RELATORIO
GESTAO DE RECLAMACOES E ELOGIOS
Felgueiras ANO 2021
ENQUADRAMENTO

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 e os elogios apresentados durante o ano 2021.

RECLAMACOES

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

e deve exercer o seu direito de reclamacao.

As reclamac8es podem dar entrada na Camara Municipal pelas seguintes vias:
e Eletrénica: Correio eletrénico, livro de reclamagdes eletrénico e Portal da Queixa;
e Correio;
o Telefonica;

e Presencial: Atendimento presencial

Para o efeito, o Municipio de Felgueiras disponibiliza o formulario - Mod.020 | PO.AT- Exposi¢ao/Sugestdo
/Reclamacgdo/Outros-P. Singular, bem como, Livros de Reclamac®8es, disponiveis nos servicos municipais
com atendimento ao publico e no site Oficial da CMF.

As reclamacgdes, sugestdes e exposicdes sobre qualquer assunto relacionado com a atividade municipal,
podem ser apresentadas por escrito, por mao prépria (nas instalagdes do Municipio), por correio, ou por
e-mail, sendo certo que 0 seu tratamento obedece ao procedimento de tramitacdo interna,
implementado, passando pela analise das causas que fundamentam a tomada de decisdo reportada ao

cliente.
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CAMARA MUNICIPAL

Tendo em conta os registos apurados em 2021, podemos concluir que nos processos do ambito do
Sistema de Gestdo de Qualidade, foram registadas 12 reclamacdes, das quais 3 sem fundamento. Fora
do ambito (Policia Municipal e Servicos Ambiente) foram registadas 3, das quais 1 sem fundamento,

totalizando o registo de 15 reclamagdes.

Todas as reclamagdes sdo alvo de analise e de resposta ao reclamante.

A tabela resumo que se segue apresenta os servicos municipais reclamados, o n° de reclamac¢fes que

foram registadas, o motivo e o ponto de situa¢do do respetivo tratamento.

Tabela Resumo: Reclamacgdes 2021

Fundamento Estado
. S N° Motivo ) Em
Servicos Municipais . . Sim Nao Encerradas L
de Reclamacgdes da Reclamacao andlise
Acdo Social 1 Atendimento domicilidrio apoio ao arrendamento 0 1 1 0
1. erro de faturacdo; 1.morosidade na prestacdo de servico
Aguas e Saneamento 5 descargas de fossas sépticas; 1.Ramal; 1. Corte de Agua; 1.Sem 4 1 4 0
enquadramento
Atendimento Municipal - .
. 1 Tempo de espera no atendimento 1 0 1 0
Balcdo Unico
Impossibilidade de efetuar o pagamento da mensalidade via
- ) referéncia multibanco ou tranferéncia bancaria ; reclamacdo por
Piscinas Felgueiras 2 ~ i - 2 0 2 0
falta de resposta a reclamagdo exarada no livro de reclamacgdes
disponivel nas Piscinas de Felgueiras
Piscinas Idaes 1 Falhas da coluna de som nas aulas de hidroginastica 1 0 1 0
Utilizagdo indevida do Livro de reclamagdes para apresentar
Biblioteca Municipal 1 E . . s P P 0 1 1 0
questdes relacionadas com a atividade laboral
Urbanismo 1 Morosidade analise do processo 1 0 1 0
- . O contetido 0 exposto ndo se subsume a matéria do regime juridico
Policia Municipal 2 K - 1 1 2 0
do livro de reclamagdes
Servicos Ambiente 1 Protecdo Animal 0 0 0 1
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ELOGIOS

Sempre que o cidaddo esteja muito satisfeito e realmente agradado com o servico que |he 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

O Elogio pode ser apresentada por escrito, por mdo propria diretamente nos servigos correspondentes,
por correio, ou por e-mail.

Para o efeito, o Municipio de Felgueiras disponibiliza o Livro de Elogios e/ou o formulario -
Mod.020| PO.AT- Exposicao/sugestdo /reclamacdo/outros - P. Singular, disponivel no Balcio Unico e/ou

no Site oficial.

Durante o ano de 2021 foram registados nos servicos municipais 16 elogios, 15 no ambito dos processos

do Sistema de Gestdo e 1 fora do ambito (Policia Municipal).

A tabela resumo que se segue apresenta 0s servi¢cos municipais elogiados, o n° de elogios registados e o

correspondente motivo.

Tabela Resumo: Elogios

. L I\ .
Servicos Municipais . Motivo
de Elogios
Urbanismo 2 Atendimento municipal relacionado com o urbanismo
Balcdo Unico . . . . .
. . 7 Atendimento municipal (Rececdo e gabinete do municipe)
Atendimento Municipal
Executivo 1 Desenvolvimento Cidade da Lixa
colaboradores em geral .
- 1 Bom Atendimento
do municipio
Policia Municipal 1 Bom Atendimento
VRS 2 Bom Atendimento
) . Excelente atendimento, muito rapido, boas instalacdes e bons
Arquivo Municipal 2 . o o ’
colaboradores, disponibilidade e profissionalismo
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CONCLUSAO

As reclamacgbes/sugestdes e elogios sdo manifestamente encarados pelo Municipio de Felgueiras como
oportunidades de melhoria continua, pois o seu tratamento permitira ajustar procedimentos e praticas

internas em prol da qualidade da presta¢do dos servicos municipais e consequentemente da satisfacdo

dos seus clientes e partes interessadas.
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