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1. Introdugdo

O Municipio de Odemira privilegia a comunicagdo com os clientes/ municipes, obtendo retorno
destes através da andlise das reclamacdes e exposicdes, assim como das sugestdes e elogios
apresentados.

O Gabinete de Programacdo Estratégica tem como atribuicdo averiguar os fundamentos das
queixas, reclamacgdes ou exposicoes dos cidaddos sobre o funcionamento dos servicos e, caso
se justifique, propor e apoiar a implementac¢do de alteracdes ao funcionamento dos servicos
com base nas mesmas.

Neste relatério analisam-se as reclamagbes apresentadas pelos clientes aos servigos prestados
pelo municipio, rececionadas no ano de 2022, com maior enfoque no 22 semestre. Saliente-se
gue os numeros apresentados se referem exclusivamente as reclamagbes que foram geridas
pelo GPE.

2. Andlise
Numero de reclamacdes e modo de recegao

Durante o ano de 2022 foram rececionadas pelo municipio e encaminhadas para o GPE um total
de 45 reclamacgdes. Destas, 22 foram rececionadas no 12 semestre e 23 no segundo.

Neste segundo semestre, as reclamacées rececionadas estdo distribuidas por todos os meses,
verificando-se especial incidéncia no més de setembro.

A semelhanca do que se verificou no primeiro semestre, no decurso do ano de 2022 o modo de
comunicagdo preferencial dos cidadaos para manifestar a sua insatisfacao foi o email (56%),
seguindo —se o Livro de Reclamagdes (27%).

Numero de Reclamagdes recebidas mensalmente

Numero de reclamacdes recebidas mensalmente
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MUNICIiPIO

Correio 4 (9%) =\

BU 4 (9%) —._

—— Email 25 (56%)

Livro 12 (27%) —

Distribuicao das Reclamacgodes por Unidade Organica

Enquanto no 12 semestre aproximadamente metade das reclamacgbes incidiam em duas
Unidades Organicas (DDS e DISu), neste segundo semestre a mesma percentagem aproximada
incide apenas numa Unidade Organica. Ou seja, 40% das reclamag¢des sao relativas a DISu,
distribuidas pelos assuntos Aguas, esgotos e taxas de execucdo fiscal.

De referir que 50% das reclamagdes apresentadas cujo assunto é Aguas diz respeito a
insatisfacdo pela aplicacdo de taxas decorrentes da instauracdo de processos de execucao fiscal,
por incumprimento do prazo de pagamento das faturas de acordo com o Regulamento
Municipal de Abastecimento de Agua do Municipio de Odemira

Reclamagoes por UO
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Reclamagées por Assunto

Demorz na resposta

Execucdo Fiscal - faturagdo de agua

||

Funcionamento do servigo

wn

Faturagdo de dgua

w

Recalha de residucs volumosas

w

Autorizagio Licenga de Ruido _ 2
Condicionamente de trénsito _ 2

Abandono de viaturas na via plblica

-

Atendimento telefénico

-

Cemitério

-

Dendncia - Auséncia de AL

-

Dendncia - venda ambulante

-

Dificuldade em agendar atendiment...

Divulgagdo de filme

-

Harario de atendimento

-

-

Limpeza no decorrer de obras

Limpeza urbana

-

Transporte escolar

-

Utilizagdo indevida dos equipamentos

-

-

Verifica-se também que as reclamacgdes apresentadas sdao muitas vezes transversais a varias
Unidades Organicas, havendo necessidade de recolher informagdo de todas as UO envolvidas.
Apresenta-se de seguida um grafico que, para além do nimero de reclamacgdes recebidas em
cada UQ, ilustra ainda as UO envolvidas nas mesmas.

Reclamagdes por UO de destino e UO envolvidas

UO envolvidas @ (Vazio) ® DAL @DFCP ®DL © GAOMA] ®GC ®SMPC
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Nota explicativa da legenda: a designagdo (Vazio) correspondem as reclamagdes que ndo interagem com outras UO
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Tempo médio de resposta pela Unidade Organica
O prazo legal para resposta a reclamacdes é de 15 dias Uteis, sendo que em 2022 a média de

dias de resposta ao municipe se situou nos 17. O grafico que se segue ilustra o tempo médio
despendido por cada Unidade Organica, em relacdo ao tempo definido por lei.

Média de Tempo total de resposta por UO de destino (dias uteis)
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Verificamos, contudo, que existem ainda algumas reclamacgbes que ndo obtiveram resposta
pelas Unidades Organicas. Durante o ano de 2022 foram 8 os cidaddos/ municipes que ndo
obtiveram resposta a sua reclamagdo, e que se encontram descriminadas na tabela abaixo.
Porém, ha que justificar que 2 destas reclamagbes tém o seu processo de resposta ja na fase

final, designadamente DDS de 12-12-2022 e DISu de 19-12-2022.

Reclamacbes ¢/ resposta e s/ resposta UQ de destino  Dataentrada  Assunto resumido
Fs

Reclamagdes s/ resposta

DI5u 25-02-2022  Abandono de viaturas na via publica

e DISu 31-03-2022  Execucdo Fiscal - faturacdo de dgua
DISu 24-08-2022  Demora na resposta
Di5u 13-11-2022  Faturacdo de agua
DL 28-11-2022  Demora na respasta
0Ds 12-12-2022  Utilizacdo indevida dos equipamentos
DISu 19-12-2022  Execucéo Fiscal - faturacdo de agua

Di5u

‘__ Reclamagbes ¢/ resposta
37 (82%)
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Tendéncia de Reclamagdes apresentadas nos ultimos quatro anos
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2019 2020 2021 2022

Da andlise as reclamagdes apresentadas nos ultimos quatro anos, verificamos que existe uma
tendéncia a diminuicao da insatisfagdo dos municipes. Optamos por incluir o ano de 2019 por
se considerarem atipicos os anos de 2020 e 2021. Assim, relativamente a 2019, o nimero de
reclamag0es apresentadas diminuiu consideravelmente.

3. Consideragoes finais:

Tal como referido em relatérios anteriores, ndo nos é possivel aferir se os niumeros aqui
apresentados correspondem a totalidade das reclamagdes rececionadas pelo Municipio.
Evidéncia desta incerteza é que, pontualmente, o GPE tem rececionado reclamacgbes
reincidentes que decorrem de outras anteriores que, tendo sido inicialmente tramitadas para
os servigcos de origem e nao tendo sido respondidas, resultaram em novas reclamagdes.

Continuamos a articular com a DMA no sentido de se realizar uma analise de conteudo o mais
rigorosa possivel na Gestdo Documental por forma as reclamagdes serem tramitadas
diretamente para o GPE e ndo para a UO em questao.

Comparando com anos anteriores, em termos percentuais, verificamos que o nimero de
resposta pelas UO aumentou consideravelmente. Passdmos de 46% de reclamagdes sem
resposta em 2019 para 18% em 2022.

Abreviaturas
DAL — Divisdo de Apoio Logistico
DCJ — Divisdo de Cultura e Juventude

DDE — Divisdo de Desenvolvimento Econdmico
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DDS - Divisdo de Desporto e Saude
DE — Divisdo de Educacgao
DFCP — Divisao Financeira e Contratacao Publica
DISu — Divisdo de Infraestruturas e Sustentabilidade
DL — Divisdo de Licenciamento
DMA — Divisdao de Modernizacao e Atendimento
DP - Divisdo de Planeamento
GAOMAIJ — Gabinete de Apoio aos Orgdos Municipais e Assessoria Juridica

GPE — Gabinete de Programacao Estratégica

SMPC — Servigo Municipal de Protecao Civil

IP.COMUM.014.00



