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Glossario

CAM — Centro de Atendimento ao Municipe

CML — Camara Municipal de Lisboa

DA - Divisdao de Atendimento

DRMP - Departamento de Relagdo com o Municipe e Participacado
LCS - Loja do Cidaddo do Saldanha

LCS\EC - Loja do Cidaddo do Saldanha\Espaco do Cidad&o
LCS\UG - Loja do Cidaddo do Saldanha\Unidade de Gestdo
LLB - Loja Lisboa Baixa

LLB-LX+ - Loja Lisboa Baixa\Gabinete Lisboa Apoia +

LLE - Loja Lisboa Entrecampos

LLE\AG - Loja Lisboa Entrecampos\Atendimento Geral
LLE\BAI- Loja Lisboa Entrecampos\Acolhimento e Informacéo
LLE\GM - Loja Lisboa Entrecampos\Gabinete do Municipe
LLE\URB - Loja Lisboa Entrecampos\urbanismo

LLM — Loja Lisboa Marvila

LLS - Loja Lisboa Saldanha

SER - Sugestodes, Elogios e Reclamacgdes

UO — Unidade Organica
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1. Introdugao

O presente relatério tem como objetivo apresentar uma andlise detalhada das Sugestdes, Elogios e Reclamacdes
(SER), registadas ao longo do ano 2024 através dos canais institucionais. A partir dos dados extraidos, é possivel
obter uma visdo abrangente sobre o relacionamento entre a Camara Municipal de Lisboa (CML) e os cidadaos,
com destaque para a distribuicdo dos pedidos por tipo, a sua evolugdo temporal, os canais de entrada mais
utilizados e os principais temas abordados pelos cidad3aos.

O conteudo serd estruturado de forma a permitir uma leitura clara e objetiva, iniciando-se pela caraterizacao
geral do SER, analise da evolucdo mensal dos pedidos e respetivos canais de entrada e andlise por unidades
organicas.

Concluimos com as recomendac¢ées para uma melhoria continua dos servicos prestados.

2. Metodologia e Fonte dos Dados

A analise foi desenvolvida com base nos dados extraidos da base de dados interna (CRM), contendo todos os
registos de pedidos (Sugestdes, Elogios e Reclamagdes) submetidos ao longo do ano de 2024.

Foram consideradas varidveis o tipo de pedido, canal de entrada, a unidade organica envolvida, os assuntos
abordados e a data de submissao.

Os dados foram tratados com ferramentas de andlise quantitativa, garantindo a consisténcia e coeréncia da
informacdo antes da elaborac¢do dos graficos e interpretagées.

3. Distribuicao Geral por Tipo de Pedido

No decorrer do ano de 2024, foram registadas 464 sugestdes (12%), 3013 reclamacdes (80%) e 285 elogios (8%),
Grafico 1. A andlise do tipo de pedido revela que a maioria dos registos corresponde a reclamagoes,
representando uma parcela significativa da participacao dos cidadaos. Segue-se as sugestoes e os elogios.
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Grdfico 1 - Percentagem de Reclamagdes, Elogios e Sugestoes em 2024
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A analise inicial (Grafico 2) revela que as reclamagdes continuam a representar um maior numero, refletindo a
importancia da escuta ativa e da resposta eficaz as necessidades dos cidaddos. As sugestdes demonstram o
envolvimento da populacdo na melhoria dos servicos publicos, enquanto os elogios, embora em menor nimero,

sao indicadores relevantes de qualidade no atendimento e na prestagao de servigos.

4. Evolucao mensal dos pedidos por canal de entrada

A diversidade dos canais existentes e utilizados (Grafico 3) demostra a importancia de manter uma infraestrutura
multicanal eficaz e integrada.
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5. Distribuicao por Canal de Entrada

A maior parte dos pedidos (Grafico 4) foi submetida através do canal “E-mail - Formulario Portal” (88%),
refletindo a crescente digitalizacdo dos servicos publicos e a preferéncia por ferramentas online.
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Grdfico 4 - Distribuigdo por canal de entrada
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6. Andlise por Unidade Organica

Os pedidos foram maioritariamente encaminhados para a Diregdo Municipal de Higiene Urbana e para a Policia
Municipal (Grafico 5).
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Gréfico 5 - Reclamacgées por unidade orgénica
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Gréfico 6 - Sugestbes por unidade orgénica
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Gréfico 7 - Elogios por unidade orgénica

De acordo com o Grafico 7, os elogios demonstram um reconhecimento positivo por parte dos cidadaos em
relacdao ao servigo prestado pelo atendimento municipal.

As sugestGes (Grafico 6) focaram-se em melhorias na acessibilidade, uso de tecnologia nos servigos e melhoria
de processos internos.
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Pela andlise do Grafico 5, Grafico 6, Grafico 7 e Grafico 8 as reclamagdes concentram-se principalmente na area
ligada a higiene urbana (incluindo situagdes de recolha de residuos, ecopontos, limpeza de vias publicas e
proliferacdo de pragas), outros temas como transito, ruido e iluminagcdo publica também surgem com
frequéncia, revelando as prioridades dos cidad3aos no que respeita o espago publico.
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Gréfico 8 - Unidades Organicas com mais reclamacgées
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7. Analise do DRMP

Podemos concluir (Grafico 9) uma predominancia de Elogios em todos os espagos de atendimento municipal,
verificando-se um maior destaque para a Loja de Cidaddo do Saldanha que possui o0 maior nimero de elogios,
mais de 100 elogios. A tendéncia é positiva, a predominancia de elogios sugere que a percecao geral do servico
é bastante positiva.
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Gréfico 9 - Elogios no DRMP
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As reclamagoes aparecem com frequéncia, mas sempre em volume muito menor que os elogios (Grafico 10).
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Gréfico 10 - Reclamagbées no DRMP
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Como o numero de sugestbes (Grafico 11) é muito baixo, pode ser interessante criar mecanismos que incentivem
a participacdo dos cidadaos.
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Gréfico 11 - Sugestbées no DRMP
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Em resumo da analise, o Gréfico 12 apresenta a contagem de tipos de pedido (Sugestdo, Elogio, Reclamagao)

recebidos por diferentes espagos de atendimento municipal do Departamento de Relagdo com o Municipe e
Participagao.
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Gréfico 12 - Tipo de pedidos no DRMP

A percecdo geral é positiva, com destaque para elogios, especialmente na Loja de Cidadao do Saldanha.
Alguns espacos de atendimento municipal tém uma proporgdo de reclamacdes relativamente alta, o
gue pode indicar a necessidade de melhorias especificas e destaca a necessidade de criar estratégias
para melhorar o servigo prestado.
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8. Conclusao

A analise revela uma predominancia significativa de reclamacodes, evidenciando o papel ativo da populacdo na
identificacdo de problemas.

e O tipo de pedido predominante é a reclamacdo com um aumento aproximadamente de 17%, refletindo
uma sociedade participativa e critica atenta as condicdes da cidade, em comparacdo com o ano anterior,
tendo se registado mais 13% de sugestdes, elogios e reclamacdes.

e Higiene urbana e recolha de residuos sdo os temas que mais preocupam os cidadaos, verificando um
aumento de 8% a nivel das reclamagoes.

e A maioria dos pedidos entra por via digital, indicando uma tendéncia crescente de desmaterializacdo dos
Servigos.

e Ostemas mais abordados estdo ligados a higiene urbana e qualidade do espago publico.

e No DRMP o sentido é inverso, tendo as reclamagdes diminuido aproximadamente 28%.
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