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1 - Introducgao

Acompanhando a evolugdo tecnoldgica e os seus beneficios, o Municipio de Vila Nova
de Cerveira tem vindo a implementar uma profunda reestruturacdo no ambito da
modernizagdo dos Servicos Municipais, consubstanciada na reorganizacdo interna,
gestdo global e eficaz, e respetivo interface com o Municipe.

Sendo a politica de proximidade uma das prioridades deste executivo, a apresentacdo
de novas solugdes que contribuam para um salto qualitativo do desempenho interno
com repercussdes na facilidade de acesso a informacdo e na celeridade da resposta aos
pedidos dos Municipes, é o objetivo deste processo.

Este projeto de modernizagdo visa consolidar a relagdo Autarquia/Municipe ao facilitar
a comunicagao, agilizar o atendimento pelos servigos, manter os municipes informados,
melhorando a sua satisfagdo e garantindo a transparéncia de todos os procedimentos.

A estrategia procura aumentar a satisfagdo e a qualidade dos servigos prestados através
de uma politica mais interventiva que potencie a afirmagdo do concelho no contexto
regional e nacional, em didlogo permanente com a rede de agentes/parceiros. Do jovem
ao idoso, do residente ao visitante, todos nos preocupam. A valoriza¢io da nossa terra
tem de estar alicercada nas suas pessoas, por isso comprometemo-nos com principios
de proximidade, solidariedade, transparéncia e atratividade.

No presente ano em andlise — 2016 — ha um elementos novo subjacente a
implementagdo do Sistema de Gestdo de Qualidade do Municipio como um exercicio de
modernizacdo administrativa dos servigos publicos e da gestdo autarquica. Deste modo,
a orientacdo seguida assenta na relagdo Municipio/Municipe, tornando-a completa e
indissociavel (Ver mais Ponto 4).

Com o presente Relatdrio de Reclamagdes e Sugestdes, com cardter anual, o Municipio
de Vila Nova de Cerveira visa informar o publico interno/externo sobre as
reclamagdes/sugestdes apresentadas e o seu contributo para o desenvolvimento e
melhoria do desempenho organizacional.



2 - Apresenta¢do de Resultados

2.1 — Numero de Reclamacdes

O presente relatdrio analisa o periodo de 2016, tendo sido registada apenas 1 (uma)
reclamacdo que reporta ao periodo entre 22 de margo e 5 de abril.

MUNICIPIO DE VILA NOVA DE CERVEIRA
MONITORIZACAQ DE RECLAMAGDES DE 2016
Ne Tema Responsavel pelo Tratamento} Quem respondeu | Meiode Recegio |Data da Apresentagio| Data de Resposta | Tempo de Resposta (Dias) |Trimestre] ~ Tipo Obs.
Falta de resposta a
requerimento

Jurista Chefe DAG  Livro de Redamagdes 2/03/2016 05/04/2016 i1 19 [ Reclamagdo

2.2 — Meios de Rececdo

Porque todas as opinides (reclamagdes/sugestdes) sdo importantes para que os Servigos
Municipais sejam alvo de uma melhoria continua, o0 Municipio de Vila Nova de Cerveira
disponibiliza um conjunto de meios para que o Municipe/Visitante possa expressar-se
relativamente ao servigo adquirido.

Para além das ferramentas online disponiveis, os varios Servicos Municipais dispdem de
caixas de sugestdes e/ou livro de reclamagdes, os quais podem ser solicitados pelos seus
utilizadores.

A reclamagdo apresentada em 2016 foi rececionada através do Livro de Reclamacdes
existente no edificio dos Pacos do Concelho.

2.3 —-Tipo de Assunto

A reclamacao foi relativa a falta de resposta a um requerimento.

2.4 - Tempo de Resposta

O tempo de resposta para a reclamacgdo em causa foi de 11 (onze) dias. A resposta foi
dada pelo Chefe de Divisdo da Administracdo Geral.

Os servicos e organismos da Administragdo Publica estdo ao servico do cidad3o e devem
orientar a sua agdo de acordo com principios de qualidade, confianga, eficacia,
transparéncia, rigor, entre outros, de modo a garantir que a sua atividade se orienta
para a satisfacdo das necessidades dos cidad3os.

Cada reclamacdo apresentada ao Municipio é minuciosamente analisada pelos servicos
competentes, sendo auscultados os técnicos responsaveis e, quando o assunto visa um
espaco exterior, é realizada uma visita. O objetivo é conhecer os motivos das queixas
para formular uma resposta fundamentada e que vd de encontro as
necessidades/expetativas de quem se pronunciou. A celeridade na resposta é



igualmente um fator importante para assegurar a confianca e participacdo dos
Municipes no desenvolvimento do seu Concelho.

2.5 — Evolucdo do Numero de Reclamacdes

Analisando este periodo em comparagdo com 2015, verifica-se que o numero de
reclamagdes apresentadas nos Servigos Municipais de Vila Nova de Cerveira mantém-se
muito reduzido, tendo mesmo diminuido de duas (2) em 2015 para uma (1) em 2016.

3 — Sugestoes/Elogios

Para aferir as opinides dos Municipes/Visitantes, alguns Servicos Municipais convidam
os seus utilizadores a deixar a sua opinido. Desta forma, hd o registo de algumas
sugestdes e de um vasto conjunto de elogios, nomeadamente:

* Aquamuseu do rio Minho: Ao longo do ano de 2016, o0 Aquamuseu recebeu 16.142
visitantes e foram respondidos 403 questiondrios, que repercutiram um grau de
satisfagdo dos inquiridos de 95,73%.

No total registaram-se 74 elogios e 21 sugestdes. Relativamente as sugestdes, os
inquiridos referem que o Aquamuseu poderia ter mais animais, sobretudo peixes,
colocar painéis interativos e aumentar a dimensdo dos aquarios. No que diz respeito aos
elogios destacam-se alguns como “Lindo de ver, belo trabalho, parabéns”; “Gostei
muito! Nunca pensei que isto fosse tdo bonito. Adorei a lontra Eureka, espero que
tenham muito sucesso”; “Como sempre adorei! E um orgulho poder dizer que esta é a

r

minha terra e que estd tdo bem representada neste museu”.

e Biblioteca Municipal: No periodo em andlise deste relatério, foram colocados no
balcao da rececdo da Biblioteca Municipal inquéritos relativos 3 satisfacdo dos
utilizadores, tendo sido respondidos 21 inquéritos (11 utilizadores do sexo masculino e
10 utilizadores do sexo feminino), com idades entre os 6 e 0s 75 anos. De uma forma
geral, os dados recolhidos apresentaram resultados satisfatérios, destacando-se a
questdo da cortesia no atendimento, onde 100% da amostra diz estar muito satisfeito.
Alguns inquiridos apresentaram sugestdes como o facto da Biblioteca dinamizar
atividades mais adaptadas para criangas dos 3 aos 5 anos; e elogios como “Pessoal muito
simpatico. Acolhimento excelente”; “Continuem assim”; e “Parabéns pelo atendimento
de todos”.

* Arquivo Municipal: No presente ano em analise, o balcdo de atendimento do Arquivo
Municipal disponibilizou inquéritos de satisfagdo para os visitantes responderem, nos
quais se registaram alguns elogios, nomeadamente: “Mais uma vez fiquei muito bem
impressionado com a visita que fiz ao AMVNC, em especial com o seu profissionalismo



que € completado pelo dinamismo e paixdo com que exerce a sua fung¢do” (email
dirigido a Dr2 Salomé Oliveira); “Excelente exposi¢do. Desejo que o Arquivo consiga o
lugar no coragdo de toda a populagdo, merece-0”; “Fico grato por toda a atencdo e
simpatia”.

4 - Implementagao do Sistema de Gestdo de Qualidade

Procurando acompanhar a evolugdo tecnoldgica e os seus beneficios, o Municipio
decidiu implementar, em 2016, o Sistema de Gestdo de Qualidade.

O processo de implementacdo da Politica de Qualidade visa apresentar novas soluc¢des
que contribuam para um salto qualitativo do desempenho interno com repercussdes na
facilidade de acesso a informagdo e na celeridade de resposta as necessidades dos
municipes. Para que esta Politica de Qualidade seja efetiva e adotada de um modo
concertado ¢ fundamental a familiarizacdo e o envolvimento dos colaboradores
municipais em todo o processo, 0s quais serdo sempre valorizados e respeitados através
de oportunidades de desenvolvimento profissional e pessoal, através de acdes de
formagdo que contribuam para a prestagao de um servico de exceléncia.

Deste modo, a orientagdo seguida assenta na relagdo Municipio/Municipe, tornando-a
completa e indissociavel, mediante os seguintes principios:

¢ Construir um modelo de Servigos Municipais de exceléncia, com uma prestacdo
expedita, moderna e descentralizada;

¢ Garantir condi¢gdes para uma equipa de colaboradores, motivada e competente,
dotando-os de meios necessarios e de agdes adequadas a sua formacdo que se traduzira
na melhoria do desempenho individual e coletivo;

* Desenvolver mecanismos tecnoldgicos eficazes de comunicagdo interna e externa,
utilizando-os como orientagdo para a sociedade;

e Melhorar de forma continua o nivel de satisfacdo dos Municipes;
e Estimular a avaliagdo dos Municipes quanto a qualidade dos servicos prestados;

e Aumentar a confianga nos servigos publicos, combatendo todas as formas de
insuficiente transparéncia no seu funcionamento;

* Fomentar a participagao civica, auscultando e aproveitando todos os contributos;
e Simplificar e informatizar procedimentos conferindo uma resposta em tempo util;

e Garantir o cumprimento dos requisitos legais e regulamentares.



5 - Conclusao

As reclamagdes/sugestdes sdo encaradas pelo Municipio de Vila Nova de Cerveira como
uma oportunidade de melhoria dos servigos e reforco da modernizagio administrativa,
possibilitando afinar procedimentos, melhorar as praticas de atendimento e aumentar
a qualidade e exceléncia dos servigos prestados.

Apesar do nimero reduzido de reclamagdes (uma), o Municipio pretende continuar a
trabalhar ativamente para que os Servigos Municipais correspondam as exigéncias dos
cidad3os.

Empenhado em consolidar a relagdo Municipio/Municipe através de uma comunicagao
mais proxima e direta, a Cdmara Municipal, em 2017, vai continuar a consolidar as
ferramentas/mecanismos que permitam, assim, melhorar cada vez mais o desempenho
da mesma e do Municipio em si.

A cidadania satisfeita e ativa é algo que o Municipio de Vila Nova de Cerveira preza e
pretende fomentar.

Mais determino que este relatério seja publicado na pagina da internet da
Camara Municipal de Vila Nova de Cerveira em www.cm-vncerveira.pt.

Vila Nova de Cerveira, 02 de marco de 2017

O Presidente da Camara Municipal,

Jodo Fernando Brito Nogueira



