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CAMARA MUNICIPAL DE VILA DO CONDE

LIVRO DE RECLAMAGOES — 2017

Reclamacdes Apresentadas no Livro de Reclamagdes disponiveis em todos os

locais de atendimento ao publico da Autarquia

Grafico 1 : apresentacéo do niimero de reclamagdes por servigo
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Os assuntos recorrentemente reclamados sdo a demora na obtengao de

resposta aos mais variados requerimentos e a urbanidade no atendimento.

Dispostas desta forma, os temas abordados nestas reclamacg6es foram:

e Falta de Urbanidade no atendimento ..o 11
e Demora na tramitacdo processual ....oocveeeeiiciiiicininan, 4
e Velocidade da Internet/ Wireless ........covvcevevviiiveniesie e 4
o Auséncia de Atendimento Prioritario ..., 2
e Nio disponibiliza¢do do Livro de Reclamacgdes ..........ccc...... 2

e Auséncia de Informacdo sobre alteragdo de espetaculo...... 1
e Informacdo ao publico desatualizada .......ccovevveicriiccnenn, 1

e Nio emissdo de fatura/recibo... e, 1

Nas Reclamacgodes recebidas em 2017 os assuntos objeto de reclamagao
distribuiram-se desta forma:

O Urbanismo foi o servico mais reclamado, com 6 reclamagdes, pela demora na tramitacdo

processual e na emissdo de documentos solicitados.

0O Museu da Alfandega Régia foi alvo de 3 reclamacgdes, 2 pelo atendimento e 1 porque o

funciondario advertiu o visitante de que ndo podia fumar no interior da Nau.

A Biblioteca recebeu 2 reclamacgdes relativas a fraca velocidade da Internet no interior do

edificio.



A Educacdo foi alvo de 2 reclamacdes pela auséncia de senhas de atendimento prioritdrio.

Houve 2 reclamactes registadas no servico de Taxas e Licengas, que refere discordancia
relativa as tarifas de residuos Solidos Urbanos incluidas na fatura da agua e a outra que se

reporta a auséncia de atendimento a hora de almogo no servico de execugdes fiscais.

O Teatro Municipal recebeu 2 reclamagdes que se prenderam, uma com a ndo reserva de
bilhetes requerida via e-mail e a outra com o reembolso do valor de bilhetes de um

espetdculo cancelado.

Nos Equipamentos e Instalagdes Desportivas, As Piscinas Municipais de Mindelo e o Parque
de Jogos de Vila do Conde foram alvo de 2 reclamagdes, 2 pela auséncia de cabides na drea

da piscina e, no caso do Parque por ndo haver atendimento telefonico.

O Centro da Juventude foi alvo de 1 reclamagdo uma delas que se prendeu com a hdo

apresentagdo do Livro de Reclamagbes quando foi pedido.

O Parque de Estacionamento da Praca José Régio recebeu 1 reclamagdo contra o
funcionario por este ter advertido para a ocupagdo de mais do que um espago de

estacionamento.
O Turismo recebeu 1 reclamacio pela ndo emissdo de recibo/fatura de compra.
0 servigo de Higiene e Limpeza registou 1 reclamago relativa a recolha de RSU .

Houve ainda 1 reclamacdo contra um funcionario que barrou a saida de uma viatura do
estacionamento, classificada nesta andlise como “outros”., por ndo se enquadrar em

nenhum servico.




Tentativa e Resolugao

Apdés uma primeira andlise, feita durante a exposi¢cdo, é sempre proposta ao
municipe/cidaddo uma mediagdo entre si e o servico contestado. Esta mediagdo quando

aceite, e ndo raras as vezes, leva a resolugdo do contencioso.

Quando a reclamacio é exarada no Livro & no mesmo dia e de acordo com o imperativo
legal, encaminhada para a Sr.2 Presidente da Camara Municipal para andlise e
encaminhamento, se assim o entender, as respetivas unidades organicas ou servigos visados

na queixa/Reclamacgdo.
Medidas corretivas

Sempre que hecessario os servigos sdo advertidos e sdo implementadas medidas que
conduzam 2 adverténcia dos funciondrios, a melhoria do desempenho e,
consequentemente, a correcdo de eventuais falhs ou lacunas dos servigos, sempre com vista

a uma maior eficiéncia do atendimento.

Damos como exemplo, a pronta introdugdo de senhas de atendimento prioritario em todos

0s servicos em resposta a uma reclamacgdo apresentada.

Resposta a reclamacao

Todas as Reclamagdes apresentadas mereceram uma resposta, foi dada através dos meios

disponibilizados pelo cidaddo na reclamagdo: carta, e-mail ou contacto telefénico.



