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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 sugestdes 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 alteracdes ao funcionamento dos servicos
com base nas mesmas.

Neste relatério sintetizam-se os dados referentes as reclamagdes apresentadas pelos cidadaos
relativamente aos servigcos prestados pelo municipio, rececionadas no ano de 2025. Saliente-se
qgue os numeros apresentados se referem exclusivamente as reclamagdes que foram
rececionadas e geridas pelo GPE.

2. Andlise
2.1. Numero de reclamagées

No ano de 2025 foram rececionadas pelo Municipio, e encaminhadas para o GPE, um total de
62 reclamacdes.

Os graficos que se seguem ilustram o nuimero de reclamagdes distribuidas por cada més. O
primeiro refere-se ao ano de 2025 e o segundo compara o nimero de reclamagdes rececionadas
nos anos de 2024 e 2025.

Analisando as reclamagdes pelo més da sua receg¢do, constatamos que se mantem a tendéncia
de manifestagao da insatisfa¢do, através da reclamagdo formal, no més de agosto.

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

A semelhanga dos anos anteriores, o canal preferencial dos cidaddos para manifestar a sua
insatisfagao continua a ser o email, tendo sido rececionadas 50 reclamagdes por esta via. Em
2024 tinham sido rececionadas 118 reclamagfes pela mesma via.

Os graficos que se seguem ilustram a relevancia do uso do email na interagdo dos cidaddos com
o Municipio, sendo que a proporc¢ao é dada pela area do circulo, onde é visivel que a tendéncia
se mantém.

Reclamagdes por modo de recegdo - 2024 Reclamagdes por modo de rececio - 2025

Livro de Reclamacdes 7

Livro de Reclamacdes 9 BU2
Reclamacéo telef... 2 Correio Postal 2
BU 10
Correio Postal 3

Email 50

Email 118

2.3. Distribuicdo das Reclamagoes
Os processos identificados e classificados como reclamagdo, por uma questdo de objetividade

na andlise dos dados, sdo necessariamente imputados a uma UO especifica, a qual
denominamos dona do processo, e que assume a responsabilidade pela conduc¢do do seu
tratamento. Ndo obstante, devido a tipologia dos assuntos, um processo de reclamagdo podera
passar pelos servigos de varias UO, desde logo pela UO de entrada e registo, seguindo-se a(s)
Unidade(s) Organicas competentes para informar sobre os assuntos objeto de reclamagao e
ainda pela UO responsavel por efetivamente responder aos cidad3dos.

Assim, o tempo despendido na resposta aos municipes engloba todo o tempo decorrido entre o
registo da reclamacgado e o envio da resposta ao cidadao.

Igualmente relevante serd a analise das tipologias dos assuntos das reclamagdes apresentadas.

Os gréficos que seguem ilustram a distribuicao das reclamacgdes rececionadas pelos servigos do
Municipio de Odemira. Ndo contemplam as reclamacgdes cujos assuntos ndo sdo competéncia
do Municipio.
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Distribuicao das reclamacgodes por tipologia de assunto

N.® reclamacdes por Assunto resumido - 2024

Funcionamento dos servicos 28
Execugdo Fiscal 21
Faturagio 19
No aplicavel 15
Salide Piblica 15

T
Residuos sélides Ursaros (NN ¢
Mebilidace e transportes [ NNRNRERDN 7
Aguas residuzs [N :
Apastecimento de sgua [N 2
suertos [N 2
Funcionamento de Equipamentos Municipals _ 2
urberismo [ :
luminacio Pusiica [ 1

—

N.? reclamagdes por Assunto resumido - 2025

Fundorsmento s sevces | -

Faturagio 13

Residuos sélidos Urbanas

]

Espago Plblico e Jardins 4

Obras 3

Abastecimento de dgua

Atvidades Econémicas

Funcionamento de Equipamentos Municipais
Mobilidade e transportes

Ruido

NONONON N

Atendimento

Cemitério

Nio zplicével

Salide Plblica

Distribuicao dos assuntos pelas Unidades Organicas

Funcionamento dos servigos

Faturaggio

Resduos sélidos Urbanos

Espago Publico e Jarding

Execugéo Fiscal UO de destino
@DAL
Obras @DC)
®DDE
Apastecimento de agua
@DDs
Atvidades Econdmicas L
®DISu
Funcionamento de Equipamentos Municipais eDL
@DOM
Mobilidade e transportes
®DsIA
Ruido SNA

Atendimento

Cemitério

Nao aplicavel

Saide Pblica



Odumina_

MUNICiPIO

Distribuicao dos processos por Unidade Organica dona do processo
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2.4. Tempo médio de resposta do municipio as reclamagoes

O prazo legal para resposta a reclamacgdes é de 15 dias Uteis. No ano de 2025 a média de dias
para resposta a0 municipe situou-se nos 46 dias Uteis, continuando a haver reclamacdes cuja
resposta é dada depois do prazo legal.

O grafico que se segue ilustra o tempo médio despendido para resposta as reclamacdes dos
cidaddos pelos servicos do municipio, em relacdo ao tempo definido por lei.
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Média do tempo de resposta (dias uteis)

Média do tempo de resposta global: 46

zo legal de resposta: 15

Apresentamos de seguida a evolugdo da média do tempo dispendido na resposta ao municipe,
pelas UO com 5 ou mais reclamages relativamente ao ano de 2024.

®N.° reclamagdes ®Média do tempe de resposta
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2.5. Reclamagodes por UO e estado da resposta

O gréfico seguinte ilustra o nimero de reclamacdes referentes ao ano de 2025 que ja obtiveram
resposta, contrapondo com as que se encontram em tratamento pelos servigos.

Reclamacdes por Unidade Orgénica e estado em 2025

Estado @Em tratamento ® Respondida

31

4 4 3 3
1 . 2 1 2 2 2 1
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DISu DDE DAL oS DOM DslA Dl DE MNA DL

2.6. Tendéncia de Reclamagdes apresentadas nos ultimos cinco anos

N2 de reclamag0es por ano

142
114
62
47 -
1 -

2021 2022 2023 2024 2025

A andlise dos dados indica-nos que houve uma diminuigdo significativa do numero de
reclamagdes apresentadas pelos municipes durante o ano de 2025.

Contudo, como ja referido anteriormente, importa lembrar que estes nimeros se referem aos
processos que foram classificados como reclamacdo e que foram tratados e geridos pelo GPE.
Se o registo em Livro de Reclamagdes, ou em formuldrio préprio, ndo deixa duvidas quanto a
classificacdo de um processo de reclamacao, ja a andlise de conteldo de uma exposicdo num
email é um exercicio que acarreta bastantes duvidas e dificuldades, deixando a incerteza de que
todas as reclamagbes dos municipes sdo efetivamente tramitadas para o GPE e estdo
efetivamente incluidas nesta anélise.
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3. Consideragdes finais

O presente relatdrio tem por base as reclamacgdes rececionadas pelo Municipio de Odemira,
cujo assunto foi considerado reclamagdo e que por esse motivo foram encaminhadas ao GPE
para registo e encaminhamento para as UO donas do processo. Engloba igualmente outros
processos que sao tramitados diretamente para as UO donas do processo e que, no decorrer
dos mesmos, acabam por ser reencaminhadas para o GPE. Esta circunstancia leva-nos a
considerar que os dados aqui apresentados poderao nao refletir a totalidade das reclamacdes
rececionadas pelo municipio, existindo a possibilidade de algumas ndo serem registadas ou
identificadas como tal no circuito formal.

Abreviaturas

DAL - Divisdo de Apoio Logistico

DCJ — Divisao de Cultura e Juventude

DDE — Divisdo de Desenvolvimento Econdmico

DDS — Divisdo de Desporto e Saude

DE — Divisdo de Educagao

DFCP — Divisdo Financeira e Contratacao Publica

DISu - Divisdo de Infraestruturas e Sustentabilidade

DL — Divisdo de Licenciamento

DOM - Divisdo de Obras Municipais

DSIA — Divisao de Sistemas de Informacgdo e Atendimento
GAOMAIJ — Gabinete de Apoio aos Orgdos Municipais e Assessoria Juridica
GPE — Gabinete de Programacao Estratégica

UO — Unidade Organica



