diferente, como se pode verificar no gra fico 5, sendo qúe so  no 4º trimestre de 2020 se verificoú úma taxa 

inferior a 100%. Este valor e , no entanto, referente a úma ú nica reclamaça o qúe foi respondida fora do prazo, 

tendo este atraso ocorrido úma vez qúe a informaça o inicialmente prestada pelo serviço estava incompleta, 

tendo sido necessa rio solicitar informaça o adicional. Estes valores demonstram o empenho dos serviços 

inclúí dos no Sistema de Gesta o da Qúalidade do Múnicí pio de Braga. 
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GRÁFICO 5 – TAXA DE CONCLUSÃO DE RECLAMAÇÕES NO PRAZO – PROCESSOS NO SGQ – COMPARAÇÃO 2019/2020 

 

Se compararmos os mesmos dados do ano de 2020, verificamos úma diminúiça o de 10%, face ao ano anterior, 

no tempo de resposta. Os tre s primeiros trimestres de 2020 obtiveram taxas de resposta dentro do prazo 

inferiores ao ano transato, sendo qúe so  no qúarto trimestre se verificoú úma taxa súperior. 

 

 GRÁFICO 6 – TAXA DE CONCLUSÃO DE RECLAMAÇÕES NO PRAZO – COMPARATIVO 2019/2020 

O gra fico 7 apresenta a comparaça o do nú mero de reclamaço es respondidas fora do prazo, por Únidade 

Orga nica. Verificamos qúe tem havido úma diminúiça o do nú mero de reclamaço es fora do prazo, sendo qúe o 

serviço com maior de fice desta a rea e  a Divisa o de Gesta o Úrbaní stica. Estes atrasos estiveram associados a 

diversos fatores, nomeadamente: na o definiça o de súbstitútos para a prestaça o da informaça o a  DISQ (em 

caso de fe rias oú oútras aúse ncias); prestaça o de informaça o incompleta; dificúldade dos pro prios serviços 

em obter a informaça o atempada; e falhas no cúmprimento do prazo de envio da reclamaça o para 

registo/encaminhamento. 

No entanto, se analisarmos o peso do nú mero de reclamaço es respondidas fora do prazo, comparativamente 

com o nú mero total de reclamaço es respondidas, constata-se qúe existiú úm ligeiro aúmento: em 2019, 18% 

das reclamaço es foram respondidas fora do prazo, sendo qúe em 2020 foram 21%. 
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GRÁFICO 7 – NÚMERO DE RECLAMAÇÕES RESPONDIDAS FORA DO PRAZO, POR UO – COMPARATIVO 2018/2019/2020 

 

3.9. REINCIDÊNCIA DE RECLAMAÇÕES 

No que se refere à reincidência de reclamações, constata-se pelo gráfico 8 que houve um grande 

aumento em 2020. 

 

GRÁFICO 8 – NÚMERO DE REINCIDÊNCIAS DE RECLAMAÇÕES 

Segue uma análise da reincidência das reclamações recebidas em 2020: 
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TABELA 8 – ANÁLISE DAS REINCIDÊNCIAS (2020) 

 

 

4. CONCLUSÕES 

Em 2020 tivemos menos 45 reclamaço es do qúe no ano anterior e o tempo me dio de resposta aúmentado 

em 2 dias face ao resúltado apúrado no ano de 2019, tendo-se cifrado nos 11 dias. 

Em termos globais, os esforços realizados na tentativa de diminúir os prazos de resposta te m prodúzido 

frútos, no entanto este ano deparoú-se com úma dificúldade acrescida ao atraso no envio da informaça o: 

informaça o incompleta. De facto, constatamos qúe algúns serviços prestaram informaça o incompleta, 

Nº Registo 
Reclamação 
relacionada 

Estado Análise Reincidência Conclusão 

E/9890/2020; 
E/9951/2020 

E/7558/2020 Respondida 
Não concorda com a resposta 
recebida, no entanto o reclamante tem 
sido notificado da decisão do 
Município. 
Estas reclamações prendem-se com o 
facto de o reclamante não concordar 
com a decisão administrativa. 

Não existe a necessidade de definir 
ações. 

 E/11547/2020 
E/7558/2020, 
E/9890/2020, 
E/9951/2020 

Arquivada sem 
resposta 

Não aplicável 

 E/19115/2020 E/11856/2020 Respondida 
Não concorda com a informação 
prestada na resposta à reclamação e 
acrescenta outros queixas. 

Não existe a necessidade de definir 
ações. 

E/36818/2020 E/19115/2020 Respondida 

Queixa-se da não resposta à 
reclamação E/19115/2020.  
Foi cumprido todo o procedimento de 
gestão das reclamações, ainda que fora 
do prazo, tendo sido remetida a 
resposta por correio eletrónico do 
reclamante. O reclamante dispõe de 
diversos endereços eletrónicos, no 
entanto a resposta enviada foi de um 
endereço válido (ao qual já se tinha 
obtido respostas do mesmo).  Não 
existiu nenhuma mensagem de não 
entrega. 
Foi enviada a resposta via correio 
postal. 

Não existe a necessidade de definir 
ações complementares, uma vez que 
foram recebidas novas reclamações com 
o mesmo correio eletrónico ao qual o 
reclamante referiu não ter recebido 
resposta. 

E/43765/2020; 
E/43724/2020 

E/36818/2020 e  
E/19115/2020 

Respondida 

Estas duas exposições deveram-se ao 
facto de o reclamante ter entendido 
que se considerou não procedente o 
conteúdo da reclamação  
E/19115/2020, no entanto o que a 
resposta referia como não procedente 
era a exposição ( E/36818/2020). 

Não existe a necessidade de definir 
ações. 

E/48755/2020 E/35778/2020 Respondida 

Não concordou com o facto do 
Município ter deduzido oposição à 
decisão judicial, não estando a 
reclamação associada à qualidade da 
prestação do serviço. 

Não existe a necessidade de definir 
ações. 

E/58937/2020 E/53234/2020 

Arquivada, com 
informação de 

arquivo na 
resposta à 

E/58331/2020 

Mostra o seu desagrado com a 
resposta recebida não acrescentando 
nenhuma informação complementar. 
Estando em curso a reclamação 
E/58331/2020 (referente ao  
processo referido nas restantes 
reclamações), ficou decidido proceder 
ao arquivamento 

Não aplicável 
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tendo sido necessa rio solicitar informaça o complementar aos mesmos, tendo levado a algúm atraso no 

envio da resposta. Esta sitúaça o foi alertada no relato rio do 4º trimestre, no entanto a DSIQ ira  continúar 

a estar atento a estas sitúaço es e enviar os alertas necessa rios.  

Este ano, foi, como referido anteriormente, úm ano atí pico devido a  pandemia pelo Covid-19. Isto refletiú-

se na qúantidade de feedback dos Múní cipes (seja pelo nú mero de reclamaço es, elogios e agradecimentos 

recebidos), como pelo pro prio feedback de algúns serviços (principalmente fora do SGQ). 

No sentido de simplificar a ana lise dos dados associado a s reclamaço es, a DSIQ esta  a preparar úma 

melhoria (atrave s do Power BI), sendo qúe a mesma devera  ser implementada dúrante o 1º trimestre de 

2021. 
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