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Atendimento Presencial
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Atendimento Nao Presencial

Ocorréncias
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Avaliacao da Satisfacao dos Servicos de Atendimento

E 266 questionarios aplicados

Q Em 14 locais de atendimento municipal
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Atendimento Presencial

* Em 2024, houve um incremento de cerca de 19% no numero de atendimentos presenciais o que representa mais de 11.000
atendimentos relativamente a 2023;
* Os servicos nos Espacos Cidadao foram os mais procurados representando 70% dos atendimentos presenciais.

Atendimento Nao Presencial

* Registadas 137.310 chamadas telefénicas, verificando-se um aumento de 29.257 chamadas, o que corresponde a um crescimento de 27%.
» Servicos Online aumentaram em cerca de 11%, destacando-se os servicos de urbanismo que concentraram a maior procura (66%);

* Registadas 11.350 ocorréncias/reclamacdes, um numero praticamente igual ao registado em 2023 (menos 4);

» Areas com maior incidéncia de ocorréncias: Higiene urbana, Ambiente/espacos verdes, lluminacdo publica, Estradas, Sinalizaco e
Mobilidade

Conclusoes

* \erifica-se que os cidadaos continuam a privilegiar os canais de atendimento telefénico e presencial, em detrimento dos servicos
online

* Torna-se essencial equilibrar as necessidades e preferéncias dos cidadaos, assegurando uma resposta eficaz, acessivel e adequada as
diferentes realidades.

* Reconhece-se vantagens na utilizacao dos servicos online, nomeadamente a possibilidade do cidadao aceder aos servigos 24H/7 dias,
permitindo o atendimento em qualquer lugar, economizando tempo e custos.

 Estamos a evoluir para a automacao de processos, através da implementacao de chatbots e inteligéncia artificial com o objetivo de

responder rapidamente a questdes comuns.. Esta transicdao devera ser feita de forma inclusiva, sem comprometer a qualidade do

atendimento presencial.

A aposta numa abordagem multicanal, que combine as vantagens do atendimento digital com a disponibilidade de apoio presencial

quando necessario, revela-se fundamental para proporcionar uma melhor experiéncia ao cidadao.



	Diapositivo 1
	Diapositivo 2
	Diapositivo 3
	Diapositivo 4
	Diapositivo 5
	Diapositivo 6

