m matosinhos Relatorio

Reclamacoes

Conceito de reclamagao- Manifestacio de insatisfacdo dirigida 8 CAmara Municipal de Matosinhos, relativa a
servigos prestados ou solicitados, as suas decisGes ou a sua atuacao, e para a qual é esperada uma resposta.

Periodo de analise (julho de 2024 a 31 de dezembro de 2025)

Entre julho de 2024 a 31 de dezembro de 2025 foram recebidas 1465 reclamagdes. Destas, verificamos que 203

municipes reclamaram 2 ou mais vezes, pelo que, o0 nimero de reclamantes cifra-se em 1.117 pessoas.

Segundo dados estatisticos da Pordata, no final de 2024 a populacao total residente no municipio
Matosinhos ascendia a 181.046 pessoas (<15 anos: 21.929; 15 a 64 anos: 114.514; >=65 44.603).

Considerando o universo dos reclamantes o nimero de residentes em idade ativa (15-64 anos) e a populacdo com 65

anos ou mais, que corresponde a 159.117 pessoas, os reclamantes representam 0,7% do total.

N° de Reclamacoes desagregadas por Canal de Entrada

2024 2025
1.2 2.2 3.2 4.2 Acumulado
Canal de Entrada total Trimestre Trimestre Trimestre Trimestre Acumulado TOTAL

E-mail 215 176 103 295 167 741 956
Loja do Municipe 81 24 16 37 14 91 172
Portal da Queixa 35 15 21 18 10 64 99
Livro de Reclamagdes - Fisico 26 3 21 31 24 79 105
Via site 16 5 7 25 8 45 61
Livro Reclamacdes Eletronico 4 6 5 4 7 22 26
Canal de Denuncias 3 10 14 13 40 43
Outros Canais 0 0 0 1 2 3 3
TOTAL 380 232 183 425 245 1085 1465
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No periodo em analise foi registada a entrada de 1465 reclamacdes na autarquia, sendo que a maioria foi recionada
através E-mail, com uma representagao de 65%. No 4.0 trimestre de 2025 foram recebidas 245 reclamacgoes € 0

canal de entrada predominante também foi o e-mail, representando 68%.

N° de Reclamacdes por Motivo da Reclamacao - Sintese

2024 2025

Acumulado
MOoTIVO total 1.2 2.2 3.2 4.2 TOTAL
Trimestre Trimestre Trimestre Trimestre Acumulado

Morosidade na condugdo/conclusdo do processo e ou
atividade 239 112 106 238 154 610 849
Insatisfagdo na condugdo e/ou decisdo do processo 90 37 54 85 52 228 318
Falta de Resposta 46 82 21 98 38 239 285
Comportamento indevido do Funcionario Publico 4 1 2 4 1 8 12
Falta de Policiamento 1 0 0 0 0 0 1
Total 380 232 183 425 245 1085 1465

N° de Reclamacdes desagregadas por Motivo da Reclamacao/UO(*)
(*)Detalhe
MOTIVO 2024 2025 Acumulado
1.0 2.2 3.2 42  Acumulado  TOTAL
total | Trimestre Trimestre Trimestre Trimestre

Comportamento indevido do Funcionario Publico 4 1 2 4 1 8 12
Falta de Policiamento 1 0 0 0 0 0 1
Falta de Resposta 46 82 21 98 38 239 285
Divisdo de Gestdo do Espaco Publico e Aguas Pluviais 22 31 4 20 7 62 84
Divisdo de Mobilidade 4 4 16 13 40 44
Divisdo de Gestdo Urbanistica 3 11 6 22 23
Unidade Parques e Jardins 4 4 4 17 22

007.00/CMM Pég. 2/9



m matosinhos Relatorio

Divisdo de Fiscalizagdo Municipal 1 4 2 7 0 13 14
Policia Municipal e Fiscalizagdo 1 3 0 7 1 11 12
Divisdo de Gestdo Financeira 1 4 0 6 0 10 11
Divisdo de Servicos Ambientais 3 1 0 7 0 8 11
Divisdo de Atividades Econdmicas e Investimento 2 2 1 3 1 7 9
Unidade de Residuos Sélidos 0 4 2 2 1 9 9
Divisdo de Equipamentos 2 3 0 1 1 5 7
Unidade de G. de Ocupagdo do Espago Publico e Transito 1 0 0 5 3 8 9
Divisdo de Monitorizagdo Ambiental 0 3 0 1 0 4 4
Divisdo de Turismo 0 3 0 0 0 3 3
Gabinete Médico Veterinario 0 1 0 2 0 3 3
Divisdo de Gestdo de Obras 1 1 0 0 0 1 2
Divisdo de Planeamento 1 1 0 0 0 1 2
Unidade de Receita 1 1 0 0 0 1 2
Departamento de Urbanismo 0 1 0 1 0 2 2
Unidade de Desporto 0 1 1 0 0 2 2
Departamento de Ambiente 0 0 0 2 0 2 2
Divisdo de Projetos e Promogado de Obras 0 0 0 1 0 1 1
Divisdo de C. Sucessivo das OperagGes Urbanisticas 0 0 0 1 0 1 1
Departamento de Policia Municipal e Fiscalizagdo 0 1 0 0 0 1 1
Matosinhos Habit 0 1 0 0 0 1 1
Adjunto da Presidéncia 0 0 0 1 0 1 1
Gabinete de Comunicagdo e Relagbes-Publicas 0 1 0 0 0 1 1
Divisdo de Inovagdo Educativa e Pedagodgica 0 1 0 0 1 2 2
Insatisfagdo na condugdo e/ou decisdo do processo 90 37 54 85 52 228 318
Divisdo de Gestdo do Espaco Publico e Aguas Pluviais 21 18 15 18 8 59 80
Policia Municipal e Fiscalizagdo 14 2 5 6 16 29 43
Unidade de Residuos Sélidos 6 4 6 18 7 35 41
Divisdo de Servicos Ambientais 22 0 3 4 0 7 29
Divisdo de Mobilidade 6 3 3 7 8 21 27
Unidade Parques e Jardins 5 6 3 5 2 16 21
Divisdo de Monitorizagdo Ambiental 3 2 1 4 0 10
Divisdo de Fiscalizagdo Municipal 3 0 3 4 0 7 10
Divisdo de Gestdo Urbanistica 0 1 3 3 3 10 10
Divisdo de Equipamentos 1 0 2 3 0 5 6
Departamento de Urbanismo 0 0 3 1 0 4 4
Servico de Acompanhamento e Atendimento Social 2 0 1 1 1 3 5
Divisdo de Gestdo Financeira 1 0 1 1 0 2 3
Divisdo de Biblioteca e Arquivo 1 0 0 2 1 3 4
Divisdo de Gestdo da Rede Escolar 1 1 1 0 0 2 3
Unidade de G. de Ocupagdo do Espago Publico e Transito 0 0 0 1 3 4 4
Divisdo de Execugdes Fiscais e Contraordenagdes 0 0 2 0 0 2 2
Gabinete Médico Veterinario 0 0 1 1 1 3 3
Adjunto da Presidéncia 0 0 0 1 1 2 2
Divisdo de Gestdo de Obras 1 0 0 0 0 0 1
Divisdo de Promogao Social e Saude 1 0 0 0 0 0 1
Divisdo de Recrutamento e Gestdo de Carreiras 1 0 0 0 0 0 1
Divisdo de Desporto, Juventude e Voluntariado 0 0 0 1 0 1 1
Divisdo de Inovagdo Educativa e Pedagdgica 0 0 0 1 0 1 1
Divisdo de Cultura e Museus 0 0 0 1 0 1 1
Divisdo de Turismo 0 0 0 1 0 1 1
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Matosinhos Habit 1 0 0 0 0 0 1
Matosinhos Sport 0 0 0 1 0 1 1
Departamento de Policia Municipal e Fiscalizagdo 0 0 0 0 1 1 1
Divisdo de Atividades Econdmicas e Investimento 0 0 1 0 0 1 1

Morosidade na condugdo/conclusdo do processo e ou

atividade 239 112 106 238 154 610 849
Divisdo de Gestdo do Espaco Publico e Aguas Pluviais 74 41 33 50 22 146 220
Divisdo de Gestdo Urbanistica 13 9 9 67 40 125 138
Divisdo de Mobilidade 19 19 19 34 23 95 114
Unidade Parques e Jardins 22 6 10 18 15 49 71
Divisdo de Fiscalizagdo Municipal 17 3 4 13 25 42
Divisdo de Monitorizagdo Ambiental 16 4 4 6 3 17 33
Unidade de G. de Ocupagdo do Espago Publico e Transito 3 3 8 10 10 31 34
Policia Municipal e Fiscalizagdo 11 2 3 9 5 19 30
Unidade de Residuos Sélidos 5 5 4 8 9 26 31
Divisdo de Gestdo Financeira 13 4 2 2 2 10 23
Divisdo de Atividades Econdmicas e Investimento 5 5 3 3 9 20 25
Divisdo de Servicos Ambientais 11 0 1 5 2 8 19
Departamento de Urbanismo 0 4 4 6 4 18 18
Divisdo de Equipamentos 7 1 0 2 2 5 12
Divisdo de C. Sucessivo das Operag&es Urbanisticas 4 2 0 1 0 3 7
Divisdo de Planeamento 3 1 1 0 0 2 5
Unidade de Receita 5 0 0 0 0 0 5
Gabinete Médico Veterinario 3 1 0 0 0 1 4
Divisdo de Promogdo Social e Saude 0 1 0 2 0 3 3
Divisdo de Assuntos Juridicos 2 0 0 0 0 0 2
Departamento de Ambiente 0 0 0 0 2 2 2
Adjunto da Presidéncia 1 0 0 0 0 0 1
Divisdo de Execugdes Fiscais e Contraordenagdes 1 0 0 0 0 0 1
Divisdo de Gestdo de Patrimonial 1 0 0 0 0 0 1
Divisdo de Contabilidade 0 0 0 1 0 1 1
Gabinete de Apoio a Vereagdo 1 0 0 0 0 0 1
Gabinete de Informacdo Estratégica 0 0 0 1 0 1 1
Matosinhos Habit 1 0 0 0 0 0 1
Departamento Financeiro 0 0 0 0 1 1 1
Unidade de Desporto 1 0 0 0 0 0 1
Divisdo de Prevengdo 0 1 0 0 0 1 1
Divisdo de Turismo 0 0 1 0 0 1 1

Total Geral 380 232 183 425 245 1085 1465
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Motivo da Reclamacdo
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Morosidade na Insatisfagdo na Falta de Resposta Comportamento Comportamento Falta de Policiamento
condugdo/conclusdo do condugdo e/ou decisdo indevido do indevido do
processo e ou atividade do processo Funcionario Publico-  Funciondrio Publico -
Atendimento Outros

A Morosidade na conducao/conclusao do processo e ou atividade representa 58% das causas das
reclamacdes apresentadas junto da autarquia, seguindo-se a Insatisfacdo na condugiao e/ou decisdo do

processo ¢ a Falta de Resposta, com 22% e 19%, respetivamente.

N° de Reclamacoes desagregadas por assunto

2023 2025 Acumulado
ASSUNTO TOTAL
total 1.2 2.2 3.2 4.2
Trimestre Trimestre Trimestre Trimestre Acumulado

Anomalias na via Publica 52 32 30 31 14 107 159
Pedidos de Certiddo 2 7 15 62 31 115 117
Sinalizagdo/Sinalética 18 21 18 27 21 87 105
Poda/Corte de Arvores/ Queda de ramos 25 14 15 22 23 74 99
Acessibilidades- Cartdo residente/lugares de deficiente/medidas
redutoras de velocidade 23 17 7 28 11 63 86
Comportamentos abusivos/ilegais - Estacionamentos 16 9 11 21 24 65 81
Pedidos de Indemnizagdo 29 26 6 12 5 49 78
Pedidos de Licenga de Publicidade e Ocupagdo de Via Publica 17 12 5 19 13 50 67
Pedidos de Informagdo 16 9 7 22 11 49 65
Limpeza Terrenos 24 2 2 24 1 29 53
Comportamentos abusivos/ilegais - Ruido 21 9 6 9 1 25 46
Pedidos de Licenciamento - Gestdo Urbanistica 7 6 4 17 12 39 46
Comportamentos abusivos/ilegais - Dentincias obras 8 7 11 7 6 31 39
lluminagdo Publica 15 4 3 8 4 19 34
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Recolha de Lixo 7 5 3 12 3 23 30
Pedidos de Controlo Metroldgico 6 6 3 4 10 23 29
Limpeza de Arruamentos 6 2 2 13 5 22 28
Contentores de Lixo 7 2 8 5 3 18 25
Transportes Publicos / Paragens e abrigos 3 5 3 5 8 21 24
Comportamentos abusivos/ilegais- Veiculos Abandonados 11 ) ) 6 ) 12 23
Pedidos de Audiéncia/Consulta de Processos 6 2 2 8 2 14 20
Pedidos de Beneficios Fiscais - IMI/IMT 8 3 1 6 1 11 19
Rede de Saneamento e Aguas Pluviais 0 4 4 9 2 19 19
Manutengdo de Jardins e Espagos Verdes 5 3 2 4 4 13 18
Seguranga e Saude Publica 8 3 0 4 0 7 15
Atendimento 1 0 0 7 2 9 10
Condicionamentos de transito 3 1 1 3 2 7 10
Erros Processuais 3 0 3 2 1 6 9
Animais Errantes 3 1 0 3 1 5 8
Infraestruturas de Telecomunicagdes 0 1 3 4 0 8 8
Ocorréncias nas Habitagdes 4 3 0 1 0 4 8
Apoio Social 2 1 1 2 1 5 7
Comportamentos abusivos/ilegais - Higiene e Satde Publica 3 0 0 3 1 4 7
Multas/Contraordenagdo 1 1 0 0 5 6 7
Parcémetros 4 1 1 0 1 3 7
Pedidos de Plantas Topograficas 2 0 0 4 1 5 7
Pragas 3 0 0 3 1 4 7
Manutengdo de Parques Infantis 1 2 0 2 0 4 5
Pedidos de Atribuigdo do Numero de Policia 1 1 0 0 3 4 5
Taxa Turistica 0 3 1 0 0 4 4
Comportamentos abusivos/ilegais - Fonte poluidora do Ar 0 0 0 1 2 3 3
Equipamentos Desportivos 0 2 1 0 0 3 3
Pedido de passe andante por incapacidade 0 1 0 2 0 3 3
Pedidos de Apoio de Transporte 1 0 0 0 2 2 3
Pedidos de Fiscalizagdo de Elevadores 1 0 0 0 2 2 3
Registo Alojamento Local 2 1 0 0 0 1 3
Cemitérios /Tanatério 2 0 0 0 0 0 2
Comportamentos abusivos/ilegais - Fonte Poluidora da Agua 0 0 2 0 2 2
Comportamentos abusivos/ilegais - Horarios Estabelecimentos 0 0 0 0 ) 2 )
Funcionamento AECs 0 0 0 1 1 2 2
Apoio Econdmico 0 0 1 0 0 1 1
Falha de Rede 1 0 0 0 0 0 1
Falta de recolha de lixo 0 1 0 0 0 1 1
Pedidos de Tarifas Especiais de Agua e Saneamento 1 0 0 0 0 0 1
Refeigdes escolares 1 0 0 0 0 0 1
Total Geral 380 232 183 425 245 1085 1465
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Assunto da Reclamacgao
10 principais
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total de 1465 reclamagbes, o que corresponde a 159 reclamagoes. No entanto, na andlise dos dados relativos ao
4.9 trimestre de 2025, sdo os Pedidos de Certidao que dominam com 31 reclamagoes, correspondentes a 13%,
do total de 245 reclamacoes.

Os 10 principais assuntos reclamados, totalizam 910 reclamacdes e sdo responsaveis por 62% das
reclamagoes, no periodo total em andlise. No 4.0 trimestre de 2025 correspondem a 170 reclamacoes,

representando 69%, do total.

N° de Reclamacoes por Unidade Organica

2024 2025
UNIDADE ORGANICA Acumulado
total 1.2 2.2 3.2 4.2 Acumulado et
Trimestre | Trimestre Trimestre Trimestre
Divisdo de Gestdo do Espaco Publico e Aguas Pluviais 116 90 52 88 37 267 383
Divisdo de Mobilidade 29 28 26 57 44 155 184
Divisdo de Gestdo Urbanistica 14 12 15 81 49 157 171
Unidade Parques e Jardins 33 17 16 25 21 79 112
Policia Municipal e Fiscalizagdo 28 8 8 23 22 61 89
Unidade de Residuos Sélidos 12 13 12 29 17 71 83
Divisdo de Fiscalizagdo Municipal 21 7 9 24 5 45 66
Divisdo de Servicos Ambientais 36 2 4 18 2 26 62
Unidade de Gestdo de Ocupacgdo do Espaco Publico e Transito 4 3 8 16 16 43 47
Divisdo de Monitorizagdo Ambiental 19 9 5 10 3 27 46
Divisdo de Gestdo Financeira 15 8 3 9 2 22 37
Divisdo de Atividades Econémicas e Investimento 7 7 5 6 10 28 35
Divisdo de Equipamentos 10 4 2 6 3 15 25
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Departamento de Urbanismo 0 5 7 8 4 24 24
Gabinete Médico Veterinario 3 2 1 3 1 7 10
Divisdo de Controlo Sucessivo das Operagdes Urbanisticas 4 2 0 2 0 4 8
Divisdo de Planeamento 4 2 2 0 0 4 8
Divisdo de Biblioteca e Arquivo 1 0 0 5 1 6 7
Unidade de Receita 6 1 0 0 0 1 7
Divisdo de Turismo 0 3 1 1 0 5 5
Servigco de Acompanhamento e Atendimento Social 2 0 1 1 1 3 5
Adjunto da Presidéncia 1 0 0 2 1 3 4
Departamento de Ambiente 0 0 0 2 2 4 4
Divisdo de Execugdes Fiscais e Contraordenagdes 1 0 3 0 0 3 4
Divisdo de Promogdo Social e Saude 1 1 0 2 0 3 4
Divisdo de Gestdo de Obras 2 1 0 0 0 1 3
Divisdo de Inovagdo Educativa e Pedagdgica 0 1 0 1 1 3 3
Matosinhos Habit 2 1 0 0 0 1 3
Unidade de Desporto 1 1 1 0 0 2 3
Departamento de Policia Municipal e Fiscalizagdo 0 1 0 0 1 2 2
Divisdo de Assuntos Juridicos 2 0 0 0 0 0 2
Divisdo de Contabilidade 1 0 0 1 0 1 2
Divisdo de Gestdo da Rede Escolar 0 1 1 0 0 2 2
Divisdo Loja do Municipe 0 0 1 0 1 2 2
Departamento Financeiro 0 0 0 0 1 1 1
Divisdo de Gestdo da Rede Escolar 1 0 0 0 0 0 1
Divisdo de Cultura e Museus 0 0 0 1 0 1 1
Divisdo de Desporto, Juventude e Voluntariado 0 0 0 1 0 1 1
Divisdo de Gestdo de Patrimonial 1 0 0 0 0 0 1
Divisdo de Prevengdo 0 1 0 0 0 1 1
Divisdo de Projetos e Promogdo de Obras 0 0 0 1 0 1 1
Divisdo de Recrutamento e Gestdo de Carreiras 1 0 0 0 0 0 1
Divisdo de Redes e Comunica¢des 1 0 0 0 0 0 1
Gabinete de Apoio a Vereagdo 1 0 0 0 0 0 1
Gabinete de Comunicagdo e RelagGes Publicas 0 1 0 0 0 1 1
Gabinete de Informacdo Estratégica 0 0 0 1 0 1 1
Matosinhos Sport 0 0 0 1 0 1 1
Total Geral 380 232 183 425 245 1085 1465
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Divisdo de Gestdo  Divisdode  Divisdo de Gestdo UnidadeParques Policia Municipal ~ Unidadede Divisdo de Divisdo de Unidadede Divisdode  Divisdo de Gestdo

do Espago Publico  Mobilidade Urbanistica e Jardins e Fiscalizagdo Residuos Sdlidos  Fiscalizagdo Servigos Gestdo de Monitorizagdo Financeira

e Aguas Pluviais Municipal Ambie ntais Ocupagdo do Ambie ntal

Espago Publicoe
Trénsito

A Divisdo de Gestdo do Espaco Publico e Aguas Pluviais continua a registar 0 maior nimero de reclamacdes
até ao final do ano de 2025, com 383 reclamacdes do total das 1465, o que corresponde a 26%.

No ultimo trimestre de 2025 o maior nimero de reclamacdes foi registado na Divisao de Gestdao Urbanistica, 49
reclamacdes que representam 20% das 245 recebidas.

As 10 unidades organicas que concentram o maior nimero de reclamacOes, sdo responsaveis por 87% do

numero total de reclamagbes recebidas pela autarquia, em termos globais, e por 92%, no Ultimo trimestre de 2025.
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