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RELATORIO
Felgueiras GESTAO DE RECLAMAGOES, ELOGIOS E SUGESTOES

CAMARA MUNICIPAL

ENQUADRAMENTO

Acompanhando a evolug¢do tecnolégica e os seus beneficios, o Municipio de Felgueiras tem vindo a
implementar varias medidas no ambito da modernizag¢do dos servicos municipais, consubstanciada na
reorganizagdo interna, gestdo global e eficaz, promovendo a melhoria continua. Subjacente a uma
politica de proximidade do executivo, prosseguem-se solu¢des que resultem numa melhoria qualitativa
do desempenho interno com repercussdes na facilidade de acesso a informacdo e na celeridade da
resposta aos pedidos dos Municipes.

O Municipio de Felgueiras disponibiliza aos seus clientes e/ou partes interessadas um conjunto de meios
para que se possam expressar relativamente ao servico que lhe foi prestado.

Para além das ferramentas on-line, disponiveis através do Site Municipal, os diferentes servicos de
atendimento disp8em de Livros de Reclamagdes, Livros de Elogios e Caixas de Sugestdes.

Com este relatério, o Municipio de Felgueiras pretende informar o publico interno/externo sobre as

reclamacdes, elogios e sugestbes apresentadas/os durante o ano 2025.
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RECLAMACOES

Sempre que o cidaddo entenda que nao foram devidamente acautelados os seus direitos ou que nado
foram satisfeitas as suas expectativas no que diz respeito as exigéncias de atendimento ao publico, pode

e deve exercer o seu direito de reclamacgao.

As reclamac8es podem dar entrada na Camara Municipal pelas seguintes vias:
e Presencial: Livro de Reclamacdes (Azul e/ou Vermelho) e/ou requerimento Mod.020 | PO.AT;
e Eletrdnica: Livro de reclamacdes eletrénico para reclamacgdes relativas ao fornecimento de
agua, recolha e tratamento de aguas residuais, gestdo de residuos urbanos e qualidade dos
servicos prestados pela entidade gestora; Formulario Eletrénico para reclamacgdes de ambito
Geral, dirigidas aos servigcos municipais; Portal da Queixa;
e Correspondéncia;

e Telefdnica.

Assim sendo, as reclamacdes, sugestBes e exposicdes sobre qualquer assunto relacionado com a
atividade municipal, podem ser apresentadas por escrito, por mado prépria (nas instalacdes do
Municipio), por correio, ou por e-mail, sendo certo que o seu tratamento obedece ao procedimento de
tramitagao interna, implementado, passando pela andlise das causas que fundamentam a tomada de

decisdo reportada ao cliente.

Considerando os registos apurados relativos ao ano 2025, podemos concluir que os clientes da
organizacdo municipal, exerceram o seu direito de reclamacao através meios disponiveis para o efeito,

cfr. identificagcdo supra.

Na sequéncia da sistematizacdo dos respetivos registos, apresenta-se a tabela resumo infra que espelha
o n° de reclamacgdes exaradas no livro de reclamac¢des no ano 2025, contabilizando-se um total de
39, distribuidas por servico municipal, bem como, o motivo e o ponto de situacdao do respetivo
tratamento, das quais 8 foram consideradas com fundamento. Adicionalmente, foram ainda

consideradas 3 reclamacdes provenientes de outras vias de comunicagao.
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GESTAO DE RECLAMACOES, ELOGIOS E SUGESTOES

Fundamento

Estado

Nre de
Reclamages

Servigos

Motivo

Sim Nao

Encerrado Em andlise

Divisdo de Agdo Social
e Saude

Falta de apoios financeiros

X

Falta de apoios financeiros

Falta de apoios financeiros

Falta de apoios financeiros

Falta de apoios financeiros

Divisdo de Cultura e
Turismo

ruido excessivo

ruido excessivo

Divisdo de Desporto e
Lazer

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

Inoperacionalidade da piscina de banhos livres

Diminuta informacgdo sobre avarias

Cancelamento de aulas por tolerancia

Cancelamento de aulas por tolerancia

Divisdo de Gestado
Urbanistica

Dificuldade em consultar um processo de obras

12
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Divisdo de Servigos
Urbanos

Dificuldade de pagamento de fatura depois do prazo

Cobranca indevida em Execucao Fiscal

Avarias do contador e consequentes estimativas de
consumo

Avarias do contador e consequentes estimativas de
consumo

Troca de NIF na aplicacdo de faturacdo da agua

Avarias do contador e consequentes estimativas de
consumo




RELATORIO

Felgueiras GESTAO DE RECLAMACOES, ELOGIOS E SUGESTOES
CAMARA MUNICIPAL
Fundamento Estado
0
Recll\larm:s(")es S Motivo Sim Ndo | Encerrado Em analise
Instalacdo e altera¢des do contador X X
Execucdo Fiscal X
Pagamento de multa por falta de pagamento nao
imputavel ao consumidor X X
Fatura incorreta X X
Atraso na instalacdo de contadores X
Falta de pressdo na rede de agua X X
Divisdo Administrativa | [nformagao incorreta no atendimento X X
2 e de Recursos
Humanos Demora no atendimento X
Falta de obras no tapete de alcatrdo X X
L Alcatroamento deficiente X
4 Divisdo de Obras -
Obra inacabada
Obra inacabada
. . Multa indevida X X
2 Policia Municipal - - -
Multa de estacionamento indevida X
1 Servigos de Energia | Cabos soltos num poste X X
’ Servicos de Protecio | Falsas acusagdes X X
Civil Falta de resposta X X
Outras Vias
2 Divis3o de Desporto e | Restituicdo do valor da taxa de renovagao X X
Lazer Temperatura da dgua dos chuveiros X X
1 Divisdo de Educagdo | Faturas indevidas X X

Tabela 1- Tabela Resumo das Reclamagées 2025
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RELATORIO
Felgueiras GESTAO DE RECLAMAGCOES, ELOGIOS E SUGESTOES

CAMARA MUNICIPAL

O grafico que se segue, grafico 1, apresenta uma analise do n° de reclamacdes por servico, sendo percetivel
gue o servico com mais reclamagdes foi o da Divisdo Servigos Urbanos, seguido da Divisdo de Desporto e

Lazer.
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Grdfico 1 — Nr@ de Reclamagées por Servigo
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CAMARA MUNICIPAL

O grafico 2, seguinte, apresenta a andlise efetuada as reclamacdes rececionadas, identificando o nUmero com
fundamento e o ndmero sem fundamento, sendo que das 39 reclama¢des, 8 foram consideradas com
fundamento e 24 sem fundamento. Entre as quais, 32 reclamaces estdo dadas como encerradas/arquivadas

e 7 em processo de andlise.

35 37

30
= 24
20

15

10 8

Em analise Encerrado Sim Ndo

Estado Fundamento

Grdfico 2 - Resumo das reclamagbes

Em suma, apraz afirmar que a organizacao entende cada uma das reclamag8es, como uma oportunidade

de melhoria continua para alcancar a exceléncia da prestacdo dos servicos municipais.
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Considerando que o reporte das Reclamacdes, é efetuado por diversas vias, entre as quais, carta,
correio eletronico, formularios, livro de reclamacgdes (fisico e/ou eletrdnico), entendeu-se perceber qual

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

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

Vias de Comunicagao
Outras Vias
Deco Proteste 8%

3
Portal da Queixa

5%

%
Livro Eletrénico
20%

Grafico 3 - Vias de Comunicagdo das reclamagdes

Livro Fisico
64%

Concluida a analise, é possivel perceber que o meio de comunica¢do mais utilizado pelos municipes é o
livro fisico com uma utilizacdo de 64%, seguido do livro de reclamacdes eletrénico (20%) o portal da
queixa é utilizado por 5% dos reclamantes e por Ultimo a Deco Proteste (3%). De destacar ainda 8% das

reclamacdes que deram entrada por outras vias.
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ELOGIOS

Sempre que o cliente esteja satisfeito e realmente agradado com o servico que Ihe foi prestado, pode e
deve apresentar o seu Elogio, pois considera-se que os gestos de reconhecimento, ajudam a consolidar
as boas praticas no servico publico em prol da satisfacdo do cliente e das suas partes interessadas.
Nesta conformidade a expressa vontade de formalizar o reconhecimento perante o servico municipal
prestado, pode ser efetuada/formalizada por escrito, por mdo prépria diretamente nos servigos
correspondentes, por correio, ou por e-mail, através do Livro de Elogios e/ou o formulario -
Mod.020|PO.AT- Exposicdo/sugestdo /reclamacdo/outros, disponivel no Balcdo Unico e/ou no Site
Oficial.

Durante o ano de 2025 foram registados nos servicos municipais 10 elogios, no ambito dos processos

do Sistema de Gestao.

A tabela resumo que se segue apresenta os servicos municipais elogiados, o n° de elogios registados e o

correspondente motivo.

Tabela Resumo: Elogios 2025

. C N° de )
Servicos Municipais . Motivo
Elogios
. Prestacdo de informacao util;
GAM/Urbanismo 1 . g . (;.
AAAAAAAAAAAAAAAAA disponibilidade para ajudar
1 Disponibilidade na resoluc¢do de
vvvvvvvvvvvvvvvvv problemas
4 Acompanhamento do municipe;
AAAAAA profissionalismo dos atendedores
1 Servico de exceléncia
Participacdo no evento “Jornadas da
Saude na Escolas”; envolvimento no
= CMF “no apoio a educagdo nos temas
Educacao 3 P ) . ¢ . "
da meteorologia, clima e ambiente”;
envolvimento na atividade
“intercambio escolar do Eixo Atlantico”

Tabela 2 - Tabela Resumo de Elogios 2025

SUGESTOES

Ndo foram rececionadas sugestdes.
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CONCLUSAO

As reclamacdes/sugestdes e elogios sdo manifestamente encarados pelo Municipio de Felgueiras como
oportunidades de melhoria continua, pois o seu tratamento permitir-nos-a ajustar procedimentos e
praticas internas em prol da qualidade da prestacdo dos servi¢os municipais e consequentemente da

satisfacdo dos seus clientes e partes interessadas.
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