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ENQUADRAMENTO  
 

Acompanhando a evolução tecnológica e os seus benefícios, o Município de Felgueiras tem vindo a 

implementar várias medidas no âmbito da modernização dos serviços municipais, consubstanciada na 

reorganização interna, gestão global e eficaz, promovendo a melhoria contínua. Subjacente a uma 

política de proximidade do executivo, prosseguem-se soluções que resultem numa melhoria qualitativa 

do desempenho interno com repercussões na facilidade de acesso à informação e na celeridade da 

resposta aos pedidos dos Munícipes. 

O Município de Felgueiras disponibiliza aos seus clientes e/ou partes interessadas um conjunto de meios 

para que se possam expressar relativamente ao serviço que lhe foi prestado.  

Para além das ferramentas on-line, disponíveis através do Site Municipal, os diferentes serviços de 

atendimento dispõem de Livros de Reclamações, Livros de Elogios e Caixas de Sugestões. 

Com este relatório, o Município de Felgueiras pretende informar o público interno/externo sobre as 

reclamações, elogios e sugestões apresentadas/os durante o ano 2025. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

RELATÓRIO  

GESTÃO DE RECLAMAÇÕES, ELOGIOS E SUGESTÕES 

 

 

4 
Mod.381.01|PG.GS   

 

RECLAMAÇÕES  
Sempre que o cidadão entenda que não foram devidamente acautelados os seus direitos ou que não 

foram satisfeitas as suas expectativas no que diz respeito às exigências de atendimento ao público, pode 

e deve exercer o seu direito de reclamação.  

 

As reclamações podem dar entrada na Câmara Municipal pelas seguintes vias: 

• Presencial: Livro de Reclamações (Azul e/ou Vermelho) e/ou requerimento Mod.020|PO.AT;  

• Eletrónica: Livro de reclamações eletrónico para reclamações relativas ao fornecimento de 

água, recolha e tratamento de águas residuais, gestão de resíduos urbanos e qualidade dos 

serviços prestados pela entidade gestora; Formulário Eletrónico para reclamações de âmbito 

Geral, dirigidas aos serviços municipais; Portal da Queixa;  

• Correspondência;  

• Telefónica. 

 

Assim sendo, as reclamações, sugestões e exposições sobre qualquer assunto relacionado com a 

atividade municipal, podem ser apresentadas por escrito, por mão própria (nas instalações do 

Município), por correio, ou por e-mail, sendo certo que o seu tratamento obedece ao procedimento de 

tramitação interna, implementado, passando pela análise das causas que fundamentam a tomada de 

decisão reportada ao cliente. 

 

Considerando os registos apurados relativos ao ano 2025, podemos concluir que os clientes da 

organização municipal, exerceram o seu direito de reclamação através meios disponíveis para o efeito, 

cfr. identificação supra.  

 

Na sequência da sistematização dos respetivos registos, apresenta-se a tabela resumo infra que espelha 

o nº de reclamações exaradas no livro de reclamações no ano 2025, contabilizando-se um total de 

39, distribuídas por serviço municipal, bem como, o motivo e o ponto de situação do respetivo 

tratamento, das quais 8 foram consideradas com fundamento. Adicionalmente, foram ainda 

consideradas 3 reclamações provenientes de outras vias de comunicação.
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     Fundamento Estado 

Nrº de 
Reclamações Serviços Motivo 

Sim Não Encerrado Em análise 

5 
Divisão de Ação Social 

e Saúde 

Falta de apoios financeiros  x x _______ 

Falta de apoios financeiros  x x ________ 

Falta de apoios financeiros  x x ________ 

Falta de apoios financeiros  x x ________ 

Falta de apoios financeiros  x x ________ 

2 
Divisão de Cultura e 

Turismo 

ruido excessivo  x  x ________ 

ruido excessivo  x  x ________ 

5 
Divisão de Desporto e 

Lazer 

cancelamento de aulas por manutenção/ 
indisponibilidade do terminal de pagamento/ 
comportamento dos professores 

 x x 

________ 

Inoperacionalidade da piscina de banhos livres  x x ________ 

Diminuta informação sobre avarias x  x ________ 

Cancelamento de aulas por tolerância  x x ________ 

Cancelamento de aulas por tolerância  x x ________ 

1 
Divisão de Gestão 

Urbanística Dificuldade em consultar um processo de obras 
 x x 

________ 

12 
Divisão de Serviços 

Urbanos 

Dificuldade de pagamento de fatura depois do prazo  x x ________ 

Cobrança indevida em Execução Fiscal  x x ________ 

Avarias do contador e consequentes estimativas de 
consumo 

 x x 
________ 

Avarias do contador e consequentes estimativas de 
consumo 

 x x 
________ 

Troca de NIF na aplicação de faturação da água x  x ________ 

Avarias do contador e consequentes estimativas de 
consumo 

 x x 
________ 
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     Fundamento Estado 

Nrº de 
Reclamações Serviços Motivo 

Sim Não Encerrado Em análise 

Instalação e alterações do contador  x x ________ 

Execução Fiscal    x 

Pagamento de multa por falta de pagamento não 
imputável ao consumidor 

x  x 
________ 

Fatura incorreta  x x ________ 

Atraso na instalação de contadores   x ________ 

Falta de pressão na rede de água  x x ________ 

2 

Divisão Administrativa 
e de Recursos 

Humanos 

Informação incorreta no atendimento x  x ________ 

Demora no atendimento    x 

4 Divisão de Obras 

Falta de obras no tapete de alcatrão  x x  

Alcatroamento deficiente    x 

Obra inacabada     x 

Obra inacabada     x 

2 Polícia Municipal 
Multa indevida  x x ________ 

Multa de estacionamento indevida    x 

1 Serviços de Energia Cabos soltos num poste  x x ________ 

2 
Serviços de Proteção 

Civil 

Falsas acusações  x x ________ 

Falta de resposta x  x ________ 

Outras Vias 

2 
Divisão de Desporto e 

Lazer 

Restituição do valor da taxa de renovação  x x ________ 

Temperatura da água dos chuveiros  x x ________ 

1  Divisão de Educação Faturas indevidas x   x 
 

Tabela 1- Tabela Resumo das Reclamações 2025
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O gráfico que se segue, gráfico 1, apresenta uma análise do nº de reclamações por serviço, sendo percetível 

que o serviço com mais reclamações foi o da Divisão Serviços Urbanos, seguido da Divisão de Desporto e 

Lazer. 

 

 

Gráfico 1 – Nrº de Reclamações por Serviço 
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O gráfico 2, seguinte, apresenta a análise efetuada às reclamações rececionadas, identificando o número com 

fundamento e o número sem fundamento, sendo que das 39 reclamações, 8 foram consideradas com 

fundamento e 24 sem fundamento. Entre as quais, 32 reclamações estão dadas como encerradas/arquivadas 

e 7 em processo de análise. 

 

Gráfico 2 - Resumo das reclamações 

Em suma, apraz afirmar que a organização entende cada uma das reclamações, como uma oportunidade 

de melhoria contínua para alcançar a excelência da prestação dos serviços municipais. 
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Considerando que o reporte das Reclamações, é efetuado por diversas vias, entre as quais, carta, 

correio eletrónico, formulários, livro de reclamações (físico e/ou eletrónico), entendeu-se perceber qual 

dos suportes é mais utilizado pelos Clientes do Município de Felgueiras. 

Neste sentido, resulta o gráfico 3 que se apresenta a seguir. 

 

Gráfico 3 - Vias de Comunicação das reclamações 

Concluída a análise, é possível perceber que o meio de comunicação mais utilizado pelos munícipes é o 

livro físico com uma utilização de 64%, seguido do livro de reclamações eletrónico (20%) o portal da 

queixa é utilizado por 5% dos reclamantes e por último a Deco Proteste (3%). De destacar ainda 8% das 

reclamações que deram entrada por outras vias. 
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ELOGIOS  
 

Sempre que o cliente esteja satisfeito e realmente agradado com o serviço que lhe foi prestado, pode e 

deve apresentar o seu Elogio, pois considera-se que os gestos de reconhecimento, ajudam a consolidar 

as boas práticas no serviço público em prol da satisfação do cliente e das suas partes interessadas. 

Nesta conformidade a expressa vontade de formalizar o reconhecimento perante o serviço municipal 

prestado, pode ser efetuada/formalizada por escrito, por mão própria diretamente nos serviços 

correspondentes, por correio, ou por e-mail, através do Livro de Elogios e/ou o formulário - 

Mod.020|PO.AT- Exposição/sugestão /reclamação/outros, disponível no Balcão Único e/ou no Site 

Oficial. 

Durante o ano de 2025 foram registados nos serviços municipais 10 elogios, no âmbito dos processos 

do Sistema de Gestão. 

 

A tabela resumo que se segue apresenta os serviços municipais elogiados, o nº de elogios registados e o 

correspondente motivo. 

 

Tabela Resumo: Elogios 2025 

Serviços Municipais  
Nº de 

Elogios 
Motivo 

GAM/Urbanismo 1 
Prestação de informação útil; 

disponibilidade para ajudar 

Bupi 1 
Disponibilidade na resolução de 

problemas 

GAM – Lixa e Felgueiras 4 
Acompanhamento do munícipe; 

profissionalismo dos atendedores 

Biblioteca (lixa) 1 Serviço de excelência 

Educação 3 

Participação no evento “Jornadas da 

Saúde na Escolas”; envolvimento no 

CMF “no apoio à educação nos temas 

da meteorologia, clima e ambiente”; 

envolvimento na atividade 

“intercâmbio escolar do Eixo Atlântico”  
     Tabela 2 - Tabela Resumo de Elogios 2025 

 

SUGESTÕES 
Não foram rececionadas sugestões. 
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CONCLUSÃO 
As reclamações/sugestões e elogios são manifestamente encarados pelo Município de Felgueiras como 

oportunidades de melhoria contínua, pois o seu tratamento permitir-nos-á ajustar procedimentos e 

práticas internas em prol da qualidade da prestação dos serviços municipais e consequentemente da 

satisfação dos seus clientes e partes interessadas. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


