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1. Introdug¢ao
A gestdo das reclamagOes é um servico abrangido pelo Sistema de Gestdo da Qualidade, neste
relatério apresentam-se as reclamacdes e elogios do ano de 2016, registados na camara

municipal.

A analise das reclamacgbes torna-se importante aos servicos para que se possa avaliar as

necessidades do publico que é abrangido com relagdo direta com o municipio.

2. Anadlise

2.1. Evolucgdo do niimero de reclamacgoes
Ao longo do ano verificou-se uma oscilagdo no nimero de reclamacgdes, diminuindo no terceiro
e quarto trimestre. Assim registaram-se 20 reclamacgdes no primeiro trimestre, 27 no segundo e

11 no terceiro e quarto trimestre.
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Grafico 1 — NUmero de reclamacgdes por trimestre, no ano de 2016.
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Grafico 2 — Numero de reclamagdes por unidade organica (desde 2015).

2.2. Numero de Reclamagéoes/Elogios

2.2.1. Numero de Reclamagodes

Em 2016 a incidéncia das reclamag¢des no municipio, nas unidades organicas, abaixo

identificadas foi de 72 reclamacgdes.
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Tabela 1 - Nimero de reclamagGes por unidade organica.

Executivo 4

Cemitério 2

Policia Municipal 15

Divisdo de Desporto, Juventude e Associativismo 8

Divisdo de Protecéo Civil 1

Divisdo de Apoio ao Cidadao 12

Divisdo de Fiscalizagdo 5

Divisdo de Aprovisionamento, Contratagdo Publica e Gestao do Patrimdnio 1
Divisdo Servigos Juridicos e Contencioso 1
Departamento de Gestdo Urbana 14

Divisdo do Patrimdnio Cultural, Habitagdo e Gestdo do Centro Histérico 1
Divisdo de Transito e Mobilidade 8

Divisdo de Eletromecénica, lluminagdo Publica e Energia 1
Departamento de Obras Publicas 1
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2.2.2. Numero de Elogios

O numero de elogios registou um valor de 16.

Unidade Organica N¢ Elogios
Executivo 4
Divisdo de Desporto, Juventude e Associativismo 1
Divisdo de Apoio ao Cidaddo 7
Divisdo de Fiscalizagdo 2
Divisdo de Transito e Mobilidade 1
Arqueologia 1
Total 16

Tabela 2 — NUmero de elogios por unidade organica.

2.3. Meio de rececao das reclamacoes e elogios

No municipio a apresentacao das reclamacdes e elogios contempla diferentes meios. No que
respeita as reclamacdes podem ser apresentadas através do Livro de Reclamacdes, do
requerimento proprio para reclamacdo, correio, por e-mail e através do portal do municipio.
Quanto aos elogios podem ser apresentados através da caixa de sugestdes, localizada no Balcdo

Unico, por e-mail e através do portal do municipio.

Unidade Organica N2 Reclamagbes | Meio de rececdo
2 Livro de Reclamagdes
Executivo
2 Correio
Cemitério 2 Livro de Reclamacgdes
1 Correio
Policia Municipal 2 Requerimento
12 Livro de Reclamacgdes
Divisdao de Desporto, Juventude e Associativismo 8 Livro de Reclamacgdes
Divisdo de Protegdo Civil 1 Livro de Reclamagdes
Divisdo de Apoio ao Cidadao 12 Livro de Reclamagdes
Divisdo de Fiscalizagdo 5 Livro de Reclamagdes
Divisdo de Aprovisionamento, Contratacdo Publica e Livro de Reclamacgdes
Gestdo do Patrimoénio '
Divisdo Servigos Juridicos e Contencioso 1 Livro de Reclamagdes
Departamento de Gestdao Urbana 14 Livro de Reclamacgdes
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Divisdo do Patrimdnio Cultural, Habitacdo e Gestdo do

Livro de Reclamagdes

Centro Histérico '
Divisdo de Transito e Mobilidade 8 Livro de Reclamacgdes
Divisdo de Eletromecanica, lluminagdo Publica e Energia 1 Requerimento
Departamento de Obras Publicas 1 Livro de Reclamacgdes
Tabela 3 — Meio de recegdo das reclamagoes.
Unidade Organica N2 Elogios Meio de recegao
Executivo 4 E-mail
6 Requerimento
Divisdo de Apoio ao Cidad3do
1 E-mail
Divisdo de Fiscalizagdo 2 E-mail
Divisdo de Desporto, Juventude e Associativismo 1 E-mail
Divisdo de Transito e Mobilidade 1 E-mail
Arqueologia 1 E-mail

Tabela 4 — Meio de recegdo dos elogios.

2.4. Temas abordados

2.4.1. Reclamacgoes

As reclamagGes tem varias abordagens sendo incidentes, nos seguintes temas:

Unidade Organica

Tema

Executivo

Normas internas do municipio

Cemitério

Obras realizadas nas sepulturas

Policia Municipal

Comunicag¢do dos agentes

Autuacdo indevida

Divisdao de Desporto, Juventude e Associativismo

CondigGes nas Piscinas da Rodovia

Divisdo de Protegao Civil

Comunicacdo dos funcionarios

Divisdo de Apoio ao Cidad3o

Atendimento

Divisdo de Fiscalizacdo

Fiscalizacdo

Divisdo de Aprovisionamento, Contratagao Publica e

Gestdo do Patriménio

Dificuldade de contacto

Divisdo Servicos Juridicos e Contencioso

Cumprimento de notificacdo

Departamento de Gestdao Urbana

Consulta de processos urbanisticos
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Disponibilizagdo de cépias simples

Centro Histérico

Divisdo do Patrimdnio Cultural, Habita¢do e Gestdo do

Classificagdo de imovel

Divisdo de Transito e Mobilidade

Avenca de estacionamento

Silo-Auto

Divisdo de Eletromecanica, lluminagao Publica e Energia

Deslocagdo de caixa de telecomunicagdes

Departamento de Obras Publicas

Buraco na via publica

Tabela 5 — Temas abordados nas reclamacgdes.

2.4.2. Elogios

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

Servico

Tema

Executivo

Participagdo com os municipes e diversas entidades

Divisdo do Desporto Juventude e

Associativismo

Apoio as instituicoes

Divisdo de Apoio ao Cidadao

Atendimento no Balcdo Unico

Divisdo de Transito e Mobilidade

Modernizagdo do sistema dos semaforos

Divisdo de Fiscalizagdo

Intervencgdo rapida

Arqueologia

Estado de conservagdo dos monumentos

Tabela 6 — Temas abordados nos elogios.




2.5. Tempo médio de resposta as reclamacoes

As reclamag0es apresentaram durante o ano de 2016, o tempo médio de resposta de 15 dias.
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Gréfico 3 — Tempo médio de resposta das reclamagdes.



3. Conclusao

Dado que as reclamagdes e elogios sdo um elemento fundamental no processo de melhoria
continua dos servi¢os, no que respeita ao seu funcionamento interno como na eficacia e
eficiéncia da resposta prestada as expectativas e interesses dos municipes, apds a analise dos
dados do ano de 2016 demonstrou que o nimero de reclamacdes tem vindo a diminuir, tal como
o numero de dias do prazo de resposta, e que as solicitacdes externas tém sido satisfeitas, a
partir dos resultados que obtemos dos elogios.

Assim pode concluir-se que o municipio continuamente implementa medidas que permitam
melhorar e corrigir eventuais falhas, cumprindo os designios de prestacdo de um servico publico
de qualidade, estando atento e aberto as sugestdes que lhe chegam do exterior, num processo
que se quer dinamico, continuo e apostado na otimizagdo e melhoria dos servigos prestados.

janeiro de 2016,
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(Teresa Pestana)




