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MUNICIiPIO
1. Introdugao

O Municipio de Odemira privilegia a comunicacdo com os cidaddos/municipes, obtendo retorno
destes através da andlise das reclamacgdes e exposi¢des, assim como das sugestbes e elogios
apresentados.

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

Neste relatério sintetizam-se os dados referentes as reclamagdes apresentadas pelos cidaddos
relativamente aos servicos prestados pelo municipio, rececionadas no ano de 2023. Saliente-se
qgue os numeros apresentados se referem exclusivamente as reclamagdes que foram geridas
pelo GPE.

2. Andlise
2.1. Numero de reclamagées

No decorrer do ano de 2023 foram rececionadas pelo Municipio, e encaminhadas para o GPE,
um total de 102 reclamacgdes.

Da andlise dos dados recolhidos, podemos verificar que a exce¢ao do més de abril, em todos os
meses foram rececionadas reclamacgdes. Contudo, constatamos que a maior percentagem de
reclamagoes foi apresentada no segundo semestre, 73%, com maior incidéncia no més de
agosto.

Numero de Reclamacoes recebidas mensalmente
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2.2. Reclamagdes por modo de recegao

O modo de comunicacdo preferencial dos cidaddos para manifestar a sua insatisfacdo continua
a ser o email, situando-se neste ano nos 80%, contrapondo com os 25% do ano anterior.

Ja o Livro de Reclamagdes diminuiu a sua preferéncia, de 27% das reclamacdes verificadas em
2022, baixou para 7% no corrente ano. De salientar que, embora com uma percentagem pouco
significativa, 4%, os municipes optaram por manifestar a sua insatisfacdo utilizando plataformas
eletrénicas como sendo o Portal da Queixa, a Plataforma Reclamar ou a Deco Proteste.
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2.3. Distribuigao das Reclamagdes por UO

A Unidade Organica que recebeu mais reclamagdes foi claramente a DISu, com 75,4% do total
de reclamacgdes recebidas pelo municipio. Os graficos que se seguem ilustram a distribui¢cdo das
reclamacdes pelas UO e os respetivos assuntos.

Com maior incidéncia, constatamos que a faturacdo do servico de abastecimento de agua e
consequentes execucgOes fiscais decorrentes do ndo pagamento atempado das mesmas
(conforme o Regulamento Municipal de Abastecimento de Agua do Municipio de Odemira) foi
0 assunto que mais causou insatisfacdo entre os municipes que optaram por reclamar
formalmente.
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Reclamacoes recebidas por Unidade Organica

— GAOMAJ 1

2.4. Distribuicdo das Reclamagdes por UO de destino e UO envolvida no processo

As reclamac@es apresentadas sdo por vezes transversais a varias Unidades Organicas, havendo
necessidade de recolher informagdo de varios servigos. Como se pode verificar no grafico que
se segue, a DISu é a UO onde se observam mais processos transversais, pois decorrente da
natureza do assunto da reclamacdo ha necessidade de recolher informacdo do GAOMAJ

relativamente as Exceg¢des Fiscais derivadas do ndo pagamento da fatura de abastecimento de
agua.

Reclamacgoes por UOD de destino e UD envolvidas
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2.5. Distribuicao das Reclamag6es por Assunto
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2.6. Tempo médio de resposta pela Unidade Organica correspondente

Lt

O prazo legal para resposta a reclamagoes é de 15 dias Uteis. Se no ano de 2022 a média de dias
para resposta ao municipe foi de 17, neste ano de 2023, o tempo médio de resposta subiu
consideravelmente, situando-se nos 32 dias Uteis.

O grafico que se segue ilustra o tempo médio despendido por cada Unidade Organica, para
resposta a reclamacdo, em relacdo ao tempo definido por lei. Constata-se que a maioria das UO
ultrapassa este prazo, tendo apenas uma cumprido o mesmo. De salientar que algumas
reclamacgdes carecem de pareceres externos, que contribui para este aumento do prazo de

resposta ao municipe.
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2.7. Reclamagodes por UO e estado da resposta

Verificamos ainda que existem municipes que, a data, ndo obtiveram resposta a sua reclamacao,
conforme ilustra o grafico que se segue.

Comparando com anos anteriores, em termos percentuais, verificamos que o numero de
reclamagdes que ficaram sem resposta aumentou para 33%, contrapondo a tendéncia de
diminuicdo que se vinha a verificar nos anos anteriores.
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2.8. Tendéncia de Reclamagdes apresentadas nos ultimos cinco anos

M." de reclamacgdes por ano
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Analisando os ultimos cinco anos, verificamos que hd uma tendéncia de aumento do niumero de
reclamag0es apresentadas pelos cidadaos, municipes.

Tendo em consideracdo que os anos 2020 e 2021 foram atipicos, verificamos agora uma

tendéncia crescente no nimero de reclamacgbes, com um aumento de cerca de 125 % face ao
ano de 2022.
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3. Consideragdes finais

O numero de reclamac¢des em que este relatdrio se baseia, tal como referido em relatérios
anteriores, é aquele possivel de aferir através dos processos classificados como reclamacao que
foram encaminhados para o GPE. Acrescem a estes outros processos que sdo tramitados
diretamente para as UO donas do processo sendo que, no decorrer dos mesmos, alguns acabam
por ser reencaminhadas para o GPE. Tal facto leva-nos a crer que os nimeros aqui apresentados
poderdao nado corresponder a totalidade das reclamacdes rececionadas pelo municipio, nao
obstante o esforco de articulacdo que tem sido levado a cabo com a DSIA, no sentido de se
realizar uma analise de conteido o mais rigorosa possivel na Gestdao Documental.

Abreviaturas

DAL - Divisdo de Apoio Logistico

DCJ — Divisao de Cultura e Juventude

DDE — Divisdo de Desenvolvimento Econdmico

DDS - Divisdo de Desporto e Saude

DE — Divisdao de Educagao

DFCP — Divisdo Financeira e Contratacdo Publica
DISu - Divisdo de Infraestruturas e Sustentabilidade
DL - Divisdo de Licenciamento

DMA — Divisao de Modernizagao 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 Protegao Civil

UO — Unidade Organica



