CAMARA MUNICIPAL

RELATORIO DE RECLAMACOES/SUGESTOES

A Camara Municipal de Agueda (CMA) tem varias formas de registo de reclamagdes e sugestdes,

estando descritas no Manual do Sistema de Gestdo, 3.4. N3o conformidades/Eventos/Incidentes e

Melhoria Continua, nomeadamente:

¢ GAM - Entrada no circuito “Exposi¢do/Reclamagdo”, sendo preenchido um requerimento.

e (Caixas de “Sugestdées/Reclamagdes”, pelo preenchimento do modelo Imp-08-03.

e Oficio/Fax/Telefone/Linha Verde/e-mail, sendo registado na aplicacdo “Atendimento” e

“OBM”, consoante o assunto.

® Livro de Reclamagoes, sendo registado na aplicagdo “Atendimento”.

O presente relatdrio, decorre da Revisdo pela Gestdo e Balan¢o do Sistema de Gestdo (Qualidade

e Seguranca da Informacdo), compreendendo toda a informacdo compilada e respeitante ao periodo de

janeiro a dezembro de 2020.

E importante referir que, todas as reclamagdes/sugestdes apresentadas, sdo reencaminhadas para

os servicos respetivos, analisadas, efetuadas as devidas correcdes e/ou acdes de melhoria e informados os

queixosos.

Estatisticamente, a nivel da forma de registo utilizada, no decorrer do ano em questdo, os

resultados sdo os seguintes:

Tipo de registo/atendimento/entrada Quantidade %

Oficio; Requerimento 29 15%
Caixa de Sugestdes; Livro de Reclamacdes; Livro de Reclamacdes

- . 5 2,56%
eletrénico; Portal da Queixa
E-mail; Site da CMA 158 81%
Presencial; Telefone 3 1,5%

TOTAL 195

Tal como tem vindo a acontecer nos Ultimos anos, podemos concluir que, cada vez mais, a via

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

nivel, com 81% dos registos rececionados pela via de “E-mail; Site da CMA”,
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CAMARA MUNICIPAL

Requerimento”,

Queixa” e “Presencial; Telefone”, com 15%; 2,56% e 1,5%, respetivamente.

“Caixa de SugestOes; Livro de Reclamacdes; Livro de ReclamacGes eletrdnico; Portal da

Resumindo, o quadro infra, representa a distribuicdo das reclamacdes/queixas/sugestdes/alertas,

que foram apresentadas na Autarquia, no periodo em analise, e respetivas areas de andlise das mesmas:

Més
e £ s | = o o 9 ) 5 £ k- £ |rora
Area de anilise T S s S K] = = 8 £ 3 £ £
g 3 s < 2 2 2 < | 3 3 3 3
2 a
Diversos 19 13 4 2 3 6 11 10 21 25 14 3 131
DV-DL_Educagdo 2 1 1 1 3 8
DV-DL_Agdo Social 1 1
DV-CD 1 1 2
UT-AD 1 1
DV-EOM 3 1 2 2 1 2 2 3 4 20
DV-MA 10 4 1 1 2 3 1 8 8 5 43
DV-MA_Eletrotecnia 1 1
Presidéncia/Vereagdo 1 1 1 1 4
DV-MAF 1 2 3
UT-AD_Fiscalizagdo 2 2 1 1 1 4 4 2 7 1 1 26
UT-SIG 1 1 2
DV-EVH 1 2 1 4 1 9
DV-EVH_Canil 1 1
DV-EVH_GTF 1 1
DV-AS 1 1
DV-GU 1 1 2
DV-TI 1 1 2
IMPROCEDENTE 0
SMPC 1 2 1 4
Exposi¢do/Reclamagdo - DV-GU 1 1 3 5
Livro de Reclamagdes 2 0 1 0 0 0 1 0 0 0 1 0 4
DV-DL_Agdo Social 1 1
UT-AD 1 1
SMPC 1 1
DV-MAF 1 1
Sugestdes/Alertas - Municipes 5 4 5 4 5 5 5 0 10 5 7 0 55
DV-MA 2 3 1 1 1 5 2 2 17
DV-MA_Eletrotecnia 1 1 2
DV-EVH 1 1 1 2 2 1 1 3 12
DV-EVH_GTF 1 1
DV-GU 1 1 1 3
UT-AD_Fiscalizagdo 1 1 2
Imp-11-44_A05 Tipo de documento: Pdblico. Pég.2/8

EDA R R
apcers apcer
meu MUNICIPAL 150° o
Obras
Particulares

Praca do Municipio — 3754-500 AGUEDA PORTUGAL
Tel (+351) 234610070 — Fax (+351) 234610078 — Linha Verde: 800203197
e-mail presidente@cm-agueda.pt — www.cm-agueda.pt

NIF 501090436



CAMARA MUNICIPAL

Més
e £ 8, = o o o 2 2 £ £ 2 |totaL
Area de anilise E 5 5 S ® € £ 8 £ E £ £
A R A A
DV-CD_Desporto 1 1
DV-DL 1 1
DV-DL_Educagdo 1 1 2
DV-DL_Agdo Social 1 1 2
DV-EOM 1 1 1 2 1 1 1 8
DV-MAF 1 1
GAP 1 1
UT-SIG 1 1
SMPC 1 1
TOTALGERAL | 25 17 10 6 8 11 17 11 31 30 23 6 195
TOTAL Procedentes e imputaveis | 44% 41% 40% 50% 38% 82% 29% 9% 23% 17% 35% 0% 63 32%
TOTAL Reclamagges Procedentes | o0, | geo. | 200, | 50% | 0% | 67% | 25% | 9% | 19% | 16% | 31% | 0% | 39 | 28%
Imputaveis
TOTAL Sugestdes Procedentes | o0, | 5500 | 60% | 50% | 60% | 100% | 40% | 0% | 30% | 20% | 43% | 0% | 24 | 44%
Imputaveis
TOTAL Sugestdes implementadas | 20% 0% 40% 50% 0% 80% 40% 0% 20% 0% 14% 0% 14 25%
Do quadro supra, retiramos as conclusdes seguintes:
e Durante o ano 2020, foram registadas 140 reclamacBes/queixas e 55

sugestBes/exposicbes/alertas.

* Das reclamagbes apresentadas, 39 sdo efetivamente procedentes e imputaveis a CMA (da

responsabilidade da CMA), o que corresponde a 28%.

e Das sugestoes registadas, verificamos que 24 (44%) foram identificadas como sendo

procedentes e imputdveis a CMA. Ainda assim, do total das sugestdes apresentadas, foram

implementadas 14, ou seja 25% das sugestdes apresentadas pelos/as municipes,

afiguravam como ac¢des de melhoria, passiveis de implementacao.

se

® Ainda no ambito das reclamagbBes e, nomeadamente no que diz respeito ao Livro de

Reclamagdes (fisico e eletrénico), foram apresentadas 3 reclamag¢des de facto (a

42 ¢ da

competéncia da AdRA, vem so para conhecimento da CMA), divididas como se pode verificar

no quadro supra, sendo que, destas, apenas 2 eram procedentes e imputaveis aos servicos da

CMA, sendo de referir que, todas elas foram executadas de forma eficaz, colmatando a

situagdo que lhes deu origem.
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CAMARA MUNICIPAL

e Todos estes registos, independentemente da sua tipologia (reclamagdo/sugestdo), sdo
devidamente analisados, tomada de decisdo e definidas as a¢gdes necessdrias a sua resolucdo,
se for o caso (todo o processo correspondente, pode ser consultado nas aplicagOes
informaticas, no arquivo documental respetivo), respondendo ao/a municipe (sempre que se

identifique), seguindo as disposi¢des do Manual do Sistema de Gestao.
E importante salientar que, em termos gerais:

e 131 (67%) das reclamagBes/exposicdes/sugestdes/alertas/queixas colocados pelos/as

municipes, foram identificados como sendo procedentes;

® 64 (33%) das reclamacBes/sugestdes registadas, eram efetivamente imputaveis/aplicaveis

aos servigos da CMA;

e 108 (55%) eram passiveis de aplicabilidade ou implementagdo de agbes de

melhoria/correcdo;

e 133 (68%) foram respondidas (tendo em conta que existia informagdo de contactos para o

efeito);

e O tempo médio de resposta as reclamac8es/sugestdes, foi de 31,8 dias (inferior ao valor

obtido para 2019 — 33,6 dias).

Ao nivel das reclamages lavradas no Livro de Reclamacgées, a legislacdo especifica, Decreto-Lei n.2
74/2017, de 21 de junho, refere, no artigo 3.2, n.2 5, que “O prestador de servico publico essencial, ..., é
obrigado a responder ao consumidor e utente no prazo mdximo de 15 dias uteis a contar da data da

reclamacgdo lavrada no livro de reclamagdes.”.

Ora, neste contexto especificamente, realcamos que, 1 das situacdes cumpriu os tempos de
resposta (2 ultrapassaram os 15 dias Uteis, tendo sido respondidas em 30 e 40 dias Uteis, respetivamente).

Nessas situagdes, importa referir que:

1. Verificou-se um hiato temporal entre a analise e a resposta ao reclamante, sendo que, do que
foi apurado, na altura, o assunto carecia de uma andlise mais cuidada, para posterior
informacgdo sobre os procedimentos a adotar neste ambito, tendo em conta que ndo se
tratava de uma habitual auséncia ou deficiente gestdo de combustiveis, além de se ter
verificado uma recente alteracdo legislativa. De realgar que, no dia em que o reclamante

lavrou a reclamacao, a responsavel pela andlise do processo esteve a conversar e elucidar o
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CAMARA MUNICIPAL

municipe sobre a analise do seu processo, embora, de facto, por escrito, apenas tenha sido

informado mais tarde.

2. A reclamante foi informada no préprio momento da situacdo que a levava a reclamar. Ndo
obstante, verificou-se a demora na andlise da reclamagdo, por parte dos servigcos, o que,

naturalmente, levou ao ndao cumprimento dos prazos de resposta.

O artigo 38.2 do mesmo preceito legal, no seu n.2 5, é referido que “compete a cada servico
reclamado dar resposta ao reclamante, acompanhada da devida justificagdo, bem como das medidas
tomadas ou a tomar, se for caso disso, no prazo mdximo de 15 dias; e tomar as medidas corretivas
necessdrias, se for caso disso”. O n.2 6 do mesmo artigo, refere que, quando além da resposta dada pelo
servico, a reclamac3o for objeto de decisdo final superior, esta tem que ser comunicada ao/a reclamante,

preferencialmente por via eletrdnica.

Tendo em conta que foi previamente autorizada superiormente, serd implementada uma acdo de
melhoria em junho de 2021, com o objetivo de garantir a resposta aos/as reclamantes, nomeadamente no

que diz respeito a concentracdo das respostas no Servico da Qualidade, de forma a garantir o

cumprimento dos prazos de resposta ao pedido inicial do/a cidaddo (3)/entidade.

Realizada uma analise mais exaustiva aos resultados obtidos, concluiu-se que existem situacdes
cuja andlise e decisdo carecem de tempos superiores aqueles que estdo definidos na legislacdo,

nomeadamente nas situagdes seguintes, entre outras:

Obras municipais (solicitagcdes diversas);

Infraestruturas municipais (deslocacdo de funcionarios/as da Autarquia, para sua analise);

Fiscalizacdo (deslocacdo para analise/averiguacdes das situaces expostas);

Diversas (situagOes que envolvem entidades externas para analise — acidentes, seguros, ...).

Para colmatar algumas situacGes que se tém verificado, serda implementada a acdo de melhoria ja

autorizada (junho/2021), através da elaboracdo e implementac¢do do circuito de reclamacdes/sugestdes,
garantindo desta forma, um controlo mais pormenorizado (em consonancia com o ponto 3.6. Ndo
conformidades/Eventos/Incidentes e Melhoria Continua, do Manual do SG), com tarefas especificas,
responsaveis e prazos de execuc¢do, o que permitird garantir, tanto ao/a dono/a do processo, como ao
Executivo e ao/a préprio/a municipe/entidade, o cumprimento dos prazos estabelecidos e a resposta a
reclamacgdo/sugestdo. Desta forma, podera ser possivel controlar/monitorizar todas as situagcdes em que

sdo determinadas a¢Ges de melhoria a implementar, de modo a acompanhar a sua evolucao e eficdcia.
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CAMARA MUNICIPAL

Todas estas acdes de melhoria nos permitirdao, em todas as situagdes, o estrito cumprimento do

n.2 5 do artigo 38.2 da legislacdo mencionada (resposta ao/a reclamante no prazo maximo de 15 dias),

sendo elaborada uma resposta dentro dos prazos legais, mesmo antes da decisdo final superior (n.2 6 do

mesmo artigo). Sendo assim, o circuito a implementar segue as etapas da na figura/fluxograma seguinte:

Reclamagéo, Queixas/Alertas,

Sugestdes

1 Municipe/Partes interessacy

v

Digitalizagdo/registo

2 ‘ UT-AD

v

Encaminha para Servigo
responsavel

‘ Presidente; GSG; UT-AD

v

Comunicagdo ao/a requerente

‘ GSG; Servigo responsavel

v

Andlise das Causas

5 ‘ Servigo responsavel

7 ‘ Funcionario/a; GSG; DV-TI

v

Decisdo. Da conhecimento ao
Presidente/Vereador e GSG

8 Servigo responsavel

Comunicagdo ao requerente

9 ‘ GSG; Servigo responsavel

v

Resultado/Avaliagdo da eficacia
das acOes realizadas

10 ‘ Responsdvel nomeado/a

Comunicagdo ao
requerente/infrator (a)

6

Servigo respetivo; GSG

v "
Definicdo e planeamento de
acoes ‘

Arquivo/Fim

Como resumo, podemos consultar o quadro seguinte:
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Importa referir que, das sugestOes apresentadas,

implementadas, conforme se refere na listagem seguinte:

ha acbes de melhoria identificadas e

Responsavel/

poderem acompanhar a
requalificacdo do espaco.
Colocagdo de uma “planta”

Descri¢do da acdo de melhoria . Observagdes/Beneficio Estado
Servigo

Alteracdo de semaforos.
Alteracdo no cruzamento da Diminuicdo do congestionamento
ceramica do alto em vale de DV-MA habitual do cruzamento em horas Executado.
grou/borralha, para que o seméforo de ponta.
fique “verde” de forma alternada.
Obras Municipais — Parque da Alta O Projeto em causa esteve em
Vila. consulta publica, no entanto, foi Executado
Permitir que seja possivel perceber o também enviado ao requerente, | parcialmente.
gue se passa e o que vai ser realizado na integra. A abertura do
dentro do Parque, de modo a DV-EOM Uma planta do Parque ndo tem | Parque ndo era

qualquer leitura, pois sé se
entende, conjuntamente com as
dezenas de plantas que fazem

aconselhada, por
questoes de
seguranca da

dejetos, ou até mesmo fiscalizagdo
no ambito das possibilidades da
camara municipal.

explicativa, com a demonstra¢do da parte do mesmo, com todos os obra.
caracterizagdo do empreendimento. trabalhos da empreitada.
A prépria legislacdao, referente ao
COVID-19 — Medidas extraordinarias COVID-19, ja previa um regime
— Agua, lixo e rendas sociais. DV-DL_Acdo | transitdrio nalgumas questdes.
= . - . Executado.
Suspensdo do pagamento da agua, Social Elaborada Proposta ao Executivo
lixo e rendas sociais! relativamente ao alargamento do
prazo para pagamento das rendas.
Limpeza de terreno — Gestdo de
combustiveis.
Limpeza do espaco, visto haver risco
de incéndio e a propagacio de
pragas para além de servir de
alojamento para algumas pessoas. DV-EVH - Executado.
Existéncia de uma chapa de tamanho
consideravel, que se encontra na
eminéncia de queda, de modo a
evitar riscos para pessoas e bens que
habitam ou circulam na rua.
Parque Infantil — Sensibilizacdo das
pessoas relativamente a recolha de Fiscalizacdo do local.
dejetos dos seus animais, colocagao Existe indicacdo da fungdo para a
de um dispensador de sacos para DV-EVH qual se destina o espaco. Executado.

Existe papeleira para colocagdo
dos lixos.
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Abreviaturas:
DV-AS — Divisdo de Ambiente e Sustentabilidade
DV-CD — Divisdo de Cultura e Desporto
DV-DL — Divisdo de Desenvolvimento Local
DV-EVH — Divisado de Espacgos Verdes e Higiene Publica
DV-EOM — Divisao de Execucdo de Obras Municipais
DV-GU — Divisdo de Gestdo Urbanistica
DV-MA — Divisdao de Manutencao
DV-MAF — Divisdo de Modernizacdo Administrativa, Qualidade, Auditoria, Financiamentos/Parcerias
DV-TI — Divisdo de Tecnologias de Informacao
UT-AD — Unidade Técnica Administrativa
UT-RH — Unidade Técnica de Recursos Humanos

UT-SIG — Unidade Técnica de Sistemas de Informacdo Geografica

Revisdo: 0

Data: 2021/05/04
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