RELATORIO DE RECLAMACOES E SUGESTOES/ELOGIOS

Ano 2023
Indice
INtQELEA0 s s e e 1
2. APRESENTACAC, DE RESULTADOS 2 i i st i o et s b vk s b i e som i i 1
2.1. Numero de Reclamagdes/Sugestdes/Elogios por Meios de ReCegao ........cvecveiieeiiianneann, 1
2.2. Tempo Médio de Resposta as Reclamages ........eevviviieciiiiiiiiiieiessie e 2
2.3. Percentagem de Reclamagdes/Sugest8es Implementadas.........cccoovviviiieiiiieiieccannne 3
C I B (1T )= e Lo i SR i il SO e I i 0wt T M. O MR S Sy e e s B = L) 3
4 Concluisa v s s bt ol i el s e s b el il B o 3
Introducao

Tendo em vista a qualificacdo e melhoria dos servigos, a Autarquia de Valpagos implementou no
site, www.valpacos.pt, um conjunto de servigos online, bem como a app Valpagos Digital que, para além
de garantir uma imagem mais inovadora, vieram privilegiar a relagdo com o municipe.

Através da pagina https://valpacos.pt/pages/308 podem ser colocadas reclamacdes, sugestdes e elogios,
sendo enderegadas ao executivo camarario e posteriormente tratadas tendo em vista a persecugdo do
objetivo.

O Municipio tem também a app Alert'Valpacos e também disponivel no site, pagina
https://valpacos.pt/pages/601, através da qual o municipe pode alertar a autarquia para uma
determinada ocorréncia e, se assim o desejar, receber uma notificagdo por email ou SMS.

As razdes mais importantes pelas quais estamos a utilizar esta solugdo é a simplicidade do sistema para
os cidaddos reportarem as ocorréncias e a possibilidade de acompanharmos as a¢es que estdo a ser
realizadas. S3o ferramentas de gestdo que importa valorizar pois permitem assegurar o processo de
melhoria continua dos servigos. A analise das reclamagfes/sugestdes/elogios desencadeia, na grande
maioria dos casos, a definicdo de ag¢Bes internas de melhoramento, que contribuem para o
desenvolvimento e melhoria dos servigos prestados ao cidaddo.

O presente relatdrio expde as reclamacdes e sugestdes, relativamente ao ano de 2023, efetuadas através
das plataformas eletrédnicas referidas, tendo como fim unico a promog¢do da melhoria dos servicos e a
satisfagdo das necessidades daqueles que estabelecem uma relagdo direta com o municipio de Valpagos.

Para o efeito do presente registo entendeu-se por reclamac¢do a demonstragdo de descontentamento de
uma pessoa individual ou coletiva.

2. APRESENTAGAO DE RESULTADOS

2.1. Numero de Reclamagdes/Sugestdes/Elogios por Meios de Recegdo



Em 2023 até ao momento foram efetuadas, através dos meios disponibilizados para o efeito, as seguintés
reclamagBes/sugestdes/Elogios:

Tempo
N.2 N.2 N.2 médio
Unidade Organi Mei : o -
Nigass Higallicd £ Reclamacgdes | Sugestdes | Elogios de
resposta
App
2 0 0 1
Alert'Valpagos
Departamento de
Urbanismo/Turismo App yalpa!gos 3 0 0 3
Digital/Site
email 2 0 0 3
Alert'Valpacos 9 0 0 8
Departamento de Obras App Valpacos
Municipais e Agua e Sl 5 0 3
Saneamento Digrtallbite
Email 2 0 0 2
Departamento de Alert'Valpacos 1 0 0 1
Educagdo, Cultura App Valpagos
sils i 6 2 0 5
Desporto Digital/Site
Alert'Valpagos 0 0 0
Departamento de App Valpagos 0 0 0
Administracdo Geral Digital/Site
Email 0 0 0
Alert’Valpacos 0 0 0
Departamento de bt Val;agcos
Finangas e Patrimdnio
¢ Digital/Site ¢ 0 0
Alert'Valpagos 0 0 0
Divisdo de Espacgos App Valpagos 4 0 0 5
Verdes Digital/Site
Email 2 0 0 1
Alert’'Valpacos 1 0 0 3
ok App Valpagos
0 0 0
Protecao Civil Digital/Site
Email 0 0 0
Alert'Valpacos 0 0 0
Livro de
Executivo Reclamacdes . B o ¥
App Valpacgos
Digital/Site g 4 &
Informatica Alert'Valpacos 0 0 0
App Valpagos
. : 0 0 0 0
Servicos Online
Email 0 0 1 1
Total 38 2 2
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2.2. Tempo Médio de Resposta as Reclamacdes

Os assuntos que obtiveram sugest3es ou reclamagdes durante o ano 2023, prenderam-se sobretudo com
o0s servicos do municipio com maior enfoque no Ambiente/Limpeza e Rede Vidria e saneamento, sendo
que do total 89.5% assumiram a forma de reclamacao, as sugestdes 5.25% e os elogios 5.25.
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2.3. Percentagem de Reclamagdes/Sugestdes Implementadas

Pela andlise dos dados podemos concluir que o nimero de reclamagdes ndo se apresenta elevado ao
longo do ano de 2023.

As reclamagdes e sugestdes apresentadas foram analisadas e dadas respostas pelo Executivo.

3. Tramitagao

O tratamento de elogios, reclamagdes e sugestdes, relativas ao funcionamento dos servigos, ou sobre as
areas de atuacdo da autarquia, iniciam-se com a rece¢do das mesmas e terminam com a resposta ao
interessado. Inclui a andlise da situagdo exposta e a articulagdo com os responséveis do servigo, envio a
tutela dos servigos e reencaminhamento das reclamacdes para as entidades reguladoras e fiscalizadoras

competentes (quando devido).

4. Conclusao

As reclamagdes sugestdes sdo um elemento fundamental na participagao ativa e informada dos cidadaos e
um aspeto fulcral para o desenvolvimento de qualquer democracia, valorizando a relagdo entre o Poder

Local e os seus cidaddos.

As App’s disponibilizadas para participar Ocorréncias e formularios de Reclamagdes/Sugestdes/Elogios,
fortalecem o envolvimento do cidaddo com a autarquia e tem sido bem sucedido na medida que contribuem
para a melhoria continua dos servigos, tanto no funcionamento interno como externo, como na eficiéncia

das respostas dadas aos municipes satisfazendo as suas expetativas.

Concluimos com este feedback que o municipio continua empenhado em melhorar a comunicag¢do com o
municipe, estando atento e aberto as sugestdes que lhe chegam do exterior, e corrigir eventuais falhas,

cumprindo os propédsitos da prestagdo de um servigo publico de qualidade, apostado na otimizagao e
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melhoria dos servigos.
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