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O relatorio anual das Reclamagoes, Sugestoes e Elogios relativo ao ano de 2017 disseca as
ocorréncias registadas pelo Gabinete de Auditoria e Qualidade por unidade organica.
(Excetua-se as tramitadas via APP Cidadao Gaia)
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Infroducdo

Acompanhando a evolugao tecnoldgica e os seus beneficios, o
Municipio de Vila Nova de Gaia tem vindo a implementar varias
medidas no ambito da modernizagao dos servigos municipais,
consubstanciada na reorganizacao interna, gestao global e eficaz.

Subjacente a uma politica de proximidade do executivo,
prosseguem-se solugdes que resultem num salto qualitativo do
desempenho interno com repercussdes na facilidade de acesso a
informagdao e na celeridade da resposta aos pedidos dos
Municipes.

Assim, o Gabinete de Auditoria e Qualidade (GAQ), no ambito
das suas competéncias e no cumprimento do Despacho 19/2017
do Exm.? Sr. Presidente da Camara Municipal de Vila Nova de
Gaia, relativo a tramitacdo das Reclamacdes, Sugestoes e Elogios
(RSE), elabora e divulga o presente relatério no ambito da
Transparéncia Municipal.

E por esta via que o Municipio expressa um olhar atento a voz do
Municipe / Cidadao no sentido de promover uma maior
proximidade e melhoria continua dos seus servigos.

A monitorizagdo das RSE nao se esgota na simples prossecugao
do cumprimento dos prazos legais de resposta, mas da particular
relevancia na obten¢dao de conhecimento resultado da recolha de
informacao com o objetivo de trazer mais valia para os servicos e

por consequéncia ao Municipe / Cidadao.

Relatdrio

O presente relatorio
relativo ao ano de 2017,
retrata uma analise na
perspetiva quantitativa
e qualitativa das
ocorréncias registadas
pelo GAQ.

Dimensoes da analise:

e RSE
o Viasde
comunicagao
e Unidades organicas
o Reclamagoes
*  Ocorréncias
* Tempos médios
o Sugestoes
*  Ocorréncias
* Tempos médios
o Elogios
= Qcorréncias
* Tempos médios

e Temporal
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Reclamacdes, Sugestdes e Elogios

Durante 0 2017 o Municipio de Vila Nova de Gaia continuou, a semelhanca do final do ano anterior,

a registar as ocorréncias das RSE conforme a Tabela 1 — Reclamagdes, Sugestoes e Elogios 2017:

Tabela 1 - Reclamagées, Sugestdes e Elogios 2017

2017 Registadas Em andlise = Concluidas Totais
Reclamacdes 5 9 168 182
Sugestoes 1 1 19 21
Elogios 0 0 12 12

Uma analise da tabela, da qual resulta o Grafico 1 — Reclamagdes, Sugestdes e Elogios 2017, pode
verificar-se ocorréncias registadas que aguardam resposta (informagao/parecer) dos servigos, as que
se encontram em anadlise que estdao em fase de tramitagao, por via da solicitacao de esclarecimentos

adicionais, reandlise, elabora¢do da resposta ou ainda outros externos ao Municipio e as concluidas:

Reclamacgoes, Sugestoes e Elogios 2017

Elogios .
Sugestoes -
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Grafico 1 - Reclamacgoes, Sugestdes e Elogios 2017
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A comunicagao das RSE ¢ realizada por via de correio eletronico, formularios, livro de reclamagdes
ou requerimentos. A Tabela 2 — Reclamagdes, Sugestoes e Elogios por via de comunicagao 2017

elenca os registos contabilizados por cada uma das vias:

Tabela 2 — Reclamacdes, Sugestdes e Elogios por via de comunicagao 2017

Tipo Carta Email Formulario Livro de reclama¢boes Requerimento  Total ‘
Reclamagdes 37 27 100 18 182
Sugestoes 3 9 9 21
Elogios 1 9 2 12
Totais 1 49 38 100 27 215

A ilustragao da Tabela 2 — Reclamagoes, Sugestdes e Elogios por via de comunicagdo 2017 resulta no

Gréfico 2 — Reclamagodes, Sugestoes e Elogios 2017: Vias de comunicagao:

Reclamacgoes, Sugestoes e Elogios - 2017

m Carta m Correio eletronico ® Formuldrio ® Livro de reclamag¢des m Requerimento

Grafico 2 - Reclamacdes, Sugestdes e Elogios 2017: Vias de comunicacao
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Unidades orgdnicas

Uma analise na dimensao da estrutura organizacional revela algumas das unidades organicas que,
acolhem um maior nimero de ocorréncias. Este facto deve essencialmente a um maior contacto com

a populagao em geral que estas unidades organicas tém por incumbéncia das suas competéncias.

Reclamacoes
Em sede de ocorréncias de reclamagdes e respetivos tempos médios de andlise, intermédios e de

conclusao, no decorrer do ano 2017, foi elaborada a Tabela 3 — Reclamagdes e tempos médios por

unidade organica 2017 abaixo:

Tabela 3 — Reclamacdes e tempos médios por unidade organica 2017

Total Registadas Em Concluidas Tempo Tempo Tempo
analise médio médio médio de
de andlise intermédio conclusao
dias dias dias
Divisao de Gestao de 95 2 8 85 15 8 23
Equipamentos e Eventos
Divisao de Parques 23 1 0 22 15 9 24
Policia Municipal 15 0 0 15 21 3 26
Divisao de Mobilidade e 14 0 0 14 25 6 32
Transportes
Departamento de Obras e 5 0 0 5 19 2 21

Empreitadas

Divisdao de Apoio as 4 0 0 4 11 13 25
Empresas, Emprego e as

Atividades Econdmicas

Departamento de Ambiente 4 0 0 4 26 11 37
e Parques Urbanos

Diregado Municipal de 3 0 0 3 62 2 65
Urbanismo e Ambiente

Servigo Veterinario 2 0 0 2 19 3 22
Municipal

Empresas Municipais e 1 0 0 1 25 10 35
Participadas

Departamento de Pessoal 1 0 0 1 25 25 50
Divisao de Gestao de 1 0 0 1 20 3 23
Pessoal

Gabinete de Auditoria e Qualidade — Camara Municipal de Vila Nova de Gaia * 4



VILA NOVA DE

N B

CAMARA MUNICIPAL

Divisao Administrativa de 1 0 0 1 3 25 26
Atendimento e Arquivo

Divisao de Contabilidade e 1 0 0 1 7 1 8
Tesouraria

Divisdo de Gestao 1 0 0 1 11 0 11
Financeira e de Execugoes

Fiscais

Divisdo de Patriménio e 1 0 0 1 7 26 33
Expropriagoes

Direcao Municipal de 1 0 1 0 7 0 0
Infraestruturas e Espacos

Publicos

Presidéncia 1 1 0 0 0 0 0
Divisao de Manutencgao de 1 0 0 1 64 2 66
Equipamentos

Departamento de Educacao 1 1 0 0 0 0 0
Divisdo de Agao Social 1 0 0 1 14 4 18
Escolar

Departamento de Desporto, 1 0 0 1 30 5 35
Cultura e Juventude

Divisdo de Gestao 1 0 0 1 13 5 18
Ambiental

Divisao de Turismo 1 0 0 1 26 5 31
Divisao de Cultura e 1 0 0 1 10 13 23
Juventude

Divisao de Fiscalizagao e 1 0 0 1 8 6 14
Contraordenagoes

Totais 182 5 9 168

Da informagao constante da Tabela 3 — Reclamagdes e tempos médios por unidade organica 2017,
elaborou-se o Grafico 3 — Reclamagdes 2017: Ocorréncias e Grafico 4 — Reclamagoes 2017: Tempos

médios demonstrando os niimeros de ocorréncias e os tempos médios respetivamente.
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Reclamacgoes 2017: Ocorréncias
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Grafico 3 — Reclamagdes 2017: Ocorréncias

Gabinete de Auditoria e Qualidade — Camara Municipal de Vila Nova de Gaia * 6



VILA NOVA DE

VR B

CAMARA MUNICIPAL

Reclamagoes 2017: Tempos médios
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Grafico 4 - Reclamagoes 2017: Tempos médios
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Sugestoes
Em sede de ocorréncias de sugestdes e respetivos tempos médios de andlise, intermédios e de

conclusao, no decorrer do ano 2017, foi elaborada a Tabela 4- Sugestoes e tempos médios por

unidade organica 2017 abaixo:

Tabela 4- Sugestdes e tempos médios por unidade organica 2017

Total Registadas Em Concluidas Tempo Tempo Tempo
analise médio de médio médio de
analise intermédio conclusao
(dias) (CIED)) (CIED))
Divisdo de Gestao de
Equipamentos e Eventos
Departamento de 7 0 0 7 46 8 55
Ambiente e Parques
Urbanos
Divisao de Parques 2 1 0 1 5 26 31
Divisao de Mobilidade e 2 0 0 2 14 10 25
Transportes
Totais 21 1 1 19

Da informagao constante da Tabela 4- Sugestdes e tempos médios por unidade organica 2017,
elaborou-se o Grafico 5 — Sugestdes 2017: Ocorréncias e Grafico 6 — Sugestdes 2017: Tempos médios

demonstrando os nimeros de ocorréncias e os tempos médios respetivamente.

Sugestoes 2017: Ocorréncias
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Grafico 5 — Sugestdes 2017: Ocorréncias
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Sugestoes 2017: Tempos médios

Divisao de Mobilidade e Transportes
Divisao de Parques

Departamento de Ambiente e Parques Urbanos

I

Divisao de Gestao de Equipamentos e Eventos

10 20 30 40 50

o

B Tempo médio de conclusao (dias) M Tempo médio intermédio (dias) B Tempo médio de analise (dias)

Grafico 6 — Sugestdes 2017: Tempos médios
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Elogios
Em sede de ocorréncias de elogios e respetivos tempos médios de andlise, intermédios e de

conclusao, no decorrer do ano 2017, foi elaborada a abaixo:
Tabela 5 - Elogios e tempos médios por unidade organicas 2017

Tempo Tempo Tempo
Em médio de médio médio de

Total Registadas o Concluidas o . o =
analise analise intermédio conclusao

(dias) (dias) (dias)

Divisdo de Parques 4 0 0 4 11 14 15

Bombeiros Sapadores e
Protecao Civil

Gabinete da Vereadora
Eng.? Maria Mercés Ferreira 2 0 0 2 306 14 240
(2013-2017)

Departamento de Ambiente
e Parques Urbanos

Presidéncia 1 0 0 1 6 8 14

Da informagao constante da Tabela 5 — Elogios e tempos médios por unidade organicas 2017,
elaborou-se o Grafico 7 — Elogios 2017: Ocorréncias e Grafico 8 — Elogios 2017: Tempos médios

demonstrando os nimeros de ocorréncias e os tempos médios respetivamente.

Elogios 2017: Ocorréncias
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Grafico 7 - Elogios 2017: Ocorréncias
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Elogios 2017: Tempos médios
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Grafico 8 - Elogios 2017: Tempos médios
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Andlise temporal

Uma analise na dimensao temporal revela a distingdo do niimero de ocorréncias distribuidos por

trimestre ao longo do ano. Este facto deve-se essencialmente a sazonalidade inerente as atribuigoes

com que determinadas unidades organicas se deparam.

Da informacao anual recolhida e espelhada nas tabelas e graficos acima, pode ainda dissecar-se por

trimestre para aferir das oscilagdes no tempo:

Registadas

Em andlise

Concluidas

Registadas

Em andlise

Concluidas

Registadas

Em andlise

Tabela 6 - Reclamacoes, Sugestdes e Elogios 2017 por trimestre

Concluidas

Registadas

Em andlise

Concluidas

Reclamagdes

0

0

28

0

0

26

2

1

46

3

8

68

Sugestdes

0

0

0

0

0

1

0

0

7

1

1

1

Elogios

0

0

1

0

0

2

0

0

6

0

0

3

A sazonalidade acima referida, reflexo dos valores constantes da Tabela 6 — Reclamagdes, Sugestoes

e Elogios 2017 por trimestre, é representada no Gréfico 9 — Reclamagdes, Sugestoes e Elogios 2017

por trimestre:
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Grafico 9 - Reclamagoes, Sugestdes e Elogios 2017 por trimestre
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Conclusdo

Da recolha dos dados das ocorréncias, importa tecer algumas consideragoes que tem influéncia
no resultado/interpretacdao dos mesmos, a saber:

e Os dados foram extraidos a 30 de janeiro de 2018;
e Nao contemplam os dados da APP Cidadao Gaia.

Nao existindo registos do ano anterior que sejam significativos (por auséncia da forca do
Despacho 19/2017), e pela dotagao de recursos humanos ao GAQ, que detém a competéncia da
elaboracao da resposta e monitorizacao das RSE, em setembro de 2016, ndo € possivel realizar

uma analise comparativa de evolugao com anos anteriores.

Analisando os dados acima expostos, pode concluir-se a agregagao do nimero absoluto de
reclamagdes a cairem nas unidades organicas com maior interagao com o Municipe/Cidadao,

pelas competéncias atribuidas (Equipamentos Municipais, Parques e Policia Municipal).

Conclui-se também que sem prejuizo da emissao da resposta dentro do prazo legal de 15 dias
uteis, colmatada com a comunicacdo intermédia que visa reportar do estado da ocorréncia, que
existe uma dilagao dos prazos em alguns servigos emitirem o parecer/informacao, fruto de
complexidade diversa ou interdependéncia administrativa entre diferentes unidades organicas

ou entidades.

A montante destes fatores, a apreciagao da sazonalidade releva para esta andlise na medida em
que o terceiro e quarto trimestre surgem em destaque por via da época balnear e do inicio da

atividade letiva.

Verifica-se ainda a utilizagdo de outros canais de comunicagao para efeitos das RSE que os
Municipes / Cidadaos adotam como agentes facilitadores da comunicagdo nomeadamente o

correio eletronio e formularios.

O presente relatorio revela desde logo uma preocupagao do executivo, em obter informagao
quanto ao estado de todas as RSE do Municipio que, na figura do GAQ, desde o inicio da sua
atividade, tem vindo a registar e monitorizar as RSE para a elaboragao da resposta do Sr.
Presidente da Camara bem como aferir da possibilidade junto dos servigos de oportunidades
de melhoria.

Vila Nova de Gaia, 31 de janeiro de 2018
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