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RELATÓRIO DE RECLAMAÇÕES/SUGESTÕES 

 

A Câmara Municipal de Águeda (CMA) tem várias formas de registo de reclamações e sugestões, 

estando descritas no Manual do Sistema de Gestão, 3.4. Não conformidades/Eventos/Incidentes e 

Melhoria Contínua, nomeadamente: 

 GAM – Entrada no circuito “Exposição/Reclamação”, sendo preenchido um requerimento. 

 Caixas de “Sugestões/Reclamações”, pelo preenchimento do modelo Imp-08-03. 

 Ofício/Fax/Telefone/Linha Verde/e-mail, sendo registado na aplicação “Atendimento” e 

“OBM”, consoante o assunto. 

 Livro de Reclamações, sendo registado na aplicação “Atendimento”. 

O presente relatório, decorre da Revisão pela Gestão e Balanço do Sistema de Gestão (Qualidade 

e Segurança da Informação), compreendendo toda a informação compilada e respeitante ao período de 

janeiro a dezembro de 2019. 

É importante referir que, todas as reclamações/sugestões apresentadas, são reencaminhadas para 

os serviços respetivos, analisadas, efetuadas as devidas correções e/ou ações de melhoria e informados os 

queixosos. 

Estatisticamente, a nível da forma de registo utilizada, no decorrer do ano em questão, os 

resultados são os seguintes: 

Tipo de registo/atendimento/entrada Quantidade % 

Ofício; Requerimento; Requisição de atividade; Registo de 
atendimento 

29 17% 

Caixa de Sugestões; Livro de Reclamações; Livro de Reclamações 
eletrónico; Portal da Queixa 

11 6,43% 

E-mail; Site da CMA; Procurador da Qualidade de vida do cidadão 
Aguedense 

131 76,6% 

TOTAL 171   

 

Tal como tem vindo a acontecer ao longo dos anos, podemos concluir que, cada vez mais, a via 

digital vai ganhando uma expressão cada vez maior, resultando num grande volume de registos a este 

nível, com 76,6% dos registos rececionados pela via de “E-mail; Site da CMA; Procurador da Qualidade de 

vida do cidadão Aguedense”, seguido de “Ofício; Requerimento; Requisição de atividade; Registo de 
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atendimento” e “Caixa de Sugestões; Livro de Reclamações; Livro de Reclamações eletrónico; Portal da 

Queixa”, com 17% e 6,43%, respetivamente. 

Resumindo, o quadro infra, representa a distribuição das reclamações/queixas/sugestões/alertas, 

que foram apresentadas na Autarquia, no período em análise, e respetivas áreas de análise das mesmas: 
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Diversos 17 6 9 6 6 9 12 5 7 12 7 13 109  

DV-DL_Educação 2   1   2   1 1 1   1   9  

DV-CD 1                       1  

DV-CD_Piscinas Municipais 3                   1 1 5  

DV-EOM 1 2 2 1   2     1     1 10  

DV-MA 4 3 2 1 1 3 2   1 5 3 5 30  

DV-AF                       1 1  

Presidência/Vereação       1   2 2 1 1 1     8  

UT-RH                   1     1  

UT-AD_Fiscalização 2   1 2   1 4 2   3   4 19  

UT-SIG 1                       1  

DV-EH 2 1       1 2   2 1 1 1 11  

DV-EH_Canil               1 1   1   3  

DV-EH_GTF         1               1  

DV-AS             1           1  

DV-GU     1   1               2  

DV-TI     1 1                 2  

IMPROCEDENTE 1                       1  

Proteção Civil         1         1     2  

RGPD/DPO     1                   1  

Exposição/Reclamação - DV-GU       1   2     1 1 1   6  

Livro de Reclamações 1 0 0 0 2 1 1 0 1 0 0 0 6  

DV-DL_Educação         1       1       2  

UT-AD_Fiscalização 1                       1  

GAM           1             1  

UT-AD_Arquivo             1           1  

DV-EH         1               1  

Sugestões/Alertas - Munícipes 6 1 4 3 3 5 6 6 5 3 7 1 50  

DV-MA 2   2   1   2   2   2   11  

DV-AS 1       2   1         1 5  

UT-AD                     1   1  

UT-AD_Fiscalização             1 2 1 2 1   7  

DV-CD       1                 1  

DV-CD_Desporto           1     1       2  
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DV-TI_Comunicação           2             2  

DV-DL_Educação 2   1 1             1   5  

DV-DL_Ação Social   1                     1  

DV-EOM 1   1 1   1         2   6  

Presidência/Vereação           1 2 3 1 1     8  

DV-MAF               1         1  

TOTAL GERAL 24 7 13 10 11 17 19 11 14 16 15 14 171  

TOTAL Procedentes e imputáveis à CMA 38% 43% 23% 10% 36% 18% 37% 18% 21% 19% 20% 21% 44 26% 

Reclamações procedentes e imputáveis à CMA 33% 33% 22% 0% 50% 8% 31% 20% 11% 15% 13% 23% 27 22% 

Sugestões procedentes e imputáveis à CMA 50% 100% 25% 33% 0% 40% 50% 17% 40% 33% 14% 0% 17 34% 

TOTAL Sugestões implementadas 83% 0% 25% 33% 0% 20% 67% 33% 40% 0% 57% 0% 20 40% 

 

Do quadro supra, podemos retirar as seguintes conclusões: 

 Durante o ano 2019, foram registadas 121 reclamações/queixas e 50 

sugestões/exposições/alertas. Do total, verificamos que 44 (26%) eram procedentes e 

imputáveis à CMA. 

 Das reclamações apresentadas, 27 são efetivamente procedentes e imputáveis à CMA (da 

responsabilidade da CMA), o que corresponde a 22%. 

 Das sugestões registadas, verificamos que 17 (34%) foram identificadas como sendo 

procedentes e imputáveis à CMA. Ainda assim, do total das sugestões apresentadas, foram 

implementadas 20, ou seja 40% das sugestões apresentadas pelos/as munícipes, se 

afiguravam como ações de melhoria, passíveis de implementação. 

 Ainda no âmbito das reclamações e, nomeadamente no que diz respeito ao Livro de 

Reclamações (físico e eletrónico), foram apresentadas 5 reclamações de facto (pois foi 

registada 1 sugestão no Livro), divididas como se pode verificar no quadro supra, sendo que, 

destas, apenas 1 era procedente e imputável à CMA e, para a qual, será expectável arranjar 

uma solução quando houver alterações ao nível da estrutura do GAM. 

 Todos estes registos, independentemente da sua tipologia (reclamação ou sugestão), são 

devidamente analisados, tomada de decisão e definidas as ações necessárias à sua resolução, 

se for o caso (todo o processo correspondente, pode ser consultado nas aplicações 
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informáticas, no arquivo documental respetivo), respondendo ao/à munícipe (sempre que se 

identifique), seguindo as disposições do Manual do Sistema de Gestão. 

É importante salientar que: 

 123 (72%) das reclamações/exposições/sugestões/alertas/queixas colocados pelos munícipes 

foram identificados como sendo procedentes; 

 71 (42%) das reclamações/sugestões registadas, eram efetivamente imputáveis/aplicáveis 

aos serviços da CMA; 

 92 (54%) eram passíveis de aplicabilidade ou implementação de ações de melhoria/correção; 

 147 (86%) foram respondidas (tendo em conta que existia informação de contactos para o 

efeito); 

 O tempo médio de resposta às reclamações/sugestões, foi de 33,6 dias. 

Importa realçar que, de acordo com o Decreto-Lei n.º 74/2017, de 21 de Junho, que altera o 

Regime Jurídico do Livro de Reclamações, aprovado pelo DL n.º 156/2005, de 15/09, alterado pelos DL n.º 

371/2007, de 06/11, n.º 118/2009, de 19/05, n.º 317/2009, de 30/10, e n.º 242/2012, de 07/11, visando 

concretizar a medida do SIMPLEX+ 2016 «Livro de reclamações on-line», o artigo 3.º, n.º 5, diz que “O 

prestador de serviço público essencial, …, é obrigado a responder ao consumidor e utente no prazo 

máximo de 15 dias úteis a contar da data da reclamação lavrada no livro de reclamações.”. 

Neste contexto especificamente, de realçar que, os tempos de resposta foram cumpridos em 50% 

das situações (3 ultrapassaram os 15 dias úteis, tendo sido respondidas em 73, 23 e 62 dias úteis). Nessas 

situações, importa referir que: 

1. Atendimento específico/prioritário para pagamentos – GAM: Foi necessário avaliar uma 

possível solução para este tipo de situações, sem provocar constrangimentos neste serviço de 

atendimento. Assim, foi apresentada uma proposta de criação de uma senha PAGAMENTOS, 

que funcionará como atendimento prioritário, de modo que, nestas situações, os/as 

munícipes não precisem de estar à espera apenas para efetuar um pagamento. A 

implementação de tal solução depende de uma análise sobre a exequibilidade desta solução, 

tendo por base o aplicativo informático de suporte ao sistema de gestão de filas que está em 

uso nos serviços de atendimento. 
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2. O reclamante foi informado no próprio momento da situação que o levava a reclamar, pois, 

de facto, a placa identificativa existia e tinha sido colocada há muitos anos, não obstante, 

estar “tapada” por viaturas que ali se encontravam estacionadas, pelo facto de existir no local 

um festival de Folclore. Daí que, consultada a funcionária que se encontra no Museu, fomos 

informados de que a resposta tinha já sido dada verbalmente ao visitante. 

3. Verificou-se um hiato temporal entre a análise e a resposta à reclamante, não se tendo 

verificado justificação para tal, ainda que da análise, foi percebido que a munícipe foi de 

imediato informada desta questão, sendo que apenas estavam a ser cumpridas as regras 

procedimentais estabelecidas para todos os casos, não se criando desigualdades de 

tratamento para situações específicas. 

Já no que diz respeito ao artigo 38.º do mesmo preceito legal, no seu n.º 5, é referido que 

compete a cada serviço reclamado dar resposta ao reclamante, acompanhada da devida justificação, bem 

como das medidas tomadas ou a tomar, se for caso disso, no prazo máximo de 15 dias; e tomar as 

medidas corretivas necessárias, se for caso disso. 

O n.º 6 do mesmo artigo, refere que, quando além da resposta dada pelo serviço, a reclamação 

for objeto de decisão final superior, esta tem que ser comunicada ao reclamante, preferencialmente por 

via eletrónica. 

Assim, como ação de melhoria, para garantir a resposta aos/às reclamantes, foi implementada, 

este ano, uma ação, relativamente à concentração das respostas no Serviço da Qualidade. Desta forma, 

garantindo sempre uma resposta ao pedido inicial do/a cidadão/ã. 

Não obstante esta ação, da análise exaustiva dos resultados obtidos, concluiu-se, de igual modo, 

que existem varias situações, cuja análise e decisão carecem de tempos superiores àqueles que estão 

definidos na legislação supra mencionada, nomeadamente nas situações seguintes, entre outras: 

 Obras municipais (solicitações diversas); 

 Infraestruturas municipal (Intervenções/verificação de situações em espaço público), que 

necessitam da deslocação de funcionários/as da Autarquia, para sua análise; 

 Fiscalização (deslocação de funcionários/as da Autarquia, para análise/averiguações de 

situações expostas pelos/as requerentes); 

 Situações que envolvem entidades externas para análise (acidentes, seguros, …). 
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Propõe-se, como ação de melhoria, a definição de um circuito (Sigma-Flow) específico para 

reclamações/sugestões, será desenvolvido, garantindo desta forma, um controlo mais pormenorizado (em 

consonância com o ponto 3.6. Não conformidades, Eventos, Incidentes e Melhoria Contínua, do Manual 

do SG), com tarefas específicas e responsáveis, assim como prazos de execução de cada tarefa que 

permitam, de forma célere, garantir, tanto ao owner do processo, como ao Executivo e ao/à próprio/a 

munícipe, o cumprimento dos prazos estabelecidos e a resposta à reclamação/sugestão. Desta forma, 

poderá ser possível controlar e monitorizar todas as situações em que são determinadas ações de 

melhoria a implementar, de modo a acompanhar a sua evolução. 

Para este tipo de situações (e as restantes, tratando-se de igual modo todos os pedidos), permitir-

nos-á, em todas as situações, o estrito cumprimento do n.º 5 do artigo 38.º da legislação mencionada 

(resposta ao/à reclamante no prazo máximo de 15 dias), sendo elaborada uma resposta dentro dos prazos 

legais, mesmo antes da decisão final superior (n.º 6 do mesmo artigo). 

Sendo assim, a proposta de circuito é a que se pode ver na figura/fluxograma seguinte: 
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Como resumo, podemos consultar o quadro seguinte: 

 

 

Reclamação, Queixas/Alertas, 
Sugestões 

Munícipe; Partes interessadas 1 

Análise das Causas 

Serviço responsável 

 
5 

Definição e planeamento de 
ações 

Funcionário/a; GSG; DV-TI 8 

Resultado/Avaliação da 
eficácia das ações realizadas 

Responsável nomeado 13 

Arquivo/Fim 

Digitalização/registo na 
aplicação 

UT-AD 2 

Encaminha para Serviço 
responsável 

Presidente; GSG; UT-AD  3 

Comunicação ao 
requerente/infrator 

Serviço respetivo; GSG 7 

S 
Externo? 

N 

Decisão. Dá conhecimento ao 
Presidente/Vereador e GSG 

Serviço responsável 6 

Comunicação ao requerente 

GSG; Serviço responsável 4 

Decisão. Dá conhecimento ao 
Presidente/Vereador e GSG 

Serviço responsável 9 

Comunicação ao requerente 

GSG; Serviço responsável 10 
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Data de 
Entrada 

Registo 

Tipo Origem Assunto Serviço Responsável Procedente 
Imputável 

à CMA 

Aplicável/ 
Implementado/ 

Executado 
Respondido 

Data da 
Resposta 

Tempo de 
resposta 

(dias) 
Observações 

ATE OBP 

02-01-2019 58 - Sugestão Site CMA 
Aplicação de faixa orientadora para invisuais - Obras 

municipais 
DV-EOM S S S S 20-03-2019 56   

03-01-2019 199 - Reclamação Site CMA - DV-MAF N N N N - - Sem qualquer conteúdo/fundamento. 

06-01-2019 573 - Sugestão Site CMA Reabertura percursos pedestres DV-AS S S S S 11-02-2019 26   

08-01-2019 521 - Solicitação Site CMA Iluminação Pública em arruamento DV-MA S N S S 25-01-2019 14   

10-01-2019 674 - Reclamação 
Livro de 

Reclamações 
Falta de resposta a pedido inicial Fiscalização S N S S 31-01-2019 16   

10-01-2019 729 - Sugestão Site CMA Férias em movimento - Inscrições DV-DL_Educação S S S S 28-02-2019 36   

10-01-2019 675 - Reclamação Site CMA Abatimento de passeio DV-MA S N S S 21-02-2019 31 Telefonicamente. O assunto já tinha sido resolvido pela Junta de Freguesia. 

10-01-2019 745 - Reclamação Site CMA Refluxo mau cheiro - Saneamento DV-MA S N N S 05-02-2019 19 Competência da AdRA. 

14-01-2019 995 - Reclamação Caixa de Sugestões Temperatura ambiente e água - Piscinas Municipais DV-CD_Piscina Municipal S S S S 28-02-2019 34   

14-01-2019 996 - Reclamação Caixa de Sugestões Temperatura ambiente e água - Piscinas Municipais DV-CD_Piscina Municipal S S S S 28-02-2019 34   

14-01-2019 997 - Reclamação Caixa de Sugestões Temperatura ambiente e água - Piscinas Municipais DV-CD_Piscina Municipal S S S S 28-02-2019 34   

14-01-2019 1060 - Reclamação Caixa de Sugestões Recolha de lixo DV-EH S S S S 21-01-2019 6   

15-01-2019 1163 - Reclamação Ofício Recolha de lixo DV-EH S S S S 08-03-2019 39   

16-01-2019 1204 - Reclamação E-mail Obras municipais DV-EOM N S N S 22-03-2019 48   

17-01-2019 1241 - Alerta E-mail Transferência - Carregamento Estacionamento (errado) DV-MA S N N S - - 

O serviço foi desativado pela MEO por mau funcionamento. Este assunto 
estava a ser tratado junto do reclamante, desde janeiro/2019. Em 
24/03/2020, o assunto ficou definitivamente resolvido pela MEO. Associado 
ao registo n.º 9004, n.º 13649. 

17-01-2019 1367 - 

Reclamação Requerimento Transportes Escolares - Falhas DV-DL_Educação S N S S 

20-05-2019 85   

Sugestão Requerimento Implementação de medidas de segurança DV-DL_Educação S N S S 

17-01-2019 1398 - Reclamação Site CMA Obras ilegais Fiscalização - - - - - - 
Solicitado o arquivamento do processo, através de pedido em representação 
da reclamante (Registo n.º 13520). 

22-01-2019 1586 - Reclamação E-mail Danos em viatura DV-MA S S S S - - Presencial. 

22-01-2019 1590 - Reclamação Site CMA Terreno com combustíveis Fiscalização S N S S - - Presencial. 

23-01-2019 1558 - Reclamação E-mail Espetáculo CAA DV-CD N N N S 05-02-2019 10   

24-01-2019 1555 - Reclamação E-mail Mau estado da via pública DV-MA S N S S 04-02-2019 8 AdRA. 

28-01-2019 1925 - Reclamação E-mail Funcionamento estabelecimento de ensino DV-DL_Educação N N N S 15-02-2019 15   

28-01-2019 
NIPG 

2864/19 
- Reclamação Requerimento Prédio devoluto - IMI UT-SIG N S N S 11-02-2019 11   

01-02-2019 2309 - Reclamação Site CMA 
Falta de resposta a pedido inicial (intervenção no espaço 

público) 
DV-MA              

02-02-2019 2307 - Reclamação E-mail Indemnização acidente DV-EOM S N S S 05-02-2019 2 Associado ao registo n.º 3755, n.º 4173. 

13-02-2019 3327 - Reclamação Site CMA Recolha de lixo DV-EH S S S S - - Telefonicamente. 

13-02-2019 3168 - Reclamação Ofício Obras municipais DV-EOM S S S S 08-03-2019 18   
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Data de 
Entrada 

Registo 

Tipo Origem Assunto Serviço Responsável Procedente 
Imputável 

à CMA 

Aplicável/ 
Implementado/ 

Executado 
Respondido 

Data da 
Resposta 

Tempo de 
resposta 

(dias) 
Observações 

ATE OBP 

15-02-2019 
NIPG 

5024/19 
- Reclamação Requerimento Danos causados em viatura DV-MA S N S S 27-02-2019 9   

17-02-2019 3609 - Reclamação E-mail Água imprópria para consumo DV-MA S N N S 20-02-2019 3 Associado ao registo n.º 3953. 

27-02-2019 4609 - Solicitação Site CMA Mudar para Águeda - Habitação social DV-DL_Ação Social S S N S 13-03-2019 11 Telefonicamente. 

05-03-2019 4890 - Reclamação Site CMA Refeições pré-escolar - Faturação - Falta de resposta DV-DL_Educação S N S S 06-03-2019 1   

09-03-2019 5242 - Reclamação E-mail Proteção de Dados Pessoais - RGPD DPO N S N S 25-06-2019 72   

12-03-2019 5501 - Reclamação E-mail Mau estado da via pública DV-MA S N S N - - Não se verificou a resposta ao cidadão. 

12-03-2019 5471 - Alerta E-mail Danos em viatura DV-EOM S N N S - - 
Este assunto já tinha sido respondido previamente. Trata-se de informação 
fornecida à CMA, relativamente à resposta dada pela AdRA. Associado ao 
registo n.º 6777. 

13-03-2019 5488 - Reclamação Site CMA Falta de resposta - Pedido de parecer DV-GU DV-GU N S S S 25-03-2019 9 A resposta já tinha sido enviada previamente, em 4-1-2019, por e-mail. 

14-03-2019 2/2019 - Reclamação 
Requisição de 

Atividade 
Mau estado da via pública DV-MA S S S S 22-03-2019 7   

15-03-2019 5809 - Reclamação Site CMA Atendimento telefónico (Opção 2 da Central Telefónica) DV-TI S S S S 26-03-2019 8 
A resposta final, após as questões colocadas ao reclamante e analisadas pelo 
fornecedor, foi dada, por e-mail, em 6-5-2019. 

18-03-2019 
NIPG 

8671/19 
- Reclamação Requerimento 

Arruamento de passagem encerrado por proprietário de 
terreno vizinho 

Fiscalização S N S S 17-12-2019 190 
O assunto foi tratado em julho/2019, tendo demorado a ser encaminhado 
para resposta ao cidadão. 

20-03-2019 6360 - Sugestão E-mail Colocação em funcionamento de semafóros existentes DV-MA S S N N - - Não se verificou a resposta ao cidadão. 

22-03-2019 6520 - Solicitação Site CMA Refeições pré-escolar - Faturação - Pedido de informação DV-DL_Educação S N N S 01-04-2019 7   

22-03-2019 6519 - Reclamação Site CMA Obras municipais - Má execução DV-EOM S N S S 25-03-2019 2 
Esta questão já tinha sido identificada pela Fiscalização da Obra, estando já 
acordadas as ações a executar, por parte do empreiteiro, para solucionar a 
questão. 

28-03-2019 6930 - Reclamação Site CMA Acesso a parque de estacionamento - Obras municipais DV-EOM S N S S 17-06-2019 54   

28-03-2019 6935 - Alerta Site CMA Elevador panorámico - BMMA - Mais limpeza DV-MA S N S N - - Não havia contactos para podermos responder à munícipe. 

01-04-2019 7128 - Sugestão Site CMA Retirar semáforos (desligados) e construção de rotunda DV-EOM S S N S 28-06-2019 60 Empreitada a executar. 

01-04-2019 7152 - Sugestão Site CMA Programação do Agitágueda DV-CD N S N S 10-04-2019 8   

03-04-2019 7327 - Reclamação E-mail Demora na resposta - Processo DV-MA DV-MA S N N S - - 
Este assunto, tem vários registos associados, estando a ser tratado noutro 
registo. No entanto, é uma questão de domínio privado. 

05-04-2019 7505 - Reclamação E-mail 
Serviços Online - Licença atividades desportivas na via 

pública 
DV-TI S N S S 31-05-2019 38   

07-04-2019 7569 - Sugestão Site CMA Pagamento de refeições de aluno DV-DL_Educação S N S S 08-04-2019 1   

08-04-2019 7620 - Reclamação E-mail Licença associação Fiscalização S N S S 18-06-2019 48   

12-04-2019 - 875/19 Reclamação Requerimento Valor exigido para pagamento de taxa - Não concordância DV-GU N S N S 14-06-2019 42   

17-04-2019 8607 - Reclamação E-mail Danos causados por obras (municipais) na via pública DV-EOM S N S S 31-05-2019 30   

22-04-2019 8584 - Queixa Portal da Queixa Poluição sonora e colocação do palco em festa popular Vereação S N N S 23-05-2019 22   

29-04-2019 9082 - Reclamação E-mail Ruído proveniente de estabelecimento comercial Fiscalização N N S S 21-05-2019 16   

07-05-2019 9697 - Sugestão Site CMA Trilho pedestre - Existência de lagostins mortos na margem DV-AS N N N S - - Presencial. 

08-05-2019 9752 - Reclamação Site CMA Férias em movimento - Inscrições DV-DL_Educação N S N S 18-06-2019 29   

10-05-2019 9938 - Reclamação 
Livro de 

Reclamações 
Transportes Escolares - Falhas DV-DL_Educação S N N S 20-05-2019 7 

Associado ao registo n.º 1367/2019. Resposta dada pela TRANSDEV, em 21-
05-2019. 
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15-05-2019 10407 - Reclamação E-mail Árvore no talude em risco de queda DV-EH_GTF S S N S - - 
Associado ao registo n.º 17335. Aguarda contacto com o reclamante, para a 
realização das ações necessárias, conforme despacho do Vereador. No 
entanto, já houve lugar a vários contactos/ofícios com o munícipe. 

15-05-2019 10197 - Alerta Site CMA 
Estacionamento de motos - Centro da Cidade - Ocupado com 

carros 
DV-MA S N N N - -   

20-05-2019 10848 - Reclamação 
Registo de 

atendimento 
Disponibilização de fotocopiadora no serviço de Educação - 

Demora 
DV-DL_Educação S S N S 07-07-2019 33 Colocação de digitalizadores individuais. 

23-05-2019 10930 - Sugestão Site CMA Free Walking Tour - Turistas DV-AS N N N S - - 

Contacto por telefone. Após análise, verificou-se não ser aplicável ao 
Município. Ou seja, independentemente de se poder desenvolver no 
território Aguedense, a sua dinamização/promoção não poderá ficar a cargo 
da Autarquia. 

24-05-2019 11356 - Reclamação E-mail Mau estado da via pública DV-MA S S S S 14-09-2019 78 
Para já, proceder a ações de conservação do arruamento. A pavimentação 
será alvo de análise para intervenção futura por prestador de serviços. 

29-05-2019 11556 - Reclamação 
Livro de 

Reclamações 
Eletrónico 

Recolha de resíduos urbanos (Pedido de fibra ótica) DV-EH N S N S 14-06-2019 12   

29-05-2019 11580 - Reclamação Ofício Danos em viatura Proteção Civil S N S S - - A Seguradora entrou em contacto com a reclamante. 

31-05-2019 11774 - Reclamação E-mail Falta de resposta - Pedido de parecer DV-GU DV-GU S S S S 13-09-2019 73 Associado ao registo n.º 19343s 

03-06-2019 12018 - Sugestão Site CMA Endereços de e-mail das Juntas - Informação DV-TI_Comunicação N S N S 27-06-2019 17   

14-06-2019 12988 - Reclamação Site CMA Parque infantil - Estado de abandono e degradação DV-MA S S S S 22-11-2019 113   

14-06-2019 13101 - Reclamação Ofício Obras municipais - Danos DV-EOM N N N S 25-06-2019 7 Foi enviada resposta do empreiteiro à reclamante, em 09-10-2019. 

17-06-2019 13153 - Reclamação Ofício Obras municipais - Reparação de acessos a habitação DV-MA S N S S - - Presencial. O munícipe enviou e-mail à CMA a agradecer em 25-06-2019s 

19-06-2019 13363 - Reclamação E-mail Fiscalização Estacionamento Presidente N S N S 18-07-2019 21 Associado aos registos n.º 15667, n.º 17073, n.º 23457. 

21-06-2019 13525 - 

Reclamação E-mail Fiscalização de terrenos com combustíveis Fiscalização S N S S - - 

Ação verificada no local. 

Reclamação E-mail Recolocação de contentores DV-EH S N S S - - 

21-06-2019 13522 - Sugestão Site CMA Eventos - Site - Inscrição DV-TI_Comunicação S N N S 03-07-2019 9   

22-06-2019 13648 - Reclamação Site CMA Arrumadores Vereação S N          

24-06-2019 13856 - Alerta E-mail Limpeza de passeios DV-EOM S N S S - - Telefonicamente. 

24-06-2019 13865 - Sugestão E-mail Fogo de artifício sem barulho - Agitágueda Vereação S S N S 06-08-2019 32 Associado ao registo n.º 17039. 

24-06-2019 13548 - Sugestão 
Livro de 

Reclamações 
Atendimento específico/prioritário para pagamentos - GAM GAM S S N S 23-10-2019 73 

Solução em análise/avaliação. 
Proposta de criação de uma senha PAGAMENTOS, que funcionará como 
atendimento prioritário, de modo que, nestas situações, os/as munícipes não 
precisem de estar à espera apenas para efetuar um pagamento 

24-06-2019 13851 - Sugestão Site CMA Prova de obstáculos DV-CD_Desporto S N N S 15-07-2019 16 Já existiam propostas neste sentido. 

26-06-2019 13950 - Reclamação Site CMA Calçada danificada DV-MA S S   S 04-07-2019 7  

26-06-2019 - 1622/19 Reclamação Requerimento Medição errada do edifício por parte dos técnicos na vistoria DV-GU N S N S 09-08-2019 33   

26-06-2019 - 1899/19 Reclamação Requerimento Empresa não licenciada DV-GU S N S S 07-08-2019 31 
Em 19-2-2020, a munícipe foi notificada do encerramento das instalações, 
não se encontrando qualquer vestígio de funcionamento no interior do 
edifício. 

27-06-2019 14130 - Reclamação E-mail Obras municipais e estacionamento (fiscalização) DV-EOM S N S S - - Presencial. 

06-07-2019 15034 - Reclamação 
Livro de 

Reclamações 
Placa identificativa do museu na via pública UT-AD_Arquivo N N N S 09-08-2019 23   
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08-07-2019 15180 - Reclamação E-mail Licença associação Fiscalização S N S S - - Presencial. 

10-07-2019 15532 - Reclamação E-mail Atentado ao ambiente e saúde pública Fiscalização S N S S 14-08-2019 26   

10-07-2019 15469 - Alerta E-mail Limpeza das bermas da via pública DV-MA S S S N - -   

10-07-2019 15461 - Solicitação Site CMA Local de recolha de óleos usados DV-MA S S S S 22-07-2019 9   

10-07-2019 15447 - Sugestão Site CMA Site VisitÁgueda DV-AS S S N S 04-11-2019 82 A informação constava do site da CMA como local a visitar. 

12-07-2019 15633 - Sugestão Site CMA Balões em decoração - Agitágueda Vereação S N S S 06-08-2019 18   

12-07-2019 15868 - Reclamação Site CMA Escola - deslocalização para fora da área de residência DV-DL_Educação S S S S 27-07-2019 11   

13-07-2019 15867 - Reclamação Site CMA Barulho - Agitágueda Vereação S S N S - - 
Presencial. Este assunto encontra-se a ser tratado com o condomínio, de 
modo a minimizar o impacto. 

15-07-2019 15890 - Sugestão E-mail 
Parceria com a CP para mais combois/horários ao fim-de-

semana - Agitágueda 
Vereação S N S S 02-04-2020 185 Associado ao registo n.º 19669 (falta de resposta). 

16-07-2019 15924 - Reclamação Site CMA Apoio à pessoa com mobilidade reduzida - Via Pública DV-MA S N S S 27-02-2020 159 Associado ao registo n.º 7416. 

17-07-2019 4/2019 - Alerta 
Requisição de 

Atividade 
Venda ambulante abusiva Fiscalização N N S - - - Telefonicamente. 

19-07-2019 15674 - Reclamação E-mail Recolha de monos DV-EH S S S S 22-07-2019 2 Telefonicamente. Associado ao registo n.º 15674. 

19-07-2019 16898 - Reclamação Ofício Ruído proveniente de estabelecimento comercial Fiscalização S N N S - - 
Verificado no local o encerramento do estabelecimento, sendo do 
conhecimento dos/as moradores/as. 

21-07-2019 16250 - Reclamação E-mail Limpeza - Casas de banho Agitágueda DV-EH S N S S 09-08-2019 15 Associado ao registo n.º 16465. 

25-07-2019 16503 - Reclamação E-mail Estacionamento Agitágueda - Arrumadores Vereação S N S S 06-08-2019 9   

25-07-2019 16497 - Reclamação Site CMA Mau estado da via pública DV-MA S N S S - - 
Presencialmente, em visita ao local. Responsabilidade da Junta de Freguesia 
que realizou as obras. 

25-07-2019 16500 - Reclamação E-mail Ruído proveniente de estabelecimento comercial Fiscalização S N N S 13-09-2019 36   

30-07-2019 17169 - Reclamação E-mail Furação para colocação da decoração - Agitágueda DV-AS S S S S 04-11-2019 68   

01-08-2019 17788 - Alerta Site CMA Terreno com combustíveis Fiscalização S N S S - - Presencialmente, quando da visita ao local. 

02-08-2019 
NIPG 

25453/19 
- Sugestão Site CMA Participação sobre terreno Fiscalização N N N S 08-01-2020 110   

05-08-2019 17815 - Alerta Site CMA Incómodo devido a pessoas pedintes/arrumadores de carros Vereação S N          

07-08-2019 18178 - Reclamação E-mail Obras na freguesia Presidente S N S S 12-07-2019 -25 
Já havia informação anteriormente dada, por e-mail, pelo Sr. Presidente ao 
reclamante. 

08-08-2019 18177 - Alerta Site CMA Centro de Saúde incontactável DV-MAF N N N S 12-08-2019 3   

09-08-2019 18160 - Reclamação Ofício Obras ilegais Fiscalização S N S S 12-08-2019 2 Agendada reunião com a munícipe. Informação dada na reunião. 

12-08-2019 18510 - Reclamação Site CMA Tempo de espera - Serviço de Educação DV-DL_Educação N S N S 24-09-2019 31   

14-08-2019 18649 - Reclamação Site CMA Ruído proveniente de estabelecimento comercial Fiscalização S N S S 13-09-2019 22   

14-08-2019 18584 - Alerta Site CMA Incómodo devido a pessoas pedintes/arrumadores de carros Vereação S N          

21-08-2019 18934 - Alerta E-mail Falta de informação Vereação S S S S 06-04-2020 161 Associado ao registo n.º 17452, n.º 25782 

21-08-2019 18992 - Reclamação Site CMA Cães à solta - Falta de resposta DV-EH_Canil S S S S 27-08-2019 5   
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01-09-2019 - 232/19 Reclamação Requerimento Rejeição liminar de processo - Procedimento diferente DV-GU N S N S 17-10-2019 34   

03-09-2019 19668 - Alerta E-mail Falta de segurança rodoviária DV-MA S S         Associado ao registo n.º 26660. 

09-09-2019 19888 - Alerta Site CMA Ruído proveniente de festas Vereação S N S S 12-09-2019 4 
Associado e tratado junto do pendente n.º 713210 (registo n.º 20287). 
Associado ao registo n.º 19584 

10-09-2019 20195 - Reclamação E-mail Transportes Escolares - Falhas DV-DL_Educação S N N S - - 
Associado ao registo n.º 25768, n.º 23579, n.º 25170, n.º 23522. Não há 
qualquer ação da parte da CMA. 

12-09-2019 20095 - Reclamação 
Livro de 

Reclamações 
Recusa de atendimento fora do dia estabelecido DV-DL_Educação N S N S 09-12-2019 62   

14-09-2019 20374 - Sugestão Site CMA Implementação de estações de manutenção das bicicletas DV-CD_Desporto S S S N - - 
Em 2020, foi já implementado um sistema próximo da Av. Dr. Eugénio 
Ribeiro. 

15-09-2019 20370 - Reclamação E-mail Animais errantes - Falta de ação DV-EH_Canil N S N S 16-09-2019 1   

16-09-2019 20390 - Solicitação E-mail 
Melhorias no caminho - águas pluviais (Pedido ajuda 

Freguesia - reclamação moradora) 
DV-MA S N N S - - 

Resposta à Junta de Freguesia (15-02-2020). A munícipe tomou 
conhecimento no local (28-11-2019) 

17-09-2019 21509 - Reclamação E-mail 
Estacionamento - Fiscalização/Pagamento - Aguarda 

resposta confirmação de transferência 
DV-MA N S S S 15-10-2019 21 Enviado o recibo do valor pago. 

23-09-2019 21024 - Reclamação Ofício Recolha de lixo - Comportamento funcionária CMA DV-EH N N N S 24-09-2019 1 Telefonicamente. 

26-09-2019 21230 - Reclamação E-mail Falta de estacionamentos Presidente              

26-09-2019 21249 - Alerta E-mail 
Delimitação de terreno (Queixa contra a IP - dado 

conhecimento à CMA) 
Fiscalização S N N - - - 

A reclamante apenas dá conhecimento à CMA de ação levada a cabo pelas 
Infraestruturas de Portugal em terreno da própria. 

29-09-2019 21382 - Reclamação E-mail Danos em viatura - Falta de resposta DV-EOM S N S S 13-11-2019 32 O empreiteiro já tinha dado informação ao queixoso anteriormente. 

30-09-2019 21446 - Reclamação E-mail Recolha de monos - Atraso (Registo n.º 15674) DV-EH S S S S 14-10-2019 11 Associado ao registo n.º 15674. 

03-10-2019 
NIPG 

31799/19 
- Reclamação Requerimento Ruído proveniente de estabelecimento comercial Fiscalização S N S S 29-10-2019 19 

Presencialmente, em visita ao local, o assunto foi tratado e resolvido entre o 
proprietário e o queixoso. 

07-10-2019 22253 - Alerta Ofício Descargas para terreno vizinho Fiscalização  N N  N  S  -  -  Presencial. 

07-10-2019 22249 - Alerta Ofício Lixeira a céu aberto Fiscalização S  N  S  S  -  -  Presencial. 

08-10-2019 22203 - Reclamação E-mail Danos provocados por queda na via pública Presidente N S N S 12-11-2019 25 
Resposta enviada pela Seguradora. No entanto, após reclamação do 
resultado, o queixoso reuniu com o Sr. Presidente sobre o assunto. 

10-10-2019 22321 - Reclamação E-mail Obras na via pública DV-MA               

11-10-2019 22415 - Reclamação Site CMA Consurso Pessoal UT-RH S N S S 14-11-2019 24   

11-10-2019 22456 - Queixa E-mail Obras que vausam incómodos à população - Falta de água DV-MA S N S S 15-10-2019 3 
O queixoso informou a CMA de que a situação se encontrava normalizada 
(15-10-2019). 

14-10-2019 22407 - Reclamação E-mail Danos em viatura Proteção Civil S S S S 13-11-2019 22 
Foi feita a peritagem em 20-12-2019. A Seguradora contactou diretamente o 
queixoso. Associado ao NIPG 34157/19. 

15-10-2019 
NIPG 

33220/19 
- Queixa Requerimento Obras sem sinalização (particular) Fiscalização S N N S - - Presencial. 

17-10-2019 22851 - Alerta E-mail Exposição - Ocupação do espaço público Vereação S S N S 28-10-2019 8   

19-10-2019 21754 - Reclamação Ofício Danos em viatura DV-MA N S N S 06-02-2020 76   

21-10-2019 - 2489/19 Reclamação Requerimento Desistência do processo - Falta de resposta DV-GU N S S S 11-12-2019 37   

22-10-2019 23219 - Reclamação Site CMA Recolha de monos DV-EH S S S S 22-10-2019 0   

26-10-2019 23614 - Queixa E-mail Paragem de autocarro em más condições DV-MA              

31-10-2019 23883 - Reclamação E-mail Valetas fundas - Acidente DV-MA N N N S 25-03-2020 102   
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31-10-2019 23904 - Queixa E-mail Licença de ruído - Estabelecimento comercial Fiscalização N S N S - - A decisão já tinha sido proferida em 29-10-2019, não tendo sido alterada. 

03-11-2019 23915 - Alerta E-mail Crianças na rua - escola DV-DL_Educação S N S S 20-12-2019 35 
Recebimento das crianças na escola pelas 7;45, evitando que fiquem na rua a 
aguardar a abertura, pelas 8:00. 

04-11-2019 24049 - Alerta E-mail Correspondência para morada errada UT-AD S S S S - - Alterada a morada, conforme solicitado. 

04-11-2019 24072 - Reclamação 
Registo de 

atendimento 
Transportes Escolares - Falhas DV-DL_Educação S N S S 08-01-2020 46 Solicitada informação à TRANSDEV sobre as avarias. 

06-11-2019 24233 - Alerta Site CMA Berma de estrada com sinais de instabilidade dos solos DV-MA              

07-11-2019 24342 - Reclamação E-mail Pscinas Municipais - Falta de vagas DV-CD_Piscina Municipal S S S S 31-01-2020 60   

13-11-2019 - 2792/19 Reclamação E-mail 
Revisão de parecer, por entender que o parecer dado está 

errado 
DV-GU N S N S 04-12-2019 16   

14-11-2019 25092 - Alerta E-mail Acesso via pública DV-EOM S N S S - - 
A via foi reparada, garantindo a passagem em segurança, tendo sido 
verificado pelo reclamante in loco. Esta situação está inserida em empreitada 
a decorrer. 

14-11-2019 25007 - Reclamação Site CMA Deposição de cão morto DV-EH_Canil N S N S 02-12-2019 13   

18-11-2019 25783 - Reclamação Ofício 
Queixas de Insalubridade - Abastecimento de Água para 

Consumo Humano 
DV-MA S N S S 31-03-2020 95   

18-11-2019 25188 - Solicitação E-mail Ausência de sinalética DV-MA   S           

20-11-2019 25577 - Reclamação E-mail Jacintos amontoados na Pateira DV-EH S N S S 25-11-2019 4 Associado ao registo n.º 26521. 

25-11-2019 26093 - Solicitação Site CMA Mau estado da via pública DV-EOM             

Estamos a trabalhar na próxima listagem de vias a contemplar nos 
procedimentos concursais para a elaboração dos projetos de pavimentações 
de vias, mas ainda não temos todas as decisões tomadas, sendo que, desta 
forma, não podemos ainda, dar resposta aos/às munícipes. 

26-11-2019 26128 - Reclamação E-mail Mau estado da via pública DV-MA S N         
Associado ao registo n.º 27001. Obra da Lusitânia gás, que se encontra a 
decorrer e está a ser acompanhada pela DV-MA. 

26-11-2019 26163 - Alerta Site CMA Existência de habitação potencialmente em ruínas Fiscalização S N S S 07-01-2020 29 Presencial. 

28-11-2019 26266 - Alerta E-mail Mau estado da via pública - Falta de resposta DV-MA S S N S - - Foi planeada a reparação da via. O munícipe tomou conhecimento in loco. 

02-12-2019 26544 - Reclamação E-mail Mau estado da via pública DV-MA               

02-12-2019 26521 - Reclamação E-mail Jacintos amontoados na Pateira DV-EH S N S S 27-03-2020 83   

03-12-2019 26461 - Reclamação E-mail Piscina Municipal - Aulas não dadas/reembolso DV-CD_Piscina Municipal S S S S - - 

Presencial. 
O assunto teve resolução, embora tal não esteja manifestado no pendente. 
Foi deliberado em reunião de executivo deferir este e outros pedidos do 
género (proposta no registo ATE 2312 de 2020). 
Posteriormente, todos os encarregados de educação, incluindo a munícipe 
em questão, tiveram o desconto solicitado na mensalidade pretendida. 
A comunicação foi efetuada pelos Serviços das Piscinas Municipais quando 
esta se deslocou a este complexo. 

04-12-2019 26716 - Reclamação E-mail Mau estado da via pública DV-EOM S S         Em análise a inclusão da via no planeamento de pavimentações a executar. 

04-12-2019 
NIPG 

38883/19 
- Reclamação Requerimento 

Remoção de estrutura com placas de amianto - Distúrbios 
causados por animais do vizinho 

Fiscalização S N S S 23-01-2020 35 
Efetivamente a situação ficou regularizada antes desta data e a queixosa terá 
tomada conhecimento em todo o momento das diligências realizadas a este 
respeito. 

05-12-2019 26873 - Reclamação E-mail Indemnização acidente Fiscalização S S S S 20-12-2019 12   

10-12-2019 27128 - Reclamação E-mail Descarga de esgotos para a via pública e terreno vizinho Fiscalização S N S S 31-01-2020 37   

13-12-2019 27584 - Reclamação E-mail 
Queixas de Insalubridade – Abastecimento de Água para 

Consumo Humano 
DV-MA S N S S - - Pessoalmente. 
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Data de 
Entrada 

Registo 

Tipo Origem Assunto Serviço Responsável Procedente 
Imputável 

à CMA 

Aplicável/ 
Implementado/ 

Executado 
Respondido 

Data da 
Resposta 

Tempo de 
resposta 

(dias) 
Observações 

ATE OBP 

13-12-2019 27456 - Reclamação Site CMA 
Águas pluviais a entrar em estabelecimento comercial em 

época de chuva 
DV-MA              

14-12-2019 27714 - Sugestão E-mail Medidas de promoção de desenvolvimento humano DV-AS N S N N - - 

A requerente apresenta um conjunto de questões retóricas e visam a 
reflexão sobre alguns comportamentos, práticas e ações, e os seus impactes 
no meio ambiente. 
Salienta-se que o Município Águeda adota uma série de medidas que 
procuram reduzir a sua pegada ecológica, sendo mesmo um dos mais 
sustentáveis a nível nacional. Esse cuidado reflete-se também na adoção de 
medidas que promovam a realização de eventos mais sustentáveis, como é o 
caso do natal (e.g. iluminação a led). Ainda importa referir que o 
desenvolvimento sustentável faz-se alicerçado na salvaguarda ambiental, 
mas também na dinamização da economia e da componente social, o que 
enquadra a dinamização do evento de natal. 

19-12-2019 28128 - Reclamação Site CMA Mau estado da via pública - Buraco DV-MA S S   S - - 
O pendente encontra-se para verificação interna, de modo a confirmar a sua 
realização. Verificado pelo munícipe in loco. 

20-12-2019 28174 - Reclamação E-mail Indeminização acidente DV-AF N N N S 24-01-2020 24 
O reclamante esteve em reunião com o Sr. Presidente para dar conta do 
resultado da análise da reclamação apresentada. 

23-12-2019 
NIPG 

41267/19 
- Reclamação Requerimento Ruído proveniente de estabelecimento comercial Fiscalização S N S       

Este NIPG tem vários registos associados, sobre o mesmo assunto (n.º 
1585/2020, n.º 2546/2020, n.º 3034/2020, n.º 5728/2020). 

28-12-2019 28456 - Reclamação E-mail Colocação de alcatrão DV-MA S S S S - - O munícipe verificou a execução in loco. 

N.º TOTAL DE RECLAMAÇÕES/SUGESTÕES APRESENTADAS = 171  

TOTAIS 123 71 92 147      

Taxas/Percentagens 72% 42% 54% 86%      

Tempo médio de resposta (dias úteis)           33,6  
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Importa referir que, das reclamações/sugestões/alertas/solicitações apresentadas, há ações de 

melhoria identificadas, referenciadas na listagem seguinte: 

Descrição da ação de melhoria 
Responsável/ 

Serviço 
Estado 

Colocação de digitalizadores individuais no Serviço de Educação. 
DV-DL 

(Educação) 
Em verificação. 

Proposta de criação de uma senha PAGAMENTOS, que funcionará como 
atendimento específico/prioritário, de modo que, nestas situações, os/as 
munícipes, quando se deslocam ao GAM apenas para efetuar um pagamento, 
não precisem de estar à espera de serem tratados assuntos mais demorados. 

GAM Em análise. 

Recebimento das crianças na escola pelas 7h45, evitando que fiquem na rua a 
aguardar a abertura da escola, pelas 8h00. 

DV-DL 
(Educação) 

Executado. 

Estamos a trabalhar na próxima listagem de vias a contemplar nos 
procedimentos concursais, para a elaboração dos projetos de pavimentações de 
vias, de modo a melhorar o estado das vias identificadas. 

DV-EOM Em elaboração. 

Deliberação, em reunião de executivo deferir este e outros pedidos do género 
(proposta no registo ATE 2312 de 2020), motivado pelo facto de não terem sido 
dadas algumas aulas previstas (piscina encerrada), tendo sido requerido o 
respetivo reembolso. 

DV-CD (Piscinas 
Municipais) 

Executado. 

 

Abreviaturas: 

DV-AS – Divisão de Ambiente e Sustentabilidade 

DV-CD – Divisão de Cultura e Desporto 

DV-DL – Divisão de Desenvolvimento Local 

DV-EH – Divisão de Espaços Verdes e Higiene Pública 

DV-EOM – Divisão de Execução de Obras Municipais 

DV-GU – Divisão de Gestão Urbanística 

DV-MA – Divisão de Manutenção 

DV-MAF – Divisão de Modernização Administrativa, Qualidade, Auditoria, Financiamentos/Parcerias 

DV-TI – Divisão de Tecnologias de Informação 

UT-AD – Unidade Técnica Administrativa 

UT-RH – Unidade Técnica de Recursos Humanos 

UT-SIG – Unidade Técnica de Sistemas de Informação Geográfica 
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