AGUEDA

CAMARA MUNICIPAL

RELATORIO

A Camara Municipal de Agueda (CMA) tem varias formas de registo de reclamacdes e sugestdes,
estando descritas no Manual do Sistema de Gestdo, 3.4. N3o conformidades/Eventos/Incidentes e

Melhoria Continua, nomeadamente:
e Caixas de “Sugestbes/Reclamagbes”, pelo preenchimento do modelo Imp-08-03.

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

“OBM”, consoante o assunto.
e Livro de Reclamagoes, sendo registado na aplicagao “Atendimento”.

O presente relatdrio, decorre da Revisdo pela Gestdo e Balango do Sistema de Gestdo (Qualidade
e Seguranca da Informacgdo), compreendendo toda a informacgdo compilada e respeitante ao periodo de

janeiro a dezembro de 2025.

E importante referir que, todas as reclamagdes/sugestdes apresentadas, s3o reencaminhadas para
0s servicos respetivos, analisadas, efetuadas as devidas corre¢des 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; Correio 6 1%
Caixa de Sugestdes; Livro de Reclamagdes; Livro de Reclamagoes
L. . 9 2%
eletronico; Portal da Queixa
E-mail (Solicitagbes/Reclamagdes); Site da CMA; Fale Connosco 436 96,2%
Presencial; Telefone 2 0,4%
TOTAL 453 100%

Tal como tem vindo a acontecer nos ultimos anos, podemos concluir que, cada vez mais, a via
digital vai ganhando uma expressdao cada vez maior, resultando num grande volume de registos a este
nivel, com 96% dos registos rececionados pela via de “E-mail; Site da CMA; Fale Connosco”, seguido de

“Caixa de Sugestoes; Livro de Reclamacgdes; Livro de Reclamacgdes eletrénico; Portal da Queixa” com 2%.

Resumindo, o quadro infra, representa a distribuicdo das reclamag¢des/queixas/sugestdes/alertas, que foram apresentadas na

Autarquia, no periodo em analise, e respetivas areas de andlise das mesmas:
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Més
[ e o 2 2
Area de anilise % ‘g % E g 'CE, 2 % -g .‘; -g ?, ToTat
8 E S < = 3 3 > :;3) 3 é g

Is.il:lgr:;tigeRseclamagaes; Portal da Queixa; Caixa 0 0 2 0 0 1 0 0 3 1 1 9
SV-FM 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 1
DP-CTHDL / GU 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 1
DV-CD 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 1
DV-EJAS 0 0 1 0 0 1 0 0 0 0 0 0 1
SV-MDC 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2
NU-MU 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 1
NU-SIG 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 1 2
E-mail; Correio; Presencial 3 3 4 6 4 9 7 5 6 8 12 5 72
SV-FM 2 2 3 2 4 5 3 2 0 2 1 2 28
DP-CTHDL / GU 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 1
DV-EJAS 0 0 1 0 0 1 0 0 1 1 0 0 4
UN-RH 1 1 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 3
SV-MDC 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
NU-RU 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 2 0 3
DV-IE 0 0 0 1 0 2 1 3 0 4 4 1 16
DV-STAC 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 1
GTF 0 0 0 0 0 0 0 1 1 0 1 3
GAP 0 0 0 1 0 0 0 0 1 0 0 0 2
DV-CD 0 0 0 0 0 0 0 0 2 0 0 0 2
DV-PLAN 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 4 0 5
DV-EOM 0 0 0 1 0 0 2 0 0 0 0 1 4
Fale Connosco - Solicitagdo; Alerta; Sugestoes 35 18 24 21 32 21 35 27 34 27 22 16 312
DP-CTHDL 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
DV-AJ 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 1
DV-STAC 4 0 1 5 3 4 2 0 7 2 4 6 38
DV-CD 1 1 0 1 1 1 0 1 1 1 0 0 7
DV-EOM 0 0 1 0 0 0 0 0 1 0 0 0 2
DV-EJAS 7 2 1 3 9 4 4 1 8 3 0 1 43
DV-EVFHP 0 0 1 1 0 0 1 0 0 0 0 0 3
DP-CTHDL / GU 5 2 1 3 2 0 1 1 1 1 1 0 18
DV-IE 0 0 1 0 0 0 0 0 2 2 0 0 5
DV-PLAN 0 0 0 1 0 0 1 1 1 0 2 0 6
GAM 9 7 7 2 2 5 7 2 3 4 10 4 62
GAP 1 0 0 1 0 1 1 1 1 3 0 1 10
GAVM 0 0 0 0 1 0 2 0 1 2 0 0 6
GBEA 0 1 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 2
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GTF 0 0 0 1 0 0 1 0 0 0 0 0 2
GMAA 0 0 2 0 0 1 0 0 0 0 0 0 3
GGSS 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 1
NU-EVF 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 1
NU-GEED 0 0 0 1 0 1 0 3 0 0 0 0 5
NU-MU 0 1 4 2 1 1 5 4 1 3 1 1 24
NU-RU 1 0 0 0 1 0 0 3 1 1 0 10
NU-SE 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 1 2
SMPC 0 0 0 0 0 0 0 1 1 2 0 0 4
SV-AM 0 1 1 0 0 1 0 0 1 1 1 1 7
SV-DBE 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
SV-FM 2 1 0 0 1 1 0 2 0 0 1 0 8
SV-GAE 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
SV-MDC 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
SV-TLPM 0 0 1 0 0 0 0 2 0 0 0 0 3
UN-RH 5 2 3 0 11 1 7 4 3 0 1 1 38
Fale Connosco — Queixa/ Reclamacgdo 0 2 8 3 3 13 5 4 9 4 2 7 60
DV-EJAS 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 2 3
DV-STAC 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 1 2
DV-EOM 0 0 0 0 1 0 0 0 1 0 0 3 5
DP-EVFHPI 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1
DV-EVFHP 0 0 0 1 0 1 1 2 0 0 0 0 5
DP-CTHDL / GU 0 1 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 2
DV-IE 0 0 2 0 1 2 0 0 4 1 0 0 10
DV-CD 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 1
GAM 0 0 1 0 0 2 0 0 0 0 0 0 3
GAP 0 0 0 0 0 2 1 0 0 0 1 0 4
NU-MU 0 0 2 0 0 1 0 0 0 0 0 0 3
NU-RU 0 0 1 0 0 0 2 0 1 0 1 0 5
NU-SE 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 1
NU-SIG 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 1
SV-AM 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 1
SMPC 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 1
SV-FM 0 1 2 1 1 3 1 2 0 1 0 0 12
TOTAL GERAL 38 23 38 30 39 44 47 36 52 40 37 29 453
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N.2 %
TOTAL Procedentes e imputdaveis 259 57%
TOTAL Reclamagdes Procedentes e Imputaveis a CMA 61 13%
TOTAL Sugestdes Procedentes e Imputaveis 198 44%
TOTAL Sugestdes implementadas 224 49%

Da tabela supra, retiramos as conclusGes seguintes:

e Durante o ano 2025, foram registadas 139 reclamagdes/queixas e 314 sugestdes/exposicdes/

solicitagGes/alertas. Destas, 327 (72%) eram aplicaveis e foram implementadas/executadas.

e Das reclamagbes/queixas apresentadas, 61 sdo efetivamente procedentes e imputdveis a

CMA (da responsabilidade da CMA), o que corresponde a 13%.

e Das sugestdes/exposi¢coes/solicitagdes/alertas registadas, verificamos que 198 (44%) foram
identificadas como sendo procedentes e imputaveis a CMA. Ainda assim, do total das
sugestdes apresentadas, foram implementadas 224, ou seja 49% das sugestdes apresentadas
pelos/as municipes, se afiguravam como agdes, passiveis de implementacdo, mesmo aquelas

gue nao sendo da responsabilidade da Autarquia, se entendeu ser possivel resolver.

e Ainda no ambito das reclamagbes e, nomeadamente no que diz respeito ao Livro de
Reclamagdes (fisico e eletrdnico), foram apresentadas 6 reclamacgoes de facto, verificando-se
que todas 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.

e Todos estes registos, independentemente da sua tipologia (reclamacdo/sugestdo), sdo
devidamente analisados, tomada de decisdo e definidas as agdes necessarias a sua resolugao,
se for o caso (todo o processo correspondente, pode ser consultado nas aplicacdes
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 também que, em termos gerais:

e 245 (54%) foram respondidas (tendo em conta que existia informagdo de contactos para o

efeito);

e O tempo médio de resposta as reclamacbes/sugestdes, foi de 6,2 dias (mantendo-se igual ao
valor obtido para o ano 2024). Para os pedidos enviados através do “Fale Connosco”, o tempo

médio de resposta registado foi de 3 dias.
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Abreviaturas:

CMA
DP-CTHDL
DP-CTHDL /GU
DP-EVFHPI
DV-AJ
DV-CD
DV-EJAS
DV-EOM
DV-EVFHP
DV-IE
DV-PLAN
DV-STAC
GAM

GAP
GAVM
GBEA

GCl

GGSS
GMAA
GTF
NU-EVF
NU-GEED
NU-MU
NU-RU
NU-SE
0BM
SMPC
SV-AM
SV-DBE
SV-FM
SV-GAE
SV-MDC
SV-TLPM
UN-RH
NU-SIG
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Departamento de Coesdo Territorial, Habitacdo e Desenvolvimento
Departamento de Coes3o Territorial, Habitagdo e Desenvolvimento / Gestdo Urbanistica
Departamento de Espacgos Verdes e Florestas, Higiene Publica e Infraestruturas
Divisdo Administrativa e Juridica

Divisdo de Cultura e Desporto

Divisdo de Educacgdo, Juventude e Agdo Social

Divisdo de Execugdo de Obras Municipais

Departamento de Espacos Verdes e Florestas, Higiene Publica e Infraestruturas
Divisdo de Infraestruturas

Divisdo de Planeamento

Divisdo de Sustentabilidade, Turismo e Agdo Climatica

Gabinete de Atendimento ao Municipe

Gabinete de Apoio a Presidéncia

Gabinete de Autoridade Veterinaria Municipal

Gabinete de Bem-Estar Animal

Gabinete de Comunicagdo e Imagem

Gabinete de Gestdo dos Servigos de Saude

Gabinete Municipal de Apoio ao Agricultor

Gabinete Técnico Florestal

Ndcleo de Espagos Verdes

Ndcleo de Gestdo de Equipamentos e Eventos Desportivos

Nucleo de Mobilidade Urbana

Nucleo de Residuos Urbanos

Nucleo de Servigos Especializados

Aplicagdo Informatica “Obras Municipais”

Servigo Municipal de Protegdo Civil

Servigo de Arquivo Municipal

Servigo de Desporto e Bem-Estar

Servigo de Fiscalizagdo Municipal

Servigo de Gestdo, Armazém e Equipamentos

Servigo de Mediagao e Difusdo Cultural

Servigo de Turismo, Lazer e Promogdo do Municipio

Unidade de Recursos Humanos

Ndcleo de SIG
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