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Atendimento Presencial

Preferéncia pela Proximidade:
Espacos Cidadao Lideram a Procura

Espacos Cidadao (59.068)

e EC Oeiras: 27.440

e EC Carnaxide: 14.255
e EC Algés: 12.043

e EC Barcarena: 5.330

Espagos Cidaddo Pacos do Concelho (22.041)

 Balcao de Atendimento Municipal:
12.961

 Urbanismo: 6.981
e Servi¢o de Execugoes Fiscais: 2.099
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Canais Remotos e Correspondéncia

Prevaléncia do Digital:
O e-mail ja representa
64% da correspondéncia

N 113.547

Dominio do Telefone: escrita.

chamadas recebidas 55.604 s
(+1,3%), mantendo-se ; espeito pela
como o melo remoto m Geral = Ambiente Emails N infogxcluséo: a
preferencial. M transi¢ao para o

digital exige tempo,
w{o)y/:¥A " mantendo-se ainda

um volume
Cartas significativo de

processos em papel.

Eficiéncia de Resposta

» 102.918 chamadas
atendidas com
sSucesso.




Crescimento Digital e Gestao de Ocorréncias

f Crescimento dos Servigos Digitais \

25.383 Servicos Submetidos

+10% 63% 37%
face 32024 Urbanismo (16.008) Outros Servigos Online (9.375)

\
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Resolugao de Ocorréncias

Pico nas Ocorréncias: b O Meu Bairro:
13.325 submissdes (+15%) rocessamento 72% Concluidas

.




Comparacao de Satisfacao por Canal
Evolucdo Geral: 4,37 (2020) —> 4,57 (2024) — 4,69 (2025)

Presencial (4,81 / 96,2%)

Lidera a satisfagao global, provando o valor

insubstituivel do contacto humano e empatia.
Telefonico (4,54 / 90,8%)

Excelente desempenho num canal marcado pelo

elevado nimero de atendimentos.

Servicos Online(3,96 / 79,2)

Avaliagao positiva, mas evidencia margem para
melhoria na 6tica do utilizador.



Conclusoes

O digital cresce em assuntos técnicos, mas a maioria dos cidadaos prefere os
canais tradicionais.
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A Preferéncia Humana O Triunfo da Descentralizacao Crescimento da Exigéncia
Os cidadaos privilegiam fortemente A estratégia de proximidade O aumento de ocorréncias exige
o contacto direto (Presencial e funciona plenamente, sustentada manter o elevado padrao de
Telefénico). pela for¢a dos Espacos Cidadao. qualidade na resposta municipal.




Visao de Futuro
@ @& O 4

ST A

O o
S ‘ ik
Automacao Inteligente Abordagem Hibrida Inclusao Garantida

Implementacao de Investimento na Conduzir a transicao
Inteligéncia Artificial e comodidade e simplicidade tecnoldgica assegurando
Chatbots para garantir digital, mantendo a que nenhum cidadao é
resposta rapida, 24/7, a exceléncia do atendimento deixado para tras.

questoes comuns. humano e presencial.
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Objetivo Final: Uma resposta eficaz, acessivel e totalmente adequada as
diferentes realidades do cidadao.
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