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INTRODUCAO

A Divisao de Gestao Organizacional (DGO), através do seu Nucleo de Atendimento e Apoio
ao Cidadao (NAAC) tem por missao centralizar e gerir o atendimento e a informagao
municipal, numa ldgica integrada de processo, assegurando a coordenacao dos espagos,
recursos e demais canais afetos a este fim, com excecao do atendimento especificamente

atribuido a outros servigos.

A atividade deste servico esta alinhada com o eixo estratégico de Governanca Local e
Modernizacao Administrativa:

Nas ultimas décadas, assistimos a transformagoes profundas nas Administracoes Publicas,
associadas ao abandono de modelos de gestdo burocraticos e a sua gradual substituicdo
por um novo paradigma, assente em objetivos de simplificacdo, eficiéncia, transparéncia e

melhoria continua.

As mudancas tém surgido num contexto exigente que impde a implementacdo de
referenciais de medicdo da performance organizacional, maior orientacdo para o cliente, o
desenvolvimento de novas formas de prestacdo dos servigos conjugado com a adogdo de
novas tecnologias e o aumento dos mecanismos de prestagcdo de contas.

A transformacdo digital é um processo transversal a toda uma organizacdo e uma
ferramenta que atua como catalisador na transformacao do atual modelo de operacdo para
um novo modelo sustentavel e inteligente. Conscientes da importéncia de assegurar este
Processo continuo, vamos alocar todos 0s recursos necessarios para novos desafios com os
quais pretendemos melhorar a qualidade de vida dos nossos municipes, a sustentabilidade

do territorio e gerar novas oportunidades.

A Iincorporacdo de solugdes tecnoldgicas e a adogdo de servigos e aplicacoes com base na
utilizagcdo de tecnologias (habilitadores digitais) que abrangem d&reas como big data,
internet das coisas, o desenvolvimento de redes de fibra e 5G, robotica automagdo de
processos, realidade virtual/aumentada, plataformas digitais, computacdgo em nuvem,

inteligéncia artificial, blockchain e ciberseguranca, para que possam alavancar o
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desenvolvimento do administracdo eletronica, contribuindo para a melhoria dos servigos

prestados e qualidade de vida dos municipes.

Assumimos, [gualmente, como desafio, a necessidade de continuar a otimizar os recursos
e as fungbes, através de medidas inovadoras de planeamento, acompanhamento e

avaliacdo da atividade municipal.’

No presente relatdrio é feita uma andlise do ano 2021, no que respeita a atividade do
Atendimento Presencial, do Atendimento Nao Presencial e da Gestao de

Reclamagdes/Ocorréncias.

No Atendimento Presencial, sdao analisados os resultados do servico de atendimento
prestado no Balcdo de Atendimento Genérico Municipal, sob a responsabilidade da Divisao

de Gestao Organizacional (DGO); no Balcdo do Urbanismo na dependéncia da Unidade de

Atendimento e Apoio Administrativo (UAAA); no Balcdao de Execucdes Fiscais sob a

responsabilidade do Servico de ExecucOes Fiscais (SEF) e nos Espacos Cidaddo em
Barcarena, Oeiras, Linda-a-Velha, Carnaxide e Algés sob a responsabilidade da DGO.

Em anos anteriores, os dados/estatisticas do numero de atendimentos, tempos de
atendimento e tempos de espera baseavam-se nos registos do sistema MobiQueue (gestao
de filas/senhas). Durante o periodo de pandemia, o sistema esteve suspenso atendendo
que o atendimento presencial funcionou mediante agendamento prévio, sendo que a
quantificacao foi efetuada, pelos atendedores, num ficheiro excel. A partir do dia 1 de
setembro 2021, o atendimento passou a ser efetuado espontaneamente, sem recurso a

agendamento, retomando o sistema MobiQueue.

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

Quanto ao Atendimento Nao Presencial, analisamos os resultados de utilizagdo dos

canais formais de relacao com o cidadao, designadamente o Atendimento Telefonico Geral,

o Atendimento Telefonico do Call Center do Ambiente, a Gestdo de Ocorréncias nao

georreferenciaveis (Livro de Reclamagdes, e-mail e correio), bem como as

georreferenciadas (plataforma O Meu Bairro — Portal OeirasEu), o Email geral@oeiras.pt e

a correspondéncia (carta) rececionada no Expediente.

1 Plano de Desenvolvimento Estratégico 2021-25 e Grandes Opg6es do Plano / Orgamento 2022
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2021 EM NUMEROS

Atendimento Presencial

Atendimento
Espacos Cidadao
Algés (10%)

Barcarena (8%
Carnaxide (21%a)
Linda-a-Velha (19%)
Oeiras (25%)

37 711

atendimentos

Atendimento

Pacos do Concelho
Urbanismo {5%)

Balc3o de Atendimento Genérico
(10%)

Servicos de Execuges Fiscais (2%)
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1. ATENDIMENTO PRESENCIAL - ESPACOS CIDADAO,
URBANISMO, BALCAO DE ATENDIMENTO GENERICO MUNICIPAL E
EXECUCOES FISCAIS

1.1. ENQUADRAMENTO

O servico de Atendimento Presencial’ subdivide-se nas seguintes areas e
responsabilidades:

o Balcdo de Atendimento Genérico Municipal (DGO/NAAQC);
o Atendimento Urbanismo (UAAA);
o Atendimento Execucdes Fiscais (DFP/SEF);

o Atendimento Espacos Cidadao em Barcarena, Oeiras, Linda-a-Velha,
Carnaxide e Algés (DGO/NAAC).

O numero de atendimentos presenciais em 2021 continuou a ser o reflexo do contexto de
confinamento que se manteve no 1° semestre de 2021. De janeiro a agosto de 2021 o
atendimento presencial manteve-se por agendamento, tendo no dia 01 de setembro sido
retomado o registo automatico de senhas de atendimento através do sistema MobiQueue
gue monitoriza em tempo real o nimero de atendimentos, o tempo médio de atendimento

e o tempo médio de espera.

2 No presente relatério ndo sdo considerados os atendimentos especificos/técnicos, tais como o atendimento nos
Gabinetes Técnicos Locais, o atendimento relativo a Habitacdo e o atendimento para a consulta de processos em

inimeros servigos.
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1.2. EVOLUCAO E CARACTERIZAGCAO

No ano de 2021 foram atendidas 37.711 municipes/cidaddos nos Espacos Cidadado, no

Balcdo de Atendimento Genérico, no servico de Execucdes Fiscais e no atendimento do

Urbanismo.

Urbanismo Execugdes
Balcdo 1705 Fiscais

Atendimento 783
Genérico
3756

Espacgos
Cidadao
31467

Figura 1 Atendimentos por area funcional em 2021

A semelhanga dos anos anteriores, a distribuicdo do nimero de atendimentos presenciais

pelos varios servicos mantém-se, destacando-se a maior proporcao nos Espacos Cidadao

(83%), seguindo-se o Balcao de Atendimento Municipal com 10%, o Urbanismo com 5% e

0 Servico de Execugdes Fiscais com 2%.

Tipos Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez Total %
Espagos Cidaddo 2080 1764 2507 2102 2311 1919 2053 1795 4021 3569 3934 3412 31467 83%
B. Atendimento

Genérico 69 42 47 413 598 365 410 342 430 373 488 179 3756 10%
Servigo de
Execugdes 23 7 18 15 50 98 79 59 84 97 133 120 783 2%

Fiscais

Urbanismo

1705

5%

Total

Tabela 1 — Distribuicdo mensal de atendimentos por area funcional

37711
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De referir que, em relagao aos dados do Urbanismo apenas nos foi facultado, pelo servigo,

0 numero total de atendimentos, ndo especificando o nimero de atendimento/més.

Conforme se pode observar na Tabela 1, o n.° de atendimentos aumentou a partir de abril
no Balcdo de Atendimento Genérico Municipal, devido ao fim do confinamento. Este
aumento do n° de atendimentos deveu-se em parte a abertura, entre os meses abril e julho
e, ainda, em setembro. No més de novembro o n.° de atendimentos subiu novamente
devido a procura, pelos municipes, da medida de apoio financeiro para pagamento da
eletricidade e informagao sobre a atribuicdo de cabazes de Natal.

No Servigo de Execugdes Fiscais, 0 menor nimero de atendimentos foi registado no més
de fevereiro atendendo ao confinamento tendo retomado a normalidade no més de marco,

com agendamento.

Nos Espacos Cidadao, a semelhanga dos outros locais acima referidos, no més de fevereiro

registou uma reducao do nimero de atendimentos.

O atendimento presencial em 2021, tal como aconteceu em 2020, ndo é diretamente
comparavel com os valores alcancados em anos anteriores, dada a diferenca crucial dos

respetivos contextos:
e Em 2019, registamos 109.762 atendimentos;
e Em 2020, registamos 46.607 atendimentos;
e Em 2021, registamos 37.711 atendimentos.

Como pode ser verificado na Figura 23, a adaptacdo que foi necessaria, resultante das
medidas de prevencdo decorrentes da Pandemia COVID-19, resultou num decréscimo do
numero de atendimentos, por comparagao com o0s anos anteriores. Além do periodo de
confinamento imposto pelo Governo, o atendimento por marcagao levou igualmente a uma

reducdo do n° de atendimentos diarios em todos os tipos de atendimento.

3 Na Figura 2 é apresentado o somatdrio dos atendimentos municipais (5 PC, que agregam Balc3o de Atendimento
Genérico Municipal, Urbanismo, Execucoes Fiscais — este ultimo ndo incluido nos dados de 2020, como explicado
anteriormente), comparativamente com o nimero de atendimentos dos Espagos Cidaddo (EC).
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SPC el EC

Figura 1 - Evolucao do Espacos Cidadao vs. Pagos do Concelho (2010 a 2021)

No que respeita aos anos anteriores, uma comparagao entre os Espacos Cidadao (EC) e o
somatorio do Atendimento Municipal efetuado nos Pacos do Concelho, permite verificar que
os EC registaram um aumento continuo desde 2013, enquanto o atendimento municipal

permaneceu equilibrado. O n.° de atendimentos, em ambos os locais, decresceu a partir

de 2020 devido a Pandemia.

Na figura seguinte esta representada a distribuicdo dos atendimentos pelas diferentes areas

geograficas no concelho.
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Figura 2 - Distribuicdo dos atendimentos por localizacao geografica

O Atendimento na Freguesia de Oeiras, homeadamente nos Pagos do Concelho (Urbanismo,
Balcao de Atendimento Genérico e Servicos de Execugoes Fiscais) e no Espaco Cidaddo de
Oeiras apresentam o maior nimero de atendimentos, cerca de 41,5% do atendimento

presencial.

4
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1.3. ESPACOS CIDADAO (EC)

Atendendo que o maior nimero de atendimentos é
E a realizado nos Espacos Cidadao (83%), analisamos em
&m0 00 CIDADAO seguida os respetivos resultados, durante o ano de 2021,

efetuando também uma breve andlise comparativa da evolugdo ao longo dos anos.

Importa referir que os EC englobam trés grandes areas de intervencao:

. Atendimento municipal — respeitante a atividade do Municipio;
. Atendimento ao cidadao — respeitante aos servicos da Administracao Central;
. Atendimento da freguesia — disponivel apenas no EC Barcarena.

Até setembro de 2021 nao existem registos automaticos, através do sistema MobiQueue,

pelo que nos limitamos a uma analise dos resultados apds a retoma deste sistema.

Através dos dados registamos podemos aferir que existe uma predominancia dos

U 672

3
e

atendimentos relativos aos servigos da Administragao Central.

3500 Atend. Municipal B Atendimento U/J Freg. M Atend. Adm. Central

3000
2500
2000
1500
1000
500
837 35 EJEL] 643 AN 0922 899 12  ElLyE! 610
0 — o
Set Out Nov

Figura 3 — Tipo de Atendimento nos EC - setembro a dezembro de 20214

Dez

4 Os atendimentos referentes a Unido/Junta de Freguesia apenas se realizam no EC de Barcarena.
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No grafico seguinte esta espelhado, por Espaco Cidadao, o n.° de atendimentos por tipo:

8000
7000
6000
5000 #
F
>
4000 -]
O-
-
3000 =l
o
2000 ;
=
1000 . _ . . 2
o o (o)) < — o — (e}
n (o)) [e)] — E (o)) o (o] ~ < N
o0 < o™ n (e} — < — o~
0 I °
EC. LaV EC. Barc EC. Oeiras EC. Carnaxide EC. Algés E
W At. Municipal At. Administragdo Central
Figura 4 — Tipo de atendimento e seu niimero por EC (setembro a dezembro de 2021)

Os dados dos servigos mais procurados nos EC, sao:

Atendimento Administracao Central:

o Renovacao do cartdao de cidadao;

o Renovacao da carta de condugao;

o Pedido de registo criminal (apenas nos EC de Carnaxide e Linda-a-Velha);
o Pedido de chave movel digital;

o Entrega de documentos para ADSE.

Atendimento Municipal:

o Pedidos de Cartao 65+ e Salude+;
o Pagamento de refeigdes das Escolas;

o Pedidos de estacionamento para pessoas com mobilidade reduzida.

Y
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Nos «cinco Espacos Cidadao, em 2021 foram atendidos 31.467
cidadaos/municipes. Este resultado, em comparagdo com o ano anterior, foi inferior em

3.954 atendimentos.

79924

35421

Abertura | 31467

18 714 ! ECOP | .
Convers (abril) Abertura Panqjemla
~ ! COvID-19
30 BMS EC Alg EC Barc )

(junho)

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

Figura 6 — Evolucao dos atendimentos EC (2010-2021)

A partir de 2011/2012, o ndmero de cidaddos/municipes atendidos cresceu fortemente,
devido a conversao dos Postos de Atendimento ao Cidaddao em Balcdo Multisservigos e a
disponibilizacdo de um maior nimero de servicos ao cidadao. O crescimento no nimero de
EC, a partir de 2015, decorreu de uma estratégia politica de conversao das Lojas de Cidadao
em Espacos Cidadao. Esta politica, transversal a diferentes governos da Republica, fez
crescer de 2 para 5 o nimero de EC no Concelho de Oeiras entre 2015 e 2017. Entre 2018

e 2019 verificou-se um crescimento de, aproximadamente, 15%.

No ano de 2020, o n.° de atendimentos foi superior a 2021 devido a forte procura dos EC
para renovacao do cartao de cidadao cuja validade terminava nesse mesmo ano (cartdes
cuja validade era de 5 anos). O facto das Lojas do Cidaddo e as Conservatorias atenderem
mediante agendamento e a dificuldade de marcacao nestas entidades levou igualmente a
este aumento da procura dos servigos nos nossos EC.
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Figura 7 — Evolucdo mensal entre periodos homoélogos (EC)
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Em 2021, nos meses de janeiro e fevereiro verificou-se um decréscimo atendendo ao

periodo de confinamento imposto pelo Governo. Em marco deu-se o desconfinamento, pelo

que o n.° de atendimentos aumentou. Convém realcar que durante o periodo de

confinamento o atendimento presencial manteve-se a funcionar, mediante marcagao

prévia.

O més com maior discrepancia no n.° de atendimentos verificou-se em abril. Em 2020,

houve uma quebra abrupta na procura dos servigos de atendimento presencial, ao invés, o

més de abril de 2021 assegurou o atendimento regular por marcacao.
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3096
2713

Oeiras Linda-a-Velha Carnaxide Algés Barcarena

2020 em—2021

Figura 8 — Evolucdo do niimero de atendimentos por EC (2020-2021)

No que diz respeito ao numero total de cidadaos/municipes atendidos em 2021 (ver Fig.
8), verificou-se que o EC Oeiras registou o maior nimero de atendimentos (9.407)
representando aproximadamente 30% do total de atendimentos nos cinco EC. Esta
diferenca deve-se ao facto deste EC estar inserido numa superficie comercial, 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 21% (8.028), o EC de Linda-a-Velha representa cerca de 19% dos atendimentos
(7.142), enquanto o EC de Algés e Barcarena sao os que apresentam valores mais baixos,

com cerca de 10% dos atendimentos (3.794) e 8% (3.096) respetivamente.

Consideramos que a dificuldade de estacionamento junto dos EC Algés e Barcarena, é um

fator que impede a procura destes espagos.
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2021 EM NUMEROS

Atendimento Nao Presencial

Ocorréncias ndo
georreferenciaveis

99%

Ocorréncias
georreferenciaveis
61,5%
Pt
S de ambiente,

espacos verdes
e higiene urbana

30% "
na areas das 8r5 /o
infraestruturas Outros assuntos

144 727

chamadas

40 873

cartas e e-mails
registados
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2. ATENDIMENTO NAO PRESENCIAL - ATENDIMENTO
TELEFONICO GERAL, CALL CENTER DO AMBIENTE, O MEU
BAIRRO, EMAIL GERAL DO MUNICIPIO E RECEGAO DE
CORRESPONDENCIA

2.1. ENQUADRAMENTO

O servico de Atendimento N3do Presencial5 subdivide-se nas seguintes areas, da
responsabilidade da Divisao de Gestao organizacional (DGO):

o Atendimento Telefénico Geral;

o Atendimento Telefénico Call Center do Ambiente;

o O Meu Bairro — Portal OeirasEu/Gestao de Ocorréncias;

o Email Municipio de Oeiras geral@oeiras.pt;

o Rececdo de correspondéncia / carta.

No periodo da Pandemia, verificamos um aumento exponencial dos servicos do

Atendimento N&o Presencial em detrimento do Atendimento Presencial.

Por outro lado, registamos um elevado nimero de chamadas perdidas dado ao contexto de
confinamento, a inevitabilidade do teletrabalho, a disponibilidade e a adaptacdo as novas
ferramentas de trabalho diario, designadamente a interacdo por videoconferéncia, o
telefone virtual e o acesso remoto as aplicagoes.

> No que respeita a gestdo de reclamacgdes/ocorréncias, serdo consideradas aquelas cuja matéria é da responsabilidade

do Municipio e que circularam através dos canais formais.
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2.2. EVOLUCAO E CARATERIZAGCAO

2.2.1. ATENDIMENTO TELEFONICO GERAL E CALL CENTER AMBIENTE

No ano de 2021, o Call Center do Ambiente e o Atendimento Telefénico Geral (TLF Geral)
registaram 144.727 chamadas.

call center amb. (L))

34839

e Geral (IO OOOOOLOOOOOE

109 888

Figura 9 — Total chamadas — TLF Geral e Cal// Center Ambiente

O TLF Geral recebeu 109.888 chamadas (76%) e o Call Center do Ambiente 34.839
(24%).

Em 2021, apesar das medidas em contexto de Pandemia, o atendimento telefénico registou
um aumento no nimero de chamadas. O total de chamadas foi superior aos valores médios
dos anos anteriores em consequéncia direta das restricoes ao atendimento presencial e

também justificado pelos contactos para agendamento nos EC.

144727

2018 2019 2020 2021

Figura 10 — Evolucdo do niimero de chamadas telefonicas (2018-2021)

rZ

TC0C TVNNV OINOLV13ad



Analisando a Figura 11, sobre a distribuicdo mensal das chamadas registadas, verificamos

uma redugao nos meses de margco e abril, pelos motivos anteriormente explanados.

No TLF Geral, entre os meses de marco e julho, verifica-se, um aumento do n.° de
chamadas, em resultado da disponibilizacao de novos servigos online no portal institucional

e do novo Sistema de Gestao Urbanistica.

16 000 14959 14265
13 27 13433
& 13278 12987

~

- o g Se = 10 460

9 602
1 o ~ —’\ 8 787
! ]

8000 9 866
4000

2501 2639 4 045 2 803 3130 3121 3 046 2 876 3259 2670 2 645 1977

0
Jan
s TLF Geral Call Center Amb. == ¢==Total

12 000

Mar

Figura 11 — Comparativo mensal - TLF Geral e Call Center Ambiente

A distribuicao das chamadas ao longo dos meses, no Call Center Ambiente, atingiu os
valores mais elevados em margo e setembro (pedidos de recolha de verdes e monos). O
més de dezembro foi o que registou o menor nimero de chamadas devido a

indisponibilidade, por motivos informaticos, da aplicacao SIGE (registo de verdes e monos).

No universo das quase 145 mil chamadas recebidas, foram abandonadas/perdidas cerca de
30.000 chamadas, representando 21%, sendo que o tempo médio de espera das chamadas
abandonadas, rondou os 2 minutos e 13 segundos.
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TLF Geral Call Center TLF Geral Call Center TLF Geral Call Center TLF Geral Call Center
Amb. Amb. Amb. Amb.

19 Trim. 22 Trim. 32 Trim. 49 Trim.

Atendidas M Perdidas ® Total Global

Figura 12 — Comparacao trimestral entre TLF Geral e Call Center Ambiente (chamadas recebidas
e perdidas)

Dos 4 trimestres em analise, o 2° trimestre de 2021 foi aquele que registou o maior n° de
chamadas recebidas e consequentemente o maior n°® de chamadas abandonadas. Neste
trimestre foi implementada a nova aplicagao do urbanismo levando a um aumento do

volume de chamadas para pedidos de esclarecimento quanto a mesma.

Chamadas Atendidas Chamadas
Designacao Abandonadas

Tempo de Tempo de Tempo de
Espera Chamada Espera
Gabinete de
Telefonistas 00:02:04 00:02:16 00:01:59
Call Center do
Ambiente 00:03:02 00:03:23 00:02:26
00:02:33 00:02:49 00:02:13

Tabela 3 — Comparagao de tempos entre TLF Geral e Call Center Ambiente

As chamadas no Ca// Center do Ambiente tém uma duracao 1,5 vezes superior as TLF Geral.
Esta disparidade deve-se também ao facto do tipo de chamada que é rececionada em cada
um dos canais. As chamadas rececionadas no Ca// Center do Ambiente, dependendo do
assunto, tém um tratamento especifico e demorado, por exemplo, caso se trate de um
pedido georreferenciado o0 mesmo é registado na plataforma OeirasEu. Por outro lado,
tratando-se de uma recolha de um mono, obriga a um pré agendamento na aplicagao SIGE.

Numa perspetiva de analisar a eficiéncia das duas centrais telefénicas, foi calculada a

percentagem trimestral das chamadas atendidas relativamente as chamadas recebidas.
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Nao obstante o periodo de confinamento no 1° trimestre resvalando para inicio do 2°

trimestre o volume de chamadas manteve-se estavel.

==TLF Geral Call Center Amb.
82% 81% 80% 82%
o 72% 74% 74%
(]
12 Trim. 22 Trim. 32 Trim. 42 Trim.

Figura 13 — Comparacao trimestral entre TLF Geral e Call Center Ambiente (% chamadas
atendidas)

Relativamente ao Atendimento Telefonico do Urbanismo, verificou-se um elevado

numero de chamadas perdidas dado ao contexto de confinamento, a inevitabilidade do

teletrabalho, a disponibilidade e a adaptacdo as novas ferramentas de trabalho diario,

designadamente a interacao por videoconferéncia, o telefone virtual e o acesso remoto as

aplicagoes.

80.665

46.406

57,53

Por outro lado, verificou-se a alteracdo do aplicativo de gestao do negdcio que implicou a

formacdo dos atendedores e consequente auséncia no posto de trabalho. A maioria das

questdes colocadas pelos municipes foram rececionadas e respondidas através de correio

eletronico.

No Atendimento Telefonico Geral, a segunda-feira é o dia da semana com maior

namero de chamadas em média (538).
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mm \Védia Chamadas/Dia TLF «==fl==Total Chamadas/Dia TLF

Figura 14 — Chamadas por dia da semana no TLF Geral®

A sexta-feira é o dia da semana com menor nimero de chamadas em média (409).

As chamadas estdo distribuidas de forma equitativa entre o periodo da manha e da tarde.

mm Média Chamadas/Hora TLF ={=Total Chamadas/HoraTLF

10587 14990 15701 10642 13757 14805 12239

Figura 15 — Chamadas por hora no TLF Geral

3413

Os periodos entre as 10h00 e as 12h00 e entre as 14h00 e 17h00 foram aqueles onde se

verificou o maior niUmero de chamadas.

6 Com o objetivo de simplificar a apresentagdo de dados, considerando que existem 8 736 registos de chamadas
nos quais a respetiva tipologia ndo esta identificada, os mesmos foram aqui agregados ao n.° de chamadas do
TLF Geral.
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No Call Center Ambiente, a segunda-feira é o dia da semana com maior nimero de

chamadas (média 170).

mmm Média Chamadas/Dia CCA —=Total Chamadas/Dia CCA

= — —i
5513 5097
110 104
Seg Ter Qua Qui Sex

Figura 16 — Chamadas por dia da semana no Call Center Ambiente

A sexta-feira é o dia da semana com menor nimero de chamadas (média 104).

De forma geral, o niUmero de chamadas é superior no periodo da manh3, verificando-se
gue o maior nimero de chamadas ocorre entre as 10h00 e as 12h00 e entre as 14h00 e
17h00.

mmm Média Chamadas/Hora CCA ===Total Chamadas/Hora CCA

4527 4913 5054 4076 3615

3862
1899 1114

Figura 17 — Chamadas por hora no Call Center Ambiente
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2.2.2. RECECAO DE CORRESPONDENCIA / CARTA E DE E-MAILS
GERAL@OEIRAS.PT

Em 2021, foram rececionadas
aproximadamente 74.675 cartas € 54.614 e-
mails através do endereco geral@oeiras.pt.

Foram registados na aplicacao de gestao
documental, reencaminhados e respondidos cerca de 40.873 cartas e e-mails,

respetivamente.

2.2.3. O MEU BAIRRO

Em 2021, registaram-se 10.498 ocorréncias. As

ocorréncias georreferenciadas ou georreferenciaveis

> lataforma O Meu Bairro/OeirasEu. Por outro lado, as
OecirasEw.pt ° /

ocorréncias ndo georreferenciaveis totalizaram apenas

totalizaram 10.418 (99,2%) sendo registadas na

80 (0,8%). Estas ocorréncias sdo rececionadas/revistas

via email e no livro de reclamagoes.

Mar Abr Mai Jun Jui  Ago  Set Out Nov  Dez Total
Georreferenciadas 647 657 975 921 905 1062 1034 974 1070 931 751 491 | 10418 | 99,2%

Ndo

0,
georreferenciadas 2 3 1 6 4 3 2 13 15 9 8 80 0,8%

Total 651 =~ 659 | 978 | 922 = 911 1066 1037 986 1083 946 | 760 | 499 | 10498 | 100,0%

Tabela 4 — Total de Ocorréncias em 2020
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Mais de metade das ocorréncias georreferenciadas encontra-se concluida
(9.458), sendo que as ocorréncias nao georreferenciadas tém uma taxa de resolucdo

inferior (29%), por comparagao com as ocorréncias georreferenciadas.

2.2.3.1. OCORRENCIAS NAO GEORREFERENCIADAS

O Municipio disponibiliza diferentes canais através dos quais é possivel submeter
ocorréncias ndo georreferenciaveis, a saber: correio eletronico; Livro de Reclamagoes,

correio postal, telefone e requerimento geral.-

Em 2021 foi registado um total de 80 ocorréncias ndo georreferenciaveis.

Figura 18 — Ocorréncias ndo georreferenciaveis

A maioria das ocorréncias ndo georreferenciaveis foram reportadas no livro de reclamagdes
e via online (por correio eletrénico e portal institucional) com o mesmo n.° de reclamacoes,

perfazendo 80%, tendo as restantes sido remetidas por correio postal® (20%).

A data da apresentacdo do presente relatério, 29% das ocorréncias foi concluida (36).

7 Entende-se por ocorréncias ndo georreferenciaveis, todas que ndo tenham uma referéncia geografica, por
exemplo, uma reclamagdo sobre o servico de atendimento telefénico.

8 Importa referir que a maioria das ocorréncias rececionadas por correio postal provém da Assembleia Municipal,
tendo sido originalmente rececionadas por aquele 6rgao.
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2.2.3.2. OCORRENCIAS GEORREFERENCIADAS — PLATAFORMA O MEU BAIRRO /
OFEIRASEU

Em 2021, o atendimento ndo presencial registou 10.418 ocorréncias
georreferenciadas, através de 3 principais canais de entrada, respetivamente, o Portal O

Meu Bairro — OeirasEu, por telefone e por e-mail’. As vias digitais representam 71% das

ocorréncias.
Outros
A
m
-~
>
-]
(@)
A
o]
(@)
>
2
c
>
F
N
o
N
=
Figura 19 — Ocorréncias georreferenciadas por canal de entrada
27

Na tabela seguinte é possivel consultar o detalhe de ocorréncias por més e por tipo.

9 Todas as ocorréncias georreferenciadas sdo registadas no Portal OeirasEu, independentemente do canal pelo
qual sdo rececionadas.
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Considerando o tipo de ocorréncia, destacam-se a “Higiene Urbana” (38,8%), com mais de
4.000 registos, o “Ambiente/espacos verdes” (22,7%), com mais de 2.300 registos, e as
“Estradas, sinalizacao e mobilidade” (13,2%), com mais de 1.300 registos, os “Passeios e
acessibilidades” (7,7%) e a “Iluminacao publica” (6,4%), cada um com mais de 600
registos.

. Passeios e
Outros Pedidos acessibilidades
Infraestruturas 126 807
297 \\
lluminagao
Pablica "
663 Ambiente/espaco

verdes
2 365 Animais
109

Higiene Urbana Estradas,
4039 sinalizacao e

mobilidade
1377

Fiscalizagao,
seguranga e
ruido
635

Figura 20 — Ocorréncias georreferenciadas por tipo

No que respeita a evolucdo mensal, verifica-se um aumento das ocorréncias a partir
de margo, com o maior nimero registado nos meses de setembro (1070), junho (1062) e
julho (1034). Este aumento esta justificado com o fim do confinamento.

1062 1070
975 1034 474

921 905 931

751
647 657

Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez

Figura 21 — Ocorréncias Georreferenciadas por més
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Analisando a distribuicao mensal dos cinco tipos de ocorréncia que apresentam maior
frequéncia, podemos verificar que o aumento das submissdes entre maio e setembro resulta

principalmente de ocorréncias nas areas da “Higiene Urbana” e do “Ambiente/espacos

verdes”.
= Ambiente/espacos verdes ==]|luminagdo Publica Estradas, sinalizagdo e mobilidade
= Higiene Urbana =—Passeios e acessibilidades
500

Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez

Figura 22 — Tipos de ocorréncias por més

A partir de outubro, verifica-se um ligeiro aumento de ocorréncias nas areas das “Estradas,
sinalizacdo e mobilidade” e da “Iluminacao publica”, este ultimo coincide com a altura em

que os dias anoitecem mais cedo.

2.2.3.3. OCORRENCIAS CONCLUIDAS

Em 2021, existe registo de 9.458 ocorréncias concluidas!®, das quais 2.016 foram

iniciadas em anos anteriores, tendo 7.442 (79%) sido iniciadas e concluidas ainda 2021.

No grafico seguinte é possivel visualizar o nimero de ocorréncias concluidas ao longo de
2021.

10 Este 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 € um nimero volatil, uma vez diariamente ha lugar a reabertura
de ocorréncias (853 em 2021).
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Figura 23 — Ocorréncias concluidas por més

Se considerarmos a proporgao de ocorréncias concluidas em 2021, por tipo, vs. 0 nimero
de ocorréncias iniciadas em 2021, verificamos que as proporcdes mais elevadas de
conclusdo!! respeitam aos temas “Higiene Urbana”, com mais de 90% de ocorréncias
concluidas, a “Iluminacao Publica”, “Passeios e Acessibilidades” e “Ambiente/espacos
verdes”, que ultrapassam os 80% de taxa de conclusao.

= Total Iniciadas em 2021 Total Concluidas em 2021 == &= Eficicia
88,8% 87,2% 79,3% 63.8% 93,4% 88,8% 80,1% ” 89,2%

/ - = - mm - 32,5%
'.____._—___‘____’___—Q- G ___.____.’____'
40393 773

2 3652 099
1377 1092
635 405 663 589 297 807 720
109 95 238 126 41
, Bl _ I e ~m
Ambiente/espagos Animais Estradas, Fiscalizagdo, Higiene Urbana Iluminagdo Publica  Infraestruturas Outros Pedidos Passeios e
verdes sinalizagdo e seguranga e ruido acessibilidades

mobilidade

Figura 24 — Ocorréncias concluidas por tipo

Com excecao dos “Outros Pedidos”, A “Fiscalizacao, seguranca e ruido” apresenta a menor
proporgao, de aproximadamente 64%.

11 para a presente analise ndo sdo considerados os “Outros Pedidos”, dado o numero reduzido e o carater
indiferenciado das ocorréncias que representam.
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2.2.3.4, COMPARACAO ENTRE PERIODOS HOMOLOGOS

No global, verificou-se um aumento de 2.947 submissoes entre 2020 e 2021
(+38,3%).

Destacam-se 0s aumentos mais relevantes nos meses de janeiro (+44%), junho (+23%) e
julho (+36%), por comparacao com o mesmo periodo do ano anterior. As principais quebras
ocorreram nos meses de margo (-24%), outubro (-25%) e dezembro (-37%).

Aumento 2021

= —
476 Al
I Total 2020
14 E

661 461 357 445 734 837 960 678 699 585 626 428

Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez

Figura 25 — Comparacao de ocorréncias por més 2020-2021

E nitido o aumento das submissdes do tema Ambiente, sendo este mais expressivo
entre margo e junho. Mantém-se, no entanto, a mesma tendéncia identificada em anos
anteriores, que revela alguma sazonalidade neste tema, com um maior nimero de

submissdes na primavera e no verao.
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Figura 26 — Comparacao de ocorréncias por tipo em 2020 e 202112

Por sua vez, a area de Infraestruturas iniciou o novo ano com um ndmero de submissoes
superior ao do mesmo periodo do ano anterior, mas, de forma geral, apresenta uma
reducdo ao longo do ano, e um aumento mais expressivo no ultimo trimestre de
2021, atendendo ao elevado numero de pedidos de manutencdo ou reparacao de
equipamentos municipais e da via publica (ex. descalcetamento do passeio) e, ainda,
pedidos de criacdo de lugares de estacionamento.

2.2.3.5. TIPOS E SUBTIPOS
As ocorréncias georreferenciaveis registadas na plataforma OeirasEU sdo classificadas em

9 tipos:

e Ambiente / Espagos Verdes

e Animais

12 Ainda na sequéncia da alteracdo de plataforma em outubro de 2019, a anterior plataforma ndo permitia
identificar nos relatdrios as ocorréncias dadas como “nao aplicaveis”, para de ter ocorrido uma falha entre junho
e setembro que originou um conjunto de ocorréncias eliminadas, o que resulta, nesse ano, num total de 573
ocorréncias eliminadas / ndo aplicaveis. Por uma questdao de simplificagdo na apresentacdo de dados, no
presente relatdrio optou-se por agregar essas ocorréncias de 2019 no item “Outros Pedidos”, o que explica a
maior incidéncia naquele ano.

rZ

TC0C TVNNV OINOLV13ad




e Estradas, sinalizacao e mobilidade
e Fiscalizacdo, Seguranca e ruido

e Higiene Urbana

e Iluminacdo Publica

o Infraestruturas

e OQutros pedidos

e Passeios e Acessibilidades

Estes tipos, por sua vez, subdividem-se em subtipos, permitindo assim uma melhor

classificacao para posterior tratamento pelos servigos.

Em seguida apresentamos em detalhe os cada um dos tipos e respetivos subtipos desta

classificacao.
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A) AMBIENTE / ESPACOS VERDES

Na area do Ambiente/Espacos Verdes, os “Danos ou manutencao de arvores, arbustos

ou relva” representam 56,5% das ocorréncias.

As taxas de resolucdo mais elevadas, tendo por base o nimero de ocorréncias reportadas
em 2021, correspondem aos “Gradeamentos e portdoes danificados ou em falta” (200%),
as “Mesas, bancos ou outro mobilidrio urbano” (122%) e ao “Controlo e prevencdo da
processionaria” (104%).

Tabela 6 — Ambiente / Espacos Verdes — Subtipos

o Concluidas % de

registos em ~
2021 em 2021 Conclusao

Abate, plantacdo ou substituicdo de

A 247 237 96%
arvore

Bebedouro, chafariz 22 14 64%
Cercas, vedagOes e outras estruturas 63 44 70%
Controlo e prevengdo da processionaria 103 107 104%*
Danos ou manutengao de arvores, 1337 1150 86%
arbustos ou relva

Danos ou manutengdo de Lagos/Fontes 16 14 88%
Gradeamentos e portdes danificados ou 3 6 200%*
em falta

Limpeza de espagos verdes 164 163 99%
Mesas, bancos ou outro mobiliario 23 28 1220%*
urbano

Parques infantis e juvenis 65 25 38%
Sistemas de rega 322 311 97%
Totais 2365 2099

*Este valor deve-se ao facto de terem sido concluidas ocorréncias de anos anteriores.
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B) ANIMAIS

Na area dos Animais, o subtipo “Areas Caninas” representa 44% das ocorréncias.

A taxa de resolucdo mais elevada, tendo por base o nimero de ocorréncias registadas em
2021, é a dos “Recolha de animais (errantes, cadaveres)”, com 95%.

Tabela 7 — Animais — Subtipos

Novos
registos em

Concluidas % de

2021 em 2021 Conclusao

Areas caninas 81%

Dispensadores de sacos para dejetos

- 20 17 85%
caninos
Recglha de animais (errantes, 41 39 95%
cadaveres)
Totais 109 95
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C) ESTRADAS, SINALIZACAO E MOBILIDADE

Na area das Estradas, sinalizagao e mobilidade, o subtipo “"Buraco ou abatimento da
faixa de rodagem / Pavimentos danificados ou em falta” representa 22,3% das

ocorréncias.

A taxa de resolugdo mais elevada, tendo por base o nimero de ocorréncias registadas em
2021, é a dos “Danos/manutencao de sinais de transito/luminosos e outra sinalizacdo
vertical”, com 175%.

Tabela 8 — Estradas, sinalizacao e mobilidade — Subtipos

o Concluidas % de

registos em ~
2021 em 2021 Conclusao

Acessibilidades e Mobilidade 217 120 55%
Ava_rlas em semaforos ou outros sinais 20 19 95%
luminosos

Buraco ou abatimento da faixa de

rodagem / Pavimentos danificados ou 307 309 101%*
em falta

Coloca,ggo/Manutengao de espelho 51 42 82%
parabdlico

Danos/manutencdo de sinais de

transito/luminosos e outra sinalizagao 110 192 175%*
vertical

Lombas ou bandas sonoras em falta ou

= 110 50 45%
para manutengao
N_ova}s pa~ssade|ras ou_outras 102 63 62%
sinalizagdes horizontais
Novos sinais dg trans!to/ luminosos e 88 60 68%
outra sinalizagao vertical
Painel informativo danificado ou em 8 4 50%
falta
Paragem dNe autocarro em falta ou para 11 3 27%
manutengao
Pilaretes (colocagao, manutencao) 272 175 64%
Placa com nome de rua danificada 12 8 67%
Replpturg de pa.ssade!ras ou outras 69 47 68%
sinalizagdes horizontais apagadas
Totais 1377 1092

*Este valor deve-se ao facto de terem sido concluidas ocorréncias de anos anteriores.
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D) FISCALIZACAO, SEGURANCA E RUIDO

Na area da Fiscalizagdo, Seguranca e ruido, o subtipo “Viaturas abandonadas”
representa 32,8% das ocorréncias, seguido da “Fiscalizacao” (26,3%).

A taxa de resolugdo mais elevada, tendo por base o nimero de ocorréncias registadas em
2021, é a das “Ocupacdo ilegal de edificado”, com 100% de submissdes resolvidas.

Tabela 9 — Fiscalizacao, seguranca e ruido — Subtipos

Novos

) Concluidas % de
;%gzlitos €M | em 2021 Conclusdo

Edificio, muro, escarpa ou talude 51 22 3%
degradado
Estacionamento abusivo 101 50 50%
Fiscalizagdo 167 64 38%
Inseguranca na via publica 21 18 86%
Obras ou outras atividades ilegais 7 4 57%
Ocupacao ilegal de edificado 1 1 100%
Ocupacao ilegal dc_a via publica - 10 3 30%
esplanadas e publicidade
Outros - Fiscalizagao, Seguranca e 47 34 72%

Protecdo Civil
Ruido em estabelecimentos
comerciais/espagos publicos

Viaturas abandonadas 208 201 97%
Totais 635 405

22 8 36%
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E) HIGIENE URBANA

Na area da Higiene Urbana, o subtipo “Pragas e Doencas” representa 31,6% das
ocorréncias, seguido da “Limpeza da via publica (varredura, lavagem e despejo
de papeleiras)”, com 21,5% das ocorréncias.

A taxa de resolugao do subtipo “"Limpeza de equipamentos municipais”, é a mais elevada,

com 100%, tendo por base o nimero de ocorréncias registadas em 2021.

Tabela 10 — Higiene Urbana — Subtipos

Novos .
n Concluidas % de
;%gzlitos €M | em 2021 Conclusdo

Cpntentores para geposm;ao de [e5|duos 701 689 98%
(limpeza, localizagao, manutencao)
Corte de ervas ou desmatacao 227 201 89%
Entulhos, objetos volumosos, residuos
de jardim ou perigosos abandonados na 127 105 83%
via publica
Grelha de sarjeta/sumidouro danificada o
ou em falta 39 37 5%
Insalgbrldade e/ou desmatagao em 26 14 54%
propriedades ou terrenos
Limpeza da via publica (varredura, o
lavagem e despejo de papeleiras) 870 792 1%
Limpeza de dejetos caninos 54 47 87%
Limpeza de equipamentos municipais 11 11 100%
Limpeza de grafites 35 23 66%
Limpeza de sarjetas ou sumidouros 79 74 94%
Noyos contentores para deposicao de 383 371 97%
residuos
Papeleeras (pedido de manutengao e/ou 128 117 91%
colocagao)
Pra_\gag e doengas (associadas a 1276 1209 95%
animais: pombos, ratos, etc.)
Residuos em torno de ecopontos e 85 83 98%

vidroes
Totais 4041 3773
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F) ILUMINACAO PUBLICA

Na area da Iluminagao Publica o subtema “Candeeiro apagado” representa 57% das

ocorréncias.

A taxa de resolucao mais elevada tendo por base o nimero de ocorréncias registadas em
2021 respeita a "Monumento, fonte ou lago com falhas de iluminagao” (200%), seguindo-
se “Candeeiro apagado” (91%) e “Candeeiro danificado” (88%).

Tabela 11 — Iluminacao Publica — Subtipos

Novos .

registos em Concluidas % deN

2021 em 2021 Conclusao
Arruamento as escuras 81%
Arruamento com luz insuficiente 37 29 78%
Candeeiro apagado 378 345 91%
Candeeiro danificado (caido, partido,
cabos elétricos a vista, falta de 155 136 88%
portinhola, etc)
Monumento, fonte ou lago com falhas 3 6 200%*
de iluminagao
Totais 663 589

*Este valor deve-se ao facto de terem sido concluidas ocorréncias de anos anteriores.
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G) INFRAESTRUTURAS

Na drea das Infraestruturas, o subtipo “Criacdo de novas infraestruturas
(rotunda/estacionamento)” representa cerca de 36% das ocorréncias anuais.

A taxa de resolugdo mais elevada, tendo por base o nimero de ocorréncias registadas em
2021, é a do subtipo “Pedidos e sugestdes”, com 105%.

Tabela 12 — Infraestruturas - Subtipos

Nov a
ovos Concluidas % de

em 2021 Conclusdo

registos em
2021

Criagdo de novas infraestruturas
(rotunda/estacionamento)

Manutengdo ou reparacdo de
equipamentos municipais

Pedidos e sugestdes 91 96 105%*

Problemas de iluminagdo em
equipamentos municipais

Totais 297 238

106 60 57%

97 80 82%

3 2 67%

*Este valor deve-se ao facto de terem sido concluidas ocorréncias de anos anteriores.
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H) OUTROS PEDIDOS

O tema Outros Pedidos inclui assuntos ndo enquadraveis noutros tipos e que representam

um numero reduzido de ocorréncias. Tendo por base o nimero de registos em 2021,

verificou-se uma taxa de conclusao de 33%.

Tabela 13 — Outros Pedidos — Subtipos

IS Concluidas

em 2021

registos em
2021

Outros pedidos 126 41

Totais 126 41

% de
Conclusdo

33%
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1) PASSEIOS E ACESSIBILIDADES

Na area dos Passeios e Acessibilidades, o subtipo “Descalcetamento do passeio”

representa 51,2% das ocorréncias.

A taxa de resolugdo mais elevada, tendo por base o nimero de ocorréncias registadas em
2021, é “Caleira danificada em passeios”, com 114%, seguida do “Descalcetamento do

passeio”, com 101%.

Tabela 14 — Passeios e acessibilidades — Subtipos

Novos .
registos em Concluidas % deN
2021 em 2021 Conclusao
Acessos para cidadaos com mobilidade
) 56%
reduzida
Caleira danificada em passeios 7 8 114%*
Concessionarias - Danos e obras 154 118 77%
Danos/manutengao de corrimaos, 37 22 59%
guardas ou gradeamentos
Danos/manutc_ap,ggo de mesas, bancos 22 17 77%
ou outro mobiliario urbano
Danos/manutencdo de pilaretes 61 57 93%
Descalcetamento do passeio 413 418 101%*
Lancil danificado ou em falta 57 49 86%

Totais 806 720

*Este valor deve-se ao facto de terem sido concluidas ocorréncias de anos anteriores.
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RESULTADOS POR TIPOLOGIA E ANOS

Tabela 15 — Resultados por tipologia 2019-2021

2020 2021

Submetidas Resolvidas Submetidas Resolvidas

Ambiente/espacos | g, 1839 2365 2099
verdes

Animais 53 53 109 95
Estradas,

sinalizagdo e 869 845 1377 1092
mobilidade

Fiscalizagdo, 302 163 635 405
segurancga e ruido

Higiene Urbana 3015 3627 4039 3773
ZZZ’I:.::”" 549 606 663 589
Infraestruturas 242 214 297 238
Outros pedidos 14 36 126 41
Passeios e

acessibilidades 619 >51 807 720
Total 7471 7934 10418 9052

Do valor total das ocorréncias submetidas (10.418), no ano de 2021, foram resolvidas
9.052, até 31 dezembro 2021.

O nudmero final das ocorréncias resolvidas é volatil, uma vez que a plataforma apresenta os
dados pela Ultima interagdo com as mesmas, assim sendo este n.° (9.052) nao inclui as

ocorréncias reabertas (submetidas em anos anteriores).

Face ao exposto, no ano em analise, a totalidade das ocorréncias resolvidas (incluindo as

reabertas) perfaz um valor de 9.458 (ver pagina 30).

Se considerarmos a proporcao de ocorréncias resolvidas por Tipo, verificamos que o
Ambiente tem uma eficacia maior e a Fiscalizacdo/Seguranca tem a menor eficacia, devido

ao elevado nimero de ocorréncias por resolver.

Durante o ano de 2021, a area do Ambiente (Ambiente/espacos verdes, Animais
e Higiene Urbana) mantém-se como a area que regista o maior nimero de

ocorréncias resolvidas.
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CONSIDERACOES FINAIS

Os anos de 2019, 2020 e 2021 trouxeram grandes desafios para 0s servigos de
atendimento, devido ao contexto de confinamento, a inevitabilidade do teletrabalho, a
disponibilidade e a adaptagao as novas ferramentas de trabalho diario, designadamente a

interacdo por videoconferéncia, o telefone virtual e o acesso remoto as aplicagdes.

Estes anos foram atipicos em termos de resultados do atendimento municipal, ndo sendo

diretamente comparavel com os anos anteriores.

Em fase de pandemia, houve uma clara inversao na procura dos servicos/canais de
atendimento, tendo sido privilegiados os canais de atendimento ndo presencial, de que sdo
exemplo o atendimento telefénico e os servicos online em detrimento do atendimento

presencial.
e Ano 2019: 109.762 atendimentos presenciais vs 124.753 atendimentos telefénicos;
e Ano 2020: 46.607 atendimentos presenciais vs 136.245 atendimentos telefonicos;
e Ano 2021: 37.711 atendimentos presenciais vs 144.727 atendimentos telefonicos.

Em maio de 2021, foram implementados o novo Portal Institucional e o Sistema de Gestao
Urbanistica, tendo sido submetidos via online, até finais de dezembro 2021, cerca de 1050
e 10.373 requerimentos, respetivamente. A procura pelos servigos online tem sido

crescente.

Paralelamente, verificou-se um aumento da taxa de satisfacdo com os servicos de
atendimento!3, tendo obtido uma taxa de satisfacao global na ordem dos 4,32 (86,4%).
Destacam-se os resultados positivos da avaliagao da satisfagdo com os servigos prestados

pelos Espacos Cidadao (4,66), superior a média geral.

Contrariamente, o atendimento telefénico obteve um nivel de satisfacdo na ordem dos 4,15.

Durante o ano de 2021, verificamos uma taxa média global de chamadas perdidas na ordem

13 Ver Relatorio de satisfacdo dos servicos de atendimento | 2021
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dos 40%. Tal deveu-se, em grande medida, ao elevado nimero de chamadas perdidas na
area do Urbanismo, cerca de 57%.

Apesar das circunstancias/motivos que estiveram na origem desta situacao, consideramos
que o Municipio para responder as crescentes solicitacoes, dispondo de recursos limitados,
€ fulcral apostar ainda mais na modernizacao tecnoldgica, na desburocratizagdao de
processos € em novas ferramentas de interacao com os cidadaos e as empresas, como

ainda na formagao continua dos colaboradores e na rotatividade das equipas.
Estamos a fazer o caminho!

Por outro lado, estamos a trabalhar na centralizacdo do atendimento municipal numa légica
integrada de processo, implementando um atendimento multicanal, através da
disponibilizacdo de atendimento presencial e a criacdo de canais complementares de
atendimento nao presencial, via telefone e online, promovendo uma visao integrada dos
contactos feitos pelo cidadao/municipe no ambito de processos genéricos e,
independentemente do canal utilizado, prestar as demais informagdes, garantindo a

existéncia de mecanismos que permitam um conhecimento célere das solicitaces.

Pretendemos desenvolver um servico de 12 linha, para responder e realizar servicos
essenciais, sendo que o atendimento técnico e diferenciado deve ser previamente agendado

com os respetivos servigos.

No que concerne a gestdao de ocorréncias, apesar da percentagem de reclamacdes
respondidas ndo cumprir na sua totalidade o prazo legal de resposta de 15 dias,
maioritariamente resultante da natureza do pedido/intervencao, ainda assim continua a
verificar-se um esforco por parte de algumas unidades organicas que visam contribuir de
forma ativa num melhor acompanhamento do circuito de gestao das reclamagdes, visando

um esclarecimento célere ao cidadao e resolucao da ocorréncia.

Estamos a trabalhar numa solucao de gestao centralizada de
ocorréncias/pedidos/reclamacoes/sugestdes. SO desta forma, conseguimos obter uma visao

integrada e real das necessidades e expetativas do cidadao.

A Chefe da Divisao de Gestao Organizacional

Vera Carvalho
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