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Caraterização sumária dos serviços do Município de Leiria – Ano de 2017 

 

 

De acordo com o Despacho n.º 16788/2013, publicitado na 2.ª Série do Diário da República n.º 250, de 

26 de dezembro de 2013, a organização interna dos serviços municipais obedece ao modelo de estrutura 

hierarquizada, por se considerar mais adequado à prossecução das atribuições do Município. 

A estrutura nuclear dos serviços municipais e as correspondentes unidades orgânicas nucleares 

compreendem: 

a) Direção Municipal de Administração (DMA); 

b) Departamento Administrativo e Financeiro (DAF); 

c) Departamento de Infraestruturas e Manutenção (DIEM); 

d) Departamento de Planeamento e Gestão Urbanística (DPGU). 

Conforme Despacho n.º 16786/2013, publicitado na 2.ª Série do Diário da República n.º 250, de 26 de 

dezembro de 2013, a estrutura flexível dos serviços do Município de Leiria compreende as seguintes 

unidades orgânicas flexíveis:  

a) Divisão de Proteção Civil e Bombeiros (DIPCB); 

b) Divisão de Auditoria (DIAU); 

c) Divisão Jurídica e Administrativa (DIJA); 

d) Divisão Financeira (DIF); 

e) Divisão de Aprovisionamento e Património (DIAP); 

f) Divisão de Informática (DII); 

g) Divisão de Manutenção e Conservação (DIMC); 

h) Divisão de Obras Municipais (DIOM); 

i) Divisão de Gestão Urbanística (DIGU); 

j) Divisão de Planeamento, Ordenamento e Estratégia Territorial (DIPOET); 

k) Divisão de Juventude, Educação e Biblioteca (DIJEB); 

l) Divisão de Ação Cultural, Museus e Turismo (DIACMT); 

m) Divisão de Desenvolvimento Económico e Ambiente (DIDEA); 

n) Divisão de Desporto (DID); 

o) Divisão de Desenvolvimento Social (DIDS). 
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Das reclamações  

No ano de 2017 foram rececionadas nos serviços municipais 169 reclamações, quer por meios 

eletrónicos quer em formato papel. De referir que os reclamantes privilegiaram os meios eletrónicos 

(86,98%), em especial o correio eletrónico (E-mail), pelo qual remeteram 47,93% das suas 

reclamações.  

O total das reclamações encontra-se distribuído da forma como se segue. 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

 
Tabela 1 - Distribuição das reclamações pelos canais de receção 

 

Estas reclamações foram classificadas em função das áreas de atuação dos serviços municipais. Da 

leitura da tabela 2 verifica-se que 69,82% incidem nas áreas de atuação de Gestão de Combustíveis; 

Gestão de Infraestruturas públicas; Gestão de Infraestruturas viárias; Gestão de Ruído e Salubridade. 

De entre estas destaca-se a área de atuação da Gestão de Infraestruturas viárias com 20,12% do total 

das reclamações. 

 

ÁREAS DE ATUAÇÃO 
N.º DE 

RECLAMAÇÕES 
% 

Ges t ã o  de  Apo i os  s oc i a i s  1 0,59% 

Ges t ã o  de  C an i l  Mun i c i pa l   2 1,18% 

Ges t ã o  de  C om bus t í v e i s  24 14,20% 

Ges t ã o  de  E s pa ço s  Ve rd es  7 4,14% 

Ges t ã o  de  E s t ac i onamen t o  8 4,73% 

Ges t ã o  de  Even t os  Mun i c i pa i s   2 1,18% 

Ges t ã o  de  In f ra e s t ru t u r as  pú b l i c a s  22 13,02% 

Ges t ã o  de  In f ra e s t ru t u r as  v i á r i a s  34 20,12% 

Ges t ã o  de  Ocu paç ão  de  e s pa ço  púb l i c o  3 1,78% 

Ges t ã o  de  Pa rque  e s c o l a r  1 0,59% 

Ges t ã o  de  Pub l i c i dade  12 7,10% 

Ges t ã o  de  Ru í do  20 11,83% 

Ges t ã o  de  Se rv i ço s  Mun i c i pa i s   12 7,10% 

Ges t ã o  E sc o l a r  2 1,18% 

Segu ran ça  de  pes soas  e  bens  1 0,59% 

Sa l ub r i dade  18 10,65% 

TOTAL 169 100,00% 

 

Tabela 2 - Repartição das reclamações por áreas de atuação dos serviços municipais 

 

                                                 
1 "A MINHA RUA", sítio eletrónico do Portal do Cidadão gerido pela Agência para a Modernização Administrativa, ao qual o Município de 

Leiria aderiu e que permite aos cidadãos reportar as mais variadas situações relativas a espaços públicos, desde a iluminação, jardins, 

passando por veículos abandonados ou a recolha de electrodomésticos danificados.  
2 “A Voz do Cidadão” trata-se de um formulário específico para o qual os cidadãos podem enviar as suas dúvidas, reclamações, 

propostas e sugestões e encontra-se no sítio institucional do Município de Leiria. 

 

3 O “Portal da Queixa” consiste numa plataforma online de referência na internet em matéria de consumo. http://portaldaqueixa.com/ 

Canais de receção 
N.º de 

Reclamações 
% 

M
e
io

s
 

e
le

tr
ó
n
ic

o
s
 A Minha Rua1 20 11,83% 

A Voz do Cidadão2 41 24,26% 

Portal da Queixa3 5 2,96% 

E-mail 81 47,93% 

F
o
rm

a
to

 

p
a
p
e
l Correio 10 5,92% 

Livro de Reclamações 12 7,10% 

 TOTAL 169 100% 

https://servicos.portais.ama.pt/portal/amr/situationreport.aspx
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De acordo com a respetiva área de atuação, as reclamações foram encaminhadas para as competentes 

unidades orgânicas. Alcança-se da tabela infra que as unidades orgânicas que receberam mais 

reclamações foram o DIEM, com 39,64%, e a DIDEA com 30,77%, totalizando 70% das mesmas. 

 

UNIDADE ORGÂNICA 
N.º DE 

RECLAMAÇÕES 
% 

D IDEA  52  3 0 , 7 7 %  

DIDS  2  1 , 1 8 %  

DIF  1  0 , 5 9 %  

DI JA  4  2 , 3 7 %  

DI JEB  5  2 , 9 6 %  

DIEM  67  3 9 , 6 4 %  

DIPC B  26  1 5 , 3 8 %  

DPGU  3  1 , 7 8 %  

GAB C OMUNICAÇÃO  1  0 , 5 9 %  

SMV  8  4 , 7 3 %  

TOT AL  169  1 0 0 , 0 0 %  

 
Tabela 3 – Distribuição das reclamações pelas unidades orgânicas do Município de Leiria 

 

Do total das reclamações recebidas foram apreciadas 130. Encontram-se em análise 9 e 30 não foram 

apreciadas. 

Relativamente às reclamações apreciadas verifica-se que 49 dos reclamantes não obteve resposta por 

parte das respetivas unidades orgânicas e 30 aguardam a sua expedição, conforme decorre da leitura da 

tabela infra. 

 

 
Tabela 4 – Tratamento das reclamações por unidade orgânica 

 
 
 
  

UNIDADES 

ORGÂNICAS 

Total de 
reclamações 

recebidas 

Total de 
reclamações 

apreciadas 

Reclamações apreciadas 

Reclamações 

em análise 

Reclamações 
não 

apreciadas 
Reclamações 

respondidas 

Reclamações a 

aguardar 

expedição de 

resposta 

Reclamações 
sem 

resposta 

DIDEA 52 41 22 10 9 5 6 

DIDS 2 2 2 0 0 0 0 

DIF 1 1 1 0 0 0 0 

DIJA 4 4 4 0 0 0 0 

DIJEB 5 4 3 0 1 0 1 

DIEM 67 50 13 14 23 1 16 

DIPCB 26 21 4 5 12 2 3 

DPGU 3 0 0 0 0 0 3 

GAB 
COMUNICAÇÃO 

1 0 0 0 0 1 0 

SMV 8 7 2 1 4 0 1 

TOTAL 169 130 51 30 49 9 30 
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Das sugestões  

No ano de 2017 foram rececionadas nos serviços municipais 12 sugestões, quer por meios eletrónicos 

quer em formato papel. De referir que também aqui foram privilegiados os meios eletrónicos, em 

especial o correio eletrónico (E-mail). 

O total das sugestões encontra-se distribuído da forma como se segue. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Tabela 5 - Distribuição das sugestões pelos canais de receção. 

 

Conforme resulta da leitura da tabela infra, do total das sugestões recebidas foram apreciadas 11 e 

destas apenas 1 aguarda expedição de resposta, tendo as demais sido respondidas. Encontra-se em 

análise 1 sugestão. 

 
 
 
 

UNIDADE 

ORGÂNICA 

Total de 

sugestões 

recebidas 

Total de 

sugestões 

apreciadas 

Sugestões apreciadas 
Sugestões 

em 

análise 

Sugestões 

não 

apreciadas Sugestões 
respondidas 

Sugestões a 

aguardar 
expedição de 

resposta 

Sugestões 
sem resposta 

DIACMT 1 1 1 0 
 

0 0 

DIDEA 3 3 3 0 
 

0 0 

DIEM 5 5 4 
 

1 0 0 

DIDS 1 1 1 0 
 

0 0 

SMV 1 1 1 0 
 

0 0 

PRESIDÊNCIA 1 
    

1 0 

TOTAL 12 
     

 

 
Tabela 6 - Tratamento das sugestões 

 

Os dados do presente relatório foram tratados a partir da informação devolvida pela aplicação SIDAM. 
 

 

Canais de receção 
N.º de 

sugestões 
M

e
io

s
 

e
le

tr
ó
n
ic

o
s
 A Minha Rua 0 

A Voz do Cidadão 4 

E-mail 6 

 

Portal da Queixa 0 

F
o
rm

a
to

 

p
a
p
e
l 

Correio 2 

Livro de Reclamações 0 

 
TOTAL 12 
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