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ENQUADRAMENTO

Acompanhando a evolucdo tecnolégica e os seus beneficios, o Municipio de Felgueiras tem vindo a
implementar varias medidas no ambito da modernizac¢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 dispdem de Livros de Reclamacg®es, 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 sugestdes apresentadas/os durante o ano 2023.
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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 Reclamacgdes (Azul e/ou Vermelho) e/ou requerimento Mod.020| PO.AT;
e Eletrénica: 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 reclamagdes de ambito
Geral, dirigidas aos servi¢cos 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 mao prépria (nas instalacdes do
Municipio), por correio, ou por e-mail, sendo certo que o seu tratamento obedece ao procedimento de
tramitagdo interna, implementado, passando pela analise das causas que fundamentam a tomada de

decisdo reportada ao cliente.

Considerando os registos apurados relativos ao ano 2023, podemos concluir que os clientes da
organizacdo municipal, exerceram o seu direito de reclamagao através meios disponiveis para o efeito,

cfr. identificacao supra.

Na sequéncia da sistematizacao dos respetivos registos, apresenta-se a tabela resumo infra que espelha
o n° de reclamacgdes exaradas no livro de reclamag¢des no ano 2023, contabilizando-se um total de
38, distribuidas por servico municipal, bem como, o motivo e o ponto de situa¢do do respetivo

tratamento, das quais 23 foram consideradas com fundamento.
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Tabela Resumo: Reclamacgdes 2023 Fundamento Estado

N°d . L . = ) ~ E
€ ~ Servicos Municipais Motivo da Reclamacédo Sim Nao Encerradas m
Reclamacgoes analise

1 Acdo Social Ajuda financeira X X

Pedido de Fiscalizagdo X

x

3 Policia Municipal Pedido de Fiscalizagdo X X

Estacionamento

Obras no cemitério de Varzea X

3 Divisdo Elevado tempo de espera no atendimento X
Administrativa/Atendimento P P

Dificuldade em alterar o contrato de dgua X

Impedimento de acesso aos tanques X

Demissdo da aula por falta de pagamento X

Cancelamento de aulas X

Cancelamento de aulas/ aumento mensalidade X

Alteracdo do local da aula

Piscinas Municipais de Furto de equipamento de natacdo X

13 Felgueiras Lapso ao ndo ligar a sauna

Alteracdo do tanque de banhos livres

Pagamento de multa

Temperatura da agua

Temperatura da agua

Mau cheiro no balneario

Piscinas Municipais Idaes Lista de Espera para frequéncia de aulas

<
X[ x [x [x | X x> |>x|x|[x|[x/|[x|x]|x]|x]|x]|x]|x

X | X | X [ X | X | X |[X|X

1 Parque de Campismo Gatos abandonados no recinto

Parque de Estacionamento | falta de controlo no acesso ao parque de
Dr. MM estacionamento

Irregularidades em obra adjacente X

—
x
x

Interrupgdo de fornecimento de agua

Interrupg¢do de fornecimento de agua

Interrupg¢do de fornecimento de agua

X | X | X [ X

9 Divisdo Servigos Urbanos Interrupgdo de fornecimento de agua

Anomalia do Contador de Agua X

Ramal de ligacdo de saneamento X

Taxas aplicadas no atraso do pagamento X

Taxa aplicada pela emissao de 22 via da fatura X

X [ X |Ix [x |Xx |Xx [x|x|x|[Xx

1 Departamento Técnico postura incorreta do atendedor (vigilante COPS) X

Danos sobre uma viatura decorrentes da queda
de uma arvore

x
x

4 Divisdo Financeira - Pagamento de 4gua fora do prazo X

Patriménio | Tesouraria

Elevado tempo de espera X

Elevado tempo de espera X

Falta de iluminagdo permanente
Falta de aquecimento

X [ X | X | X [X

2 Biblioteca Municipal

Tabela 1- Tabela Resumo das Reclamagées 2023
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O grafico que se segue, grafico 1, apresenta uma analise do n° de reclamagdes por servico, sendo percetivel que o
servigo com mais reclamacgdes foi o das Piscinas Municipais de Felgueiras seguido dos Servicos Urbanos, sendo certo
gue os servicos municipais com indice mais baixo de reclamagdes, foram o da A¢do Social, dos Servicos Urbanos e

divisao financeira.
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Grdfico 1 — Nre de Reclamagbes por Servigo

O grafico 2, seguinte, apresenta a analise efetuada as reclamagdes rececionadas, identificando o nimero com
fundamento e o nimero sem fundamento, sendo que das 38 reclamacdes, 23 foram consideradas com fundamento
e 15 sem fundamento. Entre as quais, 37 reclamac8es estdo dadas como encerradas/arquivadas e 1 em processo de

analise.
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Grdfico 2 - Resumo das reclamagées

No ambito da gestdo de reclamag¢des acresceram ainda 143 comunica¢des, que deram entrada nos servicos

municipais, por outras vias - carta, formulario e e-mail -, todos elas alvos de analise e de resposta ao reclamante.

Em suma, apraz afirmar que a organizacdo entende cada uma das reclamag¢des, como uma oportunidade de

melhoria continua para alcangar a exceléncia da presta¢do dos servicos municipais.

Considerando que o reporte das Reclamagdes, é efetuado por diversas vias, entre as quais, carta, correio eletrénico,
formularios, livro de reclamacdes (fisico e/ou eletrénico), 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.
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Vias de Comunica(;éo Correio eletrénico
DECO Proteste

5%

Livro de
Reclamagdes
Eletrénico
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Livro de
Reclamagées Fisico
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Grafico 3 - Vias de Comunicagdo das reclamagdes

Concluida a andlise, é possivel perceber que o meio de comunicacdo mais utilizado pelos municipes é o livro fisico

com uma utilizagdo de 88%, seguido do livro de reclamacdes eletrénico (7%) e por Ultimo o correio eletrénico (5%).
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Sempre que o cliente esteja satisfeito e realmente agradado com o servico que lhe 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 mao prépria diretamente nos servi¢os correspondentes, por correio, ou

por e-mail, através do Livro de Elogios e/ou o formulario - Mod.020 | PO.AT- Exposicao/sugestdo /reclamacdo/outros,

disponivel no Balcdo Unico e/ou no Site Oficial.

Durante o ano de 2023 foram registados nos servi¢os municipais 18 elogios, no ambito dos processos do Sistema de

Gestdo.

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

correspondente motivo.

Tabela Resumo: Elogios 2023

Servicos Municipais N° de Elogios Motivo
Educacao 10 Profissionalismo, envolvimento dos colaboradores
Balcdo Unico Atendimento
Municipal (rececao e gabinete 5 Simpatia, diligéncia e celeridade nas respostas
do municipe)
Cultura 3 Qualidade dos workshops e desenvolvimento social

Tabela 2 - Tabela Resumo de Elogios 2023
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SUGESTOES

Relativamente as sugestdes, foram rececionadas um total de 4. Sendo que trés foram dirigidas ao Processo
Operacional de Desporto e uma ao Processo de Educac¢do. Todas devidamente analisadas, acompanhadas e/ou

implementadas.

CONCLUSAO

As reclamacdes/sugestdes e elogios sdo manifestamente encarados pelo Municipio de Felgueiras como
oportunidades de melhoria continua, pois 0 seu tratamento permitira ajustar procedimentos e praticas internas em
prol da qualidade da prestacdo dos servicos municipais e consequentemente da satisfacao dos seus clientes e partes

interessadas.
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