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1. Introdução 

A gestão das reclamações é um serviço abrangido pelo Sistema de Gestão da Qualidade, neste 

relatório apresentam-se as reclamações e elogios do ano de 2015, registados na câmara 

municipal, sendo que como a Divisão de Inovação, Sistemas de Informação e Qualidade só a 

partir do mês de junho assumiu este serviço, será só abrangido o período de tempo de junho a 

dezembro. 

A análise das reclamações torna-se importante aos serviços para que se possa avaliar as 

necessidades do público que é abrangido com relação direta com o município. 

2. Análise 

2.1. Evolução do número de reclamações 

Ao longo dos meses em análise verificou-se uma redução no número de reclamações, de 22 

reclamações de junho a setembro, para 19 de outubro a dezembro. 

 

Gráfico 1 – Número de reclamações de junho a dezembro, no ano de 2015. 

 

2.2. Número de Reclamações/Elogios 

2.2.1. Número de Reclamações 

Em 2015, de junho a dezembro, a incidência das reclamações no município, nas unidades 

orgânicas, abaixo identificadas foi de 42 reclamações. 
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Unidade Orgânica Nº Reclamações 

Executivo 1 

Polícia Municipal 4 

Bombeiros 1 

Ação Social 1 

Ambiente 1 

Divisão de Desporto, Juventude e Associativismo 11 

Divisão de Apoio ao Cidadão 7 

Divisão de Fiscalização 8 

Divisão de Aprovisionamento, Contratação Pública e Gestão do Património 1 

Divisão Serviços Jurídicos e Contencioso 1 

Departamento de Gestão Urbana 1 

Divisão do Património Cultural, Habitação e Gestão do Centro Histórico 1 

Divisão de Trânsito 2 

Divisão Financeira 1 

Divisão de Obras de Vias e Infraestruturas 1 

Total 42 

Tabela 1 – Número de reclamações por unidade orgânica. 

2.2.2. Número de Elogios 

O número de elogios registou um valor de 22. 

Unidade Orgânica Nº Elogios 

Executivo 17 

Divisão de Apoio ao Cidadão 5 

Total 22 

Tabela 2 – Número de elogios por unidade orgânica. 

2.3. Meio de receção das reclamações e elogios 

No município a apresentação das reclamações e elogios contempla diferentes meios. No que 

respeita às reclamações podem ser apresentadas através do Livro de Reclamações, do 

requerimento próprio para reclamação, correio, por e-mail e através do portal do município. 

Quanto aos elogios podem ser apresentados através da caixa de sugestões, localizada no Balcão 

Único, por e-mail e através do portal do município. 
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Unidade Orgânica Nº Reclamações Meio de receção 

Executivo 1 Correio 

Polícia Municipal 
3 Livro de Reclamações 

1 Requerimento 

Bombeiros 1 Livro de Reclamações 

Ação Social 1 Livro de Reclamações 

Ambiente 1 Livro de Reclamações 

Divisão de Desporto, Juventude e Associativismo 11 Livro de Reclamações 

Divisão de Apoio ao Cidadão 
1 Livro de Reclamações 

6 Requerimento 

Divisão de Fiscalização 

1 Correio 

4 E-mail 

3 Requerimento 

Divisão de Aprovisionamento, Contratação 

Pública e Gestão do Património 
1 

Livro de Reclamações 

Divisão Serviços Jurídicos e Contencioso 1 E-mail 

Departamento de Gestão Urbana 1 Livro de Reclamações 

Divisão do Património Cultural, Habitação e 

Gestão do Centro Histórico 
1 

Livro de Reclamações 

Divisão de Trânsito 2 Livro de Reclamações 

Divisão Financeira 1 E-mail 

Divisão de Obras de Vias e Infraestruturas 1 Livro de Reclamações 

Total 42 
 

Tabela 3 – Meio de receção das reclamações. 

 

Unidade Orgânica Nº Elogios Meio de receção 

Executivo 4 E-mail 

Divisão de Apoio ao Cidadão 
6 Requerimento 

1 E-mail 

Tabela 4 – Meio de receção dos elogios. 

2.4. Temas abordados 

2.4.1. Reclamações 

As reclamações tem várias abordagens sendo incidentes, nos seguintes temas: 
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Unidade Orgânica Tema 

Executivo Condições do Silo-Auto 

Polícia Municipal 
Estacionamento 

Falta de sinalização 

Bombeiros 
Prestação do serviço "Abertura de porta sem 

socorro" 

Ação Social Falta de profissionalismo no atendimento 

Ambiente Encaminhamento indevido de reclamação 

Divisão de Desporto, Juventude e 

Associativismo 

Condições dos balneários das Piscinas da Rodovia 

Funcionamento das Piscinas da Rodovia 

Divisão de Apoio ao Cidadão 

Atendimento demorado 

Falta de informação/ esclarecimento dúvidas 

Demora despacho processos 

Agendamento de reunião demorado 

Aumento Taxas BU 

Divisão de Fiscalização 

Resposta a pedidos demorada 

Ruído 

Aparcamento 

Falta de informação sobre processo 

Obras 

Divisão de Aprovisionamento, Contratação 

Pública e Gestão do Património 

Indeminização de acidente na via pública 

Divisão Serviços Jurídicos e Contencioso Consulta de processo 

Departamento de Gestão Urbana Número de Polícia 

Divisão do Património Cultural, Habitação e 

Gestão do Centro Histórico 

Alteração ilegal em prédio 

Divisão de Trânsito 
Silo Auto 

Estacionamento de lugar de táxi 

Divisão Financeira Pedido de devolução da taxa do pedido de avença 

Divisão de Obras de Vias e Infraestruturas 
Condições dos balneários das Piscinas da Rodovia 

 

 Tabela 5 – Temas abordados nas reclamações. 
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2.4.2. Elogios 

Os elogios tem várias abordagens sendo incidentes, nos seguintes temas: 

Serviço Tema 

Executivo 

Participação/Apoio aos munícipes e diversas entidades 

Eventos Culturais 

Remodelação do espaço do Cemitério Municipal 

Divisão de Apoio ao Cidadão Remodelação do espaço 

Tabela 6 – Temas abordados nos elogios. 

2.5. Tempo médio de resposta às reclamações 

As reclamações apresentaram de junho a dezembro do ano de 2015, o tempo médio de resposta 

de 12 dias. 

Unidade Orgânica Nº Reclamações 
Tempo médio 

resposta (dias) 

Executivo 1 11 

Polícia Municipal 4 6 

Bombeiros 1 3 

Ação Social 1 11 

Ambiente 1 16 

Divisão de Desporto, Juventude e Associativismo 11 11 

Divisão de Apoio ao Cidadão 7 18 

Divisão de Fiscalização 8 16 

Divisão de Aprovisionamento, Contratação Pública e 

Gestão do Património 
1 8 

Divisão Serviços Jurídicos e Contencioso 1 8 

Departamento de Gestão Urbana 1 40 

Divisão do Património Cultural, Habitação e Gestão do 

Centro Histórico 
1 6 

Divisão de Trânsito 2 10 

Divisão Financeira 1 8 

Divisão de Obras de Vias e Infraestruturas 1 8 

Total 42 12 

Tabela 7 – Tempo médio de resposta das reclamações. 

 




