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Introducao

A Divisao de Gestao Organizacional (DGO) / Nucleo de Atendimento e Apoio ao Cidadao (NAAC)
centraliza e gere o atendimento e a informacao municipal, com excecao do atendimento
especificamente atribuido aos outros servicos.

Em pormenor, no que concerne ao atendimento, o NAAC integra dois tipos de atendimento:

e O Atendimento Presencial: Balcao de Atendimento Genérico sito nos Pagos do Concelho;
os Espacos do Cidaddao em Barcarena, Oeiras Parque, Linda-a-Velha, Carnaxide e Algés;

e O Atendimento nao presencial: Gabinete de Telefonistas (Call Center do Ambiente e
Numero Geral do Municipio), a Gestdao de Ocorréncias O MeuBairro — Portal OeirasEu, o email
do geral@cm-oeiras.pt e as reclamagoes;

Através de um atendimento multicanal integrado e da disponibilizagdo de atendimento presencial e
de uma multiplicidade de canais complementares de atendimento nao presencial, via telefone,
correio, correio eletrdénico, tecnologia web, o NAAC visa promover uma visao integrada dos varios
contactos feitos pelo cidadao no ambito de qualquer processo e independentemente do canal de
atendimento utilizado, prestando informacdes, garantindo a existéncia de mecanismos que
permitam um conhecimento célere das solicitagdes e a evolucdo do estado dos processos.

Além disso, o NAAC centraliza, gere e acompanha o processo de rececao e encaminhamento de
sugestOes e reclamacdes/ocorréncias apresentadas ao Municipio.

O presente relatorio fara uma analise do ano 2018, bem como uma breve andlise comparativa com
0S anos anteriores no que respeita a atividade do atendimento e apoio ao cidadao.

Em matéria de reclamacdes e de ocorréncias serdao consideradas as que cuja matéria visada é da
responsabilidade do Municipio e que foram rececionadas através da DGO/NAAC.
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_ Dados 2018

97 mil atendimentos

290/ O dos atendimentos

Prestados nos Pacos do Concelho:
Urbanismo
Atendimento Genérico
Servico de Execucdes Fiscais

7 10/ O de atendimentos descentralizados

Algés (8%);
Barcarena (2,5%);
Carnaxide (13%);

Linda-a-Velha (19%);
Oeiras (28,5%).
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Atendimento Presencial

Os atendimentos assegurados pelo Nucleo de Atendimento e Apoio ao Cidadao estao divididos por
duas areas funcionais:
O Atendimento Presencial: que integra o Balcdo de Atendimento Genérico sito nos Pacos do Concelho; os

Espacos do Cidaddao em Barcarena, Oeiras Parque, Linda-a-Velha, Carnaxide e Algés;

O Atendimento ndo presencial: que integra o Gabinete de Telefonistas (Call Center do Ambiente e NUmero
Geral do Municipio) e a Gestdo de Ocorréncias O MeuBairro — Portal OeirasEu, email geral e reclamagdes.

Para além deste atendimento, existe o atendimento presencial do Urbanismo, SEF, Habitacdo e Policia
Municipal. O presente relatoério ird também incidir sobre o atendimento dos servicos que disponibilizam
um sistema de senha de vez, onde é possivel solicitar a mesma no local do atendimento ou

previamente através da APP Mobigueue com aviso de vez através de sms.

Assim, durante o ano em anadlise foram registados no sistema de marca a vez mais de 97 mil

atendimentos.

A maioria absoluta dos atendimentos (+70% do total) é realizada nos Espacos Cidaddo, seguidos da
area do urbanismo, com 18%, e do Atendimento Genérico (AG), com perto de 9%.

Tipos jan fev mar abr mai jun jul ago set out nov dez Total %
Espacos Cidaddo 6636 5587 6034 5903 5865 5532 5684 4798 5746 6839 5766 4925 69.315 70,7%
Urbanismo 1486 1388 1527 1589 1692 1562 1436 1413 1474 1675 1465 1170 17.877 18,3%
Atendimento Genérico 686 616 603 597 823 675 1202 570 688 662 683 524 8.329 8,5%
SEF 253 202 222 208 234 256 194 140 108 225 221 162 2.425 2,5%
Total 9061 7793 8386 8297 8614 8025 8516 6921 8016 9401 8135 6781 97.946

Tabela 1 — Totais por area funcional (2018)

Os atendimentos na area do 0% 20% 40%

SEF representam apenas 2,5%

60%

80%

EC

O atendimento nos Espacos Urban | 17.877

Cidadao dominam com

mais de 70% do total. AG  8.329
SEF  2.425
97.946

Grafico 1 - Totais e proporgao por area funcional
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Histdrico e caracterizacao dos setores

Comparando os Espacos do Cidaddao com o somatdrio do atendimento municipal nos Pacos do
Concelho, verificou-se que desde 2013 que os EC registam sempre um aumento continuo e o
atendimento municipal tem estagnado.

No grafico 2, foi colocada uma linha que representa o somatdrio (> CMO) dos atendimentos nos Pacos
do Concelho (Urbanismo, Atendimento Genérico e SEF) comparativamente com o numero de

atendimentos dos Espacos do Cidadao (EC).

75.000
69.315
60.000 EC
A partir de 2016, assistimos a uma ligeira
45.000
recuperacdo no atendimento dos Pagos do
30.000 2 =
28.631 Concelho, suportado, em alguma recuperagao
15.000  18.714 scMo  no n.° de atendimentos do urbanismo (UAAA).

0
2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017

Central Local

Grafico 2 - Evolugao do Espacos do Cidadao vs. Pacos do Concelho de 2010 a 2018

Das 4 areas em analise (urbanismo, atendimento genérico, SEF e EC), apenas numa delas (Espacos
Cidaddo), sdo prestados atendimentos da administragdo central. Para além desta valéncia, os

Espacos Cidadao também disponibilizam servigos da administracao local.

Nos Espacos Cidaddao, o nuimero de cidadaos/municipes atendidos no ambito dos assuntos da
administracdo central representa cerca de 55% do total de atendimentos nas 4 areas de

atendimento.

No grafico n® 3 (infra) estda representada a distribuicdo dos atendimentos pelas diferentes

localizagOes geograficas dos espacos.



Os atendimentos nos Pagos do
Concelho (Urbanismo,
Atendimento Genérico e SEF)
concentraram a maioria dos
atendimentos (28.631 = 29%),
seguido do EC Oeiras (27.715 =
28%).

Estes dois locais, localizados na
Unido de Freguesias de Oeiras,
Paco de Arcos e Caxias,
congregaram perto de 58% de
todos os atendimentos.

Se considerarmos apenas 0S
atendimentos de
responsabilidade municipal,
constatamos que perto de 1/3
desses atendimentos ja sao
feitos nos Espacos do Cidadao.
Os atendimentos municipais
efetuados nos 5 EC representam
34% do total.

»
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2.390

Grafico 3 - Mapa distribuicdo dos atendimentos

No grafico n® 4 podemos verificar que os meses com maior nimero de atendimento sdao os de

janeiro e outubro (> 9.000).

10,000
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Os meses com menor numero de atendimentos sdo os de agosto e dezembro (< 7.000).

Tempo médio de espera
Se olharmos para o Tempo Médio de Fluxo (TMF), que representa a soma do tempo de espera com
o tempo efetivo de atendimento, constatamos que os atendimentos demoraram em média, 13 m 49

s. A area com o maior TMF é o urbanismo, com 21 m 24 s, seqguido do SEF, com 18 m 42 s.

70.000 00:25:00
[ ]
56.000 — 00:20:00
[ ]
42.000 — 00:15:00
- . O Total

28.000 00:10:00 m TMFluxo
14.000 — 00:05:00

0 | | 00:00:00

EC Urban AtGen SEF

Grafico 5 — TMF dos atendimentos
O Atendimento Genérico teve o menor tempo de fluxo (11 m 24 s), seguido dos Espagos do Cidadao
com 11 m 59 s.

NUmero de atendimentos entre periodos homologos

Tendo sido apresentada, no presente relatdrio, a andlise do nimero de atendimentos e o tempo de
espera dos mesmos, é importante apresentar também a comparacdo das submissdes, entre os
periodos homodlogos de 2017 e 2018. Realizando essa analise verificou-se que no global, os valores

aumentaram em 2018 tendo sido realizados mais 8.813 atendimentos (+10%) do que no ano 2017.
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Gréfico 6 — Comparacédo entre periodos homologos

Os maiores crescimentos ocorreram nos EC (+ 12%) e no urbanismo (+ 8,1%).
0 atendimento genérico teve uma quebra de 1,2% - com menos 98 atendimentos.

Em seguida, iremos comparar a evolugao dos atendimentos nos EC e no urbanismo, no mesmo

periodo.

Conforme se pode observar no Grafico 7 é nitido
0 crescimento do numero de atendimentos nos

3 8% Espacos do Cidaddo, com excegao do més de
setembro. O maior crescimento ocorreu em abril,
com um aumento de 1.619 (+38%), seguido de
janeiro, com + 1.503 (+29%).

10
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A 1503 A 999
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A 1169 A23c A125 A479
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Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez

Gréfico 7 — Atendimento entre periodos homoélogos (EC)

O més de julho foi aquele que registou um menor crescimento 125 atendimentos (2%) e o més de
Setembro registou uma quebra menos 273 atendimentos (5%).

A evolucdo dos atendimentos no urbanismo foi mais irregular, com periodos de maior crescimento

em abril - aumento de 456 atendimentos (+40%) e em fevereiro com um aumento de 192 (+16%).

A191 A197
A 456 A145

A90
A 192

A 152

A57

A21

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

Gréafico 8 — Atendimentos entre periodos homologos (Urbanismo)

Os meses com maiores quebras ocorreram em margo com menos 36 atendimentos (2%), e julho
com menos 102 atendimentos (7%).

11
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Espaco Cidadao (EC)

ESPACO DO cmADAo

Neste ponto analisamos os resultados do atendimento ao publico nos Espacos Cidaddo (EC),
durante o ano de 2018, bem como uma breve analise comparativa da evolucao dos Ultimos 8 anos.

Importa referir que os EC englobam trés grandes areas de intervencao:
e Atendimento municipal- respeitante a atividade do Municipio;
e Atendimento ao cidadao - respeitante aos servicos da Administracao Central;

e Atendimento da freguesia — disponivel apenas no EC Barcarena.

No ano de 2018 foram atendidos 69.315

69.315 Atendimentos cidaddos / municipes, constatando-se que,
entre 2010 e 2018, o numero de

atendimentos mais do que triplicou.

75000

Abertura

50000

25000

2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

Grafico 9 — Evolucédo dos atendimentos BMS-EC (2010-18)

Verificou-se ainda que desde 2010, o nimero de atendimentos tem vindo a crescer de forma

continua, com um crescimento médio anual de 18% - grafico 9.

12
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2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018
18.714 21.469 28.092 30.276 36.984 42.326 53.745 61.886 |69.315
Tabela 2 - Evolugéo dos atendimentos BMS-EdC (2010-18)

A partir de 2011/2012, o numero de cidaddaos/municipes atendidos cresceu fortemente, devido a
conversao dos Postos de Atendimento ao Cidadao em Balcao Multiservicos e a disponibilizagao de

um maior nimero de servicos ao cidadao.

O crescimento no numero de EC, a partir de 2015, decorreu de uma estratégia politica de conversao
das Lojas de Cidaddao em Espacos Cidaddo. 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.

Analise descritiva — Espacos Cidadao

No que diz respeito ao nimero total de cidaddos/municipes atendidos em 2018 nos EC, verificou-se
que o EC Oeiras registou o maior nimero de atendimentos - representando perto de 40% do

numero total.

30.000
27715

22.500

18662
15.000
12904
7.500
7644
0 T T T T 1

Algés Barcarena Carnaxide Linda-a-Velha Oeiras

Grafico 10 — n° atendimentos EC (2018)

O EC de Linda-a-Velha representa cerca de 27% dos atendimentos totais (18.662).

13
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O EC de Barcarena é o que apresenta valores mais baixos, menos de 3% dos atendimentos totais
(2.390).

Em todos os EC o atendimento da administragdao central representa mais de 75% do total de

atendimentos, mas, esta proporcao varia entre os diferentes Espacos (grafico 11).

1290

1293
14471

16946
13720

Atend. Freguesia

[ Atend. Municipal

53554 @ Atend. Central

40031 43627

2016 2017 2018

Grafico 11 — Evolucgdo atendimentos por areas 2016-18

Diferenciando os cinco Espacos Cidadao
(gréfico 12), constata-se que o nimero de
atendimentos no EC Oeiras é muito superior
aos restantes. Esta diferenca deve-se ao
facto do horario de atendimento praticado
neste Espaco ser alargado (por se inserir
numa superficie comercial):

Existe um racio de 3,4 atendimentos da Segunda-feira a Sexta-feira das 09h00 as

administracgio  central  para  cada 19h00

atendimento municipal/freguesia. Sabados das 09h00 as 13h00.

2r . Nota: Durante o periodo de obras no Centro
Este racio cresceu relativamente ao ano de

Comercial Oeiras Parque, o horario de
2016, que era de 2,9. g

funcionamento do espaco foi alterado:
Segunda-feira a Sexta-feira das 10h00 as
18h00

Sabados das 10h00 as 13h00.

14
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Anual Media

30.000 +

22500 -

15.000 -

7.500 -

‘17‘18‘ ‘17‘18‘ ‘17‘18‘ ‘17‘18‘

Barcarena Carnaxide |Linda-a-Velha

1718

Algés Qeiras

Grafico 12 — Evolugao 2017-18

Comparando os 5 Espacos do Cidadao, no que diz respeito ao crescimento do nimero de
atendimentos, constata-se que o EC Linda-a-Velha teve o maior crescimento em termos de
atendimentos (+ 22%), seguido do EC Algés (+ 20%) e do EC Oeiras (+ 14%). Em 2018 o
nimero de atendimentos no EC Linda-a-Velha foi superior aos do EC Carnaxide (+ 45%) e,
apesar da proximidade geogrdfica, este EC exibiu um crescimento mais robusto entre
2017 e 2018 (+ 22% vs. + 3%). O EC Barcarena teve um decréscimo nos atendimentos, com

uma quebra de 30% relativamente a 2017.

Atendimento e tempos de espera

Comparando o numero total de
atendimentos, com os tempos médios de
espera, verifica-se que o atendimento no

Espaco Cidadao Oeiras tem tempos médios

de espera superiores as médias dos
restantes Espacos, na ordem dos 8 minutos

— ver grafico 13.
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Grafico 13 — Atendimento EC e tempo de espera (2018)

Por sua vez, o EC de Carnaxide tem tempos médios de espera baixos, cerca de metade da média dos

Espacos Cidadao.
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Dados 2018
/1 \

! 24 Ocorréncias/Reclamacgoes
‘ \ Numero de Ocorréncias/Reclamacoes tratadas

98,7%

Ocorréncias relativas a gestao do espago publico

67%

Ocorréncias sao relativas a darea do Ambiente
representam a maioria dos registos na Plataforma
OeirasEu

340 Emails por dia

Rececionados através do e-mail geral do Municipio

118.000

NO de atendimentos telefénicos rececionados pelo N.°

geral do Municipio e pelo Call Center do Ambiente
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Atendimento telefonico

No ano de 2018, o Call Center do Ambiente e o Gabinete de Telefonistas O (

(TLF Geral) registaram mais de cento e dezoito mil* chamadas.

Call Center Amb. o § 45000

v OOOOOOOOE

Grafico 14 — Total chamadas - TLF Geral e Call Center Ambiente (2018)

O TLF Geral recebeu mais de 73.000 chamadas (62%) e o Call Center do Ambiente cerca de 45.000
(38%).

Enquadramento

Até ao final do ano de 2016, o atendimento do Call Center do Ambiente foi assegurado pelo TLF
Geral (até 22 de Novembro), sendo que por orientagdes superiores, este atendimento passou para
as competéncias do DASU (atual DAQV), tendo retornado a DGO/NAAC em julho de 2018.

! Estimativa baseada nos dados fornecidos pela Divisdao de Gestdo do Servigo e Infraestruturas
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Grafico 15 — Atendimentos telefonicos (2014-18)

No ano de 2017 foi registada uma quebra nas chamadas atendidas no Gabinete de Telefonistas.
Este decréscimo deveu-se em parte devido a transferéncia do Call Center do Ambiente para o

DASU, conforme ja referido.

Em 2018, o Call Center do Ambiente regressou a alcada da DGO/NAAC, juntando-se ao TLF Geral.

Distribuicao das chamadas

Se analisarmos a distribuicao mensal, constatamos que existe uma distribuicao mais uniforme das

chamadas ao longo dos meses no TLF Geral.

TLF
Geral

call |
Center
Amb. I

Grafico 16 — Comparativo mensal - TLF Geral e Call Center Ambiente
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A distribuicao das chamadas ao longo dos meses no Call Center Ambiente € menos uniforme,
verificando-se até uma quebra no Ultimo quadrimestre (Nota: No més de maio houve uma mudanga

na plataforma e por isso os dados desses meses estao incompletos).

Se considerarmos a distribuicao trimestral das chamadas atendidas e as perdidas, constatamos que,
no 3.9 trimestre, existiu um aumento das chamadas ndo atendidas nas duas centrais telefdnicas.
Este aumento deveu-se a falta de recursos humanos na DGO e ainda ao facto deste trimestre

(julho, agosto e Setembro), corresponder aos meses de férias.

M Call Center Ambiente W TLF Geral

22500 -~
19911
17213 17873
15122
15000 -
12836 12649
9633
7500 - I 6425
Cham.
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O J
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Grafico 17 — Comparacao trimestral entre TLF Geral e Call Center Ambiente (chamadas recebidas e
perdidas)

No 4.° trimestre existiu uma diminuicdo das chamadas perdidas nas duas centrais telefénicas (Nota:
no 1.0 trimestre ndo existem dados relativos as chamadas perdidas no n.° do Call Center
Ambiente.)

No grafico supra é visivel a disparidade entre as chamadas atendidas no TLF Geral e no Call Center
Ambiente (2/3 a mais no TLF Geral).

No 4.0 trimestre a desproporcao foi ainda maior, com 2,8 chamadas recebidas no TLF Geral por
cada chamada recebida no Call Center Ambiente.

Numa perspetiva de analisar a eficiéncia das duas centrais telefdnicas, foi calculada a percentagem
mensal das chamadas atendidas relativamente as chamadas recebidas. No grafico 5 foi colocada

uma faixa colorida a sinalizar a area de maior eficiéncia (= 80%).
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O Call Center do Ambiente, entre maio e setembro, apresentou valores baixos no racio chamadas
atendidas/recebidas (< 70%).

100% ~
80% -

60%

40% T T T T T T T T T T T
Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez
Grafico 18 — Comparacdo mensal entre TLF Geral e Call Center Ambiente (% chamadas atendidas)
As duas Centrais apresentam uma evolugao positiva do desempenho no ultimo trimestre, visivel no
aumento na percentagem das chamadas atendidas (= 79%).
Na tabela infra podemos verificar os tempos médios de espera e de chamada, nas chamadas

atendidas e nas chamadas abandonadas.

Tabela 1 — Comparagao de tempos entre TLF e Call Center

. Chamadas Atendidas Chamadas Abandonadas
Designacéo
Tempo de Espera | Tempo de Chamada Tempo de Espera
Gabinete de Telefonistas 00:00:31 00:00:45 00:00:35
Call Center do Ambiente 00:01:34 00:03:24 00:02:01

As chamadas no Call Center do Ambiente tém uma duracdo 4,5 vezes superior as do Gabinete de
Telefonistas. Esta disparidade deve-se também ao facto do tipo de chamada que é rececionada em
cada um dos canais. Enquanto uma chamada que é rececionada no geral é rececionada e
transferida, as chamadas rececionadas no call center do Ambiente dependendo do assunto tém
tratamento mais especifico e demorado. Caso se trate de um pedido georreferenciado o mesmo é
registado na plataforma OeirasEu. Se a chamada for para recolha de um mono as colaboradores

fazem um pré agendamento na aplicacdo SIGE.
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Gabinete de Telefonistas

As chamadas que nao forem atendidas na Central Telefonica (TLF) até ao limite de 1 m 30 s de
tempo de espera ou estiverem em fila de espera para além da 52 posicdo passam para outras

extensOes fora da Central (O'flow Out).

No grafico infra, sdo comparados os dados das chamadas atendidas na central e das que percorrem
o grupo de extensoes (os dados disponiveis para o grupo de extensoes TLF Geral comecam a partir
do dia 19/10/2018).

e Atend. Aband/O'flow
5.000
4,000 +
3.000 +
2.000 +
1.000 ~
_A
0 .
Outubro Novembro Dezembro Outubro Novembro Dezembro
TLF Geral Gupo Ext

Grafico 19 — Distribuicao diaria TLF + Grupo Ext.

Neste periodo de tempo, foram recebidas 13.974 chamadas na Central. As chamadas que nao sdo
atendidas na Central representaram 20,2% (2.819) das chamadas totais, sendo que, 4,1% (572)
sao abandonadas e 16,1% (2.247) passam para o grupo de extensdes (O'flow). No grupo de
extensOes sao captadas 898 chamadas (40%), sendo perdidas 1.349 (60%). Se somarmos o
numero de chamadas nado atendidas em O’flow ao nimero das abandonadas na central telefonica,

obtemos um valor de 309 (106+203) chamadas nao atendidas, o que representa 13,7% do total.
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Na tabela n° 2, estao representados os dados estatisticos mensais, das chamadas e da sua duragao.

Tabela 2 — Dados estatisticos TLF Geral

Chamadas % Média atendidas Média aband
Data Total Atendidas Aband O'flow Atendidas | Aband O'flow Espera Duragdo Espera

Janeiro 6611 4174 350 2087 63% 5% 32% 00:00:39 00:00:51 00:00:35
Fevereiro 4742 3783 194 765 80% 4% 16% 00:00:32 00:00:48 00:00:29
Margo 5860 4882 394 584 83% 7% 10% 00:00:26 00:00:47 00:00:33
Abril 5847 4587 469 791 78% 8% 14% 00:00:31 00:00:48 00:00:40
Maio 2429 1767 353 309 73% 15% 13% 00:00:34 00:00:39 00:00:47
Junho 6846 4581 783 1482 67% 11% 22% 00:00:31 00:00:55 00:00:48
Julho 6979 5827 429 723 83% 6% 10% 00:00:23 00:00:46 00:00:38
Agosto 7082 4115 407 2560 58% 6% 36% 00:00:26 00:00:40 00:00:37
Setembro 5850 4288 243 1318 73% 4% 23% 00:00:30 00:00:42 00:00:34
Outubro 6720 5517 218 985 82% 3% 15% 00:00:27 00:00:40 00:00:25
Novembro | 6074 4835 224 1015 80% 4% 17% 00:00:37 00:00:50 00:00:30
Dezembro | 5079 4026 242 811 79% 5% 16% 00:00:30 00:00:39 00:00:33

Na tabela n° 2 é visivel a quebra nas chamadas atendidas em agosto, tendo ficado abaixo dos 60%.
Na tabela n° 3, estdo representados os dados estatisticos desagregados por meses, das chamadas e

da sua duracgao, para o Grupo Extensoes TLF.

Tabela 3 — Dados estatisticos Grupo Extensdes

Data Chamadas | Perdidas | % Perdidas | Méd. toque | Atendidas | Méd. toque2 | Méd. duragao
Outubro 420 217 51% 00:02:54 203 00:02:41 00:01:22
Novembro 1013 544 53% 00:02:47 469 00:02:40 00:01:32
Dezembro 748 522 69% 00:02:56 226 00:02:11 00:01:06

Na tabela supra é visivel o aumento nas chamadas perdidas no més de dezembro, tendo

ultrapassado os 69%.

Desempenho das operadoras

Pretende-se verificar o desempenho das 3 operadoras TLF Geral durante o ultimo trimestre.
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Grafico 20 — N° chamadas / operadora.

A Operadora 3 - OP 3 - (Luisa Freire) teve o melhor desempenho, com 43,7% das chamadas
atendidas, seguida da Operadora 1 — OP 1 (Vera Silva), com 41,4%.

A OP 3 atendeu uma média didria de 126 chamadas (50 dias de trabalho) e a OP 1 atendeu uma
média diaria de 103 chamadas (58 dias de trabalho).

Na pratica, a central telefonica foi operada por 2 operadoras durante o trimestre (média diaria de
2,18 operadores).

Dados estatisticos

Chamadas por dia da semana

A segunda-feira é o dia da semana com maior nimero de chamadas em média (337 = 23%).

337
311
295
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Grafico 21 — Média chamadas / dia semana
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A quinta-feira é o dia da semana com menor nimero de chamadas em média (228 = 16%).

Chamadas por hora

O periodo entre as 11h e as 11h59 é onde se verificou 0 maior nimero de chamadas (> 46),

seguido do periodo entre as 15 e as 15h59 (> 45).

20,0 | — .
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Grafico 22 — Média chamadas / hora
A maioria das chamadas ocorre até as 13h (52%).

Ambiente (Call Center)

Na tabela infra estdo representados os dados estatisticos, desagregados por meses, das chamadas

e da sua duragao no Ambiente (Call Center).

Tabela 4 — Dados estatisticos Call Center

Chamadas % Média atendidas Média aband
Data Total Atendidas | Abandonadas | Atendidas | Abandonadas | Espera Duragao Wait
Janeiro 4173
Fevereiro 3781
Margo 4882
Abril 4588
Maio 1130
Junho 3915 1881 2034 48% 52% 00:00:54 00:03:30 00:01:46
Julho 5120 2258 2862 44% 56% 00:00:57 | 00:03:47 00:01:55
Agosto 4367 2178 2189 50% 50% 00:02:18 00:03:40 00:02:55
Setembro 3162 1915 1247 61% 39% 00:03:32 00:04:00 00:03:17
Outubro 2811 2444 367 87% 13% 00:01:07 | 00:02:53 00:01:23
Novembro 1921 1748 166 91% 9% 00:00:58 00:02:56 00:01:15
Dezembro 1693 1412 281 83% 17% 00:01:14 00:03:03 00:01:33

Na tabela n® 4 é visivel a quebra nas chamadas atendidas nos meses de junho a agosto, tendo

ficado abaixo dos 50%.

Desempenho das operadoras

Pretende-se verificar o desempenho das 3 operadoras do Call Center Ambiente, durante o Ultimo

trimestre.
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Grafico 23 — N° chamadas / operadora

A Operadora 2 — OP 2 - teve o melhor desempenho, com 39,4% das chamadas atendidas, seguida
da Operadora 2 — OP 2, com 34,7%.

A OP 2 atendeu uma média diaria de 38 chamadas em 56 dias de trabalho. Por sua vez, a OP 3
atendeu uma média diaria de 37 chamadas em 51 dias de trabalho e a OP 4 atendeu uma média
diaria de 35 chamadas (40 dias de trabalho).

Em termos praticos, a central telefonica foi operada por apenas 2 operadoras durante parte do
trimestre (média diaria de 2,4 operadores).
Dados estatisticos

Chamadas por dia da semana

A segunda-feira é o dia da semana com maior nimero de chamadas, em média (150 = 28,5%).
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Grafico 24 — Média chamadas / dia semana
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A sexta-feira é o dia da semana com menor nimero de chamadas em média (94 = 15%).
Chamadas por hora

O periodo entre as 11h e as 11h59 é onde ocorreu 0 maior niumero de chamadas (> 17), seguido
do periodo entre as 10h e as 10h59 (> 17).
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Grafico 25 — Média chamadas / dia hora

A maioria das chamadas ocorre até as 13h (54,3%).
Comparativo

Comparacao do desempenho entre o Gabinete de Telefonistas (TLF), o Grupo de extensdes TLF e o
Call Center Ambiente, no periodo de 2 meses: Novembro e Dezembro de 2018.

Chamadas Atendidas Perdidas

Call C.enter
Ambiente O . .

Grupo
Extensdes
TLF

TLF Geral .

Grafico 26 — Comparativo bimensal - TLF Geral, Grupo de extensoes e Call Center Ambiente
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O desempenho mais eficaz surge no Call Center Ambiente, com 87,4% das chamadas captadas,

seguido do TLF Geral, com 79,4%. O menos eficaz € o Grupo de Extensbes TLF, com apenas 41,2%

de chamadas captadas.

O Numero de chamadas perdidas tem vido a reduzir de forma significativa, atendendo a que se

procedeu ao reforco da equipa com recursos humanos e a reorganizacdo interna da mesma.

Gestao de Ocorréncias

OecirasEuw.pt

Em 2018, o atendimento ndo presencial
registou 7.204
(georreferenciadas ou nao). As reclamacgoes

ocorréncias

georreferenciadas ou georreferenciaveis
totalizaram 7.110 (98,7%) sendo registadas
na plataforma OeirasEu, as reclamagoes
que ndo sao georreferenciaveis totalizaram

apenas 94 ocorréncias (1,3%).

Tabela 3 — Totais (2018)

Tipos jan | fev | mar | abr | mai | jun | jul | ago | set | out | nov | dez | Total Geral %
Ambiente 356 | 194 | 204 | 236 | 464 | 515 | 738 | 732 | 534 | 386 | 214 | 192 4765 66,1%
Infraestruturas 267 | 188 | 217 | 133 | 148 | 123 | 140 | 103 | 144 | 167 | 179 | 172 1981 27,5%
Fiscalizagdo/Seguranga | 17 19 25 18 25 12 23 15 16 23 9 10 212 2,9%
Pedidos/Sugestdes 17 4 6 5 10 15 15 4 9 8 3 1 97 1,3%
Outras 3 3 14 7 9 10 3 2 4 55 0,8%

Subtotal (georreferenciadas) 7.110 98,7%
Nao georreferenciadas 5 10 4 6 8 9 11 12 17 6 4 2 94 1,3%
Total Geral | 665 | 415 | 456 | 398 | 658 | 688 | 934 | 875 | 730 | 593 | 411 | 381 7204 100%

As maiorias destas reclamagbes encontram-se concluidas: 4965 (68,9%), sendo que, as

reclamagbes nao

georreferenciadas

tém

uma

taxa

de

resolucao

superior:

74,5%.
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Reclamagoes nao georreferenciaveis

LIVRO COMPLAINTS BOOK

DE RECLAMACOES

Administragao Local Local Administration

A maioria deste tipo de reclamagdes foram
registadas num livro de reclamagOes: 65
(69%) e 22 (23%) foram remetidas por
correio  eletronico.  Relativamente  ao
assunto que originou a apresentacao da
reclamagao, 35 registos foram sobre
atendimento municipal (37%) e 22 (23%)
foram sobre procedimentos administrativos.
A data da apresentacio do presente
relatdrio, a maioria das reclamacdes esta
concluida (74,5%) com um tempo médio de

resolucdo inferior a 18 dias (Uteis.

Reclamacgoes georreferenciadas — Plataforma OeirasEu

No que concerne a Ocorréncias Georreferenciaveis, entre janeiro e dezembro de 2018, a

plataforma OeirasEu registou 7.110 ocorréncias. As ocorréncias estdo divididas em 5 tipos:

Ambiente; Infraestruturas; Fiscalizacao/Seguranca; Pedidos/Sugestdes; Outras. As ocorréncias

relativas a area do Ambiente representam a maioria absoluta (2/3 do total), seguidas da area

de Infraestruturas, com mais de 1/4, e da area de Fiscalizacao/Seguranga, com cerca de 3%.

As ocorréncias relativas a Pedidos/Sugestoes e Outras sao residuais, € no seu conjunto

representam apenas 2,2% do total.
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Grafico 27 — Proporgao das ocorréncias por tipologia

Como se pode observar no Grafico 27, as ocorréncias do tipo Ambiente (67%) e

Infraestruturas (27,8%) dominam as submissOes, com aproximadamente 95% do total.

No grafico n° 28 (infra) estdo representadas as subidas e descidas mensais das ocorréncias

submetidas na plataforma.
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Grafico 28 — Evolucao das submissoes
Como se pode verificar no grafico anterior, no més de fevereiro as ocorréncias tiveram uma
quebra acentuada verificando-se uma subida em margo voltando a cair em abril. A partir de

maio e até julho, observa-se um crescimento acentuado, tendo sido no més de julho que
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se registou um nimero maximo de ocorréncias: 925. A partir de Agosto as submissoes

estiveram em quebra continua até ao final do ano.

Fazendo uma andlise ao tipo de ocorréncia no grafico n® 29, podemos verificar que o
crescimento das submissdes entre Maio e Outubro foi sustentando pelo registo de um

elevado nimero de ocorréncias na area do Ambiente.
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Grafico 29 — Ocorréncias por més

No 1.° trimestre do ano houve um equilibrio entre as ocorréncias de tipo Ambiente e do

tipo Infraestruturas, com estas Ultimas a atingir 44% do total de submissoes.

No 2.0 e 3.0 trimestre verificou-se uma quebra nas ocorréncias do tipo Infraestruturas,

onde alcangaram, respetivamente, apenas 23,5% e 15,5% do total de submissoes.

No 4.° trimestre do ano houve maior equilibrio entre as ocorréncias de tipo Ambiente e do

tipo Infraestruturas, com estas Ultimas a atingirem mais de 38% do total de submissodes.

Ocorréncias e Reclamacoes por area geografica

O Municipio de Oeiras é constituido por cinco Freguesias e Unides de Freguesia,
designadamente, Unidao das Freguesias Oeiras e Sao Julidao da Barra, Paco de Arcos e
Caxias; Unido das Freguesias Algés, Linda-a-Velha e Cruz-Quebrada/Dafundo; Unido das
Freguesias Carnaxide e Queijas; Junta de Freguesia de Porto Salvo e Junta de Freguesia de

Barcarena.
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Foi possivel verificar nas ocorréncias/reclamagfes, tal como nos anos anteriores, que a
Unido das Freguesias Oeiras e Sao Julido da Barra, Paco de Arcos e Caxias continua a ser
lider no numero de reclamacdes. No global, a semelhanca de anos anteriores as areas das
Freguesias de Oeiras e S. Julido da Barra (com 54% do total de submissoes) e a Unidao de
Freguesias Algés, Linda-a-Velha e Cruz-Quebrada/Dafundo (com 26%) do total de
reclamacdes foram as que tiveram maior nimero de reclamacoes, seguidas pela Unido das

Freguesias de Carnaxide e Queijas (com 17% do total de reclamacdes) — ver grafico 30.
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Grafico 30 — Mapa Ocorréncias por freguesia

Por sua vez, a Freguesia de Porto Salvo tem o menor valor nas submissdes, com menos de
8%.

Se efetuarmos o cruzamento dos Tipos por freguesia/UF verificamos que o Tipo Ambiente

domina nas 5 areas geograficas.
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Tabela 4 — Tipos por freguesia

JF / UF Ambiente Fiscalizacao/Seguranca Infraestruturas Outras Pedidos/Sugestoes Total
JF Barc 528 16 182 4 10 740
JFPS 269 14 88 1 4 376
UF ALCQD 1076 48 376 10 17 1527
UF CQ 870 11 267 4 13 1165
UF OPAC 2022 123 1068 36 53 3302
Total 4765 212 1981 55 97 7110

A UF Qeiras e Sao Julido da Barra, Pago de Arcos e Caxias é o local que tem maior
representatividade nas ocorréncias relativas ao Tipo Infraestruturas - chega a atingir 1/3 do

total das submissoes.

Ocorréncias concluidas e o tempo médio de execucao

Do valor total das ocorréncias submetidas 7.110, encontram-se concluidas 4.891 (69%). Se
considerarmos a proporcao de ocorréncias concluidas por Tipo, verificamos que o Ambiente
tem uma eficacia maior, com 26% ainda em resolucdo, seguido de Infraestruturas, com
36%.

4500 +——

3000 +——

1500 +—

Ambiente Infraestruturas Fiscalizagdo/Seguranca Pedidos/Sugestdes
Grafico 31 — Ocorréncias concluidas por tipo

A Fiscalizacdo/Seguranca tem a menor eficacia, com 88% ainda em resolucdo, seguido de

Pedidos/Sugestoes, com 66%.

Se olharmos para o tempo médio de execucao (TME) das ocorréncias ja concluidas,
constatamos que estas demoraram, em média, 29 dias a serem concluidas. A area com o
melhor TME foi a Fiscalizacdo/Seguranca com 12 dias Uteis para concluir as ocorréncias, as
Infraestruturas com 23 dias, seguido do Ambiente com 31 dias.
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Grafico 32 — TME das ocorréncias concluidas
Os Pedidos/Sugestdes, com 32 dias, foram a area menos eficiente. No entanto, dado o
pequeno numero de ocorréncias concluidas nas areas Fiscalizacdo/Seguranca € em

Pedidos/Sugestoes, estes TME nao devem ser considerados relevantes.

Comparacao entre periodos homologos

A plataforma OeirasEu ficou disponivel aos Municipes a Fevereiro de 2017, pelo que, iremos
comparar as submissdes, entre os periodos homodlogos de 2017 e 2018 (fevereiro a
dezembro).

No global, a plataforma teve uma quebra de -1.899 submissdes entre periodos homologos
(-22,6%).
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Grafico 33 — Comparagao de ocorréncias entre periodos homologos (fev a dez)
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As maiores quebras ocorreram nos meses de abril (-45%), novembro (-44%) e marco
(-40%).

Em seguida, iremos comparar as submissoes, por Tipo, no mesmo periodo.
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Grafico 34 — Comparagao de ocorréncias entre periodos homoélogos e por tipo (fev a dez) - 21

E nitida a quebra nas submissdes em todas as tipologias. O Ambiente, apesar de ter tido

um aumento de submissdes em julho e agosto, teve uma quebra de -21% ao longo dos 11

meses. A area de Infraestruturas também teve uma quebra, apesar de menor (-18%).

Se nos focarmos apenas no tipo Ambiente, verificamos no grafico n® 35, que esta tipologia

aparenta alguma sazonalidade, com crescimento no nimero de submissdes na primavera e

no verao.
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Grafico 35 — Ocorréncias entre periodos homélogos no Ambiente (fev a dez)

A curva dos graficos aponta para uma correlacdo linear positiva entre os dados homdlogos
(r>0,76).

Tipos e Subtipos

As ocorréncias, como ja referido, estdo divididas em 5 grandes tipos: Ambiente;
Infraestruturas; Fiscalizacao/Seguranca; Pedidos/Sugestoes e Outras. Os grandes Tipos,
por sua vez, subdividem-se em 69 Subtipos, permitindo assim uma melhor classificagao

para posterior tratamento pelos servigos.
Tabela 5 — Tipos e n° de subtipos

Tipos Ambiente Infraestruturas Fiscalizacdo/Seguranca Pedidos/Sugestdoes Outras

NO de

subtipos 26 24 10 8 1

Seguidamente identificamos os Subtipos mais importantes dentro das 4 areas com

Subtipos.

37



»

Relatério Anual 2018 | DGO | Nucleo de Atendimento e Apoio ao Cidad&o (M)aslras

Subtipo Ambiente

Na area do Ambiente, as Pragas e doencas representam cerca de 22,1% das ocorréncias,

seguido de Corte de ervas ou desmatacdo (15%) e Limpeza da via publica (varredura,
lavagem) (12,9%).

Tabela 6 — Ambiente — Subtipos

Ambiente Resolvidos % Submissoes
Pragas e doencgas 981 93,1% 1054
Corte de ervas ou desmatacdo 402 56,2% 715
Limpeza da via publica (varredura, lavagem) 385 62,9% 612
Danos ou manutencdo de arvores, arbustos ou relva 456 76,8% 594
Outros - Espacos Verdes 247 79,4% 311
Outros - Contentores para deposicdo de residuos 215 72,1% 298
Outros - Recolha de Residuos, Objetos e Animais 120 69,4% 173
Abate, plantacdo ou substituicdo de arvore 138 81,7% 169
Outros - Limpeza Espaco Publico 94 57,7% 163
Limpeza de contentores 70 81,4% 86
Limpeza de espacos verdes 56 68,3% 82
Papeleiras 52 64,2% 81
Sistemas de rega 70 88,6% 79
Localizagao de contentores 61 81,3% 75
Desentupimento de sarjetas e sumidouros 43 58,9% 73
Parques infantis 20 54,1% 37
Insalubridade em propriedade ou terrenos publicos 13 41,9% 31
Dispensadores de sacos para dejetos caninos 24 85,7% 28
Danos ou manutengao de contentores 18 90,0% 20
Danos ou manutencao de cercas, vedagoes e outras 14 73,7% 19
Recolha de Animais 15 83,3% 18
Painel informativo danificado ou em falta 10 62,5% 16
Areas caninas 7 53,8% 13
Limpeza de equipamentos municipais 7 77,8% 9
Bebedouro, lago ou fonte suja 4 80,0% 5
Gradeamentos e portoes danificados ou em falta 0,0% 3
Dispositivos de seguranca de contentores 1 100,0% 1

Os 5 principais subtipos representam 69% do total do tipo Ambiente. A taxa de resolugao
do subtipo Pragas e doengas, com 93%, é a mais elevada do top 5.

38



»

Relatério Anual 2018 | DGO | Nucleo de Atendimento e Apoio ao Cidad&o (M)aslras

Subtipo Infraestruturas

Na area das Infraestruturas, o subtipo Outros - Iluminacdo Publica representa 23,3% das
ocorréncias, seguido de Outros - Infraestruturas (22,2%) e Descalcetamento do passeio
(16,8%).

Tabela 7 — Infraestruturas — Subtipos

Infraestruturas Resolvidos % Submissoes
Outros - Iluminagao Publica 427 92,6% 461
Outros - Infraestruturas 252 57,1% 441
Descalcetamento do passeio 195 58,6% 333
Buraco ou abatimento do passeio/faixa de rodagem 94 57,0% 165
Outros - Estradas e Sinalizagao 39 43,3% 90
Passadeiras ou marcacgoes de via em falta ou manutengao 22 32,8% 67
Avaria na lampada do candeeiro 61 93,8% 65
Sinais de transito em falta ou para manutencdo 29 49,2% 59
Outros - Acessibilidades e Mobilidade 30 56,6% 53
Pilaretes (manutengao) 12 24,0% 50
Pavimentos danificados ou em falta 19 54,3% 35
Lombas ou bandas sonoras em falta ou para manutengao 6 24,0% 25
Outros - Passeios 11 47,8% 23
Danos ou manutengao de mobiliario urbano 3 13,6% 22
Sinais luminosos em falta ou para manutencao 12 85,7% 14
Grafiti 5 38,5% 13
Arruamento ou area as escuras 11 91,7% 12
Bebedouros danificados ou derrubados 6 54,5% 11
Corrimdos ou gradeamentos danificados ou em falta 5 45,5% 11
Manutencdo ou reparagao de equipamentos municipais 7 77,8% 9
Lancil danificado 6 85,7% 7
Paragem de autocarro em falta ou para manutencgdo 1 16,7% 6
Danos ou manutengdo de Lagos/Fontes 3 75,0% 4
Placa com nome de rua danificada 3 100,0% 3
Acessos para cidaddaos com mobilidade reduzida 1 100,0% 1
Monumento, fonte ou lago com falhas de iluminagdao 0,0% 1

Os 5 principais subtipos representam 75,2% do total do tipo Infraestruturas. A taxa de

resolucao do subtipo Outros - Iluminagdo Publica, com 92,5%, é a mais elevada do top 5.
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Subtipo Fiscalizacdao/Seguranca

Na area das Fiscalizagcdo/Seguranca, o subtipo Viaturas abandonadas representa cerca de
38,7% das ocorréncias, seguido de Estacionamento indevido (24,5%) e Outros -
Fiscalizagdo, Seguranca e Protecgo Civil (21,7%).

Tabela 8 — Fiscalizacao/Seguranca- Subtipos

Fiscalizagao/Seguranca Resolvidos % Submissoes
Viaturas abandonadas 11 13,4% 82
Estacionamento indevido 6 11,5% 52
Outros - Fiscalizacdo, Seguranca e Protecao Civil 6 13,0% 46
Insalubridade em terreno privado 0,0% 8
Ruido em estabelecimentos comerciais/espacos publicos 1 12,5% 8
Edificio, muro, escarpa ou talude degradado 0,0% 4
Insegurancga na via publica 0,0% 3
Obras ou outras atividades ilegais 0,0% 3
Ocupacao ilegal de edificado 1 33,3% 3
Ocupacao ilegal de via publica 0,0% 3

Os 3 principais subtipos representam 85% do total do tipo Fiscalizagao/Segurancga. A taxa

de resolucao do subtipo Viaturas abandonadas, com 13,4%, é a mais elevada do top 3.
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Subtipo Pedidos/Sugestoes

Na area de Pedidos/Sugestoes, o subtipo Pedido de colocacéo de pilaretes representa cerca
de 39,1% das ocorréncias, sequido de Outros pedidos e sugestoes (25,8%) e Pedido de
construgao de infraestruturas (17,5%).

Tabela 9 — Pedidos/Sugestoes — Subtipos

Pedidos/Sugestdes Resolvidos % Submissoes
Pedido de colocacdo de pilaretes 8 21,1% 38
Outros pedidos e sugestoes 12 48,0% 25
Pedido de construcdo de infraestruturas 7 41,2% 17
Pedido de colocacdo de sinalizagao vertical 2 33,3% 6
Pedido de pintura de marcagdes na via publica 1 16,7%
Pedido de papeleiras ou outro equipamento de 1 33,3% 3
deposicao
Deposicdo de Residuos Seletivos 1 100,0% 1
Oleos Alimentares Usados 1 100,0% 1

Os 3 principais subtipos representam 82,5% do total do tipo Pedidos/Sugestdes. A taxa de

resolucao do subtipo Outros pedidos e sugestdes, com 48%, é a mais elevada do top 3
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Consideracoes

Dos resultados apresentados podemos concluir que no computo geral, desde 2016, tem-se assistido a
um ligeiro aumento do nimero de atendimentos no Atendimento dos Pacos do Concelho, suportado
em parte, pela recuperagao do n° de atendimentos no Urbanismo.

Por outro lado continuamos a assistir a um aumento exponencial do n°® de atendimentos nos Espacos
do Cidadao que em 2018 representaram 71% do numero total de atendimentos.

No que concerne a gestdo de ocorréncias, apesar da percentagem de reclamacoes respondidas nao
cumprir na sua totalidade o prazo legal de resposta de 15 dias, ainda assim continua a verificar-se um
esforco por parte de algumas UO que visam contribuir de forma ativa num melhor acompanhamento
no circuito das reclamagdes, visando um esclarecimento célere ao Municipe/Cidadao.

Ainda que existam muitas reclamagdes com o estado de pendente, reconhecemos que o mesmo
podera nao ser fidedigno, pois a UO responsavel pode ter respondido diretamente ao municipe sem
conhecimento da DGO. Além disso, muitas reclamagles, pela sua natureza, envolvem processos
morosos, que implicam procedimentos legais que impedem de ser respondida/resolvida
atempadamente.

Com o intuito de melhorar o servico prestado ao Municipe/Cidaddo temos expetativa de que o presente
relatério possa demonstrar as diferentes UO a importancia que a gestdo das reclamacgdes tendo em
vista melhorar o desempenho da Organizagao. Além disso, continua a ser notdrio a falta de acesso
direto das UO a gestdo de ocorréncia, quer para registo, quer para resposta ao municipe, agilizando
assim todo o processo. Para além dessa necessidade consideramos que poderia ser uma mais valia a
elaboragdo de um Regulamento ou um Despacho no que respeita a gestdo de
Ocorréncias/Reclamacgles visando assim uma uniformizagdao de atuacdo por parte da diferentes
Unidades Organicas sensibilizando-as para esta matéria.

Importa ainda salientar que, ainda que com um grande n° de ocorréncias reportadas diretamente
através do portal O Meu Bairro, os restantes canais continuam a ser mais utilizados pelos
municipes/cidadao. Neste sentido seria importante uma nova campanha de divulgacao para incentivar
0 uso da plataforma.

No que diz respeito ao Atendimento Telefénico, o nimero de chamadas tem vindo a aumentar
significativamente nos 2 canais (Call Center + Geral). Atualmente o Atendimento Telefénico ndo € um
mero reencaminhamento de chamadas. Esta equipa assegura também o registo de ocorréncias, os
pedidos de informacao processual e o agendamento de recolhas. Assim, considera-se pertinente a
implementacdo de uma solucao de contact center visando a integracdo dos multiplos canais internos e
externos de comunicacdo com o cidaddo, a fim de uma gestao mais eficaz e uma prestacao de
informacdo mais célere, bem como a definicdo de um colaborador responsavel pela prestacdo de
esclarecimentos em cada Unidade Organica.
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Relatério de analise
da satisfacao do

i 2018
atendimento ao

publico

Entre junho outubro de 2018, ao abrigo da alinea a) do art.2 102 do
Decreto-Regulamentar n2 18/2009, de 4 de Setembro, foram aplicados DMAG/DMAGP/
inquéritos de satisfacdo aos utentes do atendimento presencial, com o
intuito de aferir a informacdo relativa “a apreciacdo (...) da quantidade e DGO
qualidade dos servigos prestados ”.
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1 Introducao

No ambito das orientacGes normativas relativas a avaliacdao da qualidade dos servicos publicos
e em consondncia com as disposicdes do Modelo Integrado de Gestdo do Municipio de Oeiras,
3 Dire¢Bes Municipais e um Servico de Assessoria, englobando 7 Departamentos, 9 setores com

15 locais de atendimento, efetuaram a audicdo dos utilizadores dos respetivos servicos de

atendimento ao publico.

® Servicos de Assessoria
o Departamento de Policia Municipal (PM)
® Diregdo Municipal de Administragao Geral
o Departamento de Modernizacdo Administrativa e Gestao de Pessoas (DMAGP)
= Atendimento geral - DGO
» Espacos Cidadado (5 Espagos) - DGO
o Departamento de Finangas e Patriménio (DFP)
= Servico de Execucgdes Fiscais (SEF)
e Dire¢do Municipal de Ordenamento do Territério, Obras e Ambiente (DMOTOA)
o Departamento de Planeamento de Gestdo Urbanistica (DPGU)
= Atendimento do urbanismo (UAAA)
o Departamento de Ambiente e Qualidade de Vida (DAQV)
* Atendimento dos cemitérios
= Atendimento Centro de Recolha Oficial de Animais do Municipio de Oeiras
(CROAMO)
e Direcdo Municipal de Educacdao, Desenvolvimento Social e Cultura
o Departamento de Artes, Cultura e Turismo (DACT)
= Atendimento das 3 bibliotecas - DBEC
o Departamento de Desenvolvimento Social

= Atendimento da Habita¢do - DGHM (partilhado com o DHRU)
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Tabela 1 — N2 questionarios aplicados (por areas do atendimento)

DMAGP/DGO/ DPGU/ DACT/ DDS/ DAQV DAQV
DFP/SEF A. Geral DMAGP/DGO/EdC UAAA DBEC Habitagdo | CROAMO | Cemitérios PM
32 32 147 41 96 33 87 32 35
EdC Alg 31 BM Alg | 33
EdC Barc 27 BM Carn | 30
EdC Carn 27 BM Oer | 33
EdC LaV 31
EdC OP 31

O questionario foi aplicado aos cidaddos/municipes que se deslocaram ao atendimento dos

Servicos assinalados e pretende avaliar a forma de atuacdo em trés vetores:

e Atendimento

¢ Organizacao

¢ Instalacdes

Foram preenchidos 535 inquéritos, divididos pelas 15 areas de atendimento ao publico: Trés
nos Pacos do Concelho — Atendimento Geral (32), SEF (32) e UAAA (41); nos cinco Espacos

Cidaddo/DGO (147); no atendimento das 3 bibliotecas (96), no atendimento da habitacdo (33),

nos Cemitérios (32), no atendimento da Policia Municipal (35) e no CROAMO (87).

O questionario genérico é composto por 14 perguntas (sendo utilizada uma escala de opinido e
uma escala de importancia (os utentes indicam a resposta de escolha multipla que representa a
respetiva atitude e a importancia que lhe atribuem). Nas questdes de escala de opinido, os
utilizadores valorizam de um minimo de 1 a um maximo de 5 e nas questdes de importancia,
valorizam de um minimo de 1 a um mdaximo de 3. A recolha de dados foi realizada em suporte
papel.

Nota: O inquérito do DASU/CROAMO é composto por apenas 6 perguntas e ndo é contabilizado na média geral.

2 Analise Descritiva

2.1 Analises das respostas

O questionario aos utentes do atendimento obteve uma média global de satisfacdo de 4,09
(81,8%). A questdo com a média mais elevada (4,6 = 92%), relativa a “Competéncia dos

atendedores” obteve o valor mais elevado na escala de importancia. A questdo com a média
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mais baixa (3,62 =~ 72,4%), relativa a “Atendimento telefénico — facilidade de contacto e

eficacia”, obteve um valor elevado na escala de importancia (705).

Tabela 2 — Questdes (médias e importancia)

Questdo Importancia| Média @ (%)
1 | Atendimento telefénico — facilidade de contacto e eficacia 705 3,62 |[72,4%
5 Ate'ndimento via e-mail / |:,>Ia'1taformas eletrénicas — 534 3,78 |757%
rapidez de resposta e eficacia
3 | Sinalética das instalagdes 915 3,70 |74,0%
4 | Conforto das instalagdes 950 3,58 |71,6%
5 | Horérios de atendimento 1129 4,00 |80,0%
6 | Cordialidade dos atendedores 1155 4,58 |91,6%
Disponibilidade de informagGes para resolugdo das
7 | questdes (ex: folhetos, plataformas eletrénicas ou outros 759 3,93 |78,7%
meios)
8 | Competéncia dos atendedores 1160 4,60 191,9%
9 | Tempo de espera para atendimento 970 4,15 |83,0%
10 | Simplicidade dos formuléarios/modelos utilizados 733 3,97 179,3%
11 | Clareza da informagdo prestada 1075 4,40 |88,1%
12 [ Rapidez na resposta as solicitagdes 1020 4,22 184,3%
13 | Meios de reclamacg&es/sugestdes 562 3,94 |78,7%
14 [ Meios de pagamento disponiveis 664 4,27 |85,4%

Foram efetuadas pequenas alteracGes nos questionarios, a pedido dos Servicos:

® As questdes n? 3 e 4 ndo foram aplicadas no SEF (DFP);

e Questdo n? 14 ndo foi aplicada na Habitacdo (DDS);

e No DAQV/Cemitérios foi acrescentada uma questdo genérica, relativa ao aspeto dos

cemitérios (Questdo n2 15: “Aspeto Geral do Cemitério”);

e (O CROAMO optou por aplicar um inquérito mais pequeno, adaptado do inquérito geral.

Grafico 1 — Médias por sector
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Analisando o gréafico supra, verificamos que 6 servicos: EAC (DGO), SEF (DGDO), Bibliotecas
(DACT/DBEC), Policia Municipal, DAQV/Cemitérios e DAQV/CROAMO obtiveram médias de

satisfacdo elevadas (superiores a 80%).

No grafico infra, incorporamos uma 22 dimensdo: a importancia atribuida pelos inquiridos a
cada questdo. Em Ordenadas (eixo vertical) podemos ler a média de satisfacdo, em Abcissas
(eixo horizontal) o nimero da questdo e a dimensdo das bolhas representa o grau de

importancia atribuido.

Grafico 2 — Atendimento: Média + importancia
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Na questdo n? 2 - Atendimento via Web / e-mail - rapidez de resposta, verificamos que esta
guestdo tem um valor ligeiramente abaixo da média geral: 3,78 (75,7%) vs. 4,09 (81,8%), mas é
uma questdo menos valorizada pelos inquiridos. A questdo n.2 8 (Competéncia dos
atendedores) e a questdo n? 6 (Cordialidade dos atendedores) tém as melhores médias de

satisfacdo e sdo as questdes mais valorizadas pelos inquiridos.

Seguidamente analisaremos o grafico das médias das respostas (grafico infra).
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Grafico 3 — Média total de respostas
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Analisando o gréafico das médias (gréfico 3), verificamos que a questdo n.2 3 —
“Conforto das Instalagbes” obteve a média mais baixa (3,58 =~ 71,6%). As perguntas
que obtiveram as melhores médias (4,6 =~ 92% e 4,58 =~ 91,6%) sdo relativas aos

colaboradores.

3 Analise e caracterizacao dos sectores

3.1 Atendimento geral

O atendimento geral (DGO) obteve uma média de satisfacdo inferior a média do
inquérito (3,69 vs. 4,09), ou seja, (73,8% vs. 81,8%). O atendimento geral apresenta 9
questdes (64%) com médias inferiores a média global, tendo obtido a 22 média mais

baixa entre os Servicos avaliados.

Grafico 4 — Média atendimento geral (DGO)
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Se levarmos em conta a importancia atribuida pelos inquiridos — grafico 5 —
percebemos que as questbes 1 e 3 (Atendimento telefonico — facilidade de contacto e
eficacia; Sinalética das instalagées) sdo questdes valorizadas pelos clientes e que tém

médias baixas.

Pagina 9 de 35



Oeiras

Marca o ritmo
Grafico 5 — Média A. Geral + importancia
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No eixo vertical podemos ler a média de satisfagao, no eixo horizontal o n2 da questao,

e a dimensao das bolhas indica o grau de importancia atribuido.

A questdao com a média mais baixa é relativa ao Atendimento telefdnico — facilidade de
contacto e eficdcia (1,78 = 35,6%), que é muito valorizada em termos de importancia.
Outras questdes com médias baixas (questdao n? 3 - Sinalética das instalagdes: 2,21 =
44,2% e questdo n.2 4 - Conforto das instala¢des: 2,89 = 57,8%) sdao questdes

valorizadas pelos inquiridos.

3.1.1 Historico Atendimento Geral

Pretende-se caracterizar a evolugdo das médias de satisfagao ao longo do tempo.
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Grafico 6 — Evolugdao média A. Geral

Em 2018, o Atendimento Geral obteve o valor mais baixo dos 6 anos analisados.
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3.2 Atendimento do urbanismo

O atendimento do DPGU/UAAA obteve uma média de satisfacdo inferior a média de

satisfacdo do atendimento (3,87 vs. 4,09), ou seja, (77,4% vs. 81,8%),

Grafico 7 — Média UAAA
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A UAAA apresenta 10 questdes (71%) com médias inferiores a média global — grafico 7.

Se levarmos em conta a importancia atribuida pelos inquiridos (grafico 8), percebemos
gue as questdes 3 e 4 (Sinalética das instalagdes e Conforto das instalacbes) obtiveram

as médias mais baixas mas sdo valorizadas.

Grafico 8 — Média UAAA + Importancia
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No eixo vertical podemos ler a média de satisfagdao, no eixo horizontal o nimero da

guestdo e a dimensao das bolhas indica o grau de importancia.

Pagina 11 de 35



Oeiras

Marca o ritmo

A questdo n? 3 - Conforto das instalacdes: 3,19 (63,8%) obteve a média de satisfacdo
mais baixa, sendo uma questdo valorizada pelos inquiridos. A questdo n2 7
(Cordialidade dos atendedores) é 32 questdo mais valorizada pelos inquiridos no

atendimento da UAAA e obteve a média de satisfagao mais alta (4,73 = 94,6%).

3.2.1 Historico UAAA

Pretende-se caracterizar a evolugdo das médias de satisfacao ao longo do tempo.
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Grafico 9 — Evolugdao média DLAA

A média de satisfacdo no atendimento do urbanismo teve uma evolucdo positiva,

entre 2016 e 2018, passando de 3,56 (71,2%) para 3,87 (77,4%).

3.3 Espagos Cidadao

Os atuais Espacos do Cidadao (EC) estdo integrados na DGO e obtiveram uma média de

satisfacdo elevada (4,19 vs. 4,09), ou seja, (83,8% vs. 81,8%).

Grafico 10 — Média EC
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Os EdC obtiveram 2 questdes (14%) com médias inferiores a média global.

Se levarmos em conta a importancia atribuida pelos inquiridos — grafico 11 —
percebemos que as questées n? 1 e 2 sao menos valorizadas pelos inquiridos. Em
contraste, a questdo n? 3, com valores abaixo da média, é muito valorizada pelos

auscultados.

Grafico 11 — Média EC + Importancia
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No eixo vertical podemos ler a média de satisfagdao, no eixo horizontal o niumero da

guestdo e a dimensdo das bolhas indica o grau de importancia.

A questdo n? 5 (Hordrios de funcionamento) obteve uma média de satisfacdo
relativamente baixa (3,88 = 77,6%), sendo uma das questGes mais valorizadas pelos

inquiridos.

3.3.1 Historico EC

Pretende-se caracterizar a evolugdo das médias de satisfagao ao longo do tempo.
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Grafico 12 — Evolugao média EC
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A média nos EC teve uma quebra relativamente a 2017.

Seguidamente é efetuada uma anadlise por cada EC (Algés, Barcarena, Carnaxide, Linda-

a-Velha e Oeiras).

3.3.2 ECAlgés

O EC Algés obteve uma média de satisfagao superior a média global (4.33 vs. 4,09), ou
seja, (86,6% vs. 81,8%). O EC Algés obteve 4 questdes (29%) com médias inferiores a

média global.

Grafico 13 — Média EC-ALG
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Se levarmos em conta a importancia atribuida pelos inquiridos — grafico 14 —
percebemos que as questbes 2 e 13 ndo sdo valorizadas pelos inquiridos. Em
contraste, a questdo n2 3, com valor ligeiramente abaixo da média, é valorizada pelos

auscultados.

Grafico 14 — Média EC ALG + importancia
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No eixo vertical podemos ler a média de satisfacdo, no eixo horizontal o nimero da

guestdo e a dimensdo das bolhas indica o grau de importancia.

A questdo 3 - Sinalética das instalacdes - obteve um valor baixo da média: 3,93 (76,6%)

e é valorizada pelos inquiridos. A questdao n2 8 (Competéncia dos atendedores) obteve

0 2.2 valor mais elevado (4,73 = 94,6%) e é a questdo mais valorizada pelos inquiridos

no atendimento do EC Algés.

3.3.3 ECBarcarena

O EC Barcarena obteve uma média de satisfacdo superior a média global (4.42 vs.

4,09), ou seja, (88,4% vs. 81,8%). O Espaco obteve 4 questdes (129%) com médias

inferiores a média global.

Grafico 15 — Média EC-Barc
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Se levarmos em conta a importancia atribuida pelos inquiridos — grafico 16 —

percebemos que as questdes 1 e 2 sdo menos valorizadas pelos inquiridos.
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Grafico 16 — Média EC Barc + importancia
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No eixo vertical podemos ler a média de satisfagdao, no eixo horizontal o nimero da
guestdo e a dimensdo das bolhas indica o grau de importancia. A questdo n? 8
(Competéncia dos atendedores) obteve um valor elevado (4,96 = 99,2%) e é a 22

guestao mais valorizada pelos inquiridos no atendimento do EC Barcarena.

3.3.4 EC Carnaxide

O EC de Carnaxide obteve uma média de satisfagdao inferior a média global (3.80 vs.
4,09), ou seja, (76% vs. 81,8%). O EC-Carn obteve 9 questdes (64%) com médias

inferiores a média global.

Grafico 17 — Média EC-Carn

Média Atend.

Se levarmos em conta a importancia atribuida pelos inquiridos — grafico 18 —
percebemos que as questdes 3 e 4, com um valor muito abaixo da média, sdo

valorizadas pelos auscultados.
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Grafico 18 — Média EC CARN + importancia
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No eixo vertical podemos ler a média de satisfagcdo, no eixo horizontal o nimero da

guestdo e a dimensdo das bolhas indica o grau de importancia.

A questdo 3 - Sinalética das instalacbes - obteve um valor baixo da média: 2,88 (57,6%)
e é uma questdo valorizada pelos inquiridos. A questdo n? 6 (Cordialidade dos
atendedores) obteve a média de satisfagdo mais elevada (4,44 =~ 88,8%) e é a questao

mais valorizada pelos inquiridos.

3.3.5 EC Linda-a-Velha

O EC de Linda-a-Velha obteve uma média de satisfacdo superior a média geral (4.67 vs.

4,09), ou seja, (93,4% vs. 81,8%). Este foi o EC com a melhor avaliagdo.

Grafico 19 — Média EC LaV
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O EC-LaV obteve 1 questdo (7%) com média inferior a média global.
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Se levarmos em conta a importancia atribuida pelos inquiridos — grafico 20 —
percebemos que as questdes 1 e 2 ndo sdo valorizadas pelos inquiridos e tém um valor

de média baixo.

Grafico 20 — Média EC LaV + importancia
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No eixo vertical podemos ler a média de satisfagdao, no eixo horizontal o numero da
guestdo e a dimensao das bolhas indica o grau de importancia.

A questdao n? 9 - Tempo de espera para atendimento (4,20 = 84%) é a 32 questao mais
valorizada pelos inquiridos, mas obteve uma média relativa mais baixa.

3.3.6 EC Oeiras

O EdC no Oeiras Parque obteve uma média baixa (3.72 vs. 4,09), ou seja, (74,4% vs.

81,8%), a mais baixa entre os EC.

Grafico 21 — Média EdC OP

Média Atend.
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O EC-Oeiras obteve 9 questdes (64%) com médias inferiores a média global.

Se levarmos em conta a importancia atribuida pelos inquiridos — grafico 22 —

percebemos que as questGes n2 4 e 9 sdo valorizadas pelos inquiridos.

Grafico 22 — Média EC OP + importancia
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No eixo vertical podemos ler a média de satisfacdo, no eixo horizontal o nimero da
guestdo e a dimensdo das bolhas indica o grau de importancia.

A questdo n? 4 - Conforto das instala¢des (2,23 = 44,6%) obteve uma média muito
baixa, e € uma questdo valorizada pelos inquiridos. A questdo n2 9 (Tempo de espera
para atendimento) obteve uma média de satisfacdo também muito baixa (2,65 = 53%)

e é a 32 questao mais valorizada pelos inquiridos.

3.4 Atendimento do Servico de Execugoes Fiscais

O Servico de Execucbes Fiscais (SEF) pertence ao DFP e obteve uma média de

satisfacdo superior a média geral (4,47 vs. 4,09), ou seja, (89,4% vs. 81,8%).
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Grafico 23 — Média SEF
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O SEF obteve apenas 1 questdo (7%) com média inferior a média global (o Servigco ndo

aplicou duas questdes do inquérito geral).

Se levarmos em conta a importancia atribuida pelos inquiridos — grafico 24 —
percebemos que a questdo n2 11 (Meios de reclamag¢des (Livro de Reclamacgédes) /

Sugestbes) é a menos valorizada pelos auscultados.

Grafico 24 — Média SEF + importancia
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No eixo vertical podemos ler a média de satisfagdao, no eixo horizontal o niumero da

guestdo, e a dimensao das bolhas representa o grau de importancia.

A referida questdao n2 11 obteve também a média mais alta, mas ndo é uma questao

relevante para os inquiridos.
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3.4.1 Historico SEF

Pretende-se caracterizar a evolugdo das médias de satisfagao ao longo do tempo.
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Grafico 25 — Evolugdo média SEF

A média no SEF, desde 2014, tem sido sempre muito elevada.

3.5 Atendimento nas Bibliotecas

O atendimento das bibliotecas municipais (DBEC) obteve uma média de satisfacdo

superior a média de satisfacdo global (4.31 vs. 4,09), ou seja, (86,2% vs. 81,8%).

Grafico 26 — Média Bibliotecas
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A DBEC obteve apenas 2 questdes (14%) com médias inferiores a média global.

Se levarmos em conta a importancia atribuida pelos inquiridos — grafico 27 -
percebemos que a questdo n2 5 (Hordrios de atendimento) obteve a média mais baixa,

sendo, no entanto, a 22 mais valorizada pelos auscultados.
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Grafico 27 — Média Bibliotecas + importancia
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No eixo vertical podemos ler a média de satisfagdao, no eixo horizontal o niumero da

guestdo, e a dimensao das bolhas representa o grau de importancia.

A questdo n? 9 - Tempo de espera para atendimento- obteve a média mais alta: 4,58

(91,6%) e é uma questdo valorizada pelos inquiridos.

3.5.1 Historico Bibliotecas

Pretende-se caracterizar a evolugdo das médias de satisfagao ao longo do tempo.
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Grafico 28 — Evolugdo média DBEC

A média nas bibliotecas teve uma ligeira quebra, mas mantém valores muito positivos.

Seguidamente é efetuada uma andlise por cada Biblioteca Municipal (Algés, Carnaxide

e Oeiras).
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3.5.2 BM Algés

A BM Algés obteve uma média de satisfagao superior a média global (4,20 vs. 4,09), ou

seja, (84% vs. 81,8%).

A BM Algés obteve 3 questdes (21%) com médias inferiores a média global.

Grafico 29 — Média BM-ALG

4,33
4,204,164 03 4,04

4,52 4,464,454[134,454’264’36

= Média Atend.

1,00 -
N S T TN R O S SO S O S S S
& D P F XD &
& S FE PN LS
O @ @ X2 NP P L & P R
¢ & & F W B F S RN 8
KR ELFEFE FSE S8 i
0 O & P2 K P L2 ¥
P FR e LS N
S & 0 C e Qo S 2 e &
&L K & 2
S P <@ P & <
et O

Se levarmos em conta a importancia atribuida pelos inquiridos — grafico 30 —

percebemos que as questdes 13 e 14 sdao menos valorizadas pelos inquiridos. Em

contraste, a questdo n2 5, com valor ligeiramente abaixo da média, é valorizada pelos

auscultados.

Grafico 30 — Média BM ALG + importancia
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A questdo 5 - Hordrios de atendimento- obteve um valor baixo da média: 3,72 (74,4%)
e é valorizada pelos inquiridos. A questdo n? 6 (Cordialidade dos atendedores) obteve

o valor mais elevado (4,52 = 90,4%) e é uma quest3do valorizada pelos inquiridos.

3.5.3 BM Carnaxide

A BM Carnaxide obteve uma média de satisfacdao superior a média global (4,41 vs.

4,09), ou seja, (88,2% vs. 81,8%).

A BM Carn obteve 2 questdes (14%) com médias inferiores a média global.

Grafico 31 — Média BM Carn
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Se levarmos em conta a importancia atribuida pelos inquiridos — grafico 32 —
percebemos que as questdes 2 e 14 s3ao menos valorizadas pelos inquiridos. Em

contraste, a questdo n2 5, com valor abaixo da média, é valorizada pelos auscultados.

Grafico 32 — Média BM CARN + importancia
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No eixo vertical podemos ler a média de satisfacdo, no eixo horizontal o nimero da

guestdo e a dimensdo das bolhas indica o grau de importancia.

A questdo 5 - Hordrios de atendimento- obteve um valor baixo da média: 3,69 (73,8%)

e é valorizada pelos inquiridos. A questdao n2 8 (Competéncia dos atendedores) obteve

o0 2.2 valor mais elevado (4,68 = 93,6%) e é uma questdo valorizada pelos inquiridos.

3.5.4 BM Oeiras

A BM Oeiras obteve uma média de satisfacdo superior a média global (4,32 vs. 4,09),

ou seja, (86,4% vs. 81,8%).

A BM Oeiras obteve 1 questdo (7%) com média inferior a média global.
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Se levarmos em conta a importancia atribuida pelos inquiridos — grafico 34 -

percebemos que a questdo n? 14 é menos valorizada pelos inquiridos.
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Grafico 34 — Média BM OER + importancia
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No eixo vertical podemos ler a média de satisfagdao, no eixo horizontal o nimero da

guestdo e a dimensao das bolhas indica o grau de importancia.

A questdo n2 9 (Tempo de espera para atendimento) obteve o valor mais elevado (4,60

= 92%) e é uma questdo valorizada pelos inquiridos.

3.6 Atendimento na Habitacao

O atendimento dos servigos de habitacao (DDS partilhada com a DHRU) obteve uma
média inferior a média de satisfacdo global (3,39 vs. 4,09), ou seja, (67,8% vs. 81,8%),

tendo obtido a média mais baixa entre os Servigos avaliados.

Grafico 35 — Média Habitacdo
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A habitacdo obteve 11 questdes (85%) com médias inferiores a média global — a

qguestdao n? 14 nao foi aplicada.
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Se levarmos em conta a importancia atribuida pelos inquiridos — grafico 36 —

percebemos que a questdo n? 4 (Conforto das instalagées), com valores muito abaixo

da média, é, no entanto, pouco valorizada pelos auscultados.

Grafico 36 — Média Habitagdo + importancia
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No eixo vertical podemos ler a média de satisfagcdo, no eixo horizontal o nimero da

guestdo, e a dimensdo das bolhas representa o grau de importancia.

As questdes mais valorizadas pelos inquiridos obtiveram igualmente as médias mais
altas. A questao n2 6 - Amabilidade dos atendedores - obteve a 22 melhor média: 4,27
(85,4%), sendo considerada a questdao mais importante. A questao n2 8 - Competéncia
dos atendedores - obteve a média mais alta: 4,55 (91%), sendo considerada a questdo

mais importante.

3.6.1 Historico Habitagao

Pretende-se caracterizar a evolugdo das médias de satisfagao ao longo do tempo.
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Grafico 37 — Evolugdo média Habitagao

Pagina 27 de 35



Oeiras

Marca oritmo
A média no atendimento da Habitagao teve uma melhoria em relagao a 2017.

3.7 Atendimento nos Cemitérios

O atendimento no DAQV/Cemitérios obteve uma média superior a média de satisfacdo

global (4,24 vs. 4,09), ou seja, (84,8% vs. 81,8%).

Grafico 38 — Média DAQV/Cemitérios
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No inquérito DAQV/Cemitérios 6 questdes (40%) apresentam médias inferiores a
média global — foi incluida uma questdo suplementar: n.2 15 (Aspeto Geral dos

Cemitérios).

Se levarmos em conta a importancia atribuida pelos inquiridos — grafico 39 —
percebemos que a questdo n? 13 (Meios de reclamag¢des/sugestbes), com valores

abaixo da média, é, no entanto, pouco valorizada pelos auscultados.

Grafico 39 — Média Cemitérios + importancia
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No eixo vertical podemos ler a média de satisfacdo, no eixo horizontal o nimero da

guestdo, e a dimensdo das bolhas representa o grau de importancia.

A questdo n2 4 (Conforto das instalagdes) obteve uma média relativamente baixa, 3,81

(76,2%), mas é considerada das questdes mais importantes.

3.7.1 Histodrico Cemitérios

Pretende-se caracterizar a evolugdo das médias de satisfacdo ao longo do tempo.
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Grafico 40 — Evolugao média Cemitérios
A média no DAQV/Cemitérios estd em linha com os valores do ano passado e com os

de 2016.

3.8 Atendimento no DPM

O atendimento no Departamento de Policia Municipal (PM) obteve uma média
ligeiramente inferior a média de satisfacdo global (4,04 vs. 4,09), ou seja, (80,8% vs.

81,8%).
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Grafico 41 — Média PM
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No inquérito DPM 7 questdes (50%) apresentam médias inferiores a média global.

Se levarmos em conta a importancia atribuida pelos inquiridos — grafico 42 —
percebemos que as questdes n% 2 e 4 (Atendimento via e-mail / plataformas
eletrdnicas — rapidez de resposta e eficdcia) e Conforto das instalagbes) obtiveram
valores baixos mas sao valorizadas pelos auscultados.

Grafico 42 — Média PM + importancia
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No eixo vertical podemos ler a média de satisfagdao, no eixo horizontal o niumero da

guestdo, e a dimensao das bolhas representa o grau de importancia.

A questdo n? 14 (Meios de pagamento disponiveis) obteve a média mais alta: 4,54

(90,8%), mas é a questdo menos valorizada pelos inquiridos.
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3.8.1 Historico PM

Pretende-se caracterizar a evolugdo das médias de satisfagao ao longo do tempo.
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Grafico 43 — Evolugao média PM

A média no DPM desceu relativamente ao ano passado.

3.9 Atendimento CROAMO

O atendimento no DAQV/CROAMO obteve uma média superior a média de satisfacdo

global (4,84 vs. 4,09), ou seja, (96,8% vs. 81,8%).

O questiondrio do CROAMO foi adaptado do questionario geral do atendimento, tendo
uma estrutura mais reduzida (apenas 6 questdes vs. 14 questdes do questiondrio

geral).

Grafico 44 — Média DAQV/CROAMO
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As questdes apresentam médias elevadas.
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Se levarmos em conta a importancia atribuida pelos inquiridos — grafico 45 —

percebemos que a questdo n? 2 (Atendimento via Web / e-mail - rapidez de resposta e

eficdcia) é pouco valorizada pelos auscultados.

Grafico 45 — Média CROAMO + importancia
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No eixo vertical podemos ler a média de satisfacdo, no eixo horizontal o nimero da

guestdo, e a dimensao das bolhas representa o grau de importancia.

A questdo n2 4 (Cordialidade dos atendedores) obteve a média mais alta: 4,92 (98,4%),

sendo considerada importante.

3.9.1 Historico CROAMO

Pretende-se caracterizar a evolugdo das médias de satisfagao ao longo do tempo.
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Grafico 46 — Evolugao média CROAMO
A média no CROAMO teve uma evolugdo neutra, entre 2015 e 2018.
Tabela 3 — Questoes CROAMO
. Atendimento
Atendimento via Web / e-
telefénico - mail - Aspeto geral Cordialidade Clarezada |Rapidez de
facilidade de rapidez de das dos informagdo | resposta as
contacto e P instalacdes atendedores prestada solicitagcGes
i resposta e
eficacia -
eficacia
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4 Nota técnica

Relativamente a qualidade das conclusdes que podemos retirar de um inquérito, esta
depende da composicdao da sua amostra. Pelo Teorema do Limite Central assume-se
gue as amostras com n> 30, sdo provenientes de populacGes aproximadamente
normais (Curva de Gauss). Houve o esforco de obter em cada um dos inquéritos uma

amostra de pelo menos 31 inquiridos.
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5 Anexo A

Hierarquia das médias

| Ne | Questao |Valor| Estrelas
8 Competéncia dos atendedores 4,60
6 Cordialidade dos atendedores 4,58
11 Clareza da informagdo prestada 4,40
14 Meios de pagamento disponiveis 4,27
12 Rapidez na resposta as solicitagdes 4,22
9 Tempo de espera para atendimento 4,15
5 Hordarios de atendimento 4,00
10 Simplicidade dos formularios/modelos utilizados 3,97
13 Meios de reclamagbes/sugestdes 3,94
7 Disponibilidade de informagGes para resolugdo das questdes (ex: folhetos, plataformas eletrdnicas ou outros meios) 3,93
2 Atendimento via e-mail / plataformas eletrdnicas —rapidez de resposta e eficacia 3,78
3 Sinalética das instalagGes 3,70
1 Atendimento telefdénico —facilidade de contacto e eficacia 3,62
4 Conforto das instalagoes 3,58
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Questionario
" Importénci Grau de Satisfaga
N° Requisitos | mportancia rau de Satisfagao
NR 2 2 3 4 5

Atendimento  telefonico
facilidade de contacto e
eficacia

Atendimento via  e-mail /
plataformas eletrénicas

212 rapidez de resposta e
eficacia
3. | Sinalética das instalagbes
4. | Conforto das instalagbes
5. | Horarios de atendimento
6. | Cordialidade dos atendedores
Disponibilidade de
informagbes para resolugéo
7. |das questbes (ex: folhetos,
plataformas  eletrénicas ou
outros meios)
8. | Competéncia dos atendedores
9 Tempo de espera para
" | atendimento
10 Simplicidade dos
" | formularios/modelos utilizados
Clareza  da informagéo
1.
prestada
12 Rapidez na resposta as
" | solicitagbes
Meios de
13. . ~
reclamagdes/sugestoes
14 Meios de pagamento
" | disponiveis
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Atendimento Presencial

97 mil

Atendimentos

Espacos Cidaddo

Os Espacos Cidaddo representam 71% dos 97 mil atendimentos assegurados pelo
Municipio, tendo uma média de 265 atendimentos por dia.

Os restantes 29% dos atendimentos foram prestados no balcao de atendimento 7 I 0/0

genérico dos Pagos do Concelho, no Servigo de Excegdes Fiscais e no Urbanismo.

Atendimentos
descentralizados
2@yo [ A el —~ Nos Espagos Cidadao:

L G - Algés (8%);
» >N Barcarena (2,5%);
(18:662 . - Carnaxide (13%),
5. Linda-a-Velha (19%);
AR Oeiras (28,5%).
- 7.644

y

e R N¢ de atendimentos por Freguesia z 6 5
g

Atendimentos Diarios

Realizados nos Espagos
0%  10%  20% 30% 40% 50% 60%  70%  80% Cidadao

EspagOSCidadéo _ i
Urbanismo - 17.877

Atendimento Geral 8.329

Servigo de Execugdes Fiscais 2.425 ' ESMODO C'DADAO

97.946 Toda a informacdo em

WWww.Ccm-oeiras.pt
N2 de Atendimentos por Espago de atendimento

Dire¢do Municipal de Administragcdo Geral | Divisdo de Gestdo Organizacional |NUcleo de Atendimento e Apoio ao Cidaddo



Atendimento Nao Presencial
7.204

NUmero de Ocorréncias
rececionadas

OeirasEu

OeirasEu 9 8’ 7 0/0

O atendimento nao presencial do Municipio registou 7.204 ocorréncias.
Durante o ano de 2018, o assunto que mais originou a participa¢ao de

ocorréncias foi o Ambiente.

Ocorréncias na via publica

67%

Ocorréncias do Ambiente

657 ;
B N\

7 &t 384 . —
¥ A 3
| 118 mil
: . NO de

[N

atendimentos

N
(1878
telefonicos rececionados

3857 @ ' :
‘ |
N2 de Ocorréncias por Freguesia 84 m I I

(L Mensagens rececionadas
. pelo geral@cm-oeiras.pt

Call Center
O Municipio de Oeiras disponibiliza duas linhas de atendimento telefénico que
atenderam uma média de 468 chamadas por dia.

Através do geral@cm-oeiras.pt foi rececionada uma média de 340 mensagens

por dia.

Linha Ambiente @@@@@@ 45000 -
Linha Geral 21 440 83 00

Linha do Ambiente 800 201 205

tinha Geral - (R)ROECDRIRIR)R)RIROR) 73000 _
geral@cm-oeiras.pt

Toda a informacdo em

N2 de atendimentos Telefénicos em 2018 www.cm-oeiras.pt
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