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Glossdario

AIMA — agéncia para a Integragdo Migragdes e Asilo

AMT- Autoridade Tributdaria e Aduaneira

ANA — Aeroportos de Portugal

ANSR - Autoridade Nacional de Seguranca Rodovidria

ANTRAL — Assoc. Nacional dos Transportadores Rodovidrios em Automoéveis Ligeiros
APL — Administra¢c&o do Porto de Lisboa

ARTE — Agéncia para a Reforma Tecnoldgica do Estado

ASAE - Autoridade de Seguranga Alimentar e Econdmica

AT — Autoridade Tributdria e Aduaneira

CP — Comboios de Portugal

DAFD- Departamento da Atividade Fisica e do Desporto

DDS — Departamento Para os Direitos Sociais

DE - Departamento de Educacgdo

DGAE - Dire¢cdo-Geral da Administragdo Escolar

DMAEVCE - Dire¢g@o Municipal do Ambiente, Estrutura Verde, Clima e Energia
DMC - Diregdo Municipal de Cultura

DMCom - Departamento de Marca e Comunicagdo

DMEI - Dire¢gdo Municipal de Economia e Inovagéo

DMF - Diregcdo Municipal de Finangas

DMGP - Dire¢@o Municipal de Gestdo Patrimonial

DMHDL - Dire¢do Municipal de Habitagdo e Desenvolvimento Local
DMHU - Diregéo Municipal de Higiene Urbana

DMM - Dire¢g@o Municipal de Mobilidade

DMMC - Direcéo Municipal de Manutenc¢d@o e Conservagdo

DMRH - Dire¢éo Municipal de Recursos Humanos

DMU - Dire¢g@o Municipal de Urbanismo
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DRMP - Departamento de Relagcdo com o Municipe e Participacéo
DSI — Departamento de Sistemas de Informagéo

DSP - Departamento de Seguranc¢a Privada

EMPARK — Empreendimentos e Explora¢gdo de Parqueamentos
ENVAC - Environmental Vacuum/ Sistemas de Recolha Pneumdtica de Residuos
EPAL — Empresa Portuguesa das Aguas Livres

IMT — Instituto da Mobilidade e Transportes

MOBIE — Entidade gestora de Mobilidade Elétrica

PM — Policia Municipal

PSP — Policia Segurancga Publica

RGPD- Regulamento Geral de Protegdo de Dados

RSBL — Regimento de Sapadores de Bombeiros de Lisboa

SER - Sugestdes, Elogios e Reclamagodes

SG - Secretaria-Geral

SMPC - Servico Municipal de Protegdo Civil

TML — Transportes metropolitanos de lisboa

UCT - Unidade de Coordenacdo Territorial
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1. Introducgdéo

O presente relatério tem como objetivo apresentar uma andlise detalhada das
Sugestbes, Elogios e Reclamagées (SER), registadas ao longo do ano 2025 através dos
canais institucionais (livro de reclamacées, formuldrio SER, formul@rio ARTE, “contacte-
nos” e email quando registado indevidamente no Canal de Denuncias). A partir dos
dados extraidos, é possivel obter uma visdo abrangente sobre o relacionamento entre
a Camara Municipal de Lisboa (CML) e os cidaddos, com destaque para a distribuigéo
dos pedidos por tipo, a sua evolugdo temporal, os canais de entrada mais utilizados e
os principais temas abordados pelos cidaddos.

O conteldo serd estruturado de forma a permitir uma leitura clara e objetiva,
iniciando-se pela caraterizagdo geral das sugestdes, elogios e reclamagdes, a andlise
da evolugcdo mensal dos pedidos e respetivos canais de entrada e andlise por
unidades orgdnicas, com destaque para o DRMP.

Concluimos com as recomendagdes para uma melhoria continua dos servigos

prestados.

2. Metodologia e Fonte dos Dados

A andlise foi desenvolvida com os dados extraidos da base interna (CRM), contendo
todos os registos de pedidos (Sugestdes, Elogios e Reclamagdes) submetidos ao longo
do ano de 2025.

Foram consideradas as seguintes varidveis: o tipo de pedido, o canal de entrada, a
unidade orgdnica envolvida, os assuntos abordados e a data de submissdo.

Os dados foram tratados com ferramentas de andlise quantitativa, garantindo a
consisténcia e coeréncia da informacdo antes da elaboragcdo dos grdficos e suas

interpretacoes.
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3. Distribui¢&o por tipo de pedido

3.1 Distribuigéo geral

Foram registados um total de 3625 pedidos no decorrer do ano 2025, dos quais
2718 reclamagdes (75%), 364 sugestdes (10%) e 543 elogios (15%).
A andlise do tipo de pedido revela que a maioria dos registos correspondem a

reclamacgodes, representando uma parcela significativa da participagdo dos cidaddos.

364
10%

543

= Elogio
= Reclamagdo

Sugestao

2718
75%
Grdfico 1 - Percentagem de Sugestdes, Elogios e Reclamagbes
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3.1 Distribui¢géio mensal

Verificou-se um acréscimo de reclamacgées nos meses de fevereiro e margo devido &
entrada de reclamacgées por email encaminhadas pela ASAE. Situagdo igualmente
identificada no Grdfico 4-Evolugéo mensal dos pedidos/canal de entrada. Devido a
alteragdo de procedimento no registo das reclamagdes provenientes da ASAE no inicio
de abril, o nUmero de reclamagdes diminuiu.

Em setembro registou-se um aumento do nimero de sugestdes, distribuidas pela

CARRIS, executivo e DMM devido ao acidente ocorrido com o Elevador da Gléria a 3 de

setembro.
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Grdfico 2 - Distribuigdo mensal por Tipo de Pedido
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4. Evolucdo dos pedidos por canal de entrada

4.1 Distribuigéo Geral

A maior parte dos pedidos foram submetidos através do canal “contacte-nos” (73%),
refletindo a crescente digitalizagdo dos servigos publicos e a preferéncia por
ferramentas online.

A diversidade dos canais existentes e utilizados demostra a importancia de manter
uma infraestrutura multicanal eficaz e integrada, permitindo desta forma comunicar,
operar e servir o cidaddo de forma consistente, eficiente e centrada no utilizador,

independentemente do canal utilizado.
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Grdfico 3 - Distribuigéo por canal de entrada

4.2 Distribuigéio mensal

A utilizagdo predominante dos canais eletrénicos € uma tendéncia global e atudl,
impulsionada por diversos fatores que a tornam a opg¢do preferencial para a maioria

dos cidaddos. O gréfico demonstra esta realidade, onde o canal "Contacte-nos”
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(representado a laranja) domina a maioria dos pedidos mensais em comparacdo
com os canais fisicos como o “Formuldrio ARTE", “Formuldrio SER” ou ‘Livro de

Reclamagées” (representados a cinzento, amarelo e azul, respetivamente).

Os principais motivos para esta preferéncia sdo:

» Os canais digitais ndo tém hordrio de encerramento, permitindo aos utilizadores
fazer pedidos a qualquer hora do dia ou da noite, a partir de qualquer local com
acesso d internet.

« centralizam a gest&o de pedidos numa Unica plataforma (CRM), otimizando o
fluxo de trabalho da Cdmara e garantindo que todas as interagdes ficam
registadas.

« Todas as comunicagdes via “contacte-nos” ficam registadas em CRM, o que
proporciona maior transparéncia e seguranga tanto para o cidadéo como

para a Cadmarag, em conformidade com o RGPD.
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Grdfico 4 - Evolugdo mensal dos pedidos/canal de entrada
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5. Andlise dos pedidos por unidade orgéanica
5.1 Distribuigéio geral

Os pedidos foram maioritariamente encaminhados para a Dire¢cdo Municipal de
Higiene Urbana e para as Empresas Municipais, com maior incidéncia na EMEL, seguida

da Policia Municipal ao nivel da fiscalizagéo.
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Grdfico 5 - Distribuigdo de pedidos por Unidade Orgdnica
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5.2 Distribui¢dio por empresas municipais

No que respeita aos pedidos relacionados com empresas municipais, o grafico mostra
gue a EMEL tem um maior nimero de pedidos (366), dominando significativamente
sobre as outras entidades. A GEBALISvem em segundo lugar, com um valor
substancialmente inferior (55), seguida de perto pela CARRIS (45).

A predomindncia da EMEL nos dados reflete o seu papel central na gestéo
da mobilidade e do estacionamento em Lisboa, que € uma drea de grande volume de

atividade.
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Grdfico 6 - Distribuigdo de pedidos por empresas municipais
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5.3. Distribuigéio por juntas de freguesia

Quanto aos pedidos direcionados para as juntas de freguesia no municipio de Lisboa,

destaca-se a freguesia de Arroios com o valor mais elevado de pedidos (28). Em

segundo lugar a freguesia do Lumiar (16), seguida das Avenidas Novas (11). As

freguesias Santo Antonio e santa Maria Maior apresentam 10 pedidos cada.
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Grdfico 7 - Distribuigdo de pedidos por juntas de freguesia
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5.4 Distribui¢do por entidades externas

Quanto ds entidades externas que surgem com uma grande disparidade nos valores,
destacam-se significativamente a PSP a qual apresenta o valor mais elevado,
com 35 pedidos. O Metro Lisboa surge em segundo lugar, com 16. As Infraestruturas de
Portugal fecham o top 3, registando 1.

Outras entidades, como a ASAE (6), Mobie (5), Carris Metropolitana (5), e muitas
outras (EPAL, CP, TML, etc,, com valores entre 1 e 3), tém valores consideravelmente
menores.

A predomindncia da PSP e do Metro Lisboa refletem dreas focadas na seguranga e

equipamentos/infraestruturas.

15
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Grdfico 8 - Distribuigdo de pedidos por entidades externas
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5.5 Distribui¢do das reclamacdes

Os pedidos foram maioritariamente encaminhados para a Dire¢do Municipal de
Higiene Urbana, incidindo em situag¢des de recolha de residuos, ecopontos, limpeza de
vias publicas e proliferagcéo de pragas, outros temas como estacionamento (EMEL),
fiscalizacdo de obras e da ordem publica, trénsito, ruido, também surgem com

frequéncia, revelando as prioridades dos cidaddos no que respeita ao espaco publico.
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Grdfico 9 - Reclamagdes por unidade orgdnica
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5.3 Distribuicdo dos elogios

Os elogios demonstram um reconhecimento positivo por parte dos cidaddos em
relagcdo ao servigo prestado, com maior incidéncia na Secretaria-Geral, Unidade
Orgdnica onde estd inserida o Departamento de Relagdo com o Municipe e
Participagdo, o qual tem a competéncia de gestdo da Loja de Cidaddo do Saldanha e
a DivisGo de Atendimento que tem a gestdo de todo o atendimento presencial e ndo
presencial. Dos 491 elogios da Secretaria-Geral, 485 incidiram sobre o DRMP. Esta
avaliagdo serd feita de forma mais aprofundada quando se analisarem os pedidos ho

DRMP.
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Grdfico - 10 Elogios por unidade orgdnica
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5.4 Distribuigdio das sugestoes

A Direcdo Municipal de Mobilidade foi a Unidade Orgdnica que recebeu mais
sugestdes, de um modo geral, incidiram sobre melhorias na sinalizagdo, colocagdo de
lombas, passadeiras e a reorganizagdo do transito em determinadas zonas de Lisboa.
As sugestdées na DMAEVCE refletiram a necessidade de manutengdo, plantagdo e
criagdo de zonas verdes.

As sugestdes atribuidas & Secretaria-Geral foram dispersas, tocando todos os
pelouros. Tanto podemos encontrar uma sugestdo de atribuicdo de placa de
homenagem com o nome das vitimas do elevador da gléria, o nome do Papa
Francisco na ponte de madeira que existe no Parque Tejo, como, prestagdo de servigos

de linguagem gestual portuguesa para a inauguragdo do Natal.
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Grdfico 11 - Sugestdes por unidade orgdnica
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6. Andlise dos pedidos no DRMP

6.1 Distribuigdio geral

O gréfico ilustra a distribuicéo de tipos de pedidos (Sugestdo, Elogio e Reclamagdo),

os quais incidem na maioria em comportamentos dos técnicos de atendimento e/ou

equipamentos.
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Grdfico 12 - Tipo de pedidos no DRMP
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6.2 Distribuigéio das reclamacgdes

As reclamagdes surgem com maior frequéncia na Loja de Cidaddo do Saldanha —

Espago Cidaddo e no Centro de Atendimento ao Municipe.

Na Loja de Cidadd&o do Saldanha — Espaco Cidaddo, os assuntos mais reclamados

referem-se & postura dos atendedores e a gestdo do sistema de senhas. No caso do

Centro de Atendimento ao Municipe, os assuntos focam-se essencialmente na

demora do atendimento das chamadas telefénicas.
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Grdfico 13 - Reclamagbes no DRMP
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De um modo geral os elogios sdo direcionados ao comportamento dos técnicos de

atendimento, destacando-se os colaboradores da Loja de Cidaddo do Saldanha -

Espago cidaddo, com um total de 219 elogios.

Os cidadd@os elogiom os técnicos de atendimento quando lhes é prestado um

atendimento de exceléncia, nomeadamente o profissionalismo, simpatia, cortesia,

eficacia e dedicagdo. Todos estes valores refletem a humanizagdo no atendimento,

que fortalece a confiangca na Camara.
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Grdfico 14 - Elogios no DRMP
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6.4 Distribuigdio das sugestoes

Em 2025 os cidaddos efetuaram 12 sugestdes relativamente ao DRMP, estando

distribuidas da seguinte forma:

Na Loja de Cidadéo do Saldanha foram registadas 6 sugestées sobre os seguintes

assuntos:

- Existéncia de mais cadeiras de rodas para maior mobilidade de pessoas com
dificuldades motoras;

- Maior sensibilizagcdo dos atendedores para o atendimento de pessoas com
deficiéncia;

- Criagdo de “ponto de informagdo” para saber qual a senha adequada;

- Deslocagdo dos écrans para melhor visualizagdo;

- Melhoria da sinalética;

- Colocar segurancas do sexo masculino/feminino de acordo com o "género” de

acesso aos WC.

Nas restantes Lojas Lisboa foram registadas 6 sugestdes sobre os seguintes

assuntos:

- Aumentar o tamanho de letras nos LCD’s

- Mudar a cor de fundo nos LCD’s

- Criagdo de flyer com informagdo explicativa sobre os servigos prestados ao
cidaddo nas respetivas lojas

- Colocagdo de informagdo mais clara sobre hordrio do edificio do Campo Grande

- Certificagdo digital de documentos

- Aumentar o nimero de atendedores nos diversos atendimentos
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EAMARG MUKICIPA

Grande parte das sugestées encontram-se em fase de planeamento/execucdo e as
relativas aos LCD’s ndo sdo vidveis, porque a gestdo estd ao cuidado de uma

entidade externa.

Loja Lisboa Entrecampos 2
Divis@o de Atendimento 2

Loja de Cidadéo do Saldanha - Unidade de Gestéo 4
Loja de Cidadéo do Saldanha 2

Loja Lisboa Entrecampos — Balcdo de Acolhimento e
Informagédo

Centro de Atendimento ao Municipe 1

Grdfico 15 Sugestoes no DRMP
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7. Conclusdo

e Comparativamente com o ano anterior (2024) verificou-se a entrada de menos
3,6% de opinides. Em 2024 foram registadas 3762 opinides e em 2025 o valor foi
de 3625.

e As Sugestoées tiveram uma redugdo de 21,6%, de 464 em 2024 para 364 em 2025.

e Os Elogios, por seu lado, tiveram um aumento de 90,5%, de 285 em 2024 para
543 em 2025.

e J& as Reclamacgdes reduziram 9,8%, de 3013 em 2024 para 2718 em 2025.

¢ Deforma global, os dados evidenciam uma evolugdo positiva entre 2024 e 2025,
marcada pela diminuicdo das reclamagdes e, sobretudo, pelo crescimento
expressivo dos elogios. Esta tendéncia sugere melhorias efetivas na qualidade
do servico prestado e na satisfacdo dos cidaddos, ainda que se observe uma

diminui¢do no nimero de sugestdes apresentadas.

e Analisando apenas o DRMP verifica-se que, houve um aumento de opinides de
79,1%, de 316 pedidos em 2024 para 566 em 2025.

¢ O valor das Sugestdes no DRMP mantiveram-se idénticas, do 12 cada ano.

¢ Os Elogios tiveram um aumento exponencial na ordem dos 114,6%, de 226 em
2024 para 485 em 2025, com predomindncia sobretudo na Loja de Cidadd&o do

Saldanha.

e As Reclamagodes tiveram um decréscimo de 11,5%, de 78 em 2024 para 69 em
2025. No entanto, existem algumas reclamacgdes, apontando para a
necessidade de intervengodes direcionadas e para a formulagcdo de estratégias

voltadas & melhoria continua do servigo
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A andlise comparativa entre 2024 e 2025 revela uma evolugdo claramente
positiva para o DRMP, marcada pelo forte crescimento dos elogios e por uma
redugcdo das reclamagées, o que reforca a melhoria da percecdo e da
qualidade do servigo prestado pelos atendimentos presencias do DRMP aos

cidaddos.

Em resumo, o geral das opinides registadas em 2025 revela uma
predomindncia significativa de reclamagobes, evidenciando o papel ativo da
populacdo na identificagdo de problemas.

Higiene urbana e a Policia Municipal a nivel da fiscalizagdo sdo os temas que
mais preocupam os cidaddos.

A maioria das opiniées entra por via digital, indicando uma tendéncia crescente

de desmaterializagdo dos servigos.
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