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Situacdo geral das sugestdes, queixas, reclamagdes e elogios
recebidos pelo Instituto Cultural em 2024

Sugestdes, queixas, reclamacdes e elogios recebidos em 2024
1.1 Resumo

De acordo com o sistema de tratamento de sugestdes, queixas e reclamacdes, determinado
pelo Regime de Avaliagdo dos Servigos Publicos e do Desempenho Organizacional, este
Instituto deve divulgar, por via adequada e pelo menos uma vez por ano, as informagdes
respeitantes a recepgdo ¢ ao tratamento das opinides.

1.2 Analise

Em 2024, este Instituto recebeu um total de 718 opiniGes, incluindo 239 sugestdes, 449
queixas, 2 reclamagdes e 28 elogios. Apos a andlise preliminar, essas opinides prendem-se
com o “circuito procedimental dos servigos” e as “fun¢des de fiscalizagio™:

1.2.1 Circuito procedimental dos servicos

Foram recebidas 217 opinides referentes ao “circuito procedimental dos servigos”, cujos
detalhes se seguem:

Tipo Sugestdes Queixas |Reclamacgdes| Elogios

Servigo prestado pelos
trabalhadores ! = 0 =
Ambiente e instala¢des 24 48 0 1
complementares
Procedimentos ¢ formalidades 4 1 0 2
Informagdes dos servigos 20 9 0 2
Garantias do servigo 0 0 0 0
Servigos electronicos 9 8 0 1
Informagdes sobre o
desempenho 0 g 2 <
Integracdo de servicos 0 0 0 0
Outros 9 7 0 0

Subtotal 67 126 0 24

Total 217
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> Em relagdo as “sugestdes”, o tipo “ambiente e instalagBes complementares” teve mais

opinides com um peso de 35,8%, seguindo-se o tipo “informag¢des dos servigos” com
29,9%. Cerca de 70% das “sugestdes” t€ém a ver com os servigos da biblioteca publica.

> Em relacdo as “queixas”, o tipo “servigo prestado pelos trabalhadores” recebeu mais

opinides com um peso de 42,1%, seguindo-se o tipo “ambiente e instalacSes
complementares” com 38,1%. 70% das “queixas” também tem a ver com os servigos da

biblioteca publica.

1.2.2 Funcdes de fiscalizacio

» Os “elogios” representou 11,1% na totalidade das opinides recebidas.

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

recebidas 501 opiniGes, cujos detalhes se seguem:

Tipo Sugestoes Queixas |Reclamacdes| Elogios
Con‘serrva.g:ao e protecgdo do 16 29 0 0
patriménio cultural
Gestao/salvaguarda dos locais
e . 9 15 0 0
do patriménio mundial
Gestdo de museus 3 10 1 0
Gestéo de bibliotecas 24 103 1 2
Reahza}g:ﬁo de actividades 74 90 0 7
culturais
Exposigdes artistas/concursos 0 0 0 0
Apoio e divulgacdo da industria 0 0 0 0
cultural
Desenvolvimento turistico 0 0 0 0
Fiscalizagéio do sector do
A 0 0 0 0
turismo e dos seus agentes
Tratamento de crises do turismo 0 0 0 0
Outros 46 76 0 0
Subtotal 172 323 2 4
Total 501

Conforme os dados apresentados na tabela acima:
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» No que diz respeito as “sugestdes”, o tipo “realizac¢do de actividades culturais” teve mais
opinides com um peso de 43,0%, seguindo-se os tipos “outros” e “gestdo de bibliotecas”
que representaram, respectivamente, 26,7% e 14,0%. As sugestdes do tipo “outros”
prendem-se com o planeamento da nova Biblioteca Central ¢ as instala¢des icOnicas
permanentes, etc.

> No que toca as “queixas”, o tipo “gestdo de bibliotecas” teve mais opinides com um peso
de 31,9%, seguindo-se os tipos “realizagdo de actividades culturais” e “outros” que
representaram 27,9% e 23,5%, respectivamente. As sugestdes do tipo “outros” tém a ver
com ruidos, higiene e ambiente. etc.

> As “reclamagdes” e os “clogios” representaram, respectivamente, 0,4% ¢ 0,8% no total das
opinides recebidas.

2. Comparacio com os dados estatisticos de 2023

A fim de analisar aprofundadamente as opinides recebidas em 2024, fez-se uma comparagio
com os dados de 2023. Tendo em considerac¢@o que as sugestdes ¢ queixas tenham maior peso
nas opinides recebidas, a comparagéo focar-se-ia nas mesmas.

2.1 Circuito procedimental dos servicos

Relativamente ao “circuito procedimental dos servi¢os”, em comparagdo com 2023, os
casos relativos a sugestdes aumentaram 11,7%, sendo que a maioria dos casos adicionais
diz respeito ao tipo “informagdes dos servigos”; Por seu turno, os casos relativos a queixas
aumentaram 27,3%, sendo que as queixas do tipo “ambiente e instalagdes complementares”
registaram um aumento significativo; Os casos relativos a elogios apresentaram um
aumento de 71,0% face ao ano anterior.

A compara¢do entre 2024 e 2023 sobre sugestdes, queixas, reclamagdes e elogios
referentes ao “circuito procedimental dos servigos” ¢ a seguinte:

Tipo: s < _ 7 g
Circuito Sugestoes Queixas Reclamagdes Elogios
ocedimental dos |
b e e 2023 | 2024 | 2023 | 2024 | 2023 | 2024 | 2023 | 2024
servicos
Servigo prestado pelos 4 1 48 53 0 0 1 18
trabalhadores
Ambiente e
instalacdes 26 24 22 48 0 0 I 1
complementares
Procedimentos e
formalidades 1 4 8 ! ) g g 2
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Tipo: - - =7
Circuito Sugestoes Queixas Reclamacoes Elogios
procedimental dos _. _ _
servicos 2023 | 2024 | 2023 | 2024 | 2023 | 2024 | 2023 | 2024
Infomac;oes dos 5 20 6 9 0 0 0 7
Servigos
Garantias do servigo 0 0 0 0 0 0 0 0
Servigos electrénicos 15 9 9 8 0 0 0 Il
Informagdes sobre o 0 0 0 0 0 0 0 0
desempenho
Integrag@o de servigos 0 0 0 0 0 0 0 0
Outros 9 9 6 (] 0 0 2 0

Total] 60 67 99 126 0 0 14 24

2.2 Fungbes de fiscalizagio

No ambito das “fun¢des de fiscalizag8o”, comparativamente com 2023, registou-se uma
redugdio de 26,0% nos casos relativos a sugestdes, no que diz respeito principalmente aos
tipos “conservagdio e protec¢iio do patrimonio cultural” e “outros”; Por seu turno, o
numero dos casos relativos a queixas mantiveram-se mesmo que o ano anterior; Os elogios

passaram a diminuir 56,0%, em termos anuais.

A comparagdo entre 2024 ¢ 2023 sobre sugestdes, queixas, reclamagdes e elogios
referentes as “fungdes de fiscalizagdo” em matéria de arte, cultura e turismo € a seguinte:

. Til-“" _ Sugestdes Queixas Reclamagées Elogios
Fungdes de - -
| fiseahzat;ﬁo 2023 | 2024 | 2023 | 2024 | 2023 | 2024 | 2023 | 2024
Conservagéo e
protecgédo do 61 16 39 29 0 0 2 0
patriménio cultural
Gestéo/salvaguarda
dos locais do 8 9 19 15 0 0 0 0
patriménio mundial
Gestdo de museus 4 3 5 10 I 1 0 0
Gestdo de bibliotecas 14 24 89 103 0 1 0 2
Realizagdo de
actividades culturais 4 4 113 i . 0 g 2
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Ti:li““ Sugestdes Queixas Reclamacgdes Elogios

Fungdes de

fiscalizagio 2023 | 2024 | 2023 | 2024 | 2023 | 2024 | 2023 | 2024
Exposigdes
artistas/concursos 2 ; o ; ¢ 0 ! 0
Apoio e divulgag¢do da ] 0 0 0 0 0 0 0
industria cultural
De,se{lvolv1mento 0 0 0 0 0 0 0 0
turistico
Fiscaliza¢do do sector
do turismo € dos seus 0 0 0 0 0 0 0 0
agentes
Tratarpento de crises 0 0 0 0 0 0 0 0
do turismo
Outros 70 46 55 76 1 0 0 0

Total| 234 172 323 323 5 2 9 4

~ 3. Medidas de melhoria adoptadas em 2024

XAbR HERA
IC - Modelo 6

Em 2024, este Instituto adoptou as seguintes medidas de melhoria:

3.1 Intensificar a fiscalizagfio dos servigos prestados por fornecedores, no sentido de garantir a
qualidade na prestagéo dos servigos.

3.2 Melhorar constantemente as instalagdes e equipamentos de hardware e sofiware das
bibliotecas piblicas, para prestar aos leitores os servigos de qualidade.

3.3 Intensificar inspec¢des ou exames do patrimoénio cultural arquitectonico e respectivas
instalagdes complementares.

Situaciio geral do tratamento das queixas e reclamacdes de 2024

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 identificagfio e enderego 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 situacdo das respostas dadas pelo Instituto em 2024 é a seguinte:
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Tipo: Queixas Reclamacdes

procedimental dos Concluidas no (Concluidas fora| Concluidas no | Concluidas fora

semcos o= ' prazo de45 |doprazode45| prazoded45 | do prazo de 45

BT dias dias dias dias

Servico prestado

pelos trabalhadores 2 g . 0

Ambiente ¢

instalacdes 48 0 0 0

complementares

Procedimentos ¢

formalidades : y Y g

Infomaqﬁes dos 9 0 0 0

servigos

Garantias do servi¢o 0 0 0 0

Servigos electronicos 8 0 0 0

Informagdes sobre o

desempenho 0 ) ¢ L

Integrag:ﬁo de 0 0 0 0

Servigos

Outros 7 0 0 0
Total 126 0 0 0

o Queixas Reclamacies

Tipo: — — ——————— :

s AR B Concluidas no| Concluidas |Concluidas no|Concluidas no
un;sﬁes de ﬁseahzagi - | prazoded45 |forado praze| prazoded45 | prazo ded45
i S ~Eal dias de 45 dias dias dias
Con.ser’vaf;ﬁo e proteccdo do 29 0 0 0
patrimoénio cultural
Gestdo/salvaguarda dos
locais do patrimonio 15 0 0 0
mundial
Gestdo de museus 10 0 il 0
Gestdo de bibliotecas 103 0 1 0
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1 Queixas Reclamacgdes
Tipo: ——
e B s : Concluidas no| Concluidas |Concluidas no|Concluidas no
F ‘de fiscalizaca na,; 1as no (¢
! ungdes defisea g prazo de 45 |forado prazo | prazode45 | prazo ded5
dias de 45 dias dias dias

Realizacdo de actividades 90 0 0 0

culturais

Exposigoes

artistas/concursos 0 0 g 0

Apoio e divulgagdo da 0 0 0 0

industria cultural

Desenvolvimento turistico 0 0 0 0

Fiscalizagio do sector do 0 0 0 0

turismo e dos seus agentes

Tratamento de crises do 0 0 0 0

turismo

Outros 76 0 0 0
Total 323 0 2 0

Conclusio

Foram, dentro do prazo fixado e nos termos do diploma acima referido, tratados e arquivados
todos os casos de queixas e reclamagdes recebidos por parte deste Instituto em 2024 e, este
respondeu a todas as sugestdes apresentadas pelos residentes que solicitaram respostas.
Exceptos alguns casos, nfio se registaram queixas subsequentes dos residentes em relago ao
tratamento e solu¢do dada pelo Instituto Cultural.
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