RELATORIO DE RECLAMAGOES E SUGESTOES/ELOGIOS

Municipio de Valpacos — Ano 2026
Elaborado tendo por base os requisitos da NP EN ISO 9001:2015
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1. Introducao

Esta sec¢do apresenta o contexto organizacional e o enquadramento da gestdo de
reclamagdes enquanto processo integrante do Sistema de Gestdao da Qualidade do
Municipio de Valpagos, conforme os requisitos da NP EN ISO 9001:2015, clausulas 4 e
9.

O sistema de comunicagdo com 0 municipe integra as plataformas:
o Portal municipal www.valpacos.pt

e Aplicacdo “Valpacos Digital” www.valpacos.pt/pages/308
e Aplicagdo “Alert’Valpagos” www.valpacos.pt/pages/601

Estas ferramentas constituem canais formais para apresentagdo de Reclamacgdes,
Sugestoes e Elogios e permitem comprovar a rastreabilidade das comunicacgdes, o
cumprimento dos prazos médios de resposta e a eficacia das agdes tomadas.

O Municipe pode também comunicar através do email: municipio@valpacos.pt, ou no
balcao unico presencial nos Pagos do Concelho de Valpacos.
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2. Responsabilidades e Autoridades

Em conformidade com a clausula 5 da norma ISO 9001:2015:

e O Executivo Municipal assume responsabilidade global pela analise das

reclamagoes.

e Os departamentos setoriais (Urbanismo, Obras, Ambiente, Protecdo Civil,
Educacdo, Finangas, administragdo Geral, etc.) respondem tecnicamente sobre o

teor das comunicagoes.

e O Gabinete de Informatica e Sistemas de Informacgdo, centraliza o fluxo digital,

realiza o registo sistematico e compila indicadores.

3. Metodologia de Registo e Tratamento de

Reclamacoes

Em conformidade com as clausulas 8.2.1 e 8.2.2 da norma:
Fluxo de tratamento:

Rececdo da comunicacao pelo sistema digital
Registo e classificagdo por tipologia
Encaminhamento interno

Avaliagdo da pertinéncia

Resolugao técnica

Resposta ao municipe

Encerramento do processo

Arquivo e indexagdo para auditoria interna

PN R LD =

Deste modo registaram-se as seguintes reclamagdes

N.© N.0 N.0 Ter,';‘.’o
. . . . ~ . médio
Unidade Orgénica Meio Reclamagd | Sugestbe | Elogio Res/Dia
es S S
S
App Alert’Valpagos 10 0 0 1
Departamento de
Urbanismo/Turismo/Ambien
Ap? \./alpa‘gos 1 0 0 1
te Digital/Site
email 0 0 0 0
Departamento de Obras Alert’Valpacgos 54 0 0 2
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Total 147

-
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Todos os registos ficam armazenados para consulta e monitorizagao futura.

4. Indicadores de Desempenho (KPIs)

Em conformidade com a clausula 9.1 da ISO 9001:
Indicadores analisados:

e Tempo médio de resposta (meta: < 3 dias uteis)

e Percentagem de reclamacdes encerradas com resposta fundamentada

e Percentagem de ocorréncias resultantes em medidas corretivas internas
e Taxa de reincidéncia de reclamagdes no mesmo sector.

Resultado 2026 (até a data):

e Tempo médio de resposta: 1 dia util
e Total de reclamacdes registadas: 147
e Sugestoes: 10

o Elogios: 0
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5. Analise Critica e Melhoria Continua

Conforme clausulas 10.2 e 10.3 da ISO 9001:
Os registos evidenciam:
e baixo volume de ocorréncias,
o resposta célere,
e capacidade de resolucdo funcional.
A analise destes dados permite identificar:
e oportunidades de melhoria nos fluxos de atendimento,
e 4reas com maior sensibilidade publica (ex: Prote¢do Civil, Obras Municipais,
Espacos Verdes e recolha de Animais),

e tendéncias de sinalizagao de problemas por parte dos municipes.

Sempre que aplicavel sdo implementadas agdes corretivas.

6. Conclusao

O Municipio de Valpacos demonstra empenho efetivo na melhoria continua do servigo
publico e na consolidagdo de um processo de atendimento ao cidaddo assente em
transparéncia, rastreabilidade e eficiéncia operacional.

As plataformas digitais de comunicagdo constituem uma ferramenta fundamental de

envolvimento participativo, permitindo recolher indicadores de desempenho e orientar
decisOes estratégicas.

Valpacos, 15/10/2026

O Presidente da Camara Municipal de Valpacos

Eng® Jorge Mata Pires
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