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1. NOTA INTRODUTORIA
Decreto-Lei n.2 135/99, de 22 de abril com as alterac¢des introduzidas pelo Decreto-Lei n.2 73/2014

de 13 de maio

Os servigos e organismos da Administragdo Publica estdo ao servi¢o do cidadao e devem orientar a sua acdo
de acordo com o disposto no Cédigo do Procedimento Administrativo, tendo em conta os principios da
qualidade, da protecdo da confianga, da comunicacdo eficaz e transparente, da simplicidade, da

responsabilidade e da gestao participativa, com vista a:

a) Garantir que a sua atividade se orienta para a satisfacdo das necessidades dos cidadaos e dos
agentes econdémicos, bem como assegurar a sua audicdo ou adequada participagdo, enquanto forma de

melhorar os métodos e procedimentos;

b) Aprofundar a confian¢a nos cidaddos em geral e nos agentes econémicos em particular,
valorizando as suas declaracgdes e dispensando comprovativos, sem prejuizo de penaliza¢do dos infratores,

bem como promovendo a obtencdo oficiosa de informacao ja detida pela Administragido Publica;

c) Assegurar uma comunicacgao eficaz e transparente, através da divulgacdo das suas atividades, das
formalidades exigidas, do acesso a informacao, da cordialidade do relacionamento, bem como do recurso a

novas tecnologias;

d) Privilegiar a op¢do pelos procedimentos mais simples, comodos, expeditos e econdémicos, sendo
em regra o atendimento, bem como o desenrolar de todo e qualquer procedimento administrativo, realizado
através de meios digitais, e o procedimento apresentado ao cidaddo da forma mais simples possivel,

independentemente da complexidade da organizacdo interna e interadministrativa;

e) Adotar procedimentos que garantam a sua eficacia e a assun¢ao de responsabilidades por parte

dos funcionarios;

f) Adotar métodos de trabalho em equipa, promovendo a comunica¢do interna e a cooperacao
intersectorial, desenvolvendo a motivacdo dos funcionarios para o esfor¢o conjunto de melhorar os servicos

e compartilhar os riscos e responsabilidades;

g) Garantir a simplificacdo da linguagem administrativa de modo a facilitar o acesso aos servigos

publicos e a sua usabilidade.

A lei prevé mecanismos de audicdo e participacdo das cidadas e dos cidadaos, destacando entre estes o

sistema de elogios, sugestdes e reclamagdes:

Os elogios, sugestdes e reclamacgdes dos utentes relativos aos servicos prestados por um servigo ou
organismo da Administracdo Publica e as pessoas que o tenham prestado, bem como em relagcdo a

procedimentos administrativos, sdo feitos online em plataformas préprias disponibilizadas na Internet.

A divulgacdo dos sitios na Internet onde sido disponibilizadas as plataformas referidas no nimero anterior
deve ser feita em todos os servigos publicos e em todos os servigos online, de forma bem visivel para o

utente.

MOD-01.02.02_00 3del6
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A AMA, L. P, disponibiliza uma plataforma na Internet destinada a acolher os elogios, sugestdes e
reclamagdes dos servicos e organismos da Administragdo Publica que ndo tenham uma plataforma

especifica para o efeito.

As plataformas previstas no presente artigo aplicam-se as garantias em matéria de protecio de dados

pessoais previstos na Lei n.2 67/98, de 26 de outubro.

Sempre que possivel, devem ser disponibilizados meios informaticos que permitam aos utentes, querendo,

apresentar online, no préprio local de atendimento, elogios, sugestdes e reclamacoes.

Nos locais de atendimento ao publico sdo disponibilizados, como meios subsidiarios de apresentagio de
elogios, sugestdes e reclamacdes, a caixa de sugestdes e elogios, bem como o livro de reclamacgdes, devendo

ser utilizados apenas quando seja impossivel ou inconveniente a apresenta¢do online dos mesmos.

RECLAMACOES

Nos termos do disposto no artigo 35.2-A, os servicos e organismos da Administracao Publica devem divulgar
aos utentes de forma visivel a existéncia de livro de reclamagdes nos locais onde seja efetuado atendimento
ao publico.

O original da reclamacgdo exarada é remetido ao presidente da cAmara municipal ou ao presidente da junta
de freguesia, consoante os casos, no prazo de 48 horas, sendo o duplicado entregue ao reclamante (portaria
659/2006 de 3 de julho).

Cabe ao presidente da camara municipal ou ao presidente da junta de freguesia do servico reclamado dar
resposta ao reclamante, acompanhada da devida justificacdo, bem como das medidas tomadas ou a tomar,

se for caso disso, no prazo maximo de 15 dias (portaria 659/2006 de 3 de julho).

ELOGIOS E SUGESTOES DOS MUNICIPES
A audicdo dos utentes, com vista a aferir a qualidade dos servicos publicos, concretiza-se através de:

a) Elogios e opinides, por meio das quais se pretende conhecer o que o utente pensa do modo como é
atendido e da qualidade, adequacgdo, tempo de espera e custo do servico que lhe é prestado pela
Administracao;

b) Sugestoes, através das quais se pretende que o utente faca propostas concretas de melhoria a
introduzir no funcionamento dos servigos publicos;

c) Outros contributos escritos para a modernizagao administrativa, por meio dos quais o utente possa
manifestar o seu desacordo ou a sua divergéncia em relacdo a forma como foi atendido, como lhe
foi prestado determinado servigo ou ainda como a lei ou regulamento lhe impde formalidades
desnecessarias.

Os servigos e organismos devem, sempre que possivel, dar acolhimento as sugestdes e opinides emitidas
pelos utentes, no sentido de melhorar a sua gestdo e funcionamento ou, quando caso disso, sugerir medidas

legislativas adequadas a simplificar procedimentos.
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2. INTRODUCAO

Este relatorio sintetiza os dados geridos pela Divisdo de Inovagio, Sistemas de Informacgdo e Qualidade, no
ambito da gestdo das reclamacoes, sugestdes, elogios e agradecimentos, prevista no procedimento de trabalho

PT-01-02-01 - “Gestao das Reclamagdes e Sugestdes”, relativamente ao ano de 2020.

3. ANALISE
3.1. ANALISE GLOBAL 2020

Os dados compilados na presente seccdo, dizem respeito a andlise global da gestdo de reclamacgdes,
sugestdes, elogios e agradecimentos em 2020.

Como se pode demonstrar pela andlise do grafico 1, o 1.2 trimestre verificou o maior pico de reclamacgoes
(16), sendo mais notoério o efeito das restrigdes da pandemia, nomeadamente a suspensao temporaria do

livro de reclamagdes durante o 22 trimestre.
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0 [ | [ | [ 1 | [ |
Livro de Recdamacfes- Redamacfes- Redamacdes- Exposicdo Agradecimentos Elogios
Reclamacées Req Email outros considerada
como reclamacdo
m 10T m 20T 30T 401
GRAFICO 1 - DISTRIBUICAO POR TIPOLOGIA/ TRIMESTRE - 2020
No total, no ano de 2020, foram registados e concluidos um total de:
LIVRO DE RECLAMAGOES RECLAMAGOES* ELOGIOS AGRADECIMENTOS
40 21 40 65

* Registadas através do requerimento genérico - Reclamacio, e-mail, correio e exposi¢cdes

TABELA 2 - DISTRIBUICAO POR CATEGORIA/NUMERO
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3.2. ANALISE RECLAMAGCOES/EXPOSIGOES VS. VOLUME DE ATENDIMENTO

A Tabela 3 expde os dados relativos ao volume de atendimento que o Balcdo Unico teve em 2019 e 2020
quer através do canal presencial, quer pelo canal de atendimento telefénico.

Se avaliarmos estes dados, verificamos que o numero de reclamacdes registado é residual face ao n.2 de
atendimentos efetuados que, ainda assim, ndo se encontram todos refletidos nesta Tabela, uma vez que
existe muito atendimento por e-mail (municipe@cm-braga.pt), bem como através dos Servigos Online.
Nao iremos considerar o volume de atendimento telefénico porque apenas temos dados documentados
relativos ao ano de 2020, por isso a nossa analise sera restringida ao volume de atendimento presencial.
No ano de 2019, tivemos um n.2 total de 64.934 atendimentos presenciais e 106 reclamacgdes sobre a
qualidade do servico prestado pela CMB, o que corresponde a 0,2% de insatisfacao.

Ainda que 2020 tenha sido um ano atipico ao nivel do atendimento presencial, as 61 reclamagdes nao

correspondem a 0,3% do n.?2 total de atendimentos presenciais.

1°T 20T 30T 40T TOTAL
2019 | 2020 2019 | 2020 | 2019 2020 | 2019 | 2020 2019 | 2020
TOTAL
RECLAMAGOES / 23 18 11 8 46 18 26 17 106 61
EXPOSICOES
TOTAL S
ATENDIMENTOS da%‘zs 15774 | 21713 914 20625 | 2594 | 22596 | 1839 64934 21121
PRESENCIAIS
TOTAL S S g S S
ATENDIMENTOS d:dfs 20123 daedrgs 20212 da‘;‘gg 26037 da"a‘ﬁs 23406 da‘;‘:"s 89778
TELEFONICOS

TABELA 3 - COMPARACAO DO N2 DE RECLAMAGOES COM O N° DE ATENDIMENTO0S 2019 / 2020

Se tivermos em consideracdo que existem reclamagdes “repetidas” efetuadas por Municipes (9), a

percentagem de insatisfacdo baixa para 0,2% do volume total de atendimentos presenciais.

3.3. ANALISE COMPARATIVA COM ANOS ANTERIORES

Se compararmos os resultados apurados em 2020 com os de 2017, 2018 e 2019, e analisando todas as
categorias, verifica-se uma diminuicdo do nimero de reclamagdes, elogio e agradecimento, mas um
aumento de sugestdes. Embora o nimero de reclamagoées/exposicdes tenha aumentado face ao ano de
2019, o total de reclamacgdes/exposi¢cdes em 2020 é inferior aos anos anteriores.

Aosvalores apurados em 2020 ndo é alheia a situagdo de pandemia que vivemos o que levou a que durante
um periodo consideravel de tempo nao tenham existido reclamacdes. Depois, tivemos a inibi¢do do uso do
Livro de Reclamagdes imposto por legislacdo especifica, que podera ter condicionado o ato de reclamar
para alguns municipes, apesar de a CMB disponibilizar outros meios para os Municipes poderem exercer
o direito a reclamar.

No caso dos agradecimentos, verifica-se uma diminuicdo significativa, diminuicdo essa que tem uma

ligacdo direta com o facto de no ano de 2020 nao terem ocorrido eventos na cidade. Se avaliarmos os
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agradecimentos associados a anos anteriores podemos verificar que a maior parte deles estdo

relacionados com eventos promovidos pela CMB.

160

150
140 129
121
120
80
66 65
58
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40 a4 40
40
22 21 21
20 II 11 13I 1413
, N |
Livro de Reclamacdes Reclamacdes e Elogios Agradecimentos Sugestdes

exposicdes

m2017 m2018 2019 2020

GRAFICO 2 - DISTRIBUIGAO POR TIPOLOGIA/ANO — ANALISE COMPARATIVA 2017/2018/2019

3.4 DISTRIBUICAO DAS RECLAMACOES 2019/2020

Em 2020 foram registadas um total de 61 reclamacdes (todas as reclamagdes com resposta,

incluindo exposig¢des), com a distribuicio (por servigo) indicada na Tabela 4.

DE 2 NA. ‘
DGU 11 8 -27%
DGUEP 3 NA. ¥
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%
Policia Municipal 14 11 -21%
Externas 17 6 -65%
DSJC 1 1 0%

MOD-01.02.02_00 7 de 16



RELATORIO DE RECLAMACGCOES, SUGESTOES, AGRADECIMENTOS E ELOGIOS - 2020

DRH 1 1 0%
DMOSM 1 1 0%

DSIQ 2 3 +50%
Provedor do Municipe N.A. 2 f
DCSS 1 N.A. {

106 61 -42%

TABELA 4 - N.° DE RECLAMACOES POR UNIDADE ORGANICA 2019/2020

Conforme ja identificado em pontos anteriores, em termos comparativos, verificou-se uma diminuicao
do numero global de reclamacdes e exposi¢des recebidas em 2020.

De facto, o ano de 2020 foi um ano atipico devido a pandemia do Covid-19. O confinamento, bem como
as medidas implementadas para reduzir os contagios poderdo ter contribuido para essa redugio (no
livro de reclamagdes), uma vez que diminuiu as deslocagdes a CMB.

Verificou-se que houve servicos que aumentaram o n.2 de reclamacgoes face a 2019, nomeadamente: DSIQ
(que teve mais uma reclamacdo do que no ano passado) e a Div. Fiscalizacdo que teve mais 5 reclamacdes.
No entanto, no caso da Div. Fiscalizagdo temos que ter em consideracdo que 5 das reclamacoes registadas
eram sobre o mesmo assunto. Por isso, na realidade ndo existiu um efetivo aumento de reclamacdes em
2020. Seja como for, e independentemente de se verificar que a reclamagdo ndo é procedente o
tratamento da mesma ¢é efetuado de acordo com o definido no procedimento, sendo que
administrativamente acaba por ter o mesmo impacto que uma reclamacao nova.

No que se refere aos servicos enquadrado no Sistema de Gestdo da Qualidade (nomeadamente Apoio ao
Cidadao, Recursos Humanos, Juridico, DSIQ e Fiscalizacdo), constatou-se uma reduc¢do no n.2 de
reclamacgoes/exposicdes de cerca de 71%.

Para este resultado, em muito contribuiu a diminui¢do do n.2 de reclamac¢des da DAC. No ano de 2019 a
DAC teve vérias reclamacgdes relativas a tempos de espera que vinham a ser colmatados, tendo chegado

ao final do ano com esta situagdo normalizada.

3.5. DISTRIBUICAO DOS ELOGIOS 2019/2020

Em 2020, foram registados um total de 37 elogios, igual valor ao ano de 2019 com a distribuicdo indicada

na tabela 5.
Unidade Orgénica N.2 Total de N.2 Total de %
Elogios 2019 Elogios 2020
DAC 25 23 -8%
DAC / DSIQ 0 2
DAC / DMUOP 0 1 1

DC 6 0 ‘
Executivo 4 0 '
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Unidade Organica N.2 Total de N.2 Total de %
Elogios 2019 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.2 DE ELOGIOS POR UNIDADE ORGANICA 2019/2020

3.6. DISTRIBUICAO DOS AGRADECIMENTOS 2019/2020

Em 2020, foram registados um total de 65 agradecimentos com a distribui¢io indicada na tabela 6.

N.2 Total de N.2 Total de
Unidade Organica Agradecimentos  Agradecimentos %
2019 2020
Executivo 41 5 -88%
DDJAPC 17 5 -71%
DC 50 5 -90%
CBS 2 1 -50%
DAC 4 13 225%
DPM 3 0 ‘
DEV] 2 6 200%
DET 14 5 -64%
DE 13 9 -31%
DM 1 2 100%
DET/DDJAPC 1 0 ‘
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N.2 Total de N.2 Total de
Unidade Organica Agradecimentos  Agradecimentos %
2019 2020

DSIQ / DE 0 1

CBS /DEV] 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.2 DE AGRADECIMENTOS POR UNIDADE ORGANICA 2019/2020

Comparativamente com 2019 constatou-se uma grande diminuicdo do numero de agradecimentos
registados. Verificou-se ainda que nem todos os agradecimentos registados referem-se ao servigo
prestado, ndo sendo um input fidvel para avaliar a satisfacdo dos Municipes. Devera ser ponderada a

manutencdo desta monitoriza¢do para 2021 ou a defini¢ao de critérios.

3.7. DISTRIBUICAO DAS SUGESTOES
As sugestdes podem ter origem na Caixa de Sugestdes existente na rececio do Balcdo Unico, através de
requerimento proéprio, email, site institucional (“Fale connosco”).

Em 2020, foram registados um total de 13 sugestdes com a distribuicdo indicada na tabela 7.

Unidade Organica N.2 T?tal de N.2 T?tal de N.2 T?tal de
Sugestdes 2018 Sugestdes 2019  Sugestdes 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.2 DE SUGESTOES POR UNIDADE ORGANICA 2018/2019/2020
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O numero de sugestdes recebidas, comparativamente ao ano de 2019 manteve-se, tendo havido uma
variacdo no meio utilizado para a apresentacdo das mesmas. As sugestdes sdo recebidas por diversos
meios: caixa de sugestdo, requerimento, email e através do website institucional (“Fale connosco”).
Durante o ano de 2020, registaram-se as sugestdes recebidas nos mapas de acdes dos respetivos
processos, sendo que os servicos fora do SGQ foram registados no P01. Esta medida ajudou no
acompanhamento da implementacgdo das a¢des, no entanto continua a existir alguma dificuldade em obter

resposta de servigos que ndo estejam no ambito do SGQ.

3.8. TEMPO MEDIO DE RESPOSTA

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

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

No grafico 3, apresentamos uma analise comparativa do tempo médio de resposta as reclamag¢des com
o numero de reclamacgdes recebidas, por unidade organica. Constata-se que trés servigos tiveram uma
média de resposta superior ao valor legalmente definido (15 dias), nomeadamente DGU, DM e Provedor
do Municipe (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 tnica reclamacgao. O Provedor do Municipe teve
um total de duas reclamagoes em 2020 e o ndo cumprimento do prazo de resposta deveu-se a falta de
conhecimento do Provedor sobre os procedimentos de gestdo das reclamagées. Quanto a DGU, este
servico teve um total de 8 reclamacdes, das quais 4 foram respondidas fora do prazo e 1 aguarda

informagdo complementar (fora do prazo).

25
22
20 19
17
15
15
13
12
11 1
10 9 9 9 9 9
8
;
6 6 6 6
5 4
2 2 2

1 1 1 1 1

0 | .. I .

N.2 Total de Reclamacdes concluidas Prazo resposta 2020

B DGU mDDIAPC mDM ® Pargue de Campismo M DFisc M Executivo ®DASM B DAC mDPM M Externas MDSIC mDRH ® DMOSM M Provedor do Municipe

GRAFICO 3 - TEMPO MEDIO DE RESPOSTA A RECLAMACOES COMPARADO COM Ne RECLAMAGOES /UNIDADE ORGANICA 2020
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No grafico 4 apresentamos a taxa de conclusdo de reclamagdes dentro do prazo definido por trimestre,

comparativamente com o ano anterior.

120%
100%
100% 88%
’ 82% 83% 179 81%
80% 72% ?
63%
60%
40%
20%
0%
1T 2T aT aT

m2019 w2020

GRAFICO 4 - TAXA DE CONCLUSAO DE RECLAMACOES NO PRAZO — COMPARAGA0 2019/2020

Embora tenham sido tomadas a¢des no sentido de melhorar o prazo de resposta, existe alguma dificuldade
em obter uma resposta atempada de alguns servigos ou que a informacgao prestada esteja completa. Embora
tenha havido melhorias no prazo de entrega das reclamacgdes para registo/tratamento dos servicos
descentralizados (por exemplo: Provedor do Municipe, piscinas, parque de campismo, ...), este ainda é uma
das causas do atraso na resposta. Constatou-se uma diminuicdo do prazo de resposta nos trés primeiros

trimestres, comparativamente com o ano anterior.

Olhando unicamente para os servicos incluidos no ambito do Sistema de Gestdo da Qualidade, o cendrio é
diferente, como se pode verificar no grafico 5, sendo que s6 no 42 trimestre de 2020 se verificou uma taxa
inferior a 100%. Este valor é, no entanto, referente a uma tnica reclamacgao que foi respondida fora do prazo,
tendo este atraso ocorrido uma vez que a informacao inicialmente prestada pelo servigo estava incompleta,
tendo sido necessario solicitar informacao adicional. Estes valores demonstram o empenho dos servicos

incluidos no Sistema de Gestdo da Qualidade do Municipio de Braga.

105%
100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

100%
95%
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GRAFICO 5 - TAXA DE CONCLUSAO DE RECLAMAGOES NO PRAZO — PROCESS0S NO SGQ — COMPARACA0 2019/2020

Se compararmos os mesmos dados do ano de 2020, verificamos uma diminuicdo de 10%, face ao ano anterior,
no tempo de resposta. Os trés primeiros trimestres de 2020 obtiveram taxas de resposta dentro do prazo

inferiores ao ano transato, sendo que s6 no quarto trimestre se verificou uma taxa superior.
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GRAFICO 6 — TAXA DE CONCLUSAO DE RECLAMAGOES NO PRAZO — COMPARATIVO 2019/2020

O grafico 7 apresenta a comparacdo do nimero de reclamacdes respondidas fora do prazo, por Unidade
Organica. Verificamos que tem havido uma diminui¢do do nimero de reclamacdes fora do prazo, sendo que o
servico com maior défice desta area é a Divisdo de Gestdo Urbanistica. Estes atrasos estiveram associados a
diversos fatores, nomeadamente: ndo definicdo de substitutos para a prestacdo da informacdo a DISQ (em
caso de férias ou outras auséncias); prestacao de informagao incompleta; dificuldade dos préprios servigos
em obter a informacdo atempada; e falhas no cumprimento do prazo de envio da reclamagdo para
registo/encaminhamento.

No entanto, se analisarmos o peso do niimero de reclamagdes respondidas fora do prazo, comparativamente
com o nimero total de reclamacgdes respondidas, constata-se que existiu um ligeiro aumento: em 2019, 18%

das reclamacgées foram respondidas fora do prazo, sendo que em 2020 foram 21%.
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GRAFICO 7 - NUMERO DE RECLAMAGOES RESPONDIDAS FORA DO PRAZO, POR UO — COMPARATIVO 2018/2019/2020

3.9. REINCIDENCIA DE RECLAMACOES

No que se refere a reincidéncia de reclamacoes, constata-se pelo grafico 8 que houve um grande
aumento em 2020.

2019 2020

GRAFICO 8 - NUMERO DE REINCIDENCIAS DE RECLAMACOES

Segue uma andlise da reincidéncia das reclamacoes recebidas em 2020:

2

OOI

Provedor do

Municipe
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N2 Registo

Reclamagdo
relacionada

Estado

Andlise Reincidéncia

Conclusao

E/9890/2020;
E/9951/2020

E/7558/2020

Respondida

E/11547/2020

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

Arquivada sem
resposta

Ndo concorda com a resposta
recebida, no entanto o reclamante tem
sido notificado da decisdo do
Municipio.

Estas reclamacgdes prendem-se com o
facto de o reclamante ndo concordar
com a decisdo administrativa.

Ndo existe a necessidade de definir
acoes.

Nio aplicavel

E/19115,/2020

E/11856/2020

Respondida

Ndo concorda com a informagdo
prestada na resposta a reclamacgio e
acrescenta outros queixas.

Nio existe a necessidade de definir
acoes.

E/36818/2020

E/19115/2020

Respondida

Queixa-se da ndo resposta a
reclamacgio E/19115/2020.

Foi cumprido todo o procedimento de
gestdo das reclamacgoes, ainda que fora
do prazo, tendo sido remetida a
resposta por correio eletrénico do
reclamante. O reclamante dispde de
diversos enderecos eletrénicos, no
entanto a resposta enviada foi de um
endereco valido (ao qual ja se tinha
obtido respostas do mesmo). Nao
existiu nenhuma mensagem de ndo
entrega.

Foi enviada a resposta via correio
postal.

Ndo existe a necessidade de definir
acdes complementares, uma vez que
foram recebidas novas reclamagdes com
0 mesmo correio eletrénico ao qual o
reclamante referiu ndo ter recebido
resposta.

E/43765/2020;
E/43724/2020

E/36818/2020 e
E/19115/2020

Respondida

Estas duas exposi¢des deveram-se ao
facto de o reclamante ter entendido
que se considerou nao procedente o
contetido da reclamacao
E/19115/2020, no entanto o que a
resposta referia como ndo procedente
era a exposicdo ( E/36818/2020).

Nio existe a necessidade de definir
acoes.

E/48755/2020

E/35778/2020

Respondida

Ndo concordou com o facto do
Municipio ter deduzido oposicdo a
decisdo judicial, nao estando a
reclamagdo associada a qualidade da
prestacdo do servico.

N3o existe a necessidade de definir
acoes.

E/58937/2020

E/53234/2020

Arquivada, com
informacao de
arquivo na
resposta a
E/58331/2020

Mostra o seu desagrado com a
resposta recebida nao acrescentando
nenhuma informa¢do complementar.
Estando em curso a reclamagdo
E/58331/2020 (referente ao
processo referido nas restantes
reclamagdes), ficou decidido proceder
ao arquivamento

Néo aplicavel

4. CONCLUSOES

TABELA 8 — ANALISE DAS REINCIDENCIAS (2020)

Em 2020 tivemos menos 45 reclamagdes do que no ano anterior e o tempo médio de resposta aumentado

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

Em termos globais, os esfor¢os realizados na tentativa de diminuir os prazos de resposta tém produzido

frutos, no entanto este ano deparou-se com uma dificuldade acrescida ao atraso no envio da informacao:

informacdo incompleta. De facto, constatamos que alguns servigos prestaram informagio incompleta,
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tendo sido necessario solicitar informacao complementar aos mesmos, tendo levado a algum atraso no

envio da resposta. Esta situacdo foi alertada no relatério do 42 trimestre, no entanto a DSIQ ira continuar

a estar atento a estas situacdes e enviar os alertas necessarios.

Este ano, foi, como referido anteriormente, um ano atipico devido a pandemia pelo Covid-19. Isto refletiu-

se na quantidade de feedback dos Municipes (seja pelo nimero de reclamacdes, elogios e agradecimentos

recebidos), como pelo proprio feedback de alguns servigos (principalmente fora do SGQ).

No sentido de simplificar a andlise dos dados associado as reclamagdes, a DSIQ estd a preparar uma

melhoria (através do Power BI), sendo que a mesma devera ser implementada durante o 12 trimestre de

2021.
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