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INTRODUCAO

Os servicos de atendimento ao cidaddo sdo relevantes para a concretizagdo, a nivel local, dos Objetivos de Desenvolvimento
Sustentdvel (ODS), designadamente o ODS 16 — Paz, Justiga e Institui¢Oes Eficazes, tendo como meta nesta drea “Desenvolver
instituigdes eficazes, responsdveis e transparentes, a todos os niveis”. A eficdcia e a eficiéncia das organizagdes publicas traduzem-se
na capacidade de prestacdo de servicos de qualidade aos cidaddos, ajustando todos os servicos municipais as necessidades locais e
promovendo um atendimento aos cidaddos mais inclusivo e que va ao encontro das suas expetativas.

Por ocasido da recente reestruturagao organica, a area de Gestdao Organizacional foi redimensionada dando expressao as fungdes de
Atendimento e Apoio ao Cidadao, integrando a Cidadania e Participagdo Publica e, ainda, a Gestdo Documental centralizada na
organizacao dos processos de trabalho, arquivo, classificacdo e na promocao da informacdo de uma forma estruturada.

A nova Divisdo de Atendimento e Apoio ao Cidadao (DAAC) integra o Nucleo de Atendimento (NA), o Servico Municipal de Informacdo
e Apoio ao Consumidor (SMIAC) e o Nucleo de Participacdo Publica e Cidadania (NPPC).

A prioridade no Atendimento e Apoio ao Cidadao, incidira na reorganizac¢do dos servicos de atendimento telefénico, presencial e
online, na centralizacdo e uniformizacdo de procedimentos, a adocdo de sistemas de informacdo adequados e o reforco e formacao
dos seus recursos humanos. Privilegiaremos a centralizagdo das valéncias de atendimento municipal e da administragao central
através dos Espacos Cidaddo, Balcdo de Atendimento Municipal e futura Loja Cidaddo, na integracdo das fungdes de gestdo de
ocorréncias/reclamacdes e na criacdo de um Centro de Operagdes que centralize a gestdo territorial (a sensorizacdo, as ocorréncias
e eventos operacionais, como sejam a mobilidade, o transito, a gestdo de residuos solidos, intervencdo territorial, a iluminacdo
publica, o controlo da qualidade do ar, entre outros).
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No essencial, a estratégia da 4rea de Atendimento e Apoio ao Cidad3o assenta no conceito de Balc3o Unico orientado para o cidad3o.

O objetivo do Balcdo Unico é simplificar as relacdes entre o cidad3o e o Municipio, através da criacdo de pontos Unicos de contacto
com os servicos publicos, de modo a melhorar o acesso a informacgdo e a diminuir os tempos de resposta. A criacdo destes pontos
unicos de contacto pressupde um trabalho prévio, tal como a reengenharia dos processos de atendimento, a utilizacdo de
ferramentas tecnoldgicas adequadas para ligar os colaboradores e os servicos em rede, a otimizacdo dos circuitos, a partilha de
informacdo e a automatizacdo dos processos de trabalho. Pretende-se um interface, fisico ou virtual, no qual o cidaddo tem acesso
imediato a prestacdo de um conjunto de servicos. Para isto, necessitamos de um sistema de informacao especifico, que suporte as
suas componentes de frontoffice e backoffice, dinamizado por um sistema de workflow que automatize o "fluxo de trabalho"

permitindo um controlo completo e em tempo real do desenvolvimento de cada procedimento e assente em suportes tecnoldgicos
adequados as funcdes pretendidas.

Importa, anualmente, fazer um ponto de situacdo da evolucdo do atendimento ao publico, pelo que apresentamos o Relatdrio do
Atendimento Presencial e Ndo Presencial, relativo ao ano de 2022.
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No Atendimento Presencial, s3o analisados os resultados do servico de
atendimento prestado no Balcdo de Atendimento Genérico Municipal, sob a
responsabilidade do DGO/DAAC; no Balcdo do Urbanismo na dependéncia do
DMOTDU/DGALU; no Balcdo de Execugdes Fiscais sob a responsabilidade do DFP/SEF
e nos Espacos Cidaddo em Barcarena, Oeiras, Linda-a-Velha, Carnaxide e Algés sob a
responsabilidade do DGO/DAAC.

A presente analise ndo contempla o atendimento especifico/técnico/diferenciado dos
Gabinetes Técnicos Locais, Habitacdo Municipal ou Policia Municipal.

Os dados estatisticos do nimero de atendimentos, tempos de atendimento e tempos
de espera baseiam-se nos registos do sistema MobiQueue (gestdo de filas/senhas).

Quanto ao Atendimento Ndo Presencial, analisamos os resultados de utilizagdo dos
canais formais de relacdo com o cidaddo, designadamente o Atendimento Telefdnico
Geral, o Atendimento Telefdnico do Call Center do Ambiente, a Gestdo de Ocorréncias
ndo georreferencidveis (Livro de Reclamaces, e-mail/formulario online e correio), bem
como as georreferenciadas (plataforma O Meu Bairro/Oeirasku), o Email
geral@oeiras.pt, a correspondéncia (cartas) rececionada no Expediente e os Servicos
online disponibilizados no portal institucional do municipio.

Os dados estatisticos referentes a estes canais de atendimento sdo retirados das
plataformas e registados pelas respetivas equipas.
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1.ATENDIMENTO PRESENCIAL - 2022

Espacos Cidaddo | Balcdo de Atendimento Genérico Municipal | Urbanismo | Execuces Fiscais

atendimentos

Atendimento

Espacos Cidadao

43.031 atendimentos

Algés | 4.611 atendimentos |8%
Barcarena | 2.108 atendimentos |4%
Carnaxide | 10.692 atendimentos | 19%
Linda-a-Velha | 10.521 atendimentos| 18%
Oeiras |15.099 atendimentos| 26%

Atendimento

Pacgos do Concelho

14.009 atendimentos

Urbanismo |6.305 atendimentos | 11%

Balcdo de Atendimento Genérico | 5.951 atendimentos |10%

Servicos de Execugdes Fiscais |1.753 atendimentos | 3%
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1.1 Evolucgao e caracterizagcao

No ano de 2022 foram atendidos presencialmente 57.040
municipes/cidaddos nos espacos de atendimento do
Municipio.

Verifica-se um aumento do nimero de atendimentos face aos dois

anos anteriores, ndo comparaveis, no entanto, devido ao contexto
vivido.

Este crescimento justifica-se com o levantamento de uma série de
restricdes que vigoravam no ambito do combate a pandemia 2019 2020 2021 2022

Covid-19 e com o regressoa normalidade. Evolugdo anual do nimero de atendimentos

A semelhanca dos anos anteriores, a distribuicdo do
numero de atendimentos presenciais pelos varios servicos
mantém-se, destacando-se a maior propor¢ao nos Espacos
Cidadao (75%) e a menor nos Pagos do Concelho (25%).

No que respeita aos anos anteriores, uma comparagao
entre os Espacos Cidaddao (EC) e o somatodrio do
Atendimento Municipal efetuado nos Pagos do Concelho
(Balcdo de Atendimento Genérico, Urbanismo e Servico de
ExecucgBes Fiscais), permite verificar que os EC registaram
um aumento continuo desde 2013 enquanto o
atendimento  municipal  permaneceu  equilibrado,
Evolugdo do atendimento nos Espacos Cidad3o vs. Pagos do Concelho excetuando-se o periodo da Pandemia.

9 N ’.___.———I'".\\
18.7 ---w- ~_14.009
¥ _ _.14.009
w5244
2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022
- - - 5 PC el FC
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1.2 Balcao de Atendimento Genérico Municipal

No Balcdo de Atendimento Genérico Municipal, sito nos Pacos do
Concelho, é efetuado o atendimento Genérico, do Urbanismo e do
Servico de Execucgdes Fiscais.

Sendo que a estratégia na area do atendimento assenta no conceito de
Balcdo Unico, vdo ser centralizados e uniformizados os procedimentos
dirigidos para a criagdo de um Unico ponto de contato neste espaco, a
replicar depois nos restantes espacos de atendimento.

Um dos primeiros passos dados, ja em vigor a data da elaboracdo do
presente relatério, foi a instalacdo de métodos de pagamento neste
balcdo (TPA e CMPay), permitindo aos municipes o pagamento
diretamente no Balcdo sem terem que se deslocar a Tesouraria.

14.009

+124%
-84%

2020 2021 2022

Evolugdo anual do atendimento nos Pacos do Concelho

Podemos verificar que o ndmero de atendimentos nos
Pacos do Concelho tem permanecido equilibrado,
representando, sobre o numero total de atendimentos
presenciais, uma percentagem sempre inferior a dos
Espacos Cidaddo. A saber: 2020|24% dos atendimentos,
2021|17% e 2022|25%.

Os servigos mais procurados neste espago de
atendimento s3do:

e Servicos de Urbanismo;

e Pedidos de Certificado de Registo de Cidaddo da Unido
Europeia;

e Pedidos de cartdo 65+ e Saude+;

e Pedidos de estacionamento para pessoas com mobilidade
reduzida;

e Inscri¢Bes para atividades municipais.
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1.3 Espacos Cidadao
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Distribuicdo dos atendimentos por localizagdo

Os Espacos Cidad3o englobam trés grandes
areas de intervencgdo:

Atendimento municipal — respeitante a atividade
do Municipio;

Atendimento ao cidaddo — respeitante aos servigos
da Administracao Central,

Atendimento da freguesia — disponivel

apenas no EC Barcarena, respeitante a atividade da
Junta de Freguesia de Barcarena.

No que respeita a Administracdo Central, os EC
prestam cerca de 50 servigos das mais diversas
entidades, nomeadamente AMA, DGAJ, IMT, ISS,
AT, CGA, SEF, DGAE, IEFP, ACT, SNS e ADENE.

Os servigos mais requisitados nos EC s3o:

Atendimento municipal:

e Pedidos de Cartdo 65+ e Saude+;

e  Pagamento de refeicBes escolares;

e  Pedidos de estacionamento para pessoas
com mobilidade reduzida.

Atendimento da Administracdao Central:

Renovacgdo do cartdao de cidaddo;
Renovacdo da carta de conducdo;
Pedido de registo criminal;

Pedido de chave movel digital;

e Entrega de documentos para ADSE.
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7.945

el
o
8 Através dos dados registados podemos aferir
£ Z que existe uma predominancia dos
2 m % o atendimentos relativos aos servigos da
2 g & 3 Administracdo Central nos cinco EC.
o - o
B B .
- =
Ec Linda-aVelha Ec Barcarena EC Oeiras EC Carnaxide EC Algés

m AL Municipal — m At Administra¢3o Central

Tipo e numero de atendimentos por EC

Nos Espacos Cidadao foram atendidos

43.031 cidaddos/municipes. Este resultado,
em comparacao com o ano anterior, foi superior
em 11.546 atendimentos.

Este crescimento de 37% justifica-se com o
retomar da normalidade face a Pandemia Covid-
19 e com um significativo aumento da procura
dos EC para renovacdo da carta de conducao,
apos campanha de divulgacdo, por parte do IMT,
bem como para inscricdes em atividades
municipais sénior que foram retomadas e para
pedidos de Cartdo Saude+ (condi¢do prévia para
atribuicdo do apoio extraordinario a idosos).

s AL Freguesia

43.031

36.984
28.092 30.276 1

1
H | Abertura
Convetsdo : EC 1
1
18.714 BMS>IEC . Barcarena Pandemia
1

Abertura
EC Ogiras (abril)
EC Algés (junho)
1

covip-19
1

2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022

Evolugdo do nimero total de atendimentos nos EC (2010-2022)
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15.099

0407 —

4.611

7.142 8.028\

3.794

3.096

QOeiras

Linda-a-Velha Carnaxide Algés
—2021 ——2022

Evolugdo do nimero de atendimentos anual por EC (2021-2022)

Barcarena

O EC Oeiras registou o maior nimero de

atendimentos (15.099) representando 35% do total de
atendimentos nos cinco EC. Esta diferenca deve-se ao
facto de este estar inserido numa superficie comercial
(Oeiras Parque), com estacionamento facilitado e
gratuito, situando-se num ponto central, fatores que
levam a uma maior procura por parte dos municipes e
particularmente dos Concelhos limitrofes,
nomeadamente de Cascais.

Analisando o numero de atendimentos por EC, constata-
se que o EC de Carnaxide representa 25% (10.692), o EC
de Linda-a-Velha representa 24% dos atendimentos
(10.521), enquanto o EC de Algés e Barcarena sdao os que
apresentam valores mais baixos, com cerca de 11% dos
atendimentos (4.611) e 5% (2.108) respetivamente.
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2. ATENDIMENTO NAO PRESENCIAL - 2022

Atendimento Telefdnico (Telefone Geral e Call Center do Ambiente) | Rececdo de Correspondéncia (cartas e e-mails) | Servicos Online
| Reclamagdes/Ocorréncias

ey » 2%

Ocorréncias nao
georreferenciaveis

989%

Ocorréncias
georreferenciaveis

Servigos

Ocorréncias/ 56,5% online

Reclamacoes

na area
do ambiente

cartas e e-mails
registados
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2.1 Atendimento Telefdnico (Telefone Geral e Call Center Ambiente)

No ano em andlise registou-se um total de 101.899

TLF Geral @@@@@@@@@@@@@@@ ! chamadas entre o Atendimento Telefdénico Geral

77.081
(TLF Geral) e o Call Center Ambiente.

Call Center Amb. (L)Y AN O TLF Geral recebeu 77.081 chamadas, o que perfaz

24.818 76% do volume total e o Call Center do Ambiente

24.818 perfazendo 24%.

Nos anos 2020 e 2021 o total de chamadas foi superior aos 134723
valores médios dos anos anteriores em consequéncia direta das 136245

restricGes ao atendimento presencial, pelos contactos para
agendamento nos EC e pedidos de esclarecimentos
relativamente aos Servigcos Online no portal institucional e ao
novo Sistema de Gestdo Urbanistica.

124753

101899
No ano 2022 a notéria diminuicao do numero de chamadas

é justificada pelo regresso dos cidaddos ao atendimento
presencial e pelo aumento da procura e utilizacdo dos servicos
online.
2019 2020 2021 2022

Evolugdo anual do nimero de chamadas telefénicas
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Comparativo mensal - TLF Geral e Call Center Ambiente

No universo das chamadas

recebidas, foram atendidas % 2 3
90.962 (89,3%) e H B B g
. ~
abandonadas/perdidas
10.937 (10,7%).
: 2
Verifica-se uma redugdo das B . E
chamadas B o : ) .
O
abandonadas/perdidas em . - - .
comparagéo com 0 ano : [aneiro _ fevereito  marco » abril malo
. m Atendidas % 87,2% 91,6% 89,9% 87,4% 80, 9%
anterior para cerca de metade w Abandonadas % 12,8% 8,4% 101% | 126% @ 191%

(2021]21% vs. 2022 |10,7%).

L B¢

lunho
77,7%
22,3%

Na distribuicdo das chamadas ao

longo dos meses, verifica-se que o
Call Center do Ambiente, atingiu os
valores mais elevados em janeiro e
setembro, justificados pelo aumento
dos pedidos de recolha de verdes e
monos.

No que diz respeito ao TLF Geral o
maior numero de chamadas
verificou-se no més de setembro
devido ao arranque de algumas
iniciativas dos servicos municipais,
nomeadamente a atividade “Fit
Sénior” e o Programa “Mexe-te nas
Férias”.

6.267
8.383
7.015

! T

2 B 8 2 g 2
- W W W W= W=
who agosto setembro  outubro | novembro  dezembro

825% = 841% | 823% | 794% | BAI% | 79,7%

6,7% 6,3% 6,6% 7.5% 6,4% 8.1%

Comparativo mensal — Chamadas atendidas vs. abandonadas
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Esta diminuicdo foi alcancada também com o esfor¢co do DGO no reforgo de novas equipas do atendimento telefénico, mediante a deslocalizacdo

de técnicos de outras areas de intervengao.

Atendaida

Designacy
= - Tempo de Tempo de Tempo de
espera chamada espera
TLF Geral 00:01:02 00:02:00 00:01:08
call Center 00:01:39 00:02:56 00:01:25
Ambiente
L, 00:01:21 00:02:28 00:01:16
Meédia
d dCd
dmadas Atendida
D dDANA0NAada
< NadCd0
= Tempo de Tempo de Tempo de
espera chamada espera
TLF Geral 00:02:04 00:02:16 00:01:59
Call Center 00:03:02 00:03:23 00:02:26
Ambiente
Média 00:02:33 00:02:49 00:02:13

Tempos de espera — Chamadas TLF Geral | Call Center Ambiente 2022 vs. 2021

No que diz respeito aos tempos de espera, verifica-se uma redugdo do
tempo de espera das chamadas atendidas, bem como das chamadas que
sdo abandonadas pelos municipes, justificando-se pela reducdo do tempo
que aguardam até serem atendidos. No ano 2022, em média, as chamadas
foram abandonadas ao fim de 1 minuto e 16 segundos.

Em relagdo aos tempos de chamada, as rececionadas no Call Center do
Ambiente tém uma duracdo superior as do TLF Geral.

As chamadas rececionadas no Call Center do Ambiente, dependendo do
assunto, tém um tratamento especifico e demorado, por exemplo, caso se
trate de um pedido georreferenciado o mesmo é registado na plataforma O
Meu Bairro. Por outro lado, tratando-se de recolha de monos ou verdes,
obriga a um pré-agendamento na aplicacdo SIGE. Sdo procedimentos
demorados, com impacto no tempo de chamada.
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2.2 Rececao de correspondéncia (cartas e e-mails)

Em 2022, foram rececionadas, no Servico de Expediente, aproximadamente 79.000 cartas
e 33.000! e-mails através do endereco geral@oeiras.pt.

A semelhanca do ano anterior o volume de cartas recebidas é superior ao nimero
de e-mails.

Foram registados e reencaminhados na aplicagdo de gestao documental,
cerca de 62.705 cartas e e-mails, mais 21.832 comparado com o ano 2021.
Os documentos ndo registados sdo aqueles cujo teor é relativo a entidades

externas, assuntos de ndo competéncia do municipio ou que ndo carecem de registo.

m 2021 m2022

Comparacdo anual —n.2 de cartas vs. n.2 de e-mails

Na ética de um modelo de atendimento multicanal, o municipio disponibilizou, em Maio

2.3 Servigos Online de 2021, no portal institucional (www.oeiras.pt) os Servicos Online e o Sistema de
Gestdo Urbanistica. Ao desmaterializar os processos administrativos de forma eficaz e ao
fornecer servicos de exceléncia, quer em formato digital, quer presencial, é objetivo do
municipio facilitar e agilizar os processos e ir de encontro as necessidades do
municipe/cidaddo.

OEIRAS VALLEY | MuNCiPO DE OEIRAS

SEWiQIJ'S Proporcionamos ao cidaddo/municipe a possibilidade de efetuar pedidos sem
necessidade de deslocacdo a um balcdo fisico de atendimento, bem como, em tempo
real na sua area pessoal, consultar todos os pedidos efetuados e fazer o
acompanhamento dos mesmos.

1 Este nimero é aproximado. A Divisdo de Gestdo da Seguranca e Infraestruturas informou ter existido um problema com o /ron Port, o aparelho da Cisco que faz a contabilizacdo dos e-
mails. Os dados reais facultados sdo referentes apenas ao ultimo trimestre do ano (8.261), replicado pelos restantes periodos (8.261*4).

DGO | Divisdo de Atendimento e Apoio ao Cidadado

Os servigos online sdo um canal de atendimento disponivel 24h por dia, 365 dias por ano.
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No ano em andlise foram submetidos 16.805 pedidos de

Apoio Institucional
servigos online nas mais diversas areas.
A area que registou mais pedidos foi a da Urbanizac¢do e Edificacdo, PR ur
no Sistema de Gestdo Urbanistica, que somou um total de 13.896
pedidos, perfazendo 83% do total dos pedidos submetidos.
Q

Espogo POblico, Publicidode e Propogandao

Os outros servigos registaram 17% (2.909 pedidos), sendo que de
entre estes se destaca a drea de Recrutamento - procedimentos
concursais (5%) e a Mobilidade - ocupacdo de espaco
publico/condicionamentos (3%).

Em comparacdo com o ano anterior?, foram submetidos, no total, Feiras e Mercados
mais cerca de 5.300 pedidos, sendo que aqueles referentes a drea de
Urbanismo continuam a ser em maior nimero.

Mobliidade (Estacionamento e Sinalizagso)

7202 | ojuawipualy op [enuy oLoIe[RY

16.805
+47% Ocorréncias na via pablica / © Meu Bairro 0s mous documentos
_
& 17
2021 2022 Seguranga
B Urbanismo M QOutros Servigos
— _ g/
2 De referir que os servicos foram disponibilizados em Maio de 2021.
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2.4 Reclamacdes/Ocorréncias

10.498

Em 2022, registaram-se, no total, 9.576 reclamagdes/ocorréncias’.
Menos cerca de 1000 em compara¢do com o ano 2021. Apesar do maior nimero de ocorréncias se “9%

verificar nas areas do “Ambiente/Espacos Verdes” e da “Higiene Urbana”, estas também registaram

~ . . re . ~ . 9.576
uma reducdo significativa em comparagdo com o ano anterior.

As ocorréncias georreferenciaveis s3o registadas na plataforma O Meu Bairro/OeirasEu e

2021 2022

totalizaram 9.422, perfazendo 98% do nimero total registado. Comparagio anual ~Total de reclamagGes/ocorréncias

Por outro lado, as ocorréncias ndo georreferencidveis sio rececionadas via oficio, email/formulério online e livro de reclamacdes.

Foram registadas 154, representando apenas 2%. Mantém-se a tendéncia dos anos anteriores em que a percentagem deste tipo de
ocorréncias é minima em comparagdo com as georreferenciaveis.

T|~po de Aot jan i j j nov dez Total %
reclamacgdo/ocorréncia
Georreferenciadas 670 693 653 548 849 880 1090 946 906 768 691 728 9422 98%
N3o georreferenciadas 16 17 17 10 7 5 17 4 7 11 22 21 154 2%
Total 686 710 670 558 856 885 1107 950 913 779 713 749 9576 100%

No universo das 9.576 reclamacgBes/ocorréncias, encontram-se concluidas/respondidas/executadas 4.227, 44% do total registado.

3 No que respeita a gestdo de reclamagdes/ocorréncias, sdo consideradas aquelas cuja matéria é da responsabilidade do Municipio e que circularam através dos canais formais.
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2.4.1 Ocorréncias nao georreferenciadas

O Municipio disponibiliza diferentes canais através dos quais € possivel submeter ocorréncias ndo georreferencidveis®, a saber:
oficio®, correio eletrénico (email)/formuldrio online e Livro de Reclamac®es.

Em 2022 foi registado um total de 154 ocorréncias ndao georreferenciaveis,

. 93%
perfazendo quase o dobro das reportadas no ano anterior (80). !

21 2022

Comparagdo anual — Reclamacdes ndo georreferenciadas

A maioria das ocorréncias ndo georreferencidveis foram reportadas via

- online, por correio eletrénico e portal institucional (54%) e no livro de

reclamacdes (31%), tendo as restantes sido remetidas por oficio (15%). De
referir que, contrariamente ao que se verificou no ano anterior, foram
privilegiados os canais digitais.

1
N =

Reclamacdes — Canais de Entrada Foram concluidas cerca de 49% das ocorréncias reportadas (75).

4 Entende-se por ocorréncias ndo georreferenciaveis, todas que ndo tenham uma referéncia geografica, por exemplo, uma reclamagcdo sobre o servico de atendimento telefénico.
5 Importa referir que a maioria das ocorréncias rececionadas por oficio provém da Assembleia Municipal, tendo sido originalmente rececionadas por aquele 6rgdo.

DGO | Divisdo de Atendimento e Apoio ao Cidaddo
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2.4.2 Ocorréncias georreferenciadas

As ocorréncias georreferencidveis sdo submetidas na plataforma O Meu Bairro/OeirasEu.

Em 2022 foram registadas 9.422 ocorréncias, menos 10% das submissdes comparativamente
ao ano transato (10.418).

Para além do portal O Meu Bairro/OeirasEu rececionar a maioria das ocorréncias diretamente, todos os
pedidos submetidos por telefone, email, carta ou presencialmente sdo registados nesta plataforma. 221 2022

Comparagdo anual — Reclamagdes georreferenciadas

Considerando o tipo de ocorréncia, destacam-se com maior volume de reportes a “Higiene Urbana” (37,1%), o “Ambiente/espagos
verdes” (19,4%), “Estradas, sinalizacdo e mobilidade” (15,8%) e “Passeios e acessibilidades” (9,3%). Em comparagdao com o ano anterior
estas foram também as areas em gue se verificou o maior nimero de ocorréncias.

Ambiente/espagos verdes 141 172 114 120 201 139 215 194 170 178 100 80 1824 19,4%
Animais 7 12 11 3 6 12 8 11 13 10 8 7 108 1,1%
Estradas, sinalizagdo e mobilidade 111 100 142 109 138 119 122 129 128 137 132 123 1490 15,8%
Fiscalizacdo, seguranca e ruido 49 63 44 33 48 45 46 49 44 27 31 58 537 5,7%
Higiene Urbana 203 194 171 169 307 412 545 424 374 184 233 282 3 498 37,1%
Iluminagdo Publica 71 60 56 30 49 48 56 49 50 60 80 68 677 7,2%
Infraestruturas 18 18 30 20 22 13 21 16 23 60 12 13 266 2,8%
Outros Pedidos 4 9 13 10 9 19 4 12 16 20 13 18 147 1,6%
Passeios e acessibilidades 66 65 72 54 69 73 73 62 88 92 82 79 875 9,3%

Total georreferenciadas 670 693 653 548 849 880 1090 946 906 768 691 728 9422 100,0%
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No que respeita a evolugao mensal verifica-se um aumento do numero de ocorréncias entre maio e setembro, com o maior nimero
registado nos meses de julho (1.090), agosto (946) e setembro (906).

Estes numeros estdo diretamente relacionados com as submissdes nas areas da “Higiene Urbana” e do “Ambiente/espacos verdes”.

Mantém-se a tendéncia identificada nos anos anteriores, que revela alguma sazonalidade nestas areas, com um maior nimero de
submissdes na primavera e no verao.

A partir de outubro verifica-se um ligeiro aumento de ocorréncias nas areas das “Estradas, sinalizacdo e mobilidade” e de “Passeios e
acessibilidades”, coincidindo com a mudanca da estagdo do ano e condi¢des do tempo.

As ocorréncias registadas na plataforma O Meu Bairro/OeirasEu s3o classificadas em 9 tipos, como suprarreferido. Estes, por sua vez,

subdividem-se em subtipos, permitindo uma melhor classificacdo para posterior tratamento pelos servicos. A saber:
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Ambiente/espacos verdes

Bebedouro, chafariz

Cercas, vedacdes e outras estruturas

Controlo e prevengdo da processionaria

Danos ou manutencao de arvores,
arbustos ou relva

Danos ou manutenc¢do de Lagos/Fontes
Gradeamentos e portdes danificados ou
em falta

Limpeza de espacos verdes

Mesas, bancos ou outro mobiliario
urbano

Parques infantis e juvenis

Sistemas de rega

Registos
2022

48
56

147

910

26

154
44

113
320

O subtipo “Danos ou manutencgdo de arvores,
arbustos ou relva” representa 50% das submisses
na area do “Ambiente/espacos verdes”.

Animais
Registos
2022
Areas caninas 44
Dispensadores de sacos para dejetos 31
Recolha de animais (errantes, 33

cadaveres)

O subtipo “Areas Caninas” representa 41% das

submissGes nesta area.

DGO | Divisdo de Atendimento e Apoio ao Cidadado

Estradas, sinalizagdo e mobilidade

Acessibilidades e Mobilidade
Avarias em semaforos ou outros sinais

luminosos

Buraco ou abatimento da faixa de rodagem /
Pavimentos danificados ou em falta

Colocagdo/Manutencdo de espelho parabdlico

Danos/manutencdo de sinais de
transito/luminosos e outra sinalizagdo vertical

Lombas ou bandas sonoras em falta ou para
manutencdo

Novas passadeiras ou outras sinaliza¢cdes
horizontais

Novos sinais de transito/ luminosos e outra
sinalizacdo vertical

Painel informativo danificado ou em falta

Paragem de autocarro em falta ou para
manutengdo

Pilaretes (colocagdo, manutengdo)
Placa com nome de rua danificada

Repintura de passadeiras ou outras sinalizagdes
horizontais apagadas

Registos
2022

262

19

292

64

116

141

105

174

12

12

201
23

69

O subtipo “Buraco ou abatimento da faixa de
rodagem/Pavimentos danificados ou em falta” representa

20% das submissOes nesta area.
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Fiscalizacdo, seguranca e ruido

Registos
2022

Subtipo

Edificio, muro, escarpa ou talude

43

degradado
Estacionamento abusivo 54
Fiscalizacdo 173
Inseguranca na via publica 21
Obras ou outras atividades ilegais 6
Ocupacao ilegal de edificado 1
Ocupacdo ilegal de via publica - 10
esplanadas e publicidade
Outros - Fiscalizacdo, Seguranca e

R 23
Protecao Civil
Ruido em estabelecimentos 17
comerciais/espacos publicos
Viaturas abandonadas 189

O subtipo “Viaturas abandonadas” tem o maior
volume de submissdes nesta area, 35%.

Higiene Urbana

Contentores para deposi¢do de residuos
(limpeza, localizagdo, manutencdo)

Corte de ervas ou desmatacao

Entulhos, objetos volumosos, residuos de
jardim ou perigosos abandonados na via
publica

Grelha de sarjeta/sumidouro danificada ou
em falta

Insalubridade e/ou desmatacgdo em
propriedades ou terrenos

Limpeza da via publica (varredura, lavagem
e despejo de papeleiras)

Limpeza de dejetos caninos

Limpeza de equipamentos municipais
Limpeza de grafites

Limpeza de sarjetas ou sumidouros
Novos contentores para deposicdo de
residuos

Papeleiras (pedido de manutencdo e/ou
colocagdo)

Pragas e doencas (associadas a animais:
pombos, ratos, etc.)

Residuos em torno de ecopontos e vidrdes

Registos
2022

551

267

98

47

29

907

20
46
132

253

79

1021

39

O subtipo “Pragas e doencas (associadas a animais:
pombos, ratos, etc.)” representa o maior nimero de

submissGes nesta area, 29%.

lluminagdo publica

Registos
2022

Arruamento as escuras
Arruamento com luz insuficiente 39

Candeeiro apagado 382

Candeeiro danificado (caido, partido,

cabos elétricos a vista, falta de 167
portinhola, etc.)

Monumento, fonte ou lago com falhas de
iluminagao

O subtipo “Candeeiro apagado” representa o maior
numero de submissdes nesta area, 56%.
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Infraestruturas

Registos

2022

Criagdo de novas infraestruturas

(rotunda/estacionamento) 85
I\/Iar?uten(;éo ou rep'arag'éo de 4
equipamentos municipais

Pedidos e sugestoes 126
Problemas de iluminagcdo em 1

equipamentos municipais

O subtipo “Pedidos e sugestdes” tem o maior volume
de submissGes nesta area, 47%.

Outros pedidos

Subtipo

Outros pedidos

Registos
2022

147

No que diz respeito as ocorréncias concluidas®, foram

dadas como resolvidas 9.379.

Destas, 4.031 (43%) dizem respeito a ocorréncias iniciadas e

concluidas em 2022, sendo que as restantes foram reportadas em

anos anteriores e concluidas neste ano.

Jan

Fev

Mar

Passeios e acessibilidades

Registos

2022

Acessos para cidaddos com mobilidade

reduzida 45
Caleira danificada em passeios 7

Concessiondrias - Danos e obras 241
Danos/manutengdo de corrimdos, guardas 59
ou gradeamentos

Danos/manutencdo de pilaretes 55
Descalcetamento do passeio 400
Lancil danificado ou em falta 68

O subtipo “Descalcetamento do passeio” tem o maior
volume de submissdes nesta area, 46%.

Abr

Mai  Jun Jul Ago Set Out Nov Dez

Total de ocorréncias concluidas em 2022

6 Esta é a soma dos dados retirados ao primeiro dia Util do més seguinte, uma vez que a plataforma apresenta os dados pela Ultima interagdo com as ocorréncias. Este nimero é volatil,
uma vez que, diariamente, ha lugar a reabertura de ocorréncias (699 em 2022).
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Do universo das ocorréncias concluidas, verificamos, a semelhanca do ano anterior, que @ area que regista o maior nimero de

ocorréncias resolvidas é a da “Higiene Urbana”, com mais de 66% de ocorréncias concluidas. Seguem-se as areas “lluminacdo Publica”
(61%), “Animais” (45%) e “Ambiente/espacos verdes” (34%).

A drea que presenta a menor percentagem de conclusdo é a das Infraestruturas (7%), justificada pelos prazos de conclusdo deste tipo de
pedidos, inerentes a natureza e execu¢do dos mesmos. -
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3. CONSIDERACOES FINAIS

No ano de 2022, verificou-se a retoma total dos servigos de atendimento, registando cerca de 57.000 atendimentos presenciais, ou
seja, um aumento de cerca de 20.000 atendimentos em compara¢dao com o ano de 2021.

Os servicos de atendimento presencial nos Espacos Cidaddo foram os mais procurados, representando 75% dos atendimentos
presenciais.

Quanto ao atendimento ndo presencial, contabilizamos cerca de 100.000 chamadas telefénicas, verificando-se uma redu¢do na
ordem das 42.000 chamadas, por referéncia ao ano anterior.

Consideramos que esta redugdo se deveu ao aumento da procura dos servigos online no portal institucional e no Sistema de Gestao
Urbanistica (cerca de 16.800 servicos), registando, em ambos, um aumento de mais de 5.500 pedidos em compara¢dao com 0s
resultados do ano de 2021.

O atendimento telefénico, continua a ser o canal mais utilizado, pelo que houve um reforgo das suas equipas, permitindo reduzir
nos ultimos seis (6) meses, a taxa média de chamadas perdidas de 20% para 10%.

No que respeita a gestdo de ocorréncias/reclamacgdes, registamos no total cerca de 9.500, menos 1.000 submissdes
comparativamente ao ano de 2021.

Quanto a resolugdo de ocorréncias, verificamos que as taxas mais baixas de resolucao ocorrem na tipologia das “Infraestruturas”,
devido a natureza dos pedidos que requerem tempo na sua resolucdo.

Em 2022, avaliamos a satisfagdo do cidadao nas varias dimensdes do servi¢o de atendimento, mediante a aplicacdo de 223
questiondrios, tendo obtido o resultado de 4,57, a qual corresponde uma taxa de satisfagdo de 91,3% .

7 Relatdrio de Satisfagdo dos Servigos de Atendimento 2022
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O ano de 2023, tal como referido, serd o momento de transi¢do/reorganizagdo do servigo de Atendimento ao Piblico mediante a

centralizacdo e uniformizacdo de procedimentos, a adoc¢do de sistemas de informacdo adequados e o refor¢o e formacdo dos seus
recursos humanos.

Vamos implementar o conceito de Balcdo Unico, com o reforco de todos os canais de interacdo com o cidad3o, tanto telefénico,
como presencial ou online.

Vamos simplificar as relagdes entre o cidaddo e o Municipio, através da criacdo de pontos Unicos de contacto com os servicos
publicos, de modo a melhorar o acesso a informacao e a diminuir os tempos de resposta.

Os resultados que se esperam alcangar devem permitir ganhos de eficiéncia e, por conseguinte, de qualidade dos servicos
prestados.

A Diretora do Departamento de Gestao Organizacional

Vera Carvalho
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