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Situacdo geral dos sugestoes, queixas, reclamacoes e elogios
recebidos pelo Instituto Cultural em 2022

1. Sugestdes, queixas, reclamacdes e elogios recebidos em 2022

1.1 Resumo

De acordo com o mecanismo de tratamento de sugestdes, queixas e reclamagdes que consta
do Regime de Avaliacdo dos Servigos Publicos e do Desempenho Organizacional, este
Instituto deve divulgar adequadamente, pelo menos uma vez por ano, as informagdes
respeitantes a recepgfo e ao tratamento das respectivas opinides.

1.2 Analise

Em 2022, este Instituto recebeu um total de 490 opinides, incluindo 178 sugestdes, 291
queixas, 3 reclamacdes e 18 elogios. Apds a andlise preliminar, as opinides acima referidas
prendem-se com o “circuito procedimental dos servicos” e as “fun¢des de fiscalizacdo™:

1.2.1 Circuito procedimental dos servicos

— Foram recebidas 204 opinides referentes ao “circuito procedimental dos servi¢os”, cujos
detalhes se segue

Servigo prestado pelos n
trabalhadores 3 >0 0 14
Ambiente e instalagcdes 20 71 1 1
complementares
Procedimentos e formalidades 1 2 0 0
Informacdes dos servigos 5 3 0 0
Garantias do servigo 0 0 0 0
Servicos electronicos 29 10 1 0
Informagdes sobre o 0 0 0 0
desempenho
Integragéo de servicos 0 0 0 0
Outros 21 21 1 0

Subtotal 79 107 3 15

Total 204
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Conforme as informagdes apresentadas na tabela acima:

A maior parte das “sugestdes” reportou-se ao servigo da biblioteca publica, o tipo “servigos
electronicos” teve mais opinides e representou 36,7%, seguindo-se os tipos “ambiente e
instalacdes complementares™ e “outros” que representaram, respectivamente, 25,3 % e

26,6%.

Em relacdo as “queixas”, o tipo “servico prestado pelos trabalhadores” recebeu mais
opinides e representou 46,7%, sendo que a sua maioria teve a ver com o servico da
biblioteca publica, seguindo-se os tipos “ambiente e instalagdes complementares” e

“outros”, também com 19,6%.

As “reclamacdes” e os “elogios” representaram, respectivamente, 1,5% e 7,4% das

opinides gerais.

1.2.2 Funcdes de fiscalizacao

No que concerne as “fun¢des de fiscalizagdo™ em matéria de “arte, cultura e turismo”, foram

recebidas 286 opinides, cujos detalhes se seguem

Con.ser’vetgao e proteccdo do 17 19 0
patriménio cultural
Gestdo/salvaguarda dos locais
S . 8 15 0
do patrimoénio mundial
Gestdo de museus 2 0 0
Gestdo de bibliotecas 4 12 1
Reahzggao de actividades 20 35 5
culturais
Exposi¢des artistas/concursos 0 2 0
Apoio e divulgacdo da industria
1 0 0
cultural
Desenvolvimento turistico 1 0 0
Fiscalizac¢do do sector do 0 0 0
turismo e dos seus agentes
Tratamento de crises do turismo 0 0 0
Outros 46 88 0
Subtotal 99 184 3
Total 286
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Conforme as informacdes apresentadas na tabela acima:

» No que diz respeito as “sugestdes”, o tipo “outros” teve mais opinides, relacionadas com
gestdo de instalagdes, desenvolvimento articulado de cultura e turismo, construcéo da nova
Biblioteca Central, etc., correspondendo a 46,5%, seguindo-se os tipos “realizag¢do de
actividades culturais” e “conservacdo e proteccdo do patriménio cultural” que
representaram, respectivamente, 20,2 % e 17,2%.

\%

No que toca as “queixas”, o tipo “outros” teve mais opinides, relacionadas com higiene
ambiental, instalacdo de equipamentos, verificacdo do cédigo de saude durante o periodo
da pandemia, etc., correspondendo a 47.8%, seguindo-se os tipos “realizacdo de
actividades culturais” e “conservacdo e proteccdo do patrimoénio cultural”, que
representaram, respectivamente, 19,0 % e 17,4%.

» Os “elogios” representaram 1,0% das opinides gerais.

Comparacio estatistica com os casos de 2021

A fim de analisar melhor as opinides recebidas em 2022, foram seleccionados os dados de
2021 para proceder a comparagdo. Tendo em consideracdo que as sugestdes e queixas
representaram a maior parte das opinides gerais, a compara¢do também se focou nas sugestdes
e queixas.

2.1 Circuito procedimental dos servicos

Relativamente ao “circuito procedimental dos servicos”, em compara¢do com o ano de
2021, os casos de sugestdes aumentaram 12,9% e os casos de queixas diminuiram 30,5 %
em termos anuais. As opinides relevantes resultaram principalmente do servico da
biblioteca ptblica, sendo que se observou um aumento significativo no niimero dos casos
de sugestdes relativos ao tipo “servicos electronicos”, o que indica que as expectativas e
necessidades da populagdo nesta drea aumentaram. Quanto aos casos de queixas,
registaram-se maiores redugdes nos tipos “ambiente e instalacdes complementares™ e
“outros”, o que demonstra que as medidas de melhoria deste Instituto em relacdo a estes
dois tipos produziram efeitos.

A comparag#o estatistica dos casos de sugestdes, queixas, reclamacdes e elogios referentes ao
“circuito procedimental dos servigos™ e recebidos em 2021 e 2022 € a seguinte:
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Servi¢o prestado pelos N n o
trabalhadores > 3 >3 >0 2 0 10 14
Ambiente e
instalacdes 27 20 42 21 1 1 0 1
complementares
Procedimentos e
formalidades 2 ! > 2 0 0 0 0
InfoFmac;oes dos 4 5 9 3 0 0 0 0
Servicos
Garantias do servigo 1 0 0 0 0 0 0 0
Servicos electronicos 9 29 7 10 0 ! 0 0
InformagGes sobre o 0 0 0 0 0 0 0 0
desempenho

— Integracdo de servigos 0 0 0 0 | 0 0 0
Outros 24 | 21 | 38 | 21 0 1 0 0

Total] 70 79 154 107 4 3 10 15

2.2 Gestao de funcdes

Em termos de “fun¢des de fiscalizacdo™, face ao ano de 2021, os casos de sugestdes e
queixas aumentaram, respectivamente, 67,8 % e 21,1 % em termos anuais. As opinides
relevantes resultaram principalmente dos “outros™, “realizacfo de actividades culturais”,
“conservacgio e protecgdo do patriménio cultural” e “gestdio/salvaguarda dos locais do
patriménio mundial”, o que implica que os cidad&os estdo a prestar cada vez mais atengdo
as matérias acima referidas. Devido ao ajuste na classificacdo dos itens relacionados com
os tipos das “fun¢des de fiscalizagcfio” em 2022, nfio ¢ possivel fazer compara¢fo com os
dados de 2021.

A comparagfo estatistica dos casos de sugestdes, queixas, reclamacgdes e elogios
referentes as “funcdes de fiscalizacdo™ e recebidos em 2021 e 2022 ¢ a seguinte:
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Arte, cultura e
turismo

59 99 152 184 1 0 20 3

Totall 59 99 152 184 1 0 20 3

3. Medidas de melhoria de 2022
Em 2022, este Instituto adoptou as seguintes medidas de melhoria:

3.1 Intensificar a fiscalizag¢@o e a comunicacdo em relacdo aos servicos ou obras adjudicados
para garantir a qualidade dos servicos e a seguranga publica.

3.2 Continuar a melhorar as instalagdes e equipamentos de hardware e sofiware das
bibliotecas publicas para optimizar o ambiente de leitura e facilitar o uso dos
equipamentos e servicos pelos cidaddos.

3.3 Realizar as inspecc¢des periddicas ao patriménio cultural ou aos edificios de interesse
arquitectonico, aumentar moderadamente a frequéncia das inspec¢fes em resposta as
condi¢bes meteorologicas adversas ou situagdes especiais, bem como reforcar a
comunica¢do com os respectivos gestores/utilizadores para fornecer apoio e assisténcia
adequados.

4. Situaciio geral do tratamento de queixas e reclamacdes de 2022
Nos termos do artigo 21.° do Decreto-Lei n.° 5/98/M, de 2 de Fevereiro, a resposta as queixas
e reclamagdes dos utentes cuja identifica¢do e endereco tenham sido indicados deve ser dada
com celeridade e, em qualquer caso, ndo exceder o prazo de 45 dias, a contar da data da
respectiva entrada. A situagfo das respostas deste Instituto em 2022 € a seguinte:

Servico pre’s’tado

pelos trabalhadores >0 0 0 0
Ambiente e
instalagdes 21 0 1 0
complementares
Procedimentos e

formalidades 2 0 0 0
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Info‘rmagoes dos 3 0 0

Servicos

Garantias do servico 0 0 0

Servicos electronicos 10 0 0

Informacgdes sobre o 0 0 0

desempenho

Integragao de 0 0 0

servigos

Outros 21 0 0
Total 107 0 0

Arte, cultura e
turismo

184

Total

184

5. Conclusio
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Foram tratados e arquivados no prazo previsto todos os casos de queixas e reclamacgdes
recebidos por parte deste Instituto em 2022, de acordo com o Decreto-Lei acima mencionado.
Considerando o respeito pelos cidadfos e a atitude responsavel, este Instituto deu resposta a
todas as sugestdes dos cidaddos cujos meios de contacto foram apresentados. Com excepgéo
de alguns casos, as respostas deixaram basicamente o publico satisfeito com os resultados do
tratamento em causa ou nfo levantaram quaisquer objeccdes. No futuro, este Instituto
continuara a optimizar todos os trabalhos de acordo com as suas fungdes e a responder

activamente as opinides e sugestdes apresentadas pelos cidaddos e turistas.
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