RELATORIO AVALIAGCAO DA SATISFACAO

1. RECLAMAGOES/ PEDIDOS DE INDEMNIZAGCAO/ EXPOSICOES E
MANIFESTACOES DE INSATISFACAO

No decorrer do ano de 2019 foi registado um total de 72 reclamagdes/ pedidos de

indemnizacao/ exposicdes e manifestacdes de insatisfagdo, nomeadamente:
- 45 Reclamacgdes em livro (2018: 38, 2017: 40, 2016: 31, 2015: 31);

- 14 Exposicdes e manifestacdes de insatisfagao (2018: 73 ,2017: 58, 2016: 102, 2015:
126);

- 13 Pedidos de indemnizagdo (2018: 18, 2017: 24, 2016: 17, 2015: 10).

1.1. N.° reclamacgdes/ pedidos de indemnizacdao/ exposicoes e manifestacoes
de insatisfacao recebidos mensalmente

Em média, mensalmente foram rececionadas 6 reclamacdes/ pedidos de indemnizacdo/

exposicoes e manifestacdes de insatisfacdo. Agosto foi 0 més em que se verificaram mais registos.
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Gréfico 1 - N.° de reclamacées/pedidos de indemnizacdo/ exposicoes e manifestacoes de insatisfacdo recebidas

mensalmente.

1.2. N.° reclamacoes / pedidos de indemnizacao/ exposicoes e manifestacoes
de insatisfacao recebidos por meio de comunicacao
As comunicacGes dos clientes com a Autarquia, no ambito em anadlise, foram
maioritariamente efetuadas através do Livro de reclamagdes (63%, fisico - 40 e eletrdnico - 5)

seguindo-se o correio eletrénico (28% - 20).
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Grafico 2 - % de reclamagbes/Pedidos de Indemnizagdo/ Exposices e Manifestagbes de insatisfacdo recebidas por

meio de comunicacéo.

1.3. N.° reclamacgoes/ pedidos de indemnizacao/ exposicoes e manifestacoes

de insatisfacao por tipo de assunto

Das comunicagdes efetuadas, 46% (33) tém na origem o descontentamento com os

servicos, seguindo-se 0s recursos humanos (29% - 21), outros assuntos (14% - 10) e as

instalagdes/equipamentos/infraestruturas (11% - 8).
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Grafico 3 — N.9 de reclamagbes/Pedidos de Indemnizacdo/ Exposicbes e Manifestacées de insatisfacdo por tipo de

assunto.
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Reclamacgoes por tipo - 2019
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Gréfico 4 - % de reclamacgbes/Pedidos de Indemnizacdo/ Exposicoes e Manifestacoes de insatisfacdo por tipo de

assunto.

1.4. N.° Reclamacgoes/ Pedidos de Indemnizacao/ Exposicoes e Manifestacoes
de insatisfacao por processo
No que respeita a andlise das Reclamagbes/ Pedidos de Indemnizacdo/ Exposicdes e
Manifestacdes de insatisfacdo por processo envolvido, verificaram-se registos em 9 processos,

sendo que com maior numero de registos associados foram:
- Desporto (29 registadas / 7 validadas - 24%),
- Obras por administragao direta (17 registadas / 11 validadas - 65%),
- Servigos de Ambiente (11 registadas / 7 validadas - 64%),

Observando-se nos restantes processos 5 ou menos registos.
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Nimero de reclamagdes por processo - 2019

LVD - Licencas e verificagdes diversas 1

PEJ - Educacéo e Juventude 1

PD - Desporto

PGJ - Gestéo Juridica | 0

PM - Policia Municipal 1

PAPC - Atendimento Pagos do Concelho 1

POAD - Obras Administrag&o Direta

PA - Ambiente

PCul - Cultura
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Gréfico 5 - N.° de Reclamagbes/ Pedidos de Indemnizacdo/ Exposicoes e Manifestacdes de insatisfacdo por processo.

Dos registos identificados, 41 (57%) foram nao validados, por falta de fundamento ou
inexisténcia de situacdo nao-conforme por parte da Autarquia na prestacdo do servico, pelo que
foram validados 31 (43%), tendo os respetivos servigos efetuado a sua andlise, resposta ao

municipe e empreendidas as necessarias acdes no sentido de corrigir as nao-conformidades e

eliminar as causas das mesmas.

tempo Respostas |Auséncia
N.° . Nao médio de P
Processo . Validados . com prazo de
registos validados | resposta .
- > 15 dias |resposta
(dias)

POU - Operacdes Urbanisticas 2 1 1 5 0 1
LVD - Licengas e verificagdes diversas 1 17 1 0
PEJ - Educagdo e Juventude 3 1 2 34 1 1
PD - Desporto 29 7 22 17 12 1
PGJ - Gestdo Juridica 0 1 o o 1
PM - Policia Municipal 1 0 10 0 0
PAPC - Atendimento Pagos do Concelho 5 1 4 13 2 0
POAD - Obras Administragao Direta 17 11 6 20 5 3
PA - Ambiente 11 7 4 25 6 1
PCul - Cultura 2 1 1 12 0 0
Total 72 31 41 19 27 8

Quadro 1 - N.° de reclamacgobes/ Pedidos de Indemnizacdo/ Exposicoes e Manifestacbes de insatisfacdo por processo.
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No que concerne a resposta ao reclamante, verificou-se uma média global de 19 dias de
resposta (2018: 16, 2017: 14, 2016: 19, 2015: 17), ndo cumprindo prazo estabelecido pela
legislacdo e internamente no Procedimento 02 - Tratamento de n&do conformidade_acbes

corretivas e gestao de risco.

Registaram-se 27 respostas para além do prazo estabelecido (2018: 47, 2017: 38, 2016:
64, 2015: 68), bem como 8 auséncias de resposta até ao momento, situacdes identificadas e em
andlise pelos servicos de acordo com o Procedimento 02 - Tratamento de néo

conformidade_acles corretivas e gestao de risco.

Das 45 reclamacdes registadas, em livro, em 2019, apenas em 13 foram identificadas nao-

conformidades, nomeadamente:

- Desporto - 5 reclamag0es validadas:

e temperatura da agua dos duches (2);

e demora no sistema de gestao e@sport aquando da aquisicdo de uma utilizacao livre;

¢ reclamacdo sobre atendimento de funcionario na portaria;

e desagrado quanto aos esclarecimentos relativos ao procedimento de comunicagao e
disponibilizacao de impresso para o seguro;

- Ambiente- 3 reclamacoes validadas:

e uso de espacgo sito no Parque de Santa Marta destinado a pratica de patinagem e
skate;

¢ ruido provocado por tampa de saneamento;

e odores provocados pelo Ecoparque da Abrunheira;

- Operacoes Urbanisticas - 1 reclamacao validada: entrega de certiddo de toponimia;
- Policia Municipal - 1 reclamagao validada: atuagao e agente;

- Obras por administracdo direta — 1 reclamacao validada: falta de resposta dos servigos

relativamente a um pedido de reparacao de pavimento;
- Cultura - 1 reclamacdo validada: auséncia acessibilidade de braile;

- Licencas e verificagdes diversas — 1 reclamacdo validada: ma prestacdo de um servico

turistico, realizado num estabelecimento de AL situado na Ericeira.
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2. SUGESTOES

Durante o ano de 2019 foram rececionadas um total de 29 sugestdes, que foram remetidas

no dmbito dos processos Cultura (5) e Desporto (24).

3. ELOGIOS E AGRADECIMENTOS

Em 2019 foram identificados um total de 36 elogios em livro (2018: 37, 2017: 55) e 128
agradecimentos (2018: 101, 2017: 35).

2019 Elogios | Agradecimentos

Acgdo Social 2 0
Ambiente 2 60
Atendimento 9
Cultura 1
Desporto 17
Educagao e Juventude 5
Gestdo Juridica 0 20
Licengas e verificagdes diversas 0 11
Obras por administragdo direta 0 30
Protecgdo civil 0 5
Sistemas de Informagdo Geografica 0 1

Total 36 128

Quadro 2 - N.° de elogios e agradecimentos 2019.
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