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INTRODUCAO

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

atribuido a outros servigos.

A atividade deste servico estd alinhada com o eixo estratégico de Governanca e
Cidadania: O cidadio espera da Administracdo Publica Local mais e melhores respostas
as suas necessidades, de forma rapida, clara e sem necessidade de se deslocar (através de
servicos online ou de maior proximidade). O Municipio terd de responder a crescentes
solicitagoes dispondo de recursos limitados. Para isso tera de apostar significativamente na
modernizacdo tecnoldgica e na desburocratizacdo de processos. Para o efeito, € imperioso
que recorramos as mais recentes tecnologias disponiveis, promovendo uma Governanca
Local inteligente e transparente. Queremos um atendimento de exceléncia, capaz de dar
uma resposta eficiente aos cidaddos. Queremos também novos canais, mais rapidos e
eficientes, de comunicagdo com o Municipio, que aproximem o cidaddo dos técnicos. Para
concretizar todo este trabalho a que nos propomos, € fundamental gque se invista numa

Equipa Dindmica, Especializada e Motivada. Pretendemos ter uma governagdo perto do

cidadao e para o cidadao.

No presente relatdrio sera efetuada uma analise do ano
2020, no que respeita a atividade do Atendimento
Presencial, do Atendimento Nao Presencial e da Gestao
de Reclamacgdes/Ocorréncias.
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Relativamente ao Atendimento Presencial importa referir que, em anos anteriores, 0s
dados baseavam-se nos registos do sistema MobiQueue (gestao de filas/senhas). Em 2020,
considerando o contexto de Pandemia, foi necessaria a adaptacdo dos servicos de
atendimento presencial, que passaram a atuar apenas por agendamento. Assim, este
sistema foi temporariamente suspenso, pelo que a andlise efetuada respeita apenas aos
atendimentos efetuados mediante agendamento, nos casos em que existiam registos para
o efeito. Por outro lado, e a semelhanga dos anos anteriores, ndo foram considerados os
atendimentos especificos/técnicos, tais os Gabinetes Técnicos Locais ou a consulta de

processos em inlmeros Servicos.

Quanto ao Atendimento Nao Presencial, iremos analisar os resultados de utilizagao dos
canais formais de relagao com o cidaddo, designadamente o Atendimento Telefénico Geral,
o Atendimento Telefdénico do Cal/ Center do Ambiente, bem como a Gestao de Ocorréncias
ndo georreferencidveis (Livro de Reclamacdes, e-mail e correio) e georreferenciadas
(plataforma O Meu Bairro — Portal OeirasEu), o Email geral@cm-oeiras.pt e a
correspondéncia (carta) rececionada no Expediente.

A este respeito ressalva-se que, em 2020, também na sequéncia das medidas de prevencao
no ambito da Pandemia COVID-19, a partir do dia 19 de margo, o atendimento telefonico,
anteriormente efetuado através de telefones fixos, comecou a ser efetuado através de
telemodveis, em sistema de teletrabalho, o que resultou na necessidade de adaptacao do
sistema que efetua o respetivo registo, pelo que alguns dados a partir dessa data

encontram-se omissos.

Em matéria de gestao de reclamagoes/ocorréncias, serdo consideradas aquelas cuja

matéria é da responsabilidade do Municipio e que circulou através dos canais formais.
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2020 EM NUMEROS

Atendimento Presencial

atendimentos

Atendimento Atendimento
Espacos Cidadao Pacos do Concelho
Algés (8%) Urbanismo (17%)

Barcarena (6%) Balcdo de Atendimento Municipal
Carnaxide (16%) (7%)

Linda-a-Velha (17%)
Oeiras (29%)
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1. ATENDIMENTO PRESENCIAL - ESPACOS CIDADAO,
URBANISMO, BALCAO DE ATENDIMENTO GENERICO MUNICIPAL E
EXECUCOES FISCAIS

1.1. ENQUADRAMENTO

O servico de Atendimento Presencial® subdivide-se nas seguintes areas e

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

o Atendimento Espacos Cidaddao em Barcarena, Oeiras Parque, Linda-a-Velha,
Carnaxide e Algés (DGO).

O numero de atendimentos presenciais em 2020 deve ser analisado considerando as
medidas de prevencdao e necessidades de readaptacao dos servicos decorrentes da
Pandemia COVID-19, que se refletiram a nivel local, nacional e internacional, bem como as
subsequentes definicdes decorrentes das declaracdes de Estado de Calamidade e/ou

Emergéncia.

Neste contexto, a partir do dia 16 de margo o atendimento presencial passou a ser realizado
exclusivamente mediante pré-agendamento. O atendimento dos Espacos do Cidadao (EC)
ficou centralizado no EC de Carnaxide e a partir de dia 6 de maio todos os Espagos do
Cidadao e atendimento municipal nos Pagos do Concelho retomaram o atendimento

presencial por marcacao. Este tipo de atendimento manteve-se até ao fim do ano de 2020.

1 No presente relatdrio ndo sdo considerados os atendimentos especificos/técnicos, tais como o atendimento

nos Gabinetes Técnicos Locais ou o atendimento para a consulta de processos em inimeros servicos.

2 No caso do Servigo de ExecugGes Fiscais, apenas se encontram disponiveis registos até marco (num total de
307 atendimentos), pelo que optou-se pela ndo inclusdo destes resultados parciais nas analises subsequentes.
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No que respeita aos registos existentes, até ao dia 16 de marco, a monitorizacdo dos
atendimentos era automatizada através do sistema MobiQueue (gestao de filas). A partir
do momento em que se retomou o atendimento presencial, mediante pré-agendamento, a
monitorizacao passou a ser realizada manualmente, uma vez que aquele sistema nao foi
mais utilizado. No que diz respeito ao atendimento dos EC e do Balcao de Atendimento
Municipal (BAM), o pré-agendamento, passou a ser feito através do email geral e do nimero
geral, ocorrendo também eventuais atendimentos sem marcacao. No caso do atendimento
do Urbanismo e ExecugOes Fiscais, este é efetuado igualmente por marcagao. Como tal, e
até a estabilizacdo da metodologia de registo manual, alguns dados encontram-
se omissos nos meses de margo, abril e, eventualmente, maio.

Também por este motivo, no presente relatério sao apresentados os dados resultantes da
monitorizagao mensal cujos registos se encontram disponiveis, sendo apresentados apenas

os valores acumulados nos casos em que tal ndo acontece.

1.2. EVOLUCAO E CARACTERIZACAO

Em 2020 foram atendidas 46.607 pessoas nos Espacos Cidadao, no Balcao de Atendimento

Municipal e no atendimento do Urbanismo.

Urbanismo
7718

Balcdo
Atendimento
Municipal

3468 —

Espacos

Cidadao
35421

Figura 1 — Atendimentos por area funcional em 2020

Nao obstante as diferencas significativas do contexto que caracteriza 2020, a distribuigao
do numero de atendimentos presenciais pelos varios servicos mantém-se semelhante a de
anos anteriores, com a maior proporcao realizada nos Espacos Cidadao (76%), seguindo-
se o urbanismo, com 16,6%, e o Balcdo de Atendimento Genérico Municipal, com 7,4%.
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Tabela 1 — Distribuicdo mensal de atendimentos por area funcional

Tipos Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez Total %
Efg:ggg 7764 6882 3283 5488 583 1446 1611 1117 1628 1892 1916 1811 35421 76,0%
B. Atendimento , on 554 379 - 72 412 52 123 216 304 82 63 3468  7,4%
Municipal
Urbanismo 3633 - 4085 7718 16,6%
Total - - - - - - - - - - - - 46607 100%

O atendimento presencial ao longo de 2020 ndo é diretamente comparavel com os valores

alcancados em anos anteriores, dadas as diferencgas cruciais dos respetivos contextos:
¢ Em 2018, registamos 97.000 atendimentos
e Em 2019, registamos 109.762 atendimentos
e Em 2020, registamos 46.607 atendimentos

Como pode ser verificado na Figura 23, a adaptacdo que foi necessaria e urgente, resultante
das medidas de prevencao decorrentes da Pandemia COVID-19, resultou num decréscimo

do nimero de atendimentos, por comparagdo com os anos anteriores.

90000

79924

60000

35421

11186

2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020

SPC el EC

Figura 2 - Evolucao do Espacos Cidadao vs. Pagos do Concelho (2010 a 2020)

3 Na Figura 2 é apresentado o somatdrio dos atendimentos municipais (2 PC, que agregam Balcdo de
Atendimento Municipal, Urbanismo, Execucdes Fiscais — este Ultimo ndo incluido nos dados de 2020, como
explicado anteriormente), comparativamente com o nimero de atendimentos dos Espacos Cidadao (EC).
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No que respeita aos anos anteriores, uma comparacao entre os Espagos Cidadao (EC) e o
somatério do Atendimento Municipal efetuado nos Pacos do Concelho, permite verificar que
os EC registaram um aumento continuo desde 2013, enquanto o atendimento municipal
permanecia equilibrado. A partir de 2016, ocorreu um ligeiro aumento no Atendimento
Municipal.

Na figura seguinte estd representada a distribuicdo dos atendimentos pelas diferentes

localizagdes geograficas no concelho.

ECAlg
3762

P. Concelho 3
11186

Figura 3 - Distribuicdo dos atendimentos por localizacdo geografica

O Atendimento nos Pacgos do Concelho (Urbanismo e Balcao de Atendimento Municipal) e

do Espaco Cidadado de Oeiras apresentam o maior niUmero de atendimentos.

Estes dois locais, localizados na Unido de Freguesias de Oeiras, Paco de Arcos e Caxias,
representam 53% do atendimento presencial.
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1.3. ESPACOS CIDADAO (EC)

Atendendo que o maior niumero de atendimentos é

realizado nos Espacos Cidadao (76%), analisamos em
Wmc’"‘“”‘o seguida os respetivos resultados, durante o ano de 2020,

efetuando também uma breve analise comparativa da evolucdo ao longo dos anos.

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

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

A partir de marco de 2020 nao existem registos automaticos relativos ao tipo de
atendimento efetivamente realizado nos EC. No entanto, em anos anteriores, verifica-se
que existe uma predominancia de atendimentos relativos a servicos da Administracdo

Central, que se replicou nos primeiros meses de 2020.
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Figura 4 — Tipo de Atendimento nos EC — janeiro a margo de 2020
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Em 2020 foram atendidos 35.421 cidaddaos / municipes nos ci
Cidadao. Dado o contexto, este resultado ndo é comparavel com os anos

longo dos quais se verificou um evidente crescimento.

79924

I
21469 Abertura

EC P (abril)
EC Alg (junho)
I

18714

I
Converséo

Aber:tura
BMS >EC

EC I?arc
1

2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017

2018

2019

Figura 5 — Evolucao dos atendimentos EC (2010-2020)

nco Espacos

anteriores, ao

Pand?mia
COVID-19

A partir de 2011/2012, o ndmero de cidaddos/municipes atendidos cresceu fortemente,

devido a conversao dos Postos de Atendimento ao Cidadao em Balcdo Mul

disponibilizacdo de um maior nimero de servicos ao cidaddo. O crescimento

tisservicos e a

no numero de

EC, a partir de 2015, decorreu de uma estratégia politica de conversao das Lojas de Cidadao

em Espacos Cidaddo. Esta politica, transversal a diferentes governos da

Republica, fez

crescer de 2 para 5 o niumero de EC no Concelho de Oeiras entre 2015 e 2017. Entre 2018

e 2019 verificou-se um crescimento de, aproximadamente, 15%.
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Figura 6 — Evolucdo mensal entre periodos homoélogos (EC)
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Em 2020, a tendéncia de crescimento identificada em anos anteriores manteve-se nos
meses de janeiro e fevereiro, verificando-se um claro decréscimo a partir de marco, devido

as medidas de prevencao nos servicos de atendimento.

No que diz respeito ao nimero total de cidaddos/municipes atendidos em 2020, verificou-
se que o EC Oeiras registou o maior numero de atendimentos (13.719)
representando aproximadamente 39% do total de atendimentos nos cinco EC. Esta
diferenca deve-se ao facto deste EC estar inserido numa superficie comercial, com
estacionamento facilitado e gratuito, situando-se num ponto central, fatores que levam a

uma maior procura por parte dos municipes e dos Concelhos limitrofes.

2019 e=—2020
28 036

22108

16434
13719

2713

Oeiras Linda-a-Velha Carnaxide Algés Barcarena

Figura 7 — Evolucdo do nimero de atendimentos por EC (2019-2020)

Analisando o nimero de atendimentos por EC, constata-se que o EC de Linda-a-Velha
representa cerca de 22% dos atendimentos (7.886), enquanto o EC de Carnaxide
representa 21% (7.361). O EC de Barcarena € o que apresenta valores mais baixos, com
cerca de 8% dos atendimentos (2.713).

N

DGO | Nucleo de Atendimento e Apoio ao Cidadao | 8/EILRL/E\\S(

PORTUGAL

Vg

0Z0C TVNNY OIHO.LVI3d

12

| MUNICIPIO OEIRAS



ATENDIMENTO NAO PRESENCIAL

IENCIA o
K\L( IT[I lll HI

EEFHEOS VERDES
Iuliliviflé SEORPRDRCIAVEL
TUMINACAD VIR PUBLICA
RECLAMACOES OCORRENLIA
B S
: vmzs VIR PUELICA
BLICA ESPALOS VERDES:
IUMINHEHO

i ATENDIMENTO TELEFONILO S e

DGO | Nucleo de Atendimento e Apoio ao Cidadao |

TUMINALAO 33

COLL CEVTR BRI

uumm\llﬂ PUBLICA s

AGILIDADE- =

= znmmm L

EEI!IIEFHEIIL‘I“

Iﬂ CALL CENTER ANRIENTE 2= = :
m Plgm ety

Fi i

€
octtisey
o

2 CALL CENTER AMBIENTE
% ~--CALL CENTER IIIIDIT[A:
EWI[FINNAUEL

OEII!ISEU

.

020C TVNNV OINOL1V1xd

| municiPio oEIRAS



2020 EM NUMEROS
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2. ATENDIMENTO NAO PRESENCIAL - ATENDIMENTO
TELEFONICO GERAL, CALL CENTER DO AMBIENTE, O MEU
BAIRRO, EMAIL GERAL DO MUNICIPIO E RECEGAO DE
CORRESPONDENCIA

2.1. ENQUADRAMENTO

O servico de Atendimento N3o Presencial? subdivide-se nas seguintes areas, da responsabilidade
da DGO:

o Atendimento Telefonico Geral;
o Atendimento Telefénico Ca// Center do Ambiente;

o 0O Meu Bairro — Portal OeirasEu/Gestao de Ocorréncias;

o Email Municipio de Oeiras geral@cm-oeiras.pt;

o Rececdo de correspondéncia / carta.

2.2. EVOLUGAO E CARATERIZAGAO

2.2.1. ATENDIMENTO TELEFONICO GERAL E CALL CENTER AMBIENTE

No ano de 2020, o Call Center do Ambiente e o Atendimento Telefénico Geral (TLF Geral)

registaram 136.235 chamadas.

* No que respeita a gestdo de reclamacdes/ocorréncias, serdo consideradas aquelas cuja matéria é da

responsabilidade do Municipio e que circularam através dos canais formais.
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Figura 8 — Total chamadas — TLF Geral, Ca/l Center Ambiente e chamadas cuja area ndo foi
registada

O TLF Geral recebeu 96.125 chamadas (71%) e o Call Center do Ambiente 31.374 (23%).

Conforme indicado anteriormente, em 2020, também na sequéncia das medidas de
contencdo da Pandemia COVID-19, a partir do dia 19 de marco, o atendimento telefénico
passou a ser efetuado através de telemdveis, em regime de teletrabalho. O registo de
chamadas, neste periodo, passou a ser efetuado manualmente, através das chamadas que

entravam no primeiro nimero de telemdvel que constava no circuito.

Assim, entre margo e maio de 2020, foram registadas 8.736 (6%) chamadas, em relagao
as quais ndo existe identificacdo da respetiva area de atendimento (Call Center Ambiente
ou TLF Geral).

O total de chamadas registadas em 2020 é superior aos valores médios dos anos

anteriores®, apesar da reducdo ocorrida nos meses de marco e abril.

O numero de chamadas recebidas reflete, por um lado, o impacto do encerramento dos
atendimentos presenciais € o aumento dos contactos referentes a problematicas

relacionadas com a pandemia COVID-19. Por outro lado, o facto de os cidadaos/municipes

5> Note-se que, no final de 2016, o atendimento do Ca// Center do Ambiente, por orientagcdes superiores, passou
para as competéncias do DASU (atual DAQV), tendo retornado a DGO/NAAC em julho de 2018.
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estarem mais tempo em casa, fez aumentar os pedidos referentes a recolha de verdes e

monos.

136235
124753

115474

53845
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Figura 9 — Evolugdo do niimero de chamadas telefénicas (2014-2020)

Analisando a distribuicao mensal das chamadas registadas, verificamos uma redugao nos

meses de margo e abril, pelos motivos anteriormente explanados.

No TLF Geral, verifica-se, a partir de maio, uma distribuigao equilibrada ao longo dos meses,
com o maior volume registado em maio e em setembro. O més que apresenta menor

numero de chamadas, em periodo anterior as medidas de prevencao, € o més de fevereiro.

15640
7 ~ _ 13810 13808
-

8000 ||

Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez

m— TLF Geral Call Center Amb. Tipo ndo Identificado ~ ==#== Total

Figura 10 — Comparativo mensal - TLF Geral e Call Center Ambiente

A distribuicdo das chamadas ao longo dos meses, a partir de junho, é também uniforme no

Call Center Ambiente, atingindo os valores mais elevados em junho e julho.
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Na tabela seguinte é possivel consultar a distribuicdo das chamadas atendidas e perdidas
no TLF Geral e no Call Center do Ambiente.

Tabela 1 — Comparacao de chamadas atendidas e perdidas - TLF Geral e Call Center Ambiente

O’flow Soma Atendidas +

TIPO Atendidas (Atendidas) O'flow Perdidas Totais
TLF Geral 62742 13 685 76 427 19 698 96 125
Call Center Amb. 21880 21 880 9494 31374
Tipo ndo registado 8736 8736 8736
Totais 93 358 13 685 107 043 29192 136 235

No universo das 136 mil chamadas recebidas, foram abandonadas/perdidas 29.192

chamadas.

Analisando esta distribuicao ao longo dos 4 trimestres de 2020, é visivel a disparidade entre
as chamadas atendidas no TLF Geral e no Call Center Ambiente, com um volume superior
no TLF Geral.

Perdidas ™ Atendidas (O'flow - TLF) ® Atendidas = Total Global

32000 1 28871
25686
24000 -
20759 20809 19754
16 000 4 9896 H
12 400 11043
8172
19 754
6282
8000 1 2877 6804 7172
6853 # 2245 4188 e A
4109 3871
o 1506 m 2094 2743
TLF Geral Call Center Tipo ndo TLF Geral Call Center Tipo ndo TLF Geral Call Center TLF Geral Call Center
Amb. registado Amb. registado Amb. Amb.
12 Trim. 22 Trim. 32 Trim. 42 Trim.

Figura 11 — Comparacao trimestral entre TLF Geral® e Call Center Ambiente (chamadas recebidas
e perdidas)’

6 As chamadas atendidas do TLF Geral incluem as que transitam para O'flow Out. O sistema O’flow Out € apenas
utilizado no TLF Geral e efetua a gestdo de chamadas em espera, transferindo de forma automatica para outras
extensGes pré-definidas fora da central: as que ndo forem atendidas na central telefonica até ao limite de 1m30s
de tempo de espera; as que estiverem em fila de espera para além da 52 posicdo.

7 Nos meses de marco a maio, devido a transicdo de telefones fixos para telemodveis, ndo foi registado o
respetivo tipo (TLF Geral ou Call Center Ambiente) em muitas das chamadas, pelo que o total destas chamadas
com “tipo ndo identificado” é apresentado em separado.
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Importa referir que, a partir do segundo semestre de 2019, foi alterado o circuito das
chamadas que entravam no Geral. As chamadas que nao eram atendidas no atendimento
de 12 linha (Central), passavam para as extensoes pré-definidas como sendo atendimento
de 22 linha (O'flow Out). No caso das chamadas que nao eram atendidas neste circuito,

regressavam a Central.

Quanto ao abandono e desisténcia de chamadas também se deveu em grande medida ao
ndo atendimento telefénico por parte dos trabalhadores em regime de teletrabalho. A
maioria ndo assegurou a transferéncia das extensdes para os respetivos telefones pessoais,

impedindo o reencaminhamento das respetivas chamadas telefénicas.

Na tabela infra podemos verificar os tempos médios de espera e de chamada, nas chamadas
atendidas e nas chamadas abandonadas.

Tabela 1 — Comparacao de tempos entre TLF Geral e Call Center Ambiente

Designacso Chamadas Atendidas AIE::S:)i(;ac‘Isas
Tempo de Espera Tempo de Chamada Tempo de Espera
TLF Geral 00:02:08 00:02:04 00:01:47
Call Center do Ambiente 00:03:00 00:03:11 00:02:20

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

No que respeita as chamadas abandonadas no TLF Geral, o municipe esperou em média

1m47ss, ao passo que no Call Center Ambiente o tempo médio de espera foi de 2m20ss.

Numa perspetiva de analisar a eficiéncia das duas centrais telefénicas, foi calculada a
percentagem trimestral das chamadas atendidas relativamente as chamadas recebidas.
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T F Geral Call Center Amb.
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Figura 12 — Comparacgao trimestral entre TLF Geral e Call Center Ambiente (% chamadas
atendidas)

Verifica-se uma eficiéncia ligeiramente mais elevada nas chamadas do TLF Geral, devido a

agregacao das chamadas atendidas na central telefénica e no sistema de extensodes.

A eficiéncia em ambas as linhas revela um decréscimo a partir do 2° trimestre, o que esta

relacionado com o aumento do volume de chamadas rececionadas.

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

namero de chamadas em média (482).

mmm Média Chamadas/Dia TLF «~@=Total Chamadas/Dia TLF

— =

23137

e
22134 21178

———————
19883 18232
H H
Seg Ter Qua Qui Sex

Figura 13 — Chamadas por dia da semana no TLF Geral®

8 Com o objetivo de simplificar a apresentacdo de dados, considerando que existem 8 736 registos de chamadas
nos quais a respetiva tipologia ndo esta identificada, os mesmos foram aqui agregados ao n.° de chamadas do
TLF Geral.

Y

DGO | Nucleo de Atendimento e Apoio ao Cidadao | S/E{TIIE\\S;

PORTUGAL

Vg

0Z0C TVNNY OIHO.LVI3d

20

| MUNICIPIO OEIRAS



A sexta-feira é o dia da semana com menor nimero de chamadas em média (372).
As chamadas estdo distribuidas de forma equitativa entre o periodo da manha e da tarde.

mmm Média Chamadas/Hora TLF ~{=Total Chamadas/HoraTLF

13372 15844 12836

15356 16308

10216 11234 3
3468

110
61,9
0’4 M_V
. . . - . : - - . :

8:00-8:59 9:00-9:59  10:00-10:59 11:00-11:59 12:00-12:59 13:00-13:59 14:00-14:59 15:00-15:59 16:00-16:59 17:00-17:59

5817

Figura 14 — Chamadas por hora no TLF Geral

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

verificou o maior nimero de chamadas.

No Call Center Ambiente, a segunda-feira é o dia da semana com maior nimero de

chamadas (média 165).

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

B—
7911

—a— T 5
6426 6541 5584

i
4892

|||{}‘| ‘||%||\ “%%%*\ ‘|II||\ “Illll\
Seg Ter Qua Qui Sex

Figura 15 — Chamadas por dia da semana no Call Center Ambiente

A sexta-feira é o dia da semana com menor niimero de chamadas (média 100).
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De forma geral, o nimero de chamadas é superior no periodo da manh3, verificando-se

que 60,9 % ocorrem até as 14h00.

mmm MViédia Chamadas/Hora CCA ~{=Total Chamadas/Hora CCA

4545 4877 4831

5054 3661 4109 3477

1758 1006

56
183 19,7 19,5
14,8 465
1222 g 14,0
71
0,2

8:00-8:59 9:00-9:59  10:00-10:59 11:00-11:59 12:00-12:59 13:00-13:59 14:00-14:59 15:00-15:59 16:00-16:59 17:00-17:59

Figura 16 — Chamadas por hora no Call Center Ambiente

O maior volume de chamadas ocorre entre as 9h e as 12h00, seguindo-se o periodo entre
as 14h00 e as 17h00.

2.2.2. RECECAO DE CORRESPONDENCIA / CARTA E DE E-MAILS GERAL@CM-
OEIRAS.PT

Em 2020, foram registados na aplicacao de
gestao documental, reencaminhados e

respondidos cerca de 68.886 cartas e e-

mails. No endereco geral@cm-oeiras.pt foram
recebidos 34.760 e-mails.

4

DGO | Nucleo de Atendimento e Apoio ao Cidadao | 85{?_@5

PORTUGAL

rz

0Z0C TVNNY OIHO.LVI3d

22

| MUNICIPIO OEIRAS



2.2.3. O MEU BAIRRO

Em 2020, registaram-se 7.566 ocorréncias. As
ocorréncias georreferenciadas ou georreferencidveis
. . )
totalizaram 7.471 (98,7%) sendo registadas na p
[ ]
Oe "ras Eu pt plataforma O Meu Bairro/OeirasEu. Por outro lado, as 5
L] O\
ocorréncias nao georreferenciaveis totalizaram apenas b
[
95 (1,3%). o
>
2
c
>
-
Tabela 2 - Total de Ocorréncias em 2020 N
(=)
Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez Total g
Georreferenciadas 661 461 357 445 734 837 960 678 699 585 626 428 7 471 98,7%
N&o georref. 14 15 11 13 3 4 7 4 5 8 8 3 95 1,3%
Total 675 476 368 458 737 841 967 682 704 593 634 431| 7566 100,0%

Mais de metade destas ocorréncias encontra-se concluida (5.617; 74%), sendo
que as ocorréncias ndo georreferenciadas tém uma taxa de resolucao superior (83%), por
comparacdo com as ocorréncias georreferenciadas, cuja taxa de resolucao é de 74%.
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2.2.3.1. OCORRENCIAS NAO GEORREFERENCIADAS

O Municipio disponibiliza diferentes canais através dos quais € possivel submeter

ocorréncias ndo georreferenciaveis, a saber: correio eletronico; Livro de Reclamacoes,

P
correio postal, telefone e requerimento geral.s p
2
Em 2020 foi registado um total de 95 ocorréncias ndo georreferenciaveis. O
-
o
40

>
31 E
24 >
-
N
(=)
N
o

#7% LIVROcowuaTs socx

) SERECLAMGCIES

Figura 17 — Ocorréncias nao georreferenciaveis 24

A maioria das ocorréncias ndo georreferenciaveis foram reportadas no livro de reclamacgoes
(40; 42%), tendo as restantes sido remetidas por correio postal'® (24;25%) e por correio
eletrénico (31; 33%).

Relativamente ao assunto que originou a apresentacdao da ocorréncia, 28 registos foram
sobre atendimento municipal (29%), sendo os restantes 67 (71%) respeitantes a diversos

servicos prestados pelo Municipio.

A data da apresentacdo do presente relatdrio, a maioria das ocorréncias esta concluida (83;
87%), com um tempo médio de resolucao de 19 dias Uteis.

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

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

OFEIRASEU

Em 2020, o atendimento ndo presencial registou 7.471 ocorréncias georreferenciadas,

através de 3 principais canais de entrada, respetivamente, o Portal O Meu Bairro — OeirasEu,

por telefone e por e-mail'!. As vias digitais representam 71% das ocorréncias.

; Telefone

2171

FOutros

Figura 18 — Ocorréncias georreferenciadas por canal de entrada

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

Tabela 3 — Ocorréncias georreferenciadas por més e tipo

Tipos Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez Total %
Cg:gfs”te/es"ams 101 102 90 103 198 246 327 192 167 106 116 60 | 1808 24,2%
Animais 5 4 1 2 8 5 3 8 4 8 5| 53  07%
isggﬁﬁgasagi”a"zagao © 126 107 58 45 63 69 48 55 54 8 94 69 | 869 11,6%
f&sl,gg"za@' segurancae 18 16 20 20 31 31 23 31 28 32 30| 302  4,0%
Higiene Urbana 235 133 118 158 332 389 459 324 311 218 188 150 | 3015 40,4%
Tluminag&o Publica 65 36 28 37 40 25 32 38 43 63 92 50 | 549  7,3%
Infraestruturas 20 7 9 18 23 23 20 16 22 25 48 11 242 3,2%
Outros Pedidos 2 1 1 1 1 2 4 14 0,2%
P © e 85 52 38 63 55 45 38 27 62 59 46 49 | 619  83%
Total Oc. Georref. 661 461 357 445 734 837 960 678 699 585 626 428 7471 100,0%

11 Todas as ocorréncias georreferenciadas sao registadas no Portal OeirasEu, independentemente do canal pelo

qual sdo rececionadas.
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Considerando o tipo de ocorréncia, destacam-se a “Higiene Urbana” (40,4%), com mais de
3.000 registos, o “Ambiente/espacos verdes” (24,2%), com mais de 1.800 registos, e as
“Estradas, sinalizacao e mobilidade” (11,6%), os “Passeios e acessibilidades” (8,3%) e a

“Tluminacao publica” (7,3%), cada um com mais de 500 registos.

Passeios e

Outros Pedidos acessibilidades
Infraestruturas 14 619
242 \

lluminagao Publica y
549 A0
Ambiente/espagos
verdes
1808

Estradas,
sinalizagdo e
Higiene Urbana mobilidade
3015 869

Fiscalizagdo,
seguranga e ruido
302

Figura 19 — Ocorréncias georreferenciadas por tipo

No que respeita a evolugdo mensal, verifica-se um aumento das ocorréncias a partir

de maio, com o maior nimero registado nos meses de julho (960) e junho (837).

960

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

Figura 20 — Ocorréncias Georreferenciadas por més
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Analisando a distribuicao mensal dos cinco tipos de ocorréncia que apresentam maior
frequéncia, podemos verificar que o aumento das submissdes entre maio e setembro resulta
principalmente de ocorréncias nas areas da “Higiene Urbana” e do “Ambiente/espacos

verdes”.

——Ambiente/espacos verdes = |luminagdo Publica ———Estradas, sinalizagdo e mobilidade

———Higiene Urbana —Passeios e acessibilidades

500

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

Figura 21 — Tipos de ocorréncias por més

A partir de outubro, verifica-se um ligeiro aumento de ocorréncias nas areas das “Estradas,

sinalizagdo e mobilidade” e da “Iluminacgdo publica”.

2.2.3.3. OCORRENCIAS CONCLUIDAS E TEMPO MEDIO DF EXECUCAO

Em 2020, existe registo de 7.934 ocorréncias concluidas, das quais 2.400 foram
iniciadas entre 2017 e 2019 e concluidas em 2020, tendo 5.534 (70%) sido iniciadas e

concluidas ainda 2020.

No grafico seguinte é possivel visualizar o nimero de ocorréncias concluidas ao longo de
2020.

1182

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

Figura 22 — Ocorréncias concluidas por més
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Se considerarmos a proporgao de ocorréncias concluidas em 2020, por tipo, vs. 0 nimero
de ocorréncias iniciadas em 2020, verificamos que as proporcoes mais elevadas de
conclusdo!?> respeitam aos temas “Higiene Publica”, “Iluminacdo Publica” e
“Ambiente/espacos verdes”, que ultrapassam os 100% devido a conclusdo de ocorréncias
iniciadas em anos anteriores. Seguem-se os “Animais”, com uma proporcao de 100%, e as

“Estradas, sinalizacdao e mobilidade”, com 97%.

. |niciadas em 2020 Concluidas em 2020  ==®== Eficdcia
257,1%
»
101,7% 100,0% 97,2% 4 120,3% 110,4% 884% _ = = T~ _ 890%
,0%
Lol il Pt At Al T e
3627
3015
18081839
869 845 - 549 606 55 o 619 551
53 53 - 163 14 36
: i — . i - . — . : -
Ambiente/espagos Animais Estradas, Fiscalizagdo, Higiene Urbana  Iluminagdo Publica  Infraestruturas Outros Pedidos Passeios e
verdes sinalizagdo e seguranga e ruido acessibilidades
mobilidade

Figura 23 — Ocorréncias concluidas por tipo

A “Fiscalizacao, seguranca e ruido” apresenta a menor proporcdo, de aproximadamente
54%.

Relativamente ao tempo médio de execucao (TME) das ocorréncias ja concluidas,
constatamos que estas demoraram, em média, 131 dias Uteis a serem concluidas. A area

com o melhor TME foi a de “Animais”, com 53 dias.

mmm Média dias Uteis == &==Total Concluidas em 2020
3627
3
1839 ” ~ =
845 - ~
~ oo 53 il 163 . 7 ~ 506 214 36 51
- - - ™S - e -
Se—- - - Se —_— e —— g —-—— *
621
415
280
115 164 165 116 - - 143
Ambiente/espagos Animais Estradas, Fiscalizagdo, Higiene Urbana Iluminagdo Publica  Infraestruturas Outros Pedidos Passeios e
verdes sinalizagdo e seguranga e ruido acessibilidades

mobilidade

Figura 24 — TME (média dos dias Uteis) das ocorréncias concluidas

12 para a presente analise ndo sdo considerados os “Outros Pedidos”, dado o numero reduzido e o carater
indiferenciado das ocorréncias que representam.
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A “Fiscalizacao, seguranca, e ruido”, com 415 dias, foi a area menos eficiente, refletindo a

conclusdo de ocorréncias iniciadas em anos anteriores.

Importa, no entanto, referir que, dado a menor proporcao de ocorréncias nas areas
“Fiscalizacao, seguranca, e ruido” e em “Outros Pedidos”, os respetivos TME ndo sao

especialmente relevantes para o TME global.

2.2.3.4, COMPARACAO ENTRE PERIODOS HOMOLOGOS

No global, verificou-se um aumento de 243 submissoes entre 2019 e 2020
(+3,4%).

Destacam-se 0s aumentos mais relevantes nos meses de janeiro (+44%), junho (+23%) e
julho (+36%), por comparacao com o0 mesmo periodo do ano anterior. As principais quebras

ocorreram nos meses de marco (-24%), outubro (-25%) e dezembro (-37%).

Aumento 2020
Diminuicdo 2020

ﬁ i Total 2019

EE-
50

ﬂ 57 32

[ 110 ==

460 404 467 413 742 683 704 604 615 779 676 681

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

Figura 25 — Comparacao de ocorréncias 2019-2020

Em seguida, iremos comparar as submissoes, por tipo, no mesmo periodo. Por uma questao
de simplificacdo, vao ser utilizados os 4 tipos de ocorréncias referenciados em 20193,

efetuando-se a seguinte agregacao de dados:

13 Importa referir que, a partir do dia 1 de outubro de 2019, entrou em produgdo uma nova plataforma para
registo de ocorréncias georreferenciadas, o que levou a uma alteragdo na tipificacdo e subtipificagdo das
ocorréncias. Por este motivo, e uma vez que anteriormente existia menor nimero de “tipos” optou-se por
agregar os resultados atuais de forma a que os mesmos sejam comparaveis com os anteriores.
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Tabela 4 — Agregacao de tipos de ocorréncias 2019-2020

Tipos 2019 Tipos 2020
Ambiente/espagos verdes
Ambiente Animais
Higiene Urbana
Fisc./ Seg. Fiscali., segur. e ruido
Infraestruturas
Estradas, sinalizacao e mobilidade
Infraestruturas

Iluminacdo Publica
Passeios e acessibilidades

Outros Pedidos Outros Pedidos

E nitido o0 aumento nas submissdes do tema Ambiente, sendo este mais expressivo
entre junho e setembro. Mantém-se, no entanto, a mesma tendéncia identificada em
anos anteriores, que revela alguma sazonalidade neste tema, com um maior niimero

de submissoes na primavera e no verao.

—2020 - 2019

900 1
800
700 4
600
500 4
400 -
300 4

200 4

100 A

J .M. M. . A.O0O.DJ. M. M. . A.O0O.DJ. M. M. . A.O.DJ .M. M. .A.O.D

Ambiente Infraestruturas Fiscalizacdo/Seguranca Outros Pedidos

Figura 26 — Comparacao de ocorréncias por tipo em 2019 e 20204

14 Ainda na sequéncia da alteracdo de plataforma em outubro de 2019, a anterior plataforma ndo permitia
identificar nos relatdrios as ocorréncias dadas como “ndo aplicaveis”, para de ter ocorrido uma falha entre junho
e setembro que originou um conjunto de ocorréncias eliminadas, o que resulta, nesse ano, num total de 573
ocorréncias eliminadas / ndo aplicaveis. Por uma questdo de simplificacdo na apresentacdo de dados, no
presente relatdrio optou-se por agregar essas ocorréncias de 2019 no item “Outros Pedidos”, o que explica a
maior incidéncia naquele ano.
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Por sua vez, a area de Infraestruturas iniciou o novo ano com um ndmero de submissoes
superior ao do mesmo periodo do ano anterior, mas, de forma geral, apresenta uma
reducdo ao longo do ano, e um aumento mais expressivo no ultimo trimestre de
2020, atendendo ao elevado numero de pedidos de manutencdo ou reparacao de
equipamentos municipais e da via publica (ex. descalcetamento do passeio) e, ainda,

pedidos de criagao de lugares de estacionamento.

Vg

2.2.3.5. TIPOS E SUBTIPOS
As ocorréncias georreferencidveis registadas na plataforma OeirastEU sdo classificadas em
9 tipos:

e Ambiente / Espagos Verdes

e Animais

020¢ TVNNV OINMOLV13™

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

e Higiene Urbana

e Iluminacdo Publica
e Infraestruturas 31
e OQutros pedidos

e Passeios e Acessibilidades

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

classificacao para posterior tratamento pelos servigos.

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

N
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A) AMBIENTE / ESPACOS VERDES

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

ou relva” representam 55,4% das ocorréncias.
As taxas de resolucdo mais elevadas, referentes as ocorréncias reportadas em 2020,
correspondem aos “Sistemas de Rega” (94%) e a “Limpeza de Espacos Verdes” (88%). -
m
>
-
(@]
Tabela 5 — Ambiente / Espacos Verdes — Subtipos a
. . o
Novos - .- A Iniciadas em
registos em QRUISCTERE Iniciadas em Total Iniciadas e 2020 vs. Total 2
2020 concluidas anos Concluidas em  concluidas neluf d. m Cc
em 2020 anteriores 2020 em2020 NPT E >
~ T |
A'\bate, plantagao ou substituicdo de 228 176 56 232 77% 102% N
arvore o
Bebedouro, chafariz 8 6 6 12 75% 150% N
Cercas, vedagOes e outras estruturas 33 20 15 35 61% 106% o
Controlo e prevencgdo da processionaria 23 10 10 43% 43%
Danos ou manutengdo de arvores, 5 o
arbustos ou relva 996 824 127 951 83% 95%
Danos ou manutengdo de Lagos/Fontes 9 7 2 9 78% 100%
Gradeamentos e portGes danificados ou
em falta 6 1 1 17% 17% 3 2
Limpeza de espagos verdes 215 189 117 306 88% 142%
Mesas, bancos ou outro mobiliario 17 a 9 13 24% 26%
urbano
Parques infantis e juvenis 28 11 16 27 39% 96%
Sistemas de rega 245 230 13 243 949% 99%
Totais 1808 1478 361 1839 82% 102%
Y
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B) ANIMAIS

Na area dos Animais, o subtipo “Areas Caninas” representa 51% das ocorréncias.

A taxa de resolucdo mais elevada, relativa aos registos iniciados em 2020, é a dos

“Dispensadores de sacos para dejetos caninos”, com 100%.

P
m
F
- . >
Tabela 6 — Animais — Subtipos =]
(@]
Novos -
registos em QRUISCTERE Iniciadas em Total Iniciadas e 2Ig£%a\ias'rint;| o
2020 concluidas anos Concluidas em  concluidas pionar d.as i >
em 2020 anteriores 2020 em 2020 2020 z
Areas caninas 27 15 6 21 56% 78% g
Dispensadores de sacos para dejetos 6 6 5 11 100% 183% -
caninos N
Recolha de animais (errantes, cadaveres) 20 16 5 21 80% 105% 8
Totais 53 37 16 53 70% 100% o
Y
OEIRNS
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C) ESTRADAS, SINALIZACAO E MOBILIDADE

Na area das Estradas, sinalizagao e mobilidade, o subtipo “"Buraco ou abatimento da
faixa de rodagem / Pavimentos danificados ou em falta” representa 31% das

ocorréncias.

A taxa de resolucdo mais elevada, relativamente as ocorréncias iniciadas em 2020, é a das

“Avarias em semaforos ou outros sinais luminosos”, com 100%.

Tabela 7 — Estradas, sinalizacao e mobilidade — Subtipos

Concluidas em 2020 % Conclusao

Novos Iniciadas em

Vg

0Z0C TVNNY OIHO.LVI3d

registos em ERUISCTERE Iniciadas em Total Iniciadas e
2020 concluidas anos Concluidas em = concluidas igrzlgllﬁfj‘al-oetra}:

em 2020 anteriores 2020 em 2020 2020
Acessibilidades e Mobilidade 90 29 23 52 32% 58%
Ava_rlas em semaforos ou outros sinais 5 5 5 100% 100%
luminosos
Buraco ou abatimento da faixa de
rodagem / Pavimentos danificados ou em 271 142 166 308 52% 114%
falta
Coloca,g_ao/ Manutengao de espelho 39 17 3 20 44% 519%
parabolico
Danos/manutencdo de sinais de 3 4
transito/luminosos e outra sinalizagdo 115 60 127 187 52% 163%
vertical
Lombas ou bandas sonoras em falta ou 47 15 4 19 32% 40%
para manutengao
Noyas pa_ssadelras ou outras sinalizagdes 53 15 7 2 28% 4%
horizontais
Novos sinais de transito/ luminosos e 73 25 40 65 34% 89%
outra sinalizagdo vertical
Painel informativo danificado ou em falta 5 4 10 14 80% 280%
Paragem dNe autocarro em falta ou para 5 2 2 0% 40%
manutengao
Pilaretes (colocacdo, manutencao) 126 54 47 101 43% 80%
Placa com nome de rua danificada 4 1 5 6 25% 150%
Replpturg de pa.ssade!ras ou outras 36 19 25 44 53% 122%
sinalizagdes horizontais apagadas
Totais 869 386 459 845 44% 97%
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D) FISCALIZACAO, SEGURANCA E RUIDO

Na area da Fiscalizacdo, Seguranca e ruido, o subtipo “Viaturas abandonadas”

representa 29% das ocorréncias, seguido da “Fiscalizacdao” (28%).

A taxa de resolucdo mais elevada, relativamente as ocorréncias iniciadas em 2020, é a das

“Obras ou outras atividades ilegais”, com 29% de submissdes resolvidas.

Tabela 8 — Fiscalizacao, seguranca e ruido — Subtipos

Concluidas em 2020 % Conclusao

Novos Inici
- - - niciadas em
G0 Iniciadase | Iniciadas em Total Iniciadas e

2020 concluidas anos Concluidas em  concluidas 20r2]0| VIZ TOtra}:
em 2020 anteriores 2020 em2020 Czuozgs €
Edificio, muro, escarpa ou talude 16 3 6 9 19% 56%
degradado
Estacionamento abusivo 38 4 40 44 11% 116%
Fiscalizagdo 85 17 8 25 20% 29%
Inseguranca na via publica 17 3 14 17 18% 100%
Obras ou outras atividades ilegais 7 2 3 5 29% 71%
Ocupagao ilegal de edificado 2 0% 0%
Ocupacdo ilegal de via publica - & o
esplanadas e publicidade 3 3 3 L s
Outros - Flsgqllzagao, Seguranga e 37 8 4 12 22 32%
Prqtecgao Civil
Ruldo em estabelecimentos 8 5 5 0% 63%
comerciais/espagos publicos
Viaturas abandonadas 89 4 39 43 4% 48%
Totais 302 41 122 163 14% 54%
Y
OEIRAS
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E) HIGIENE URBANA

Na area da Higiene Urbana, os subtipos “Pragas e Doencas” e “Limpeza da via publica

(varredura, lavagem e despejo de papeleiras)”, representam, cada um, 27% das

ocorréncias.

A taxa de resolugao do subtipo “Pragas e Doencas”, é também a mais elevada, com 97%

e
.~ . , . P m
das submissoes de 2020 resolvidas até ao final do ano de referéncia. -
>
-
(@]
A
[S]
Tabela 9 — Higiene Urbana — Subtipos O
>
Novos Iniciadas em S
registos em ERUISCTERE Iniciadas em Total Iniciadas e 2020 vs. Total >
2020 concluidas anos Concluidas em  concluidas neluf d. m -
em 2020 anteriores 2020 em2020 NPT E N
— " (=)
C_ontentores para geposm;ao de r~e5|duos 533 450 165 615 84% 115% N
(limpeza, localizagao, manutengao) (o)
Corte de ervas ou desmatagado 397 369 143 512 93% 129%
Entulhos, objetos volumosos, residuos de
jardim ou perigosos abandonados na via 82 70 73 143 85% 174%
publica
Grelha de sarjeta/sumidouro danificada
ou em falta 32 25 9 34 78% 106%
Insalubridade e/ou desmatagdo em - o
propriedades ou terrenos 9 5 1 16 S50 L 36
Limpeza da via publica (varredura, ® 2
lavagem e despejo de papeleiras) 799 719 299 1018 =l R
Limpeza de dejetos caninos 29 27 3 30 93% 103%
Limpeza de equipamentos municipais 33 28 7 35 85% 106%
Limpeza de grafites 14 5 7 12 36% 86%
Limpeza de sarjetas ou sumidouros 71 65 29 94 92% 132%
Noyos contentores para deposigao de 85 79 5 84 93% 99%
residuos
Pape|e|r~as (pedido de manutengao e/ou 72 65 46 11 90% 154%
colocagao)
Pragas e doencas (associadas a animais: 806 779 88 867 97% 108%
pombos, ratos, etc.)
Residuos em torno de ecopontos e 53 47 9 56 89% 106%
vidroes
Totais 3015 2733 894 3627 91% 120%
Y
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F) ILUMINACAO PUBLICA

Na area da Iluminagdo Publica o subtema “Candeeiro apagado” representa 55% das

ocorréncias.
A taxa de resolucao mais elevada das ocorréncias iniciadas em 2020 respeita a “Candeeiro
danificado (caido, partido, cabos elétricos a vista, falta de portinhola, etc.)” (87%), =
seguindo-se “Candeeiro apagado” (86%) e “Arruamento as escuras” (85%). E
-]
(@)
-
=
Tabela 10 — Iluminacao Publica — Subtipos g
I‘_lovos .. L - Iniciadas em >
registos em ERUISCTERE Iniciadas em Total Iniciadas e 2020 vs. Total
2020 concluidas anos Concluidas em  concluidas neluf d. m -
em 2020 anteriores 2020 em2020 NPT E N
(=)
Arruamento as escuras 88 75 25 100 85% 114% N
Arruamento com luz insuficiente 37 24 1 25 65% 68% ©
Candeeiro apagado 301 258 94 352 86% 117%
Candeeiro danificado (caido, partido,
cabos elétricos a vista, falta de 117 102 15 117 87% 100%
portinhola, etc)
!Vlon_umeNnto, fonte ou lago com falhas de 6 a 8 12 67% 200%
iluminagao 37
Totais 549 463 143 606 84% 110%
Y
OEIRAS
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G) INFRAESTRUTURAS

Na area das Infraestruturas, o subtipo "Manutencdo ou reparagao de equipamentos

municipais” representa cerca de 40% das ocorréncias anuais.

A taxa de resolucdo mais elevada, relativa aos processos iniciados em 2020, é a do subtipo

“Problemas de iluminagdo em equipamentos municipais”, com 50%.

rz

Tabela 11 — Infraestruturas - Subtipos

Concluidas em 2020 % Conclusao

Novos Iniciadas em

0Z0C TVNNY OIHO.LVI3d

registos em QRUISCTERE Iniciadas em Total Iniciadas e
2020 concluidas anos Concluidas em  concluidas igrzlgllﬁfj‘al-oetra}:

em 2020 anteriores 2020 em 2020 2020
Criagdo de novas infraestruturas 62 15 5 20 24% 32%
(rotunda/estacionamento)
Manutengao ou reparacdo de 98 35 16 51 36% 52%
equipamentos municipais
Pedidos e sugestdes 76 28 111 139 37% 183%
Problemas de iluminagdo em o 0
equipamentos municipais 6 3 1 4 S i
Totais 242 81 133 214 33% 88%

38

H) OUTROS PEDIDOS

O tema Outros Pedidos inclui assuntos ndo enquadraveis noutros tipos e que representam
um numero reduzido de ocorréncias. Em relagao aos processos iniciados em 2020, verificou-

se uma taxa de conclusao de 21%.

Tabela 12 — Outros Pedidos — Subtipos

Concluidas em 2020 % Conclusao

Novos Iniciadas em

registos em QREUIELERY Iniciadas em Total Iniciadas e
2020 concluidas anos Concluidas em  concluidas igsg&(sj'a:%tﬂ
em 2020 anteriores 2020 em 2020 2020
Outros pedidos 14 3 33 36 21% 257%
Totais 14 3 33 36 21% 257%
Y
OEIRAS
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1) PASSEIOS E ACESSIBILIDADES

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

representa 60% das ocorréncias.

A taxa de resolucao mais elevada, relativa as ocorréncias reportadas e concluidas em 2020,

€ também a deste subtipo, com 55%.

Tabela 13 — Passeios e acessibilidades — Subtipos

Concluidas em 2020 % Conclusao

Novos Iniciadas em

registos em QRUISCTERE Iniciadas em Total Iniciadas e
2020 concluidas anos Concluidas em  concluidas igrzlgllﬁfj‘al-oetra}:

em 2020 anteriores 2020 em 2020 2020
Acessos para cidaddos com mobilidade 43 15 2 17 35% 40%
reduzida
Caleira danificada em passeios 2 1 6 7 50% 350%
Concessionarias - Danos e obras 92 43 9 52 47% 57%
Danos/manutengao de corrimaos, 15 5 5 10 33% 67%
guardas ou gradeamentos
Danos/ mapy,te_:ngao de mesas, bancos ou 7 1 3 4 14% 57%
outro mobiliario urbano
Danos/manutengado de pilaretes 61 29 12 41 48% 67%
Descalcetamento do passeio 372 206 193 399 55% 107%
Lancil danificado ou em falta 27 12 9 21 44% 78%
Totais 619 312 239 551 50% 89%

Y
OEIRAS
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RESULTADOS POR TIPOLOGIA E ANOS

2018 2019 2020

Submetidas Resolvidas Submetidas Resolvidas Submetidas Resolvidas
Ambiente 4765 3523 3343 2403 4850 4226
Infraestruturas e 1981 1260 2506 1095 2279 1242
Mobilidade
Fiscalizagdo e 212 25 201 88 302 41
Seguran¢a
Total 6958 4808 6050 3586 7431 5509

No ano de 2020, do valor total das ocorréncias submetidas 7431 foram resolvidas 5509

ocorréncias, até 31 dezembro 2020.

Se considerarmos a proporcao de ocorréncias resolvidas por Tipo, verificamos que o

Ambiente tem uma eficacia maior e a Fiscalizacdo/Seguranca tem a menor eficacia, devido

ao elevado nimero de ocorréncias por resolver.

Apesar do aumento do nimero de ocorréncias submetidas na area do Ambiente,

durante o ano de 2020, registou o maior nimero de ocorréncias resolvidas.

DGO | Nucleo de Atendimento e Apoio ao Cidadao |

Y
OEIRAS
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PORTUGAL
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CONSIDERACOES FINAIS

Dos resultados apresentados, e considerando o contexto de 2020, caracterizado pelas
medidas de prevencao da Pandemia COVID-19, resulta obviamente na constatagao que o
ano de 2020 é um ano atipico em termos dos resultados do atendimento municipal, ndo

sendo diretamente comparavel com os anos anteriores.

O aumento exponencial do nimero de atendimentos presenciais a que assistimos nos
Ultimos anos pareceu refletir-se ainda nos meses de janeiro e fevereiro, mas foi
interrompido a partir de marco com o encerramento dos servicos de atendimento e

subsequente atendimento mediante pré-agendamento.

Importa destacar a forte componente de atendimento telefénico, cujo volume de chamadas
atendidas foi claramente superior em 2020, apesar da quebra tempordria resultante da

necessaria adaptacdo dos sistemas existentes ao regime de teletrabalho.

Em 2020, registamos inUmeras reclamagdes sobre a falta de atendimento presencial e
telefénico de diversos servicos. O ndo atendimento presencial e telefénico também se deveu
em grande medida a entrada dos trabalhadores em regime de teletrabalho. A maioria ndo
assegurou a transferéncia das extensdes para os respetivos telefones pessoais, impedindo
o reencaminhamento das respetivas chamadas telefonicas e o agendamento de
atendimento presencial ou por videoconferéncia. Em determinadas areas, nomeadamente
no Urbanismo, registaram-se inimeras reclamacoes devido ao ndo atendimento e a demora
na instrucao dos processos. Esta circunstancia deu origem a publicacdo do Despacho
n%31/2021 de 9 de fevereiro que obriga ao atendimento presencial e telefonico e a resposta

atempada a todos os pedidos submetidos por email.

O contexto de 2020 veio tornar critico o que anteriormente era ja essencial: para que o
Municipio possa responder as crescentes solicitagdes, dispondo de recursos limitados, é
fulcral apostar ainda mais na modernizacao tecnoldgica, na desburocratizacao de processos
e em novas ferramentas de interacdo com os cidaddos e as empresas, como ainda na

formacdo continua dos colaboradores e na rotatividade das equipas.

N
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E nosso objetivo centralizar e gerir o atendimento municipal numa Idgica integrada de
processo, implementando um atendimento multicanal, através da disponibilizacdo de
atendimento presencial e a criagdo de canais complementares de atendimento ndo
presencial, via telefone e plataforma web (OeirasEu), promovendo uma visao integrada dos
contactos feitos pelo cidadao/municipe no ambito de processos genéricos e,
independentemente do canal utilizado, prestar as demais informagdes, garantindo a

existéncia de mecanismos que permitam um conhecimento célere das solicitaces.

Em suma, defendemos uma ldgica integrada de servigo de atendimento ao publico, que
deveria centralizar todos os servicos do Municipio que prestam atendimento ao publico.
Este atendimento seria um servico de 12 linha, para responder e realizar servicos essenciais,
sendo que o atendimento técnico e diferenciado devia ser previamente agendado com os

respetivos servicos.

No que concerne a gestdao de ocorréncias, apesar da percentagem de reclamacdes
respondidas ndo cumprir na sua totalidade o prazo legal de resposta de 15 dias, ainda assim
continua a verificar-se um esforco por parte de algumas unidades organicas que visam
contribuir de forma ativa num melhor acompanhamento do circuito de gestdao das
reclamacOes, visando um esclarecimento célere ao cidaddo. Refira-se sobre esta matéria e

a titulo de exemplo, o empenho do DAQV no acompanhamento e resolucdo das ocorréncias.

A semelhanca do servico de atendimento presencial, acreditamos que a gestao de
ocorréncias/pedidos/reclamacdes/sugestdes devera ficar centralizada numa plataforma. So6
desta forma, conseguimos obter uma visao integrada e real das necessidades e expetativas

do cidadao.

A Chefe da Divisao de Gestao Organizacional

Vera Lucia da Rocha
Ferreira de Carvalho de
i Ascensao / 500745943
// =~ 2021.04.27 16:57:30
' +01'00'

Vera Carvalho
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