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INTRODUGAO

Com a implementacao da Lei n®. 135/99, de 22 de abril, alterada pelo Decreto-
Lei n® 73/2014, de 13 de maio, que determina os principios gerais de agéo a
que devem obedecer os servigos e organismos da Administragcdao Publica na
sua laboragéo face ao cidadéao, bem como, agrupa de forma sistematizada as
normas vigentes no contexto de modernizagcdo administrativa, a Céamara
Municipal de Tabua, nao quis alhear — se a Legislagao publicada, e por forma a
criar mais uma ferramenta de aproximacéao entre os cidadaos e os servigos do
Municipio, nomeou em sua Reunido da Camara de 1 de abril de 2016, um
gestor de processos para acompanhar e coordenar a Gestdo de Elogios,
Sugestdes e Reclamagobes

Esse funcionario/a tém como fungbes, apds o registo do documento em
Sistema de Gestdo Documental - SGD, proceder ao encaminhamento do
mesmo para os diversos servicos (a que diga respeito o assunto
elogiado/sugerido/reclamado), de forma a obter uma informagéo, para poder
fornecer ao cidadao em tempo célere, uma competente resposta.

Nesse sentido, procedeu — se a elaboragéo do presente relatorio reportado ao
ano de 2017, para que o executivo e o préprio cidadao sejam conhecedores
dos procedimentos adotados.

Nao se procedeu a um comparativo com o anterior relatério (2006-2015),
considerando que a figura da gestora de elogios/sugestoes e reclamagdes s6
foi criado em meados de 2016, tendo — se unicamente iniciado um
acompanhamento mais sistematico das ocorréncias a partir dessa data.

AS OCORRENCIAS DO ANO DE 2017

Foram fontes de rececdo das ocorréncias: Livro de Registo Reclamagoes;
Portal “A Minha Rua’; cartas e requerimentos que podem ser remetidos via
CTT ou entregues no Balcdo Unico do Municipio.

As principais modalidades rececionadas foram as sugestoes e as reclamagdes.
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Com efeito:
Sugestbes

No ambito das sugestbes, determina o artigo 36° da citada Lei que os utentes
apresentem sugestbes, mencionando esse que:

“A recolha de opinides e sugestoes, como instrumento institucionalizado de
audicdo dos utentes e de aferigdo da qualidade dos servicos publicos,
concretiza - se através de:

a) Opinides, por meio das quais se pretende conhecer o que o utente pensa do
modo como € atendido e da qualidade, adequacédo, tempo de espera e custo
do servigo que lhe é prestado pela Administrag&o;

b)Sugestoes, alravés das quais se pretende que o utente faca propostas
concretas de melhoria a introduzir no funcionamento dos servigos publicos,

¢) Outros contributos escritos para a modernizagdao administrativa, por meio
dos quais o utente possa manifestar o seu desacordo ou a sua divergéncia em
relagdo a forma como foi atendido, como Ihe foi prestado determinado servigo
ou ainda como a lei ou regulamento lhe impoe formalidades desnecessarias.”

Sugestbes apresentadas: 1

No ponto seguinte apresentam-se os quadros com as sugestdes apresentadas
pelos municipes, e que se reportam ao ano de 2017.

MAPAS DE OCORRENCIAS

Os quadros e grafico seguintes reportam as sugestdo, por tipologia de
processo e por servigos.
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Quadro n. 1 — Elenco de sugestdes

Servico
Responsave
Ne. de Assunto pelo Meio de Data de Data de
Sugestao Tratamento Recegéo Entrada Resposta
1 Arranjo de
Caminho DOSUA Carta 11/9/2017 |

O quadro n®. 1 visa dar a conhecer a totalidade dos assuntos sugeridos, os
servigos responsaveis, o meio de rececao e as datas de entrada e de resposta

Quadro n®. 2 Sugestéo por tipologia de processos

Tipologia

Apresentadas

Analisada

2016

2017

Pavimentacao

0

Da leitura ao quadro n® 2, constatamos que a sugestdo apresentada esta

relacionada com a pavimentagéao e iluminagcao de um caminho publico pedonal.

Quadro n®.3 — Sugestbes por servigos

Servico | Total

Resolvidas

%

Por resolver

%

DOSUA 1

Conclui-se que o Unico servigo que recebeu sugestoes foi a DOSUA (1).
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CONCLUSAO

Constatamos que o servico de Elogios/Sugestbes/ Reclamagbes, serve de elo
de ligacao entre o municipe e o servicos municipais, por forma a que as
anomalias/Sugestbes sejam analisadas e resolvidas, pelos servigcos
competentes, logo que possivel e no mais curto espaco de tempo. Deste modo
torna — se pertinente que os servigos se mobilizem no sentido da redugcao do
prazo de resposta.

E um processo, por vezes complexo e moroso, pois em alguns casos torna —se
necessario a consulta a diversos servicos e até a entidades externas, o que
dificulta uma célere resposta ao municipe.

Desde a implementacdo dos servicos de Elogios/Sugestdes/ Reclamagoes,
tem este municipio pautado pelo reforco da administracdo, possibilitando
melhores praticas de atendimento e aumento de qualidade dos varios servigos
municipais.

Elaborado pela Gestora de Reclamacgbes
Ana Paula Pais

(Assistente Técnica)



