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Relatdério anual Reclamacdes e Queixas/Denuncias - 2015

O Municipio de Vila Nova de Famalicdo, implementando um sistema de controlo interno
e de mitigac¢do dos riscos organizacionais, desenvolve um conjunto de tarefas de
monitoriza¢do das atividades do municipio, por forma a que possa desenvolver as suas
atividades mais préoximo dos cidad3dos e de forma a poder responder mais eficazmente as

necessidades da populagdo.

Uma das tarefas mais importantes que o municipio pode exercer é a tarefa de registar,
tratar e monitorizar as reclamacgdes que os cidaddos/utentes fazer a Camara Municipal, mas

também as queixas/denuncias que os cidadaos fazer acerca da vida em sociedade.

Para tal, foi necessdrio proceder a um conjunto de nomenclaturas que nos permitem
hoje classificar as reclamacgbes por tipo, bem como é possivel classificar as queixas/dendncias

igualmente por tipo.

Através desta classificagdo o Municipio de Vila Nova de Famalicdo consegue perceber
onde residem as maiores fragilidades do sistema e/ou onde as pessoas estdo mais suscetiveis
as falhas existentes, mas também quais os temas que mais suscitam queixas entre vizinhos ou

membros da comunidade.

O levantamento do capital de queixa que um a sociedade possui é extremamente
importante porquanto é através deste que podemos medir o pulsar da sociedade e o seu

comprometimento com o bem estar social e da comunidade como um todo.

Neste capitulo, em 2015, o municipio de Vila Nova de Famalicdo registou um total de

550 reclamacdes, repartidas como representado no grafico:
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= Sinistro Reclamagdes 2301%451,@,9%%
= Habitagdo 42% ’ 13,1%

= Rede viaria
® |luminagdo publica
= Residuos sélidos 2,4%
= Saneamento
= Fejras e mercados
m Bolsa estudo
m Seguranga rodoviaria
m Festas e Romarias
= Ruido
= PDM
= Parques e jardins
= RH
Rios
= Agua
= Salubridade 1,8%
Cultura 0,5%
® concursos publicos 42,2%
= Cemitério

Como se pode verificar, em 2015, fruto da conclusao dos trabalhos de revisdo do PDM
(Plano Diretor Municipal), este assimilou um nlimero significativo de duvidas, reclamacées e
outras questdes colocadas ao Municipio de Vila Nova de Famalicdo e, muito embora possa ser
discutivel se devem ser encaradas como reclamaces, por motivos de registo integral, foi
decidido reportar estas interagées com o Municipio motivadas pela discussdo publica do PDM

como reclamagoes.

Ainda que estes niUmeros possam enviesar a leitura dos resultados, julgamos ser

importante a nota do que a revisdo do PDM motivou de capital de queixa.

Se nos concentrarmos nos restantes itens, diremos que a rede viaria é aquela que
motiva mais reclamagdes (aquilatada pelos itens rede vidria e sinistros que estdo relacionados

com aquela).
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Complementarmente a esta analise, é também importante analisar as
queixas/denuncias, que ndo tendo uma correlagdo direta com a atividade do municipio,
refletem a vitalidade da sociedade e a forma como cada um vive a sua cidadania. Para o
Municipio é sempre importante que a sociedade famalicense viva a sua cidadania de corpo

inteiro e que possa reportar o que julga ser desvios a sa convivéncia em sociedade.

Queixas/Denuncias 2015

4,4% 9,3%

= Atividades econdmicas = Obras particulares = Limpeza terrenos = Bem estar

Valorizamos esta entrega da sociedade, embora, por vezes ndo seja o municipio a
entidade certa para dirimir conflitos entre membros da sociedade, mas o municipio através
deste instrumento pode perceber o que motiva a sociedade para estar atenta ao que se passa
a sua volta (e que interfira diretamente entre pessoas singulares ou coletivas), mas também
num sentida mais de vivéncia comunitaria, o que passa entre as pessoas e a sociedade como

um todo.
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Em 2015 o municipio receber e tratou 410 queixas/denuncias tendo em todas elas, as
gue ja se encontram resolvidas ou as que ainda estdo em vias de resolucao, colocado empenho

para dar destino certo ao que nos é presente.

O registo e tratamento das reclamacdes ou das queixas/dentncias é um importante
instrumento de orientagdo para os cidadaos que o municipio implementou e que pretende
incrementar para que os nossos cidaddos sintam que um Municipio de Vila Nova de Famalicdo

€ um parceiro na constru¢ao de uma sociedade melhor.

A Direc¢do de Auditoria e Gestdo da Qualidade
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