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Introducao

O Decreto-Lei n.° 135/99, de 22 de abril, Medidas de Modernizacdo Administrativa em vigor, define os
principios gerais de agéo a que devem obedecer os servigos e organismos da Administragdo Publica

na sua atuacao face ao cidadao e ao contexto da modernizagcdo administrativa a implementar.

Sé&o definidos os pressupostos, assentes nas Reclamagbes (art.° 38.°) e Elogios e Sugestdes dos
utentes (art.° 36.°), por meio das quais se pretende conhecer o que o utente pensa do modo como é
atendido e da qualidade, adequacéo, tempo de espera e custo do servi¢o que Ihe € prestado.

O Municipio de Vila Nova de Gaia acompanha a evolugéo tecnoldgica e seus beneficios e continua
comprometido em implementar varias medidas no ambito da modernizacdo dos servigos municipais,
consubstanciada na reorganizacdo interna, gestdo global e eficaz, promovendo, desta forma, a

melhoria continua.

Subjacente a uma politica de proximidade do executivo, prosseguem-se solu¢des que resultem num
salto qualitativo do desempenho interno com repercussées na facilidade de acesso a informacéo e

na celeridade da resposta aos pedidos dos Municipes.

Assim, a Diviséo de Auditoria e Qualidade (DAQ), no ambito das suas competéncias e no
cumprimento do Despacho N.° 29/DAQ/2019, do Exmo. Sr. Presidente da Cémara, relativo a

tramitacdo das Reclamagfes, Sugestbes e Elogios (RSE), elabora e divulga o presente relatorio.

Pese embora a monitorizacdo das RSE néo se esgotar na simples prossecucao do cumprimento dos
prazos legais de resposta, que deve de estar presente aquando do tratamento das RSE, da-se
particular relevancia na obtencdo de conhecimento, resultado da recolha de informacdo com o
objetivo de trazer mais-valia para os servicos, sendo por esta via que o Municipio expressa um olhar
atento a voz do Municipe/Cidadao no sentido de promover maior proximidade e melhoria continua

dos seus servicos.
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Reclamacgdes, Sugestdes e Elogios (RSE)

Durante 0 ano de 2022, o Municipio de Vila Nova de Gaia registou na plataforma GAQ as
ocorréncias das Reclamacgbes, Sugestdes e Elogios e Outros, recebidas nas diversas unidades
organicas, aferindo, através de dados recolhidos da aplicacdo GAQ, um total de 417 registos de

ocorréncias, distribuidos da seguinte forma:
» Reclamacdes — 276
» Sugestdes — 35
» Elogios — 41
» Outro - 65
As ocorréncias encontram-se nos seguintes estados:
» Registado — aguardam informagé&o ou parecer dos servicos;

» Andalise — estdo em fase de tramitagdo, por via de solicitacdo de esclarecimentos
adicionais, reandlise, andlise de causas ou a aguardar conclusdo de Plano de A¢éo, em

servicos ainda néo certificados, e,

» Concluido — tratados e terminados.

RECLAMACAO SUGESTAO ELOGIO OUTRO
m Registadas Em analise Concluidas

Gréfico 1 — Registo das Participa¢cdes 2022

Das ocorréncias participadas (RSE e Outro), podemos aferir que, as mesmas se encontravam nos
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seguintes estados, tal como se apresenta no Grafico 1 - Registos das Participacdes 2022:

a) Registado, 18 registos, referentes a reclamagdes, que aguardam informacao ou parecer
dos servicos;

b) Analise, 34 registos, sendo 30 referentes a reclamacao e 4 a sugestéo, que estdo em fase

de tramitag&o por via de solicitacdo de esclarecimentos adicionais e/ou reandlise, e,
¢) Concluido, no total de 365 registos, tratados e terminados.

Tendo em conta a totalidade dos dados obtidos através dos registos das RSE apuramos que 352
sdo Reclamacgdes, Sugestdes e Elogios e 65 Outro.

Reclamacgbes Sugestdes Elogios
Total 276 35 41 65
% 66,19% 8,39% 9,83% 15,59%

Tabela 1 - Distribui¢@o por Ocorréncia

B ReclamacgGes
B Sugestoes
M Elogios

Outro

Gréfico 2 — Distribuic&o por Ocorréncia
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Desta analise, como se demonstra no grafico 2, salientam-se as reclamacdes, com 66% e outros

onde normalmente recaem agradecimentos as pretensdes dos municipes.

E percetivel que o Municipio atua relativamente dada a elevada percentagem de reclamacoes,
face as sugestbes, pelo que entendemos ser uma mais-valia a auscultacdo ativa dos municipes,

convidando-os a apresentar sugestdes de melhoria aos servicos visitados.

Das 12 ocorréncias no estado andlise, 10 reclamacdes e 2 sugestdes estdo pendentes de
conclusao de Plano de Acéo (PA), conforme ilustrado na Tabela 2 — RSE Pendentes de Plano de

Acao.

Unidade Organica Prazo de PA Estado
1305 | PM Vila D'Este Reclamacdo 30/06/2023 Andlise
1334 | PM Granja Descoberta Sugestdo 08/02/2023 Anélise
1337 | PM Granja Descoberta Reclamacdo 31/07/2023 Andlise
1363 | PM Granja Descoberta Reclamagdo 25/01/2023 Anélise
1435 | PM Granja Descoberta Reclamacdo 31/07/2023 Andlise
1438 | PM Granja Descoberta Reclamagdo 01/09/2023 Anélise
1439 | PM Granja Descoberta Reclamagdo 31/07/2023 Anélise
1440 | PM Granja Descoberta Reclamacdo 01/09/2023 Andlise
1449 | PM Granja Descoberta Sugestado 01/09/2023 Anélise
1454 | PM Granja Descoberta Reclamacdo 31/07/2023 Andlise
1562 | PM Granja Descoberta Reclamagdo 31/07/2023 Anélise
1570 | PM Granja Descoberta Reclamacdo 31/07/2023 Andlise

Tabela 2 - RSE Pendentes de Plano de Acéo

Apesar de o procedimento de resposta a reclamacgéo/sugestdo esteja concluido, sempre que se
entenda haver necessidade de definir agdes corretivas, solicita-se um estudo das causas que
levou a reclamacéo ou a sugestéo, por forma a perceber a causa bem como a sua corregéo, se
possivel. Ainda no seguimento deste estudo podem e devem ser adotas medidas consideradas

preventivas que contribuam para a melhoria do servico.

Deste modo, verificamos que a Piscina Municipal da Granja Descoberta apresenta maior
percentagem de Planos de Ac¢éao, pelo facto de ser necessario aguardar avaliacao da eficacia das
acOes implementadas, quando se encontrar aberta ao publico. Este equipamento encontra-se
aberto nos meses de junho a setembro, sendo que as reclamacdes e sugestdes prendem-se,

essencialmente, com a reducdo do numero de utilizadores permitidos no espaco, da marcacao
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via telefone, nem sempre possivel de concretizar, e do fecho do bar, explorado por entidade

externa, acrescido da impossibilidade de consumo de alimentos dentro do recinto.

Numa analise comparativa com o ano anterior, como se demonstra no Gréfico 3 — RSE -
ComparacaoHomadloga 2022-2021, constata-se um aumento ligeiro do registo de ocorréncias das
RSE, traduzindo-se no aumento da variacdo percentual de 62%, relativamente ao ano anterior,
conforme Tabela 3 — Variacédo percentual RSE e Outro 2022-2021.

— = “
RECLAMAC@ES SUGESTOES ELOGIOS OUTRO
m 2021 2022

Gréfico 3 — RSE - Comparagao Homadloga 2022-2021

Este aumento reflete as medidas de desconfinamento progressivo, antes adotadas em virtude da
pandemia Covid-19, iniciadas a partir de 1° trimestre, com a reabertura ao publico, no entanto,
manteve-se por algum tempo o atendimento por marcacao e a limitagdo do nimero de presencgas

nos espacos publicos, na tentativa de minimizar possiveis contagios.

A insatisfacdo com as longas filas de espera, por vezes fora das instalacdes das piscinas municipais, para
renovagao ou inscricdo em turmas de natacdo e/ou pagamento de mensalidades, que obrigatoriamente tém
de ser efetuadas presencialmente juntos das secretarias das piscinas municipais, bem como, a reducéo da
temperatura da agua nos tanques das piscinas e da temperatura ambiente, decorrente da Resolucéo de

Conselho de Ministros n.° 82/2022, contribuiram significativamente para 0 aumento das reclamacoes.

Os registos Outro, agradecimentos e pedidos de intervencgdo, apresenta em 2022 uma diminuicdo
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percentual de 30%, relativamente ao ano de 2021.

Ao analisar a Tabela 3-Variacédo percentual RSE e Outro 2022-2021 as RSE registaram um aumento
percentual de 63% relativamente ao ano anterior, que se justifica pelo aumento das intera¢des dos

municipes com este municipio, resultantes das medidas de desconfinamento.

Relativamente ao registo Outro, agradecimentos e pedidos de intervencdo, comparativamente ao

ano anterior, registou um aumento na variacao percentual de 28%.

RSE OUTRO
2022 352 65
2021 136 45
A% 63% 28%

Tabela 3 — Variagdo Percentual RSE E OUTRO 2022-2021
Ao analisar o Grafico 4 - Comparacdo de registos anual (2019-2022), verifica-se que as

Reclamac0es, as Sugestdes e os Elogios, apresentam uma subida relativamente ao ano de 2021,

nomeadamente os elogios que mais que duplicaram.

300
276

250

200 2

150

100

s0 ——
. 2§ '
ReclamacgGes Sugestbes Elogios Outro

) (019 201 20 56 28
——2020 93 6 24 37

2021 104 13 19 45

2022 276 35 43 60

Grafico 4- Comparacao de Registos Anual (2022-2019)

Este resultado esta diretamente ligado ao alivio gradual das medidas de restri¢cdes e interdi¢cbes,

antes adotadas em quadro de pandemia Covidl9, e que passou pelo fim do confinamento de
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contatos de risco e dos limites de lotacdo em recintos fechados, pela reabertura dos varios
servicos ao publico, pese embora, tenham sido mantidas algumas das restrices, tais como
atendimento presencial efetuado por marcacdo, reducdo do numero de clientes dentro dos

equipamentos desportivos e de visitantes nos equipamentos culturais.

Numa comparacao e considerando o pré e pos periodo pandémico, importa comparar os registos
de 2019 com os registos de 2022, verificando-se um aumento de 75 reclamacgdes e 15 sugestoes.
Os elogios, apresentam em 2022, menos 13 registos relativamente a 2019, contudo é percetivel,
pela enorme procura destes equipamentos, a satisfacdo do municipe.

Relativamente a Outro, verifica-se um aumento de 25% dos agradecimentos em 2022
relativamente ao ano de 2021, resultado de um maior nimero de a¢des de servigcos de intervencao

civica e apoios prestados aos municipes, tendo aumentado gradualmente desde 2019.

10
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A comunicacgéo das RSE e Outro € realizada por via do Livro de Reclamagdes, Livro de Elogios,
formularios (disponibilizados no Atendimento Geral e Online), carta, correio eletronico, ou outras

vias oficiais do Municipio.

Os registos contabilizados por cada uma das vias resulta no Grafico 5 — Vias de Comunicagéo, e
Tabela 4 — Comparacéo Vias de Comunicacao 2022-2019.

MW Carta

H APP Cidaddo GAIA

126; 30%  Emgl

B Formulario

. 0,
183; 44% Livro de Elogios

Livro de Reclamagdes

Grafico 5 - Vias de Comunicacédo das RSE e Outro

Verifica-se que o Correio Eletrénico (Email) e o Livro de Reclamacdes foram as vias de
comunicagdo mais utilizadas pelos municipes para apresentacdo das RSE e Outro, com 183 e
126 comunicagdes, representando 44% e 30%, respetivamente, do total das comunicagfes
recebidas. Os formulérios registam um valor de 69 comunicagdes, 17%, que, apesar de ser um

ndamero menos significativo, teve um aumento percentual de 72% relativamente ao ano anterior.

Destaca-se, ainda, que 0s registos através de carta continuam a ter uma expressdo muito baixa

(2%), na comunicagéo das RSE e Outro, tendéncia que se tem mantido nos ultimos 3 anos.

11
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Vias de Comunicacéo %
Carta 5 1,2% 6 3,3% 4 2,9% 4 1,3%
APP Cidadao GAIA 10 2,4% 0 0,00% 2 1,4% 5 1,6%
Email 183 43,9% 89 49,2% 45 32,1% 92 30,2%
Formulario 69| 16,5% 19| 10,5% 27 19,3% 46 15,1%
Livro de Elogios 24 5,8% 11 6,1% 18 12,9% 42 13,8%
Livro de Reclamag@es 126| 30,2% 56| 30,9% 44 31,4% 116 38,0%
TOTAL 417 181 140 305

Tabela 4 — Comparacgao Vias de Comunicagédo 2022-2019

As ocorréncias registadas foram objeto de tipificacdo para possibilitar uma analise mais

pormenorizada relativamente a satisfagao.

Nos termos do resultado na Tabela 5 — Tipificagdo das RSE e Outro (2022), constata-se que do total
das 352 ocorréncias registadas em RSE o tema Infraestruturas/Instalac6es/Equipamentos

representa 24%, seguido dos temas Desacordocom o Regulamento/Procedimento, com 23% e

Informacé&o/Servig¢o prestado, com 18%.

TOTAL
(Reclar:a Ges) | (Su esst6es) (EloE ios) % Outro RSE
¢ 3 & +OUTRO
Atendimento / Atitude do trabalhador 25 1 24 50 14,2% 5 55 13,2%
Atraso na Resposta / Informacio / Servigo 12 0 0 12 3,4% 0 12 2,9%
Desaco.rdo com o Regulamento / 74 6 0 20 22.7% 0 20 19,2%
Procedimento
Informagdo / Servigo prestado 44 4 14 62 17,6% 37 99 23,7%
Infrz?estruturas/ Instalagdes / 64 17 oy 83 23,6% ) 85 20,4%
Equipamentos
Outro 13 4 1 18 5,1% 21 39 9,4%
Tempo de espera 44 3 0 47 13,4% 0 47 11,3%
TOTAIS 276 35 41 352 65 417

Tabela 5 - Tipificacdo das RSE e Outro

Aos temas acima referenciados seguem o tema Atendimento/Atitude do trabalhador com 14%,
Tempo de espera com 13%, Outro com 5% (enquadrando-se neste tema ocorréncias que nao

se encaixam nas restantes), e Atraso na resposta/Informacao/Servico com 3% do registo total

12
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das ocorréncias das RSE.

Ainda, no que diz respeito, nas ocorréncias registadas em RSE, ao tema Atraso na
resposta/Informagéo/Servico, verifica-se que a totalidade, sdo reclamagdes e refletem 3,4% da

totalidade.

Relativamente ao tema Infraestruturas/Instalacées/Equipamentos 77% séo reclamacgoes, 21%
séo sugestdes e 2% sao elogios. No que diz respeito ao tema Informacao/Servico prestado 71%
séo reclamacdes, 6% sao sugestdes e 23% sao elogios.

Relativamente a Outro, pode-se aferir que, a maior incidéncia dos registos encontra-se em
Informacé&o/Servico prestado com 24% do total dos registos, encontrando-se, aqui,
representados os agradecimentos, sendo que a maior parte destes se devem a intervencdes da
Direc&do Municipal de Bombeiros Sapadores e Prote¢do Civil e da Divisao de Transito, no ambito
da prestacao apoio e servicos executados, que foram de encontro as expectativas de empresas

e municipes.

Nos dados representados € possivel constatar graficamente a percentagem dos temas refletidos

nas ocorréncias de RSE, Gréfico 6 —RSE Tipificacdo das RSE e Outro.

W Atendimento / Atitude do trabalhador

M Atraso na Resposta / Informac&o /
Servigo

50; 14% B Desacordo com o Regulamento /
Procedimento

H Informag3o / Servigo prestado

M Infraestruturas / Instalagdes /

80; 23% Equi
quipamentos

Outros

62; 18%

Tempo de espera

Gréfico 6 — Tipificagcao das RSE e Outro

13



VILA NOVA DE

' RELATORIO ANUAL
2

RECLAMACOES, SUGESTOES E ELOGIOS 2022

Unidades orgéanicas

Uma andlise na dimensao da estrutura organizacional revela alguns dos servi¢cos que acolhem um
maior niumero de ocorréncias. Desta andlise resulta ainda a percecdo de que nem todas as unidades
organicas cumprem com o despacho anteriormente referido, pelo que nédo é possivel obter uma

informag&o mais precisa.

Os servicos que apresentam maior numero de SER, também apresentam maior proximidade com a

populacgéo.

Reclamacdes

Em sede de reclamacg®es, estas sdo apresentadas por totais do ano de 2022, bem como pelo
Tempo Médio de Conclusédo (TMC), conforme Tabela 6 — Ocorréncias de Reclamagdes e TMC
por UO.

Em 2022 foram registadas reclamacdes, relativas a 23 Unidades Orgénicas (UO), e, cujo tempo

médio de conclusdo foi de 17 dias.

Importa referir que,nos termos do n° 1 do art.° 13° do Cddigo do Procedimento Administrativo
(CPA), o Principio da decisao deve ser acautelado, bem como o prazo de 15 dias para resposta

as reclamacdoes.

14
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uo 2022 TMC 2022
Divisdo de Gestdo de Equipamentos 189 19
Direcdo Municipal de Policia Municipal e Seguranc¢a Publica 20 21
Departamento de Ambiente e Parques Urbanos 19 11
Divisdo de Mobilidade e Transportes 6 20
Diviséo de Fiscalizagdo Municipal 5 25
Divisdo de Atendimentos e Administrativa 4 10
Divisdo de Gestdo de Equipamentos Culturais 4 13
Diviséo de Protegcédo e Bem-Estar Animal 4 17
Diviséo de Inovacgdo, Smart City e lluminacao Publica 3 16
Divisdo de Transito 3 12
Departamento de Educacao 3 19
Servigo Veterinario Municipal 2 17
Diviséo de Servigcos Gerais e Arquivos 2 20
Diviséo de Patriménio e Expropriacdes 2 16
Divisdo de Gestdo Ambiental 2 15
Divisdo de Contraordenactes 1 16
Diviséo de Atividades Economicas e Licenciamentos 1 16
Empresas Municipais e Participadas e Régie Cooperativa 1 27
Diviséo de Fiscalizacdo de Empreitadas de Vias e Espago Publico 1 20
Divisdo de Espacos Verdes 1 14
Departamento de Desporto e Turismo 1 5
Departamento de Cultura e Juventude 1 14
Departamento de Urbanismo e Planeamento 1 16

Total 276 16

Tabela 6 — Ocorréncias de Reclamacdes e TMC por UO
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Da informacao constante da Tabela 6 — Ocorréncias de Reclamacdes e TMC por UO, resultou o
Grafico 6 — Ocorréncias das Reclamacdes por UO e Grafico 7 — TMC das Reclamacg8es por UO
(2020-2021), demonstrando os numeros de ocorréncias e 0s respetivos TMC numa perspetiva

evolutiva comparando os dados com anos homoélogos.

Da observacéo da tabela, constata-se a Divisdo de Gestdo de Equipamentos como a UO com maior
incidéncia de reclamacdes, com 189 registos, representando 68% da totalidade dos registos. Estes
valores justificam-se pelo nimero significativo de utentes que frequentam a rede de equipamentos
desportivos municipais, nomeadamente, piscinas, pavilhdes e estadios. O tempo médio de resposta,
desta UO, foi de 19 dias.

Seguem-se as UO Direcdo Municipal de Policia Municipal e Seguranca Publica, com 20, e o
Departamento de Ambiente e Parques Urbanos, com 19, correspondendo a 7%, respetivamente
cada. Os restantes 18% estdo repartidos pelas restantes 20 UO.

Podemos ainda constatar que as Empresas Municipais e Participadas e Régie Cooperativa, com 1

registo, apresenta um TMC de 27 dias, o que dilata o resultado geral.

Pode-se, ainda, apurar que os registos das reclamagfes em 2022, ao calcular a variacdo percentual
relativamente a 2021, registou um aumento de 62%.

Departamento de Urbanismo e Planeamento
Departamento de Desporto e Turismo

Divisdo de Fiscalizagdo de Empreitadas de Vias e Espaco...
Divisdo de Atividades Econdmicas e Licenciamentos
Divisdo de Gestdo Ambiental
Divisdo de Servigos Gerais e Arquivos
Departamento de Educagao
Divisdo de Inovagdo, Smart City e lluminagdo Publica
Divisdo de Gestdo de Equipamentos Culturais

Divisdo de Fiscalizagdo Municipal

Departamento de Ambiente e Parques Urbanos

Divisdo de Gestdo de Equipamentos |

0 20 40 60 80 100 120 140 160 180 200
2020 = 2021 m2022

Gréfico 7 — Ocorréncia das Reclamacgdes por UO
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No que diz respeito ao Tempo Médio de Conclusdo (TMC) das reclamacbes, registado em dias, é

possivel apurar que a média total é de 16 dias.

Cada UO tem um TMC diferente, que vai de 5 a 27 dias, conforme se verifica na Tabela 6 —
Ocorréncias de Reclamac8es e TMC por UO e no Gréfico 8 — TMC das Reclamacgdes por UO (2022-
2020), podendo deferir destes dados que o TMC varia de acordo com a complexidade da resposta
ao assunto apresentado em reclamacédo e dos elementos a recolher, quer processuais quer juridicos,
para elaboracédo da resposta final.

Verifica-se ainda uma redugdo da TMC, de 20%, em 2022 face ao registado no ano de 2021,
passando de TMC de 22 dias paral6 dias.

Deste resultado podemos aferir, ndo que a complexidade dos assuntos tratados diminuiu, mas, que
havera uma maior preocupacao e consciencializacado da importancia de dar a resposta dentro dos
prazos legalmente estipulados (15 dias).

DEPARTAMENTO DE URBANISMO E PLANEAMENTO ﬁ

DEPARTAMENTO DE DESPORTO E TURISMO

DIVISAO DE FISCALIZAGAO DE EMPREITADAS DE VIASE...

DIVISAO DE ATIVIDADES ECONOMICAS E LICENCIAMENTOS |

DIVISAO DE GESTAO AMBIENTAL

DIVISAO DE SERVIGOS GERAIS E ARQUIVOS

DEPARTAMENTO DE EDUCAGAO

DIVISAO DE INOVACAO, SMART CITY E ILUMINAGAO PUBLICA ,

DIVISAO DE GESTAO DE EQUIPAMENTOS CULTURAIS
DIVISAO DE FISCALIZAGAO MUNICIPAL
DEPARTAMENTO DE AMBIENTE E PARQUES URBANOS

DIVISAO DE GESTAO DE EQUIPAMENTOS (EX-DGEE)

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45

E2020 ®2021 [@2022

Gréfico 8 = TMC das Reclamagdes por UO (2022-2022)
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Compreender o impacto das reclamacdes e transforma-las em oportunidades de melhoria,
analisando causas e estabelecendo Planos de Ac¢do (PA), definindo recursos necessarios,

responsabilidades e resultados esperados, € um dos objetivos do tratamento das RSE.

No ano de 2022 foram criadas 4 fichas de melhoria decorrentes do tratamento de reclamacdes,
gue deram origem a Oportunidades de Melhoria (OM), conforme apresentado na Tabela 7 —
Fichas de Melhoria, que resultaram em PA, relativas ao Atendimento Geral e ao Departamento
de Ambiente e Parques Urbanos, concluidos, e, ainda em tratamento, a acdo relativa ao
processo Gestao Animal e Saude Publica.

As acdes criadas deram origem a propostas e/ou novos procedimentos tidos como relevantes
para a melhoria dos servicos prestados por aquelas unidades organicas.

Processo Origem Decorrente

779 [PO1-Atendimento Geral Oportumda_de EE Reclamacéao | Concluido
Melhoria
781 |PO1-Atendimento Geral Oportunlda_de de Reclamacéo | Concluido
Melhoria
P06.12 - Gestdo Animal e Oportunidade de N
809 Satide Plblica Melhoria Reclamacdo [ Em tratamento
P06 - Ambiente e Parques Oportunidade de ~ .
813 Urbanos Melhoria Reclamacéo | Concluido

Tabela 7 — Fichas de Melhoria

Ao analisar a Tabela 7- Fichas de Melhoria, verifica-se que decorrente de reclamacao realizou-se
a abertura de Fichas de Melhoria (FM), pelos servigcos certificados, onde séo identificadas as
oportunidades de melhoria que levem a melhoria continua dos servicos prestados. Verifica-se,
ainda, que apenas uma FM se encontra “Em tratamento” e diz respeito a Divisdo de Protecéo e

Bem-Estar Animal, estando as restantes devidamente tratadas concluidas.

Dos dados da Tabela 8 - Fichas de Melhoria por Reclamagéo (2022-2020), e que deram origem
ao Grafico 8-Fichas de Melhoria 2022-2020, verifica-se que, decorrente de tratamento de
reclamacao, no ano em andlise somente foi criada mais 1 Ficha de Melhoria, face aos 2 anos

anteriores.

- 2020 2021 2022

Reclamacdo 3 3 4

Tabela 8 — Fichas de Melhoria por Reclamacgao (2022-2020)
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Gréfico 9 — Fichas de Melhoria 2022-2020

A Diviséo de Gestao e Equipamentos foi a unidade organica com mais ocorréncias de reclamacoes.
Esta divisdo engloba todos os equipamentos desportivos municipais, piscinas e pavilhdes, e tendo

as piscinas uma maior expressao torna-se pertinente desdobrar os registos.

A Piscina Municipal da Granja registou 95 reclamacdes, ou seja, 53% do total dos registos, devido
a enorme procura por aguelo equipamento que apresenta caracteristicas, quer pela localizacao,
situada na linha da frente da praia da Granja com umas vistas magnificas para o mar, quer pela

agua salgada utilizada neste equipamento.

A piscina municipal da Granja descoberta que possibilita aos seus utilizadores momentos de
relaxamento na dgua do mar, sendo uma piscina exterior aberta ao publico, apenas, na época de

maior calor, apresenta cerca de 8% das reclamagoes.

A Piscina Municipal de Vila D’Este e a Piscina Municipal Aurora Cunha (Pedroso) registaram 42 e
19 ocorréncias, com 24% e 11% do total dos registos, respetivamente, conforme Tabela 8 —

Reclamacdes DGE.

Divisdo de Gestao e Equipamentos N.2 de Reclamagdes
PM de Vila D'Este 42 23,60%
PM da Granja (Descoberta) 14 7,87%
PM Aurora Cunha (Pedroso) 19 10,67%
PM de Lever 8 4,49%
PM da Granja 95 53,37%

Tabela 9 - Reclamac6es DGE
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As reclamacdes prendem-se, maioritariamente, com o tempo de espera face as longas filas
para efetuar inscricdes/renovagdes de inscricdo e pagamentos das aulas de natacéo, pela
obrigatoriedade de atendimento presencial nas secretarias das piscinas municipais, da reducéo
de turmas e do numero de participantes por turma e da ndo permissdo de entrada nos
equipamentos para assistir a aulas, prevista em diploma préprio de forma a proteger a
privacidade de cada utilizador.

Da andlise da Tabela 9 — Ocorréncias das Reclamacdes da DGE, resulta no Grafico 9 -
Reclamagbes DGE que reflete a maior incidéncia de ocorréncias na Piscina Municipal da Granja.
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Gréfico 10 — Reclamag6es da DGE
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Refletindo sobre a tipificacdo nesta unidade organica, Tabela 10-Tipificacdo das Reclamagdes

da DGE e Gréafico 9-Tipificacdo das Reclamacdes da DGE, contata-se que, no geral dos

equipamentos em analise, ha uma maior expressao do tema “Infraestruturas / Instalagbes /

Equipamentos”, com 52 ocorréncias registadas.

PM
PM da PM da Granja Aurora
Granja (Descoberta) Cunha
(Pedroso)

Atendimento / Atitude do trabalhador 7 3 1 3 1
Atraso na resposta/ 0 0 1 0
Desaco.rdo com o Regulamento / 91 5 5 11 4
Procedimento
Informagao / Servigo prestado 15 1 0 5 0
Infr.aestruturas/ Instalagoes / 18 5 12 14 3
Equipamentos
Outro 3 0 0 0
Tempo de Espera 31 0 0 0

Tabela 10 - Tipificacdo das Reclamac¢des da DGE

Podemos ainda constatar que, das 178 ocorréncias registadas nas piscinas municipais, a
Piscina Municipal da Granja regista o valor mais elevado de ocorréncias, num total de 95, sendo
que o tema “Tempo de Espera” e “Desacordo com o Regulamento/Procedimento” registam
17% e 12%, do total das ocorréncias, seguida da Piscina Municipal de Vila D’Este, com 42
ocorréncias, com relevancia para os temas “Infraestruturas/Instalagées/Equipamentos”, com

14 registos e “Desacordo com o Regulamento/Procedimento”, com 11 registos.

Ainda, relativamente ao tema “Tempo de Espera”, registado na piscina supra referenciada, este
corresponde a 84% do total geral, resultado das longas filas de espera no exterior do
equipamento aquando das inscrigfes/renovagdes das aulas de natagdo, com 31 registos.

No que concerne aos temas “Desacordo com o Regulamento/Procedimento” e “Tempo de
Espera”, com maior expressao na Piscina Municipal da Granja, registaram 46 e 37 ocorréncias,

respetivamente.
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Grafico 11 - Tipificacdo das Reclamacdes da DGE
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Em sede de ocorréncias de sugestdes, sdo apresentados os totais de 2022, bem como o0 TMC
resultando na Tabela 11 - Ocorréncias das Sugestdes e TMC por UO.

Em 2022 foram registadas 35 sugestfes e cujo tempo médio de concluséo foi de 24 dias.

Da observacéo da tabela infra, constata-se que a Divisdo de Gestédo de Equipamentos foi a UO
com maior de incidéncia de sugestbes, com 33 registos, englobando 94% do total geral dos
registos, seguido pela Diregcdo Municipal de Infraestruturas e Espacos Publicos e a Divisao
de Protecdo e Bem-Estar Animal, com 1 registo, englobando 3%, do total geral dos registos,

respetivamente.
uo 2022 TMC 2022
Divisdo de Gestao de Equipamentos 33 19
Direcdo Municipal de Infraestruturas e Espacos Publicos 1 36
Divisdo de Protecdo e Bem-Estar Animal 1 17
TOTAL 35 24

Tabela 11 - Ocorréncia das Sugestdes e TMC por UO

Da informacao constante da Tabela 12 - Ocorréncia de Sugestdes e TMC por UO 2022-2020,
resultaram o Gréficoll — Ocorréncia das Sugestdes por UO e Grafico 12 — TMC das Sugestbes

por UO demonstrando os ndimeros de ocorréncias e os respetivos TMC numa perspetiva

evolutiva comparando fundamentalmente os dados com o anhomélogo.

Departamento de Ambiente e Parques Urbanos 0 0 6 24 0 0
Divisao de Gestao de Equipamentos 33 18 4 21 4 21
Divisdo de Mobilidade e Transportes 0 0 2 15 0 0
Direcdao Municipal de Infraestruturas e Espagos

L 1 36 1 40 1 40
Publicos
Gabinete do Vice-Presidente 0 0 0 0 1 20
Divisdo de Protecdao e Bem-Estar Animal 1 17 0 0 0 0
TOTAL 35 24 13 25 6 30
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Tabela 12 - Ocorréncia das Sugestdes e TMC por UO 2022-2020

Em 2022 assistiu-se a um aumento dos registos de sugestdes, na ordem dos 54%, face a 2021,
passando de um total de 13 registos, para um total de 35.

Da andlise dos dados, apura-se que a Divisdo de Gestdo de Equipamentos foi a UO com o
maior nimero de registos de sugestdes, no total de 33, que comparativamente aos anos de

2021 e 2020, ambos com 4 registos, verificou um aumento de 88%.

DIVISAO DE PROTEGAO E BEM-ESTAR ANIMAL
GABINETE DO VICE-PRESIDENTE

DIREGAO MUNICIPAL DE INFRAESTRUTURAS E ESPAGOS...
DIVISAO DE MOBILIDADE E TRANSPORTES

DIVISAO DE GESTAO DE EQUIPAMENTOS (EX-DGEE)

DEPARTAMENTO DE AMBIENTE E PARQUES URBANOS

0 5 10 15 20 25 30 35

2020 = 2021 m2022

Grafico 12— Ocorréncias de Sugestdes por UO 2022-2020

No gue respeita ao ano de 2022, verifica-se uma diminuicdo na variacdo percentual, do total
do TMC, em 4% face ao registado no ano transato. Em 2021 o total do TMC foi de 25 dias e
em 2022 foi de 24 dias.

Sendo o tempo médio de concluséo total de 24 dias, ainda um resultado que excede o limite
maximo expectavel de resposta, este foi enviesado pelo resultado da Direcdo Municipal de
Infraestruturas e Espacgos Publicos com o TMC de 36 dias, pese embora somente apresente 1

registo.

A Divisdo de Gestdo de Equipamentos e Eventos apresenta um TMC de 19 dias, em 2022,

representando, uma diminuicdo de 9%, face a 2021, que apresentava um TMC de 21 dias.

Relativamente a Divisdo de Protecdo e Bem-Estar Animal, trata-se de uma UO criada no ano

em analise ndo permitindo efetuar uma andlise comparativa do TMC com anos anteriores.
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Contudo, registou um TMC de 17 dias, para 1 sugestao.

DIVISAO DE PROTECAO E BEM-ESTAR ANIMAL
GABINETE DO VICE-PRESIDENTE

DIRECAO MUNICIPAL DE INFRAESTRUTURAS E ESPAGOS...
DIVISAO DE MOBILIDADE E TRANSPORTES
DIVISAO DE GESTAO DE EQUIPAMENTOS (EX-DGEE)

DEPARTAMENTO DE AMBIENTE E PARQUES URBANOS

2020 = 2021 = 2022

Gréfico 13 — TMC das Sugestdes por UO 2022-2020

O Gréfico 13 — TMC das Sugestbes 2022-2020 permite-nos ver que o TMC tem vindo a diminuir
nos ultimos 3 anos, apesar de os valores encontrados de 2021 para 2022, tenha uma variagao

percentual de apenas 4%.

30; 38%

mTMC 2022

mTMC 2021
TMC 2020

Grafico 14 — TMC das Sugestdes 2022-2020
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Em sede de ocorréncias de Elogios, sdo apresentados o0s totais deste ano, bem como o tempo médio
de concluséo (TMC) resultando na Tabela 13 — Ocorréncia de Elogios e TMC por UO.

No ano de 2022 foram registados 43 elogios, com um TMC de 20 dias.

uo 2022 TMC 2022

Divisdo de Gestdo de Equipamentos 20 29
Departamento de Ambiente e Parques Urbanos 11 17
Dire¢dao Municipal de Bombeiros Sapadores e Protegao Civil 2 16
Divisdo de Atendimentos e Administrativa 2 21
Departamento de Educagao 2 29
Divisdo de Espacos Verdes 2 6
Presidéncia 1 15
Divisdo de Servicos Gerais e Arquivos 1 36
Divisdo de Fiscalizagdo de Empreitadas de Vias e Espaco Publico 1 17
Divisdo de Salubridade e Limpeza 1 10

Total 43 20

Tabela 13 — Ocorréncia de Elogios e TMC por UO

Pode-se aferir que a Divisdo de Gestao de Equipamentos foi a UO com o maior numero de elogios,
com 20 registos, abrangendo 46% da totalidade de registos, seguido pelo Departamento de
Ambiente e Parques Urbanos, com 11 registos, e uma abrangéncia de 26%. Os restantes 28% de
incidéncia dos registos de elogios foram repartidos pela Direcdo Municipal de Bombeiros Sapadores
e Protecéo Civil, pela Divisdo de Atendimentos e Administrativa, pelo Departamento de Educacéo e
pela Divisédo de Espacos Verdes, com 2 registos cada. A Presidéncia, a Divisdo de Servigcos Gerais
e Arquivos, a Divisdo de Fiscalizacdo de Empreitadas de Vias e Espac¢o Publico e a Divisdo de

Salubridade e Limpeza, assinalaram 1 registo, cada.

Importa referir que as UO com mais registos de elogios, por ineréncia dos servigos prestados, tém
um contato direto e mais préximo do cidaddo/municipe, podendo auscultar as suas necessidades e
ir de encontro as suas expectativas , como € o caso da Divisdo de Gestédo e Equipamentos que gere
0S esquipamentos desportivos municipais, tais como piscinas, pavilhdes e estadios, e do
Departamento de Ambiente e Parque Urbanos que gerem, entre outros, 0s parques municipais, onde

diariamente recebem um nuimero elevado de visitantes nacionais e estrangeiros.
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Da informacéo constante da Tabela 14 — Ocorréncia de Elogios e TMC por UO 2022-2020, elaborou-
se o0 Grafico 14 - Ocorréncia dos Elogios por UO 2022-2020 e o Grafico 15 — TMC dos Elogios por

UO 2022-2020, onde se apresentam o numero de ocorréncias e respetivos TMC.

Numa perspetiva evolutiva e comparando os dados ano homologo, verifica-se que o nimero total de

registos de elogios foram de 19 no ano de 2021 e de 43 no ano de 2022.

TMC TMC
2022 2021 2020 2022 2021

Divisdo Administrativa de Atendimento e
Arquivo 2 7 8 21 34 8
Departamento de Ambiente e Parques Urbanos 11 6 11 17 16 16
Dire¢cdo Municipal Bombeiros Sapadores e
Protecdo Civil 2 1 1 16 18 20
Direcdo Municipal de Policia Municipal e
Segurancga Publica 0 1 1 0 18 25
Divisdo de Mobilidade e Transportes 0 1 1 0 19 19
Presidéncia 1 1 0 15 11 0
Divisdo de Espacgos Verdes e Salubridade 2 1 0 6 6 0
Divisdo de Manutencgdo de Espagos Publicos 0 1 0 0 47 0
Departamento de Educagao 2 0 0 29 0 0
Divisdo de Servigos Gerais e Arquivos 1 0 0 36 0 0
Divisdo de Fiscalizagdo de Empreitadas de Vias
e Espago Publico 1 0 0 17 0 0
Divisdo de Salubridade e Limpeza 1 0 0 10 0 0
Divisdo de Gestao de Equipamentos e Eventos 0 2 26 0 18
Divisao de Gestdao de Equipamentos 15 0 0 31 0 0

Totais 43 19 24 20 21 18

Tabela 14 — Ocorréncia de Elogios e TMC por UO 2022-2020

Podemos verificar que o0s registos de elogios tiveram uma diminuicdo de 5 no ano de 2021
relativamente ao ano anterior, devido ao estado pandémico COVID-19. Contudo, na comparacédo dos

anos de 2022 com 2021, verifica-se um aumento de 24 registos, no ano de 2022.

No ano em andlise verifica-se que houve um aumento percentual de 56%, relativamente ao ano

homologo.
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Grafico 15 - Ocorréncia dos Elogios por UO 2022-2020

Relativamente ao TMC, verifica-se um resultado de 20 dias e de 21 dias, respetivamente, aos anos

de 2022 e 2021, registando-se um aumento de 5%.

Verifica-se, ainda, que a UO com maior TMC, em 2022, foi a Divisédo de Servicos Gerais e Arquivo,
com TMC de 36 dias, para 1 registo, seguida da Divisdo de Gestdo e Equipamentos e do

Departamento de Educagdo, ambas com TMC de 29 dias, para 20 e 2 registos, respetivamente.
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Grafico 16 — TMC dos Elogios por UO 2022-2020
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Andalise temporal

Da informacgdo anual recolhida, e espelhada nas tabelas e graficos acima apresentados, pode-se

ainda dissecar o numero de ocorréncias por trimestre para aferir das oscilacbes no tempo,

representada na Tabela 15 - Ocorréncia das RSE e Outro por Trimestre e Tabela 16 — Variacédo

Percentual das RSE e Outro por Trimestre, permitindo uma andlise na dimensaotemporal que revela

a distincdo do numero de ocorréncias, do ano em analise.

2022 1T 2°T 32T 4°T
Reclamagdes 49 60 105 62
Sugestdes 5 4 11 15
Elogios 10 11 14 6
Outro 19 16 13 17
Total 83 91 143 100

Tabela 15 — Ocorréncia das RSE e Outro por Trimestre

Var Trim Outro Var Trim
1T 64 19
2°T 75 14,67% 16 15,79%
3T 130 42,31% 13 18,75%
4°T 83 36,15% 17 23,53%
TOTAL 352 65

Tabela 16 — Variacao percentual das RSE e Outro por Trimestre

O 3° trimestre de 2022 apresenta 0 maior numero de registos de reclamacgdes, com 105, contudo,

também aqui, os elogios apresentam o maior nUmero de registos, com 14, que coincide com inicio

do ciclo letivo e respetivas inscrices.

Estes valores podem ainda ser justificados por ser este trimestre o periodo de férias para grande

Classificagdo: Publico

IM/PG06.01.00
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parte dos cidadaos e que, consequentemente, aumenta a procura e oferta dos servi¢os oferecidos

por este municipio aumenta.

No que concerne ao apuramento trimestral do ano em analise, verifica-se que o 3° Trimestre
apresenta o maior nimero de registos de ocorréncias, com 130 no total, que equivale a 38% das
RSE, registando-se um aumento relativamente ao trimestre anterior, em 15%. O aumento mais
significativo registou-se no 3° T, comparativamente ao trimestre anterior em 42%, traduzindo em

mais 55 registos de ocorréncias.

No 4° trimestre verificou-se uma ligeira descida nos registos de RSE, no total com 83 registos, menos

47 registos, resultando numa diminuicdo de 36%, comparativamente ao trimestre anterior.

Em Outro, os registos das ocorréncias diminuiram em cada trimestre relativamente ao anterior,
registando-se uma variacdo de 16% no 2° trimestre e de 19% no 3° trimestre. Ja o 4° trimestre

apresentou um aumento de 23% relativamente ao 32 T.

Da informagao constante da Tabela 15 — Ocorréncia das RSE e Outro por Trimestre elaborou-se o
Grafico 16 - Ocorréncia das RSE por Trimestre, onde se apresentam o nimero de ocorréncias em

cada trimestre de 2022.
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Conclusao

Da recolha dos dados das ocorréncias, importa tecer algumas consideracgdes que tem influéncia no
resultado/interpretacdo dos mesmos. Os dados foram extraidos em fevereiro de 2022 e foi efetuada
uma analise de periodo homologo, apresentado, no entanto, nas tabelas e gréficos, e sempre que
possivel, dados de 2020.

Neste ano em andlise os efeitos da pandemia Covid-19 ainda se fizeram sentir nos primeiros meses
do ano, tendo-se gradualmente abandona as medidas mais rigidas e os servigcos foram retomando
0 seu normal funcionamento, sempre com algumas restrices que se entendeu serem importantes

ou adotadas das diretrizes do governo ou outras instituicdes governamentais.

Analisando os dados, apresentados neste relatério, pode concluir-se que as agregac¢des do numero
absoluto de reclamagfes incidem nas unidades organicas com maior interagdo com o
Municipe/Cidadao, pelas suas competéncias atribuidas, designadamente, os Equipamentos

Municipais, Parques Publicos e Policia Municipal.

Destes servicos municipais, de momento, apenas o Departamento de Ambiente e Parques Urbanos

se encontra certificado.

No que concerne as Fichas de Melhoria, verifica-se que a maioria, decorrentes de reclamacdes
tratadas, foram concluidas com eficacia, promovendo ac¢fes de formacdo aos funcionarios,
emanando instrugfes de servigo ou alterando procedimentos de trabalho que instruem ou clarificam
0s procedimentos, permitindo desta forma melhorar o desempenho organizacional, e a
disponibilizacdo on-line de documentos e informacdes, contribuindo para uma maior qualidade,

eficiéncia e eficacia dos servigcos prestados.

Pese embora, ainda existam 16 Planos de Acdo que se encontram em analise, por necessitarem de
tratamento ou tomadas de decisdo mais especifico e, logo, uma margem temporal para que 0s
objetivos sejam alcancados e visiveis as alteracdes, parte deles ja foram objeto de andlise e

refletidos por parte dos servicos, no sentido de mitigar as falhas identificadas.

Apura-se, ainda, na utilizacdo dos canais de comunicacao disponiveis, para efeitos das RSE, que
os Municipes/Cidadéos utilizam, como sendo o correio eletronico o meio preferencial de registo,

seguido do Livro de Reclamacdes, sem prejuizo de se verificar um aumento na adocdo de outros
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meios facilitadores da comunicacdo, nomeadamente os formularios. As cartas comecam cada vez

mais e ter uma expressao quase residual.

Verifica-se que o correio eletrénico foi 0 meio preferencial de registo das RSE, concretizando 44% do
total de registos, que se traduz num aumento significativo de 51%, relativamente ao ano anterior,
seguido do Livro de Reclamacdes, com 30% dos registos e um ligeiro aumento de 55%, relativamente
ao ano de 2021. Foi possivel apurar uma diminuicdo na adocao de outrosmeios facilitadores da
comunicacdo, nomeadamente o APP Cidaddo Gaia e as cartas, com apenas 10 e 5 registos,

respetivamente.

Relativamente a tipificagdo associada a cada ocorréncia, destaca-se claramente o tema
Infraestruturas/Instalagées/Equipamentos”, com maior incidéncia nas piscinas municipais e que se
prende especialmente com a reducdo das temperaturas dos tanques de agua, por forca de diretrizes
do ministério da saude e érgaos de responsabilidade desportiva, agua de banhos dos balneérios fria
ou de temperatura elevadas e temperatura ambiente baixa, por avaria de equipamentos.

Segue o tema “Desacordo com oRegulamento/Procedimento”, que expressam o descontentamento
perante determinadas regras, tais como a dificuldade de marcacéo de aulas de natagéo via telefone,
bem como de outras situagcdes em que, por vezes, a necessidade de uns esbarra com a preferéncia

de outros, nomeadamente e tomando como exemplos dois servigos diferentes:

— Divisao de Gestdo de Equipamentos

Nas piscinas municipais é proibida a assisténcia nas bancadas as aulas de natacdo. Sao varias
as reclamacdes daqueles, que ndo frequentando as piscinas, pretendem assistir a aulas de
natacdo de familiares ou amigos, contudo, os frequentadores das piscinas pretendem frequentar

as aulas sem estranhos a assistir e por vezes tecerem comentarios menos abonatorios;

— Departamento de Ambiente e Parques Urbanos

Em alguns parques municipais € proibida a entrada a animais, designadamente canideos.
Pretende-se que alguns parques sejam espacos de lazer familiar onde as criancas possam
correr, onde possam desfrutar de espacos relvados para realizar piqueniques ou exercicios

fisicos.

A tipificacdo, “Informagao/Servico Prestado”, logo de seguida, prende-se, essencialmente, com
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desacordo perante determinadas medidas de prevencdo tomadas para reabertura dos
equipamentos desportivos, nomeadamente, a inscricdo de apenas 50% dos habituais utilizadores
dos equipamentos, entre outras. Importa referir que tais medidas foram tomadas de acordo com

diretrizes da DGS e outras orientacfes de 6rgdos governamentais ligadas ao desporto.

Todas as reclamagdes e sugestdes visam, na sua andlise, o sentido de aferir causas que levaram a
elaboragédo das mesmas, bem como, o tratamento dos Planos de Ag&o definidos, com evidéncias da
implementacdo das correspondentes acgdes corretivas e das oportunidades de melhoria, de modo a
minimizar situacbes menos boas, promovendo a melhoria continua dos servigcos, assim como a

satisfagdo dos municipes.
Assim,

Conclui-se, que, sem prejuizo da emissdo da resposta dentro do prazo legal de 15 dias Uteis,
colmatada com a comunicacao intermédia que visa reportar do estado da ocorréncia, existe uma
dilacdo dos prazos em alguns servicos ao emitirem o parecer/informacao, fruto de complexidade
diversa ou interdependéncia administrativa entre diferentes unidades organicas ou entidades. No
entanto, apesar das possiveis complexidades de recolha de informacao, importa que 0s servigcos
sejam sensiveis aos prazos legalmente determinados, no sentido de evitar futuros
constrangimentos. Com agrado se comegca a verificar que os tempos médios de resposta tém vindo

a diminuir, almejando-se, agora, em tempos menos dilatados.

Conclui-se, também, que hd um maior esforco dos servigos, no sentido de avaliarem a causa da
insatisfacdo, com proposta de a¢cfes de melhoria que minimizem a referida insatisfacdo, correndo

desta forma para o servigco de exceléncia, que tanto apraz a organizacao e o Executivo.

O presente relatério revela, desde logo, uma preocupacdo continua do Executivo, em obter
informacéo quanto ao estado de todas as RSE do Municipio que, na figura da DAQ, desde o inicio
da sua atividade, tem vindo a registar e monitorizar as RSE, com o0 objetivo geral na resposta a
insatisfacdo e em particular na promocdo da melhoria dos servicos, visando a satisfacdo do

Municipe/Cidadao, na prossecuc¢ao de um servico de exceléncia.
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