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1. NOTAINTRODUTORIA
Decreto-Lei n.° 135/99, de 22 de abril com as altera¢ées introduzidas pelo Decreto-Lei n.° 73/2014

de 13 de maio

Os servigos e organismos da Administracdo Publica estdo ao servigo do cidaddo e devem orientar a
sua agéo de acordo com o disposto no Cédigo do Procedimento Administrativo, tendo em conta os
principios da qualidade, da protecdo da confianga, da comunicagdo eficaz e transparente, da

simplicidade, da responsabilidade e da gestao participativa, com vista a:

a) Garantir que a sua atividade se orienta para a satisfagdo das necessidades dos cidadaos e
dos agentes econdmicos, bem como assegurar a sua audigdo ou adequada participagdo, enquanto

forma de melhorar os métodos e procedimentos;

b) Aprofundar a confianga nos cidaddos em geral e nos agentes econémicos em particular,
valorizando as suas declaragdes e dispensando comprovativos, sem prejuizo de penalizagdo dos
infratores, bem como promovendo a obtengéo oficiosa de informacado ja detida pela Administragéo
Publica;

c) Assegurar uma comunicagéao eficaz e transparente, através da divulgacéo das suas atividades,
das formalidades exigidas, do acesso a informacgao, da cordialidade do relacionamento, bem como do

recurso a novas tecnologias;

d) Privilegiar a opgéo pelos procedimentos mais simples, cémodos, expeditos e econémicos,
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 assungdo de responsabilidades por
parte dos funcionarios;

f) Adotar métodos de trabalho em equipa, promovendo a comunicagéo interna e a cooperagao
intersectorial, desenvolvendo a motivacao dos funcionarios para o esfor¢co conjunto de melhorar os

servigos e compartilhar os riscos e responsabilidades;

g) Garantir a simplificagcdo da linguagem administrativa de modo a facilitar o acesso aos servigos
publicos e a sua usabilidade.
Alei prevé mecanismos de audigao e participagédo das cidadas e dos cidadaos, destacando entre estes
o sistema de elogios, sugestbes e reclamacoes:

Os elogios, sugestdes e reclamagdes dos utentes relativos aos servigos prestados por um servigo ou
organismo da Administragdo Publica e as pessoas que o tenham prestado, bem como em relagéo a

procedimentos administrativos, sao feitos online em plataformas proéprias disponibilizadas na Internet.
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A divulgagédo dos sitios na Internet onde s&o disponibilizadas as plataformas referidas no numero
anterior deve ser feita em todos os servigos publicos e em todos os servigos online, de forma bem

visivel para o utente.

A AMA, I. P, disponibiliza uma plataforma na Internet destinada a acolher os elogios, sugestdes e
reclamacdes dos servigos 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 protecdo de dados

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

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

querendo, apresentar online, no proprio local de atendimento, elogios, sugestdes e reclamagdes.

Nos locais de atendimento ao publico sao disponibilizados, como meios subsidiarios de apresentagao
de elogios, sugestbes e reclamagbes, a caixa de sugestdes e elogios, bem como o livro de
reclamacgdes, devendo ser utilizados apenas quando seja impossivel ou inconveniente a apresentagao

online dos mesmos.

RECLAMAGOES

Nos termos do disposto no artigo 35.°-A, os servigcos e organismos da Administracdo Publica devem
divulgar aos utentes de forma visivel a existéncia de livro de reclamacdes nos locais onde seja efetuado
atendimento ao publico.

O original da reclamacéao 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 cdmara 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 audicao dos utentes, com vista a aferir a qualidade dos servigos 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, adequacgao, tempo de espera e custo do servigo que lhe é
prestado pela Administracao;
b) Sugestdes, através das quais se pretende que o utente faga propostas concretas de melhoria
a introduzir no funcionamento dos servigos publicos;
c) Outros contributos escritos para a modernizagdo administrativa, por meio dos quais o utente
possa manifestar o seu desacordo ou a sua divergéncia em relagdo a forma como foi atendido,
como |he foi prestado determinado servigo ou ainda como a lei ou regulamento lhe imp&e

formalidades desnecessarias.
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Os servigcos e organismos devem, sempre que possivel, dar acolhimento as sugestdes e opinides
emitidas pelos utentes, no sentido de melhorar a sua gestao e funcionamento ou, quando caso disso,

sugerir medidas legislativas adequadas a simplificar procedimentos.

2. INTRODUGAO

Este relatério sintetiza os dados geridos pela Divisdo de Inovagéao, Sistemas de Informagao e Qualidade,
no ambito da gestao das reclamagodes, sugestdes, elogios e agradecimentos, prevista no procedimento

de trabalho PT-01-02-01 — “Gestédo das Reclamacgdes e Sugestdes”, relativamente ao ano de 2021.

3. ANALISE
3.1. ANALISE GLOBAL 2021
Os dados compilados na presente secgao, dizem respeito a analise global da gestdo de reclamagoes,
sugestodes, elogios e agradecimentos em 2021.
Como se pode demonstrar pela analise do grafico 1, o 1.° trimestre verificou um menor nimero de

reclamagdes, podendo ser o reflexo do impacto das restricdes associadas a pandemia.
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Livro de Reclamacfes- Redamacdes- Redamacoes- Exposicies - Exposices - Sugestdo Agradecimentos Elogios

Reclamacdes Req Email Portal da Queixa Email Caixa de
Sugestdes
1T m2T m3T W4T
GRAFICO 1 — DISTRIBUIGAO POR TIPOLOGIA/TRIMESTRE — 2021
No total, no ano de 2021, foram registados e concluidos um total de:
LIVRO DE ~
- RECLAMACOES* ELOGIOS AGRADECIMENTOS
RECLAMACOES
50 8 50 187

* Registadas através do requerimento genérico — Reclamagao, e-mail, correio e exposi¢des

TABELA 1 — DISTRIBUIGAO POR CATEGORIA/NUMERO
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3.2. ANALISE RECLAMAGOES/EXPOSIGOES VS. VOLUME DE ATENDIMENTO

A Tabela 2 expde os dados relativos ao volume de atendimento que o Balcao Unico teve em 2020 e
2021 quer seja pelo canal presencial, atendimento telefénico quer online.

Se avaliarmos estes dados, verificamos que o numero de reclamacées registado é residual face ao
n.° de atendimentos efetuados.

No ano de 2021, relativamente ao atendimento presencial, constatamos uma diminuicdo de cerca de
69%, face ao volume do ano de 2020. Esta diminuigao surge na sequéncia da pandemia que levou a
suspensao dos atendimentos presenciais e ao atendimento por agendamento prévio.

Quando comparado o ndmero de reclamagbes registadas em 2021 com 2020, constata-se que a
reducéo foi de cerca de 5% (uma vez que em 2020 foram registadas 61 e em 2021 foram registadas
58), no entanto, cerca de 43% das reclamagdes nao foram registadas no Balcao Unico (33% foram
registadas na DPM e 10% Complexos Desportivos), ndo estando estes atendimentos registados na
tabela.

Verifica-se ainda que a taxa de insatisfacdo é residual face ao nimero de atendimentos totais

(presencial / telefonico / online)

1°T 2°T 3°T 4°T TOTAL
2020 2021 2020 2021 2020 2021 2020 2021 2020* [ 2021
TOTAL
RECLAMACOES 18 8 8 17 18 17 17 15 61 58
| EXPOSICOES
TOTAL

ATENDIMENTOS | 15774 1151 914 1421 2594 1693 1839 2378 21121 6643
PRESENCIAIS*
TOTAL
ATENDIMENTOS | 20123 | 23411 | 20212 | 26114 | 26037 | 25024 | 23406 | 22379 89778 96928
TELEFONICOS*
TOTAL
ATENDIMENTOS 4655 5141 9149 4516 8406 5852 17555%* 20164
ONLINE*

TOTAL ATENDIMENTOS 128454 123735
TABELA 2 — COMPARACAO DO N° DE RECLAMAGCOES COM O N° DE ATENDIMENTOS 2020 /2021

* Estes valores foram retirados do mapa de monitorizagéo dos objetivos do P02.

** Este valor inclui os atendimentos e-mails rececionados na caixa de correio municipe@cm-braga.pt e n.° de e-mails
rececionados na caixa de correio suporte.online@cm-braga.pt, sendo que a monitoriza¢&o s6 iniciou no 3° trimestre de 2020.

3.3. ANALISE COMPARATIVA COM ANOS ANTERIORES

Se compararmos os resultados apurados em 2021 com os de 2017, 2018, 2019 e 2020, e analisando
todas as categorias, verifica-se uma diminuigao do nimero de reclamagdes e exposigdes e sugestdes,
mas um aumento das reclamacgdes no Livro de Reclamagdes, Elogios e Agradecimento. Embora o
numero de reclamagdes no Livro tenha aumentado face ao ano de 2020, o total de
reclamagoes/exposi¢cdes em 2021 ¢ inferior aos anos anteriores.

No caso dos agradecimentos, verifica-se um aumento significativo, sendo que se registou o maior
numero de agradecimentos dos ultimos 5 anos, no entanto, chama-se a atencdo de que tém sido

registadas agradecimentos que ndo passem de meras respostas cordiais a informagbes enviadas
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pelo Municipio. O numero de elogios de 2021 também foi o maior dos ultimos anos, sendo o espelho

da preocupagéo dos servigos em registar os elogios recebidos.
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GRAFICO 2 — DISTRIBUIGAO POR TIPOLOGIA/ANO — ANALISE COMPARATIVA 2017/2018/2019/2020/2021

3.4 DISTRIBUIGAO DAS RECLAMAGOES 2020/2021

Em 2021 foram registadas um total de 58 reclamacdes (todas as reclamagbes com resposta,

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

Unidades Organicas 2020 2021 Variagéo
DGU 8 3 J
DGOEP - 2 1
DDJAPC 6 6 =
DM 1 - J
Parque de Campismo 1 J
DFiscalizagéo 9 7 4
Executivo 2 4 T
DASM 2 4 ey
DAC 7 6 J
DPM 11 19 1
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Unidades Orgéanicas 2020 2021 Variagéo
Externas 6 5 34
DSJC 1 4
DRH 1 3
DMOSM 1 4
DSIQ 3 1 3
Provedor do Municipe 2 4
DMG 1 iy
61 58 4

TABELA 3 — N.° DE RECLAMAGOES POR UNIDADE ORGANICA 2020/2021

Conforme ja identificado em pontos anteriores, em termos comparativos, embora tenha havido um
aumento do numero de reclamagdes no livro, verificou-se uma ligeira diminuicdo do niumero global
de reclamacgdes e exposi¢des recebidas em 2021.

O ano de 2021 continuou marcado pela pandemia e algumas medidas bem como as medidas
implementadas (principalmente a manutengao do atendimento por agendamento) poderdo ter
contribuido para essa redugao, uma vez que diminuiu as deslocacdes a CMB.

Verificou-se que 5 UO aumentaram o n.° de reclamacgdes face a 2020, 1 manteve e as restantes 11
UO diminuiram.

As UO com mais reclamagdes foram a Policia Municipal, a Fiscalizagdo, o Desporto e o Balcao
Unico.

No que se refere aos servigos enquadrado no Sistema de Gestdo da Qualidade (nomeadamente
Apoio ao Cidadao, Recursos Humanos, Juridico, DSIQ e Fiscalizagdo), constatou-se uma redugao

no n.° de reclamacdes/exposicdes de cerca de 67%.

3.5. DISTRIBUIGAO DOS ELOGIOS 2020/2021

Em 2021, foram registados um total de 50 elogios, valor bastante superior ao ano de 2020 com a

distribuicao indicada na tabela 4.

Unidade Orgénica 2020 2021 Variagao
DAC 23 20 4
DAC / DSIQ 2 4
DAC / DMUOP 1 4
DAC/DPM /DU 1 i
DSIQ 2 1 4
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Unidade Orgénica 2020 2021 Variagéo
DMC / DSIQ 1 4
DC 1 1
DDJAPC 1 4 1
DE 2 6 1
DCSS 2 4
DPM 3 1
DPOT - DP 1 1
DPC /DMC 1 1
DGU 3 4
DM 1 4
DCSS 2 7 iy
CBS 1 {1
DASM - DEVJ 1 1
DGEM-Mercado 1 @
DU - DCHPA 1 1
DEIPE / DMC 1 1
Executivo 1 1
37 49 ais

TABELA 4 — N.° DE ELOGIOS POR UNIDADE ORGANICA 2020/2021

3.6. DISTRIBUIGAO DOS AGRADECIMENTOS 2020/2021
Em 2021, foram registados um total de 187 agradecimentos com a distribuicdo indicada na
tabela 5.

Unidade Organica 2020 2021 Variagao
Executivo 5 14 2l
DDJAPC 5 22 1

DC 5 6 iy
CBS 2 3 iy
DAC 13 30 iy
DPM 15 iy
DEVJ 6 3 4
DET 5 17 1

DE 11 4
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Unidade Organica 2020 2021 Variagéo

DPOT-DM 2 22

GCRPP/DPM
DSIQ / DE 1
GAP
DMOSM
DSIQ
DASM

Wik |N|[RP|RPr[N]|P

DPC
DEIPE / DJEV
DGEM

[ = I N %

DEIPE 1

DMC

Wk |k |F

DVI 2
DCSS 22

DF - DP
DGOEP
DU
DU — DCHPA
DDJAPC / DEIPE

DE /DMC

DAC / Vereador Jodo Rodrigues /
DDJAPC / DPM

DASM / DAC
DE / DAC
DPC/DMC
DDJAPC / DPC
Executivo / DPM

PR |RPr Rk |R

N

RPlRr|lRr[Rr|NM[N

DGU / DAC

S E L E R E L E R e Y

67 187
TABELA 5 — N.° DE AGRADECIMENTOS POR UNIDADE ORGANICA 2020/2021

Comparativamente com 2020 constatou-se um grande aumento do numero de agradecimentos
registados. Verificou-se ainda que nem todos os agradecimentos registados referem-se ao servigo
prestado, sendo alguns dos agradecimentos meras respostas educadas por parte dos Municipes.

N&o obstante, continua a ser considerado um indicador de avaliagéo de satisfagéo.
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3.7. DISTRIBUIGAO DAS SUGESTOES
As sugestdes podem ter origem na Caixa de Sugestdes existente na rececdo do Balcdo Unico,
através de requerimento proprio, email, site institucional (“Fale connosco”).

Em 2021, foram registados um total de 4 sugestdes com a distribuigdo indicada na tabela 6.

Unidade Organica 2018 2019 2020 2021
DAC 13 9 5
DFinanceira 1
DCHPA 1
DC 1
DM 1 1 1
DDJAPC 2 1
DSIQ 2 3 4
DGOEP 1
Executivo 2
DU / DAC / DFiscalizagéo 1
19 13 13 4

TABELA 7 — N.° DE SUGESTOES POR UNIDADE ORGANICA 2018/2019/2020/2021

O numero de sugestdes recebidas, comparativamente ao ano de 2020 diminuiu significativamente,
sendo que se constata que a caixa de sugestao tem sido utilizada para apresentagdo de exposicoes
(estas ndo foram contabilizadas como sugestdes). As sugestbes recebidas sao registadas nos mapas
de acgdes dos respetivos processos, sendo que os servigos fora do SGQ foram registados no PO1.
Este registo permite um maior acompanhamento da implementac&o das ag¢des, no entanto continua

a existir alguma dificuldade em obter resposta de servigos que ndo estejam no dmbito do SGQ.

3.8. TEMPO MEDIO DE RESPOSTA

No que diz respeito a tempos médios, concluimos o ano de 2021 com um tempo médio de resposta

de 9 dias, sendo este inferior ao valor apurado em 2020 (11 dias).

No gréfico 3, apresentamos uma analise comparativa do tempo médio de resposta as reclamacdes
com o numero de reclamacgfes recebidas, por unidade organica. Constata-se que a média das
respostas de todas as UO foram inferiores ao prazo legalmente previsto (15 dias). Durante o ano de
2021, 1 reclamacéo foi respondida fora do prazo (DFiscalizacdo) e 4 foram respondidas no 15° dia

atil.
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14

N.2 Total de Reclamacdes concluidas Prazo resposta 2021

EDGU m®mDGOEP mDDIAPC DFisc MExecutivo EDASM ®DAC mDPM MEExternas MEDSIQ/DFIsc. mDMG

GRAFICO 3 — TEMPO MEDIO DE RESPOSTA A RECLAMAGOES COMPARADO COM Ne RECLAMACOES /UNIDADE ORGANICA 2021

No grafico 4 apresentamos a taxa de concluséo de reclamagdes dentro do prazo definido por trimestre,

comparativamente com o ano anterior.
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GRAFICO 4 — TaxA DE CONCLUSAO DE RECLAMAGOES NO PRAZO — COMPARAGAO 2020/2021

H2020 w2021

Constata-se que houve uma melhoria no prazo de resposta, o que demostra que as medidas tomadas
agdes no sentido de melhorar o prazo de resposta tém tido um impacto positivo. Verifica-se, no entanto,
que continua a existir a necessidade de solicitar esclarecimentos adicionais e relembrar os servigos dos
prazos de resposta, sendo que, muitas vezes, a DSIQ s6 obtém resposta apds o envio destes emails,
verificando-se mesmo que alguns servicos s6 movimentam os documentos na MGD para os

colaboradores que prestam a informacgéo apds a rececao destes emails.
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Olhando unicamente para os servigos incluidos no dmbito do Sistema de Gestao da Qualidade, o cenario
é diferente, como se pode verificar no grafico 5, sendo que sé no 3° trimestre de 2021 se verificou uma
taxa inferior a 100%. Este valor é, no entanto, referente a uma Unica 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 informagao adicional, bem como da necessidade de envolver
outros dirigentes. Estes valores demonstram o empenho dos servigos incluidos no Sistema de Gestao

da Qualidade do Municipio de Braga.

120%
100%  100% 100%  100% 100% 100%

100% 86%
30% 75%
60%
40%
20%
1T 2T 3T aT

0%
m2020 m2021

GRAFICO 5 — TAXA DE CONCLUSAO DE RECLAMAGOES NO PRAZO — PROCESSOS NO SGQ — CoMPARAGAO 2020/2021

O grafico 6 apresenta a comparagao do numero de reclamagdes respondidas fora do prazo, por Unidade
Organica. Verificamos que tem havido uma diminuigdo do numero de reclamagdes fora do prazo, sendo
que o unico servigo que respondeu fora do prazo foi Divisdo de Fiscalizag&o. Este atraso deveu-se a dois
fatores: atraso no registo da reclamagéo (proveniente do Portal da Queixa) e prestagdo de informagao
incompleta. O atraso no registo deveu-se aos critérios de priorizagdo dos registos, sendo que se verifica
necessario definir uma metodologia para sinalizagao / identificar de alguma forma a urgéncia no registo,
no caso das queixas do Portal da Queixa consideradas como reclamagoes.

No entanto, se analisarmos o peso do numero de reclamagbes respondidas fora do prazo,
comparativamente com o numero total de reclamagdes respondidas, constata-se que existiu uma

diminuicdo, tendo passado de 21% em 2020 para 1,72% e, 2021.
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GRAFICO 6 — NUMERO DE RECLAMACOES RESPONDIDAS FORA DO PRAZO, POR UO — COMPARATIVO 2018 /2019 /2020/2021

3.9. REINCIDENCIA DE RECLAMAGOES

No que se refere a reincidéncia de reclamagées, constata-se pelo grafico 7 que o nimero de
reincidéncia se manteve, comparativamente com o ano de 2020.

2019 2020 2021

GRAFICO 7 — NUMERO DE REINCIDENCIAS DE RECLAMAGOES

Segue uma analise da reincidéncia das reclamacdes recebidas em 2021:
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N° Registo

Reclamacgédo
relacionada

Estado

Anédlise Reincidéncia

Concluséo

E/957/2021

E/58937/2020

Respondida

Ndo concorda com resposta
recebida, referindo  que nao
concorda na informac¢do de que a
Dirigente da DFiscalizacdo estar
disponivel nem de estar informado
de todas as diligéncias efetuadas.
Foi agendada reuniéo telefénica com
a mesma e identificado os oficios de
notificagdo enviado ao mesmo.

N&o existe a necessidade de definir
acoes.

E/17555/2021

E/16975/2021 e
E/17555/2021

Arquivada sem

resposta
(ndo considerada
como reincidéncia)

Refere serem falsas as afirmacdes
do oficio, nomeadamente no que se
refere as infragbes identificadas.
Ap6s andlise pelo servico, a
reclamagdo foi arquivada, sem
resposta, uma vez que a infracdo e
atuacdo da DPM cumpriram com o
definido na lei.

Nao aplicavel.

E/41637/2021

E/13314/2021

Respondida

Reclamagdo em resposta ao nédo
cumprimento do definido na resposta
a reclamagdo E/13314/2021 (o
servigo comprometeu-se em
responder em 15 dias a carta com
registo E/55929/2020). O atraso
deveu-se a um lapso no
encaminhamento do pedido.

N&o existe a necessidade de definir
acoes.

E/42246/2021

E/40286/2021 e
E/42100/2021

Respondida

O antecedente era relativo ao prazo
de emissdo de uma certiddo, sendo
que esta reclamacéo foi associada
ao facto da certiddo ndo conter os
dados  necesséarios (elementos
identificativos do imovel).

O servico informou que se deveu a
uma imprecisdo do pedido de
certiddo e ndo uma falha do servico.

N&o existe a necessidade de definir
acOes, uma vez que foi implementada
uma agéo pelo servico e definida outra
acéo.

E/57299/2021

E/14506/2021

Respondida

O Municipe ndo faz reclamacéo.
Apenas expbe o seu desagrado
relativamente a nédo atuacdo do MB
relativamente a um pedido de
legalizacdo no ambito do processo
84/12.

N&o aplicavel.

E/57598/2021

E/44771/2021

Respondida

E/57599/2021

E/44771/2021

Respondida

mas arquivada
(ndo considerada
como reincidéncia)

Estas duas reclamacdes estavam
relacionadas com uma dendncia do
IGAMAOT, sendo que a
DFiscalizagdo néo tinha identificado
0] reclamante como parte
interessada, no entanto a denuncia
desta entidade referia que a CMB
deveria responder diretamente ao
reclamante. O mesmo foi incluido no
processo como parte interessada.

A nédo identificacdo do reclamante

como parte interessada deveu-se a
uma falha interna, sendo que o servico
deverd analisar a necessidade de

tomar medidas.

N&o aplicavel.
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4. CONCLUSOES

Em 2021 tivemos menos 3 reclamagdes do que no ano anterior e o tempo médio de resposta diminuiu

em 1 dia face ao resultado apurado no ano de 2020, tendo-se cifrado nos 10 dias.

A semelhanca a tendéncia identificada no ano anterior, verifica-se uma continuidade na diminuicdo

dos prazos de resposta.

A maior dificuldade sentida prendeu-se com a falta de analise das reclamacgdes por parte dos servigos
(muitas vezes, limitam-se a ler o resumo elaborador pela DSIQ) e incompleta informacgao (parte em

consequéncia da ndo analise do original da reclamacgao).

Os servicos devem ainda melhorar a analise das causas, bem como a definicdo de agdes que

eliminam estas causa.

Embora este ano também tenha sido marcado pela pandemia, houve um aumento do feedback
positivo (elogios e agradecimentos).

No que se refere as reclamacgdes, pode-se considerar que a redu¢do do numero de reclamagdes
esteja relacionada com a melhoria dos servigos prestados e ndo com a pandemia (em 2020, houve
um elevado numero de reclamagdes recebidas por outros meios), uma vez que 0 numero de
reclamagdes por outras vias reduziu muito (cerca de 62%) e o numero geral de

reclamacgdes/exposi¢des sobre a qualidade do servigo também diminuiu.
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