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1. OBIJETIVO

Pretende-se, com este relatdrio, dar a conhecer a opinido dos cidaddos, mediante analise das
sugestdes, elogios e reclamacdes apresentadas junto do Municipio de Lisboa.

A opinido de quem vive na cidade ou de quem a utiliza para trabalhar ou para lazer é uma
importante fonte de dados e indicadores de gestao.

A melhoria continua dos servicos prestados é uma prioridade do Municipio de Lisboa.

2. ENQUADRAMENTO

Para a elaboracdo do presente relatdorio foram analisadas todas as opinides dos cidadaos
(sugestoes, elogios e reclamagdes) apresentadas, durante o ano de 2022, através dos seguintes
canais:

— Livro de reclamacdes disponivel nas Lojas Lisboa

— Livro de reclamacdes eletrénico (ERSAR — referentes a residuos)

— Formuldrio de sugestdes, elogios e reclamacgdes disponivel nas Lojas Lisboa

— Formuldrio Contacte-nos disponivel em https://informacoeseservicos.lisboa.pt/contactos/contacte-nos
— Portal da Queixa

— Email

— Presencialmente
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O canal mais utilizado foi o “E-mail — Formulario Portal” (a que as pessoas acedem através do
link “Contacte-nos / Dar opinido” no site da CML), seguindo-se o “Portal da Queixa”, o “E-mail”
(via Outlook), e o “Presencial” (neste caso, tratou-se sobretudo da entrada de audiéncias de
interessados, em papel, quanto a contraordenacgdes de estacionamento EMEL). Os Livros de
Reclamagdes em papel jd ndo sdo o canal de entrada mais utilizado e as pessoas quase ndo usam
o eletrdnico para reclamar, preferindo utilizar o Portal da Queixa ou o correio eletrénico / e-mail.

3. ANALISE DE DADOS

Opiniao do Publico em 2022

M Elogio M Reclamagdo Sugestdo

Durante o ano de 2022 foram recebidas 3065 opinides, mais 430 que em 2021, nas seguintes
proporgdes: as Reclamagles representaram 74%, as Sugestdes 16% e os Elogios 10%.
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Verifica-se uma subida do ndmero de opinides recebidas entre maio e setembro,
particularmente acentuada no que diz respeito a Reclamacgbes. Estas atingiram o seu pico
maximo em julho, enquanto o das SugestGes e Elogios se registou em setembro. No ultimo

trimestre verificou-se um decréscimo de todos os tipos de opinides.
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As DirecGes Municipais ou areas tematicas mais visadas nas reclamacées de 2022 foram:

1. Higiene Urbana - sobretudo quest&es relacionadas com a remoc¢ao de residuos;

2. ContraordenacBes (Secretaria Geral/Departamento Juridico) — as respostas as
contraordenagdes de estacionamento foram tratadas como Reclamagdes durante 2022.

Por ndo veicularem qualquer opinido espontanea,

ndo sdao verdadeiramente

reclamacdes, mas sim respostas e/ou contestacdes quanto a contraordenacbes de
estacionamento EMEL;
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3. Mobilidade — A maioria das reclamacgdes sao relacionadas com as trotinetas e tuk-tuks
na cidade e com o facto de a gratuitidade dos transportes para menores de 23 exigir
domicilio fiscal em Lisboa, excluindo grande parte dos universitarios;

4. Secretaria Geral — grande parte das reclamacgbes referem-se ao atendimento e aos
funcionarios da empresa de vigilancia na Loja de Cidad3do do Saldanha e das Lojas Lisboa;

5. Ambiente e Espacos Verdes — reclamacgdes sobre espacos verdes municipais e emissao
de ruido.

Sugestdes por Servico
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Verifica-se que a area da Mobilidade foi a que obteve maior nimero de sugestdes (cerca de 200
em 2022) nomeadamente a criagdo de mais lugares de estacionamento na cidade, a cria¢do de
zonas de estacionamento para trotinetas para evitar o seu “abandono” nos passeios e a
sinalizagdo, entre outras. No entanto, o maior nimero de sugestdes e, sobretudo, no 22 semestre
de 2022, relacionou-se com a entrada em vigor da gratuitidade dos transportes publicos: o passe
gratuito +65 / -23.

O Ambiente e Espacgos Verdes e a Higiene Urbana receberam cerca de 50 sugestdes cada em
todo o ano, e as dirigidas ao Urbanismo nao chegaram a 40. Os nimeros relativos aos restantes
servigos municipais foram pouco expressivos.

Ainda assim, no conjunto de todas as dreas de atua¢do do Municipio, registaram-se 497
Sugestdes.



RELATORIO ANUAL 2022 — Sugestdes |Elogios | Reclamacdes

Elogios por Servico
SECRETARIA GERAL I
POLICIA MUNICIPAL |
OUTROS |
MOBILIDADE |
MANUTENGAO E CONSERVAGAO |  Elogio
HIGIENE URBANA N
ECONOMIA E INOVAGAO |

AMBIENTE E ESPACOS VERDES I

0 50 100 150 200 250 300

O numero de elogios dirigido espontaneamente pelo publico aos servicos municipais é muito
pouco expressivo, registando apenas 8 enviados a Direcdo Municipal de Higiene Urbana e 5 a
Direcdo Municipal do Ambiente, Estrutura Verde, Clima e Energia.

Apenas se destaca o Departamento de Relagdo com o Municipe e Participagao com 287 elogios
gue recaem substancialmente no profissionalismo, disponibilidade, amabilidade e simpatia dos
técnicos de atendimento das Loja Lisboa e da Loja do Cidadao do Saldanha.

Gabinete do Municipe — maio/2023



