RELATORIO
GESTAO DE RECLAMACOES E ELOGIOS

Felgueiras ANO 2022

CAMARA MUNICIPAL

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 2022.

RECLAMAGCOES

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 reclamac®es podem dar entrada na Camara Municipal pelas seguintes vias:
e Eletrénica: Correio eletrénico, livro de reclamagdes eletrénico e Portal da Queixa;
e Correio;
e Telefonica;

e Presencial: Atendimento presencial.

Para o efeito, o Municipio de Felgueiras disponibiliza o formulario - Mod.020 | PO.AT- Exposicdo/Sugestao
/Reclamacgao/Outros - P. Singular, bem como, Livros de Reclamacdes, disponiveis nos servicos

municipais com atendimento ao publico e no site Oficial da CMF.

As reclamacg®es, sugestdes e exposicdes sobre qualquer assunto relacionado com a atividade municipal,
podem ser apresentadas por escrito, por mao proépria (nas instalacdes do Municipio), por correio, ou por
e-mail, sendo certo que o 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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Considerando os registos apurados relativos ao ano 2022, podemos concluir que os clientes da

organizacdo municipal, exerceram o seu direito de reclamacdo através dos seguintes meios:

e Livro de reclamagdes fisicos, disponiveis nos varios servicos de atendimento municipal;
e Correio enderecado;
e Formulario de exposi¢do/sugestao/reclamacao/outros;

e Email.
Na sequéncia da sistematizagao dos respetivos registos, foi elaborado o mapa infra que espelha o n° de

reclamacdes exaradas no livro de reclamacg®es fisico, por servico municipal, bem como, o motivo e o

ponto de situa¢do do respetivo tratamento.
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Tabela Resumo: Reclamacgdes 2022 Fundamento Estado
N° de Reclamacgdes |  Servigcos Municipais Motivo da Reclamacgao Sim Nao Encerradas i Em analise
1 Acdo Social Falta de respostas sociais 0 1 1 0
Atraso correspondéncia relativa a faturagdo do 0 1 1 0
ambiente
Atraso correspondéncia realtiva a faturagdo do 0 1 1 0
. ambiente
4 Aguas e Saneamento T P o
Impossibilidade de Transferéncia Bancaria do valor 0 1 1 0
em débito com juros de mora
Falta de leitura no periodo de fevereiro a outubro 0 1 1 0
Faturacao 1 0 1 0
3 Educacdo Faturagdo 1 0 1 0
Faturacao 0 1 1 0
1 Departamento Administrativa Concgssao - autorlzagelo espeaflca de 1 0 1 0
estacionamento - Cartdo de residente
Temperatura dgua 0 1 1 0
Uso de roupa inadequada 0 1 1 0
5 Piscinas Felgueiras Suspensdo de aulas 0 1 1 0
Suspensdo de aulas 0 1 1 0
Suspensdo de aulas 0 1 1 0
1 Policia Municipal Intervencdo da PM 0 1 1 0
1 Parque Campismo Reserva ndo registada 1 0 1 0
1 Parque Estacionamento Dr. Carregadores de Veiculos elétricos fora de servigo 1 0 1 0
Machado Matos
Pagamento taxa de apreciacdo 1 0 1 0
2 Urbanismo
Fora do ambito da tipologia de reclamacdes 0 1 1 0

Analisada a tabela, verifica-se um total de 19 reclamac®&es exaradas nos livros de reclamagdes disponiveis

nos servi¢cos de atendimento municipal, das quais somente 6 foram consideradas com fundamento.

No ambito da gestdo de reclama¢des foram ainda consideradas 59 informacgdes, que deram entrada nos
servicos municipais, por outras vias - carta, formulario e e-mail - perfazendo assim um total de 78

registos, todos eles alvos de analise e de resposta ao reclamante.

Independentemente do numero identificado, apraz afirmar que a organiza¢do entende cada uma das
reclamag¢des como uma oportunidade de melhoria continua, em prol da exceléncia da prestacao dos

servicos municipais e da satisfacao dos seus clientes.
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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.

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

no Site Oficial.

Durante o ano de 2022 foram registados nos servi¢os municipais 8 elogios, no ambito dos processos do

Sistema de Gestdo.

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

correspondente motivo.

Tabela Resumo: Elogios 2022

Servicos Municipais N° de Elogios Motivo

Balc&o Unico Atendimento
Municipal (rececdo e gabinete 1 Excelente atendimento e celeridade nas respostas
do municipe)

Vila Romana de Sendim 4 Profissionalismo e servico prestado
Arquivo Municipal e Oficina de . . :

: ~ P 2 Profissionalismo e servi¢o prestado
Conservagdo e Restauro
Biblioteca Municipal 1 Atendimento e apoio técnico
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CONCLUSAO

As reclamac8es/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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