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«' Algar

1. Enquadramento

De acordo com o referencial normativo NP EN ISO 9001 e tendo em consideracdo os objetivos
de servico publico definidos no ambito do Contrato de Concessdo, pretende-se determinar o
grau de satisfacao dos clientes da Algar, S.A. no que respeita ao desempenho da empresa nos

servigcos prestados no decurso do ano de 2025.

Para o efeito, recorreu-se ao envio de questionarios, via Google Forms, entre nov. e dez. de
2025, os quais incidiram nas diversas areas de atuacgdo, adaptados as vdrias tipologias de

clientes.

Por forma a ir ao encontro da metodologia de avaliacdo da satisfagdo de clientes (Subprocesso
EGF-IS-SPR-008), definida no ambito do processo de harmonizac¢do dos diversos procedimentos
da EGF aos da Mota-Engil (ME SGPS-CM-INS-000180-REVO01 | Data: 07/02/2023), adotou-se, no

ano em apreco, a semelhanca do ano transato, a seguinte escala de avaliagdo:

o Nivel 1 — Muito insatisfeito
o Nivel 2 — Insatisfeito

o Nivel 3 — Satisfeito

o Nivel 4 — Muito satisfeito

Os clientes alvo da presente avaliagao foram os seguintes:

o Camaras e Empresa Municipais servidas pelo Sistema Multimunicipal da Algar, S.A.;

o Juntas de Freguesia de toda a regido do Algarve;

o SIGRE (Entidades Gestoras e Retomadores);

o Produto/Servigco (Composto Nutriverde, Empresa recetora de energia injetada na rede
elétrica, Retomadores de materiais valorizaveis ndo SIGRE);

o Recolha Seletiva Porta-a-Porta (Comércio e Servigos (“Comércio a Reciclar”), e Fluxo

Domeéstico (“Reciclagem a Porta”)).

Na tabela seguinte, apresenta-se o universo de clientes alvo da avaliacdo do seu grau de

satisfacdo, bem como a amostra obtida (respostas validas), para cada um dos segmentos:
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Amostra

Tipo de Cliente Universo

(Resp. Validas)

2024 2025 A 2024 2025 A

- Camaras Municipais 12@ 16 +4 3 10 +7
- Empresas Municipais 7 7 = 3 5 +2
Juntas de Freguesia ¥ 67 68 +1 8 9 +1
SIGRE:
- Entidades Gestoras 3 3 - 3 3 -
- Retomadores 26 23 -3 9 4 -5
Produto/Servico:
- Composto Nutriverde @ 155 117 -38 10 8 2
- Empresa recetora de energia injetada na rede 2 2 - 0 0 -
elétrica
- Retomadores de materiais valorizaveis ndo SIGRE 25 4 -1 1 3 +2
Recolha Seletiva PaP ©):
- Comércio e Servigos (“Comércio a Reciclar”) 2842 2995 +153 367 300 67
- Fluxo Doméstico (“Reciclagem a Porta”) 727 740 -332

TOTAL | 3 846 3975 +129 404 342 -62

() Universo: Total de Juntas de Freguesia que integram a regido do Algarve.
@ Universo: Apenas os clientes detentores de endereco de correio eletrénico, que adquiriram composto Nutriverde em 2025.
®) Universo: Apenas os aderentes ao servigo PaP detentores de endereco de correio eletrénico.

) Universo: Em 2024, do total de Municipios existentes na regido do Algarve (16), excluiram-se aqueles cuja competéncia pelo
servico publico de gestdo de RU do concelho foi delegado nas Empresas Municipais (4).

Os resultados apresentados resultam da média dos valores obtidos na avaliacdo de cada um dos
fatores, ndo tendo sido consideradas no calculo da média, as respostas as questées que

apresentavam a opgdo “N&o Sabe/N&do Responde”.

Em funcdo dos resultados obtidos, deverdao ser desencadeadas as seguintes ag¢des, em

conformidade com o estabelecido no Subprocesso “EGF-IS-SPR-008 — Avaliacdo da Satisfacdo de

Clientes”:

Avaliagio Global Agbes

Muito | isfeitos e | isfei . Desenvoiver Plano de Agdo

Satisfeito . identificar respostas com classifimgio insatisfeito ou muito Insatisfeito e sugestdes e apresentar
propostas de agdes

Muito satisfeitos . Devem ser analisadas as sugestSes @ as respostas nio classificadas como “Muito Satisfeito “e
apresentar plano de agies se aplicavel

Awvaliagio por questdo Agbes

Muito Insatisfeitos e Insatisfeitos . Desenvolver Plano de Ao

Satisfeito e Muito Satisfeito . identificar oportunidades de Methoria
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2. Avaliacdo da Atividade — Partes Interessadas

A Algar - Valorizagdo e Tratamento de Residuos Sélidos, S.A., foi constituida em 1995, com o
objetivo de criagcdo de um Sistema Multimunicipal, destinado ao Desenvolvimento, Concecao,
Construcao e Exploracao de um Processo de "Recolha Seletiva, Triagem e Tratamento de

Residuos Sélidos Urbanos do Algarve".

Em julho de 2015, com a conclusdo do processo de alienacao da Empresa Geral do Fomento
(EGF) a empresa Suma Tratamento, S.A., Grupo Mota-Engil, que passou a deter 95% do capital
da EGF, foi reconfigurado o Contrato de Concessao da Exploracao e da Gestao, em Regime de
Servigo Publico, do Sistema Multimunicipal de Tratamento e de Recolha Seletiva de Residuos
Urbanos do Algarve entre o Estado Portugués e a Algar, S.A.. Ndo obstante, a estrutura acionista
da Algar continua a integrar a E.G.F. que detém a maioria do Capital Social, com 56%, e os 16

municipios do Algarve com os restantes 44%.

No ambito do referido Contrato de Concessao, sdao definidos objetivos de servigco publico a
cumprir pela Algar, S.A., em prol de uma gestdo eficiente do sistema e da atividade
concessionada, da universalidade no acesso e da continuidade e qualidade de servico, tendo em

conta os normativos nacionais e europeus.

Conhecer as necessidades e expectativas dos nossos Stakeholders é essencial para a melhoria
dos nossos processos e procedimentos, ao mesmo tempo que nos permite ir de encontro aos

seus interesses e necessidades.

Assim, de acordo com a anadlise dos resultados obtidos, os quais decorreram da média das
avaliacOes obtidas nas vdrias tipologias de clientes a questdo “Como avalia a sua satisfacdo
global com os servicos prestados pela Empresa?”, é possivel inferir que a “Satisfacdo Global” dos
clientes com os servicos prestados pela Algar, S.A.”, é positiva, considerando o seu

posicionamento na escala de avaliagdo adotada (Nivel 3 — Satisfeito).
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SATISFACAO GLOBAL
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Figura 1. Evolugdo da Satisfagdo Global com os Servigos Prestados (2024/2025).

Ao analisar a evolugdo da “Satisfagao global” nos anos de 2024 e 2025, observa-se um ligeiro
decréscimo em 2025, passando de 2,84 para 2,82 valores, com registo de uma redugdo de 0,5
p.p.. Na origem desta variagdo encontra-se a diminuicdo generalizada, da avaliacdo da
satisfagdo global na maioria dos segmentos, com exce¢do do segmento “Produto/Servico
(Nutriverde, Energia, Ndo SIGRE)”, que aumentou os niveis de satisfagdo, conforme é possivel

de verificar através da Figura 12.
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3. Avaliacdo de Satisfacdao de Clientes — Camaras e Empresas Municipais

De acordo com a andlise dos resultados obtidos de 2025, destaca-se de forma bastante positiva,

os seguintes fatores de servico em termos de “Satisfagdo” com o servigo que é prestado:

€ “Exatiddo e clareza no sistema de faturacdao” e “Proximidade de Ecocentro”: 3,1

(77%);

»n u

€ “Facilidade em contactar a Empresa”, “Adequacdo da informacao disponivel sobre os
acessos as instalagdes (site; sinalizagdo, etc.)”: 3,0 (75%).

Cémaras e Empresas Municipais

0% 105 20% Bl 0% 50% 0% TOR% 80% 0% 100%
: — 2,5 (62,5%)
Servigos adequados s necessidades do cliente 4, 2.7 (67,5%) ‘
= - B1(77,5%)
Exatiddo e clareza no sistema de faturagio .. ¢ 3,2 (80.0%) ‘
Competéncia técnica nas informagies e mx AT
escirecimentos prestados 34 haomas
I }0(75.0%)
Facilidade em contactar 8 empress :; £ 3.3 (82.5%) ‘
Qualidade do servigo de stendimento da linha da 2035 2,3{57,5%)
reciclagem 03 1.7 (67,5%)
mn 2,9(72,5%)
Compertamento des trabalhadores da empresa ., 3,0 (75,0%)
joda i ivel sobre o3 2om  MOUT5.0%) o
acessos as instalagBes [site; sinalizagio, etc)) @24 ko) =
Capacidade de lugio de situagh 3 ns 2,1(52,5%)
Ip /i 5 irnclag) MM 23 (57.5%)
= . 57,5
Tempo de resposta a situages anamalas ::2: :.-: rS'i.D:: f
5 ; 2,2(55.0%)
Nimers de ecopontos disponibilizadas o1 22 (S5,0%) ==
T 202 2,7 (67,5%)
Localizagdo de ecopontos .., 3,0{75.0%) “
1,7 (a1.5%)
Fraquéncia de racclhas a5 14{45,0%)
Estado geral de conservagio e limpeza dos mn 1,8 (45,0%)
ecopontos 03 B 18 (45.0%) =
eer) F 2,7 167,5%)
Proximidade de Ecocentro .., 31 (67.5%)
] (regras de == B L6 (65,0%) 4
separagio de residuos, et 2028 B 2.3 (57.5%)
Como avalia a sua satisfagio global com o3 servigos 2,2(55,0%) ‘

prestados pela Emprasa? 3¢ i L3(57.5%)

= NfA - NSo Aplicavel B 1 - Muito Insatisfeito u 2 - Insatisfeito m 3 - Satisfeito u 4 - Muito Satis feito

Figura 2. Satisfagdo com a Algar, nos diversos fatores de servigo, em 2025 versus 2024 (C.M. e E.M.).

Por outro lado, com a menores pontuacgdes atribuidas, surgem os restantes fatores de servico,
com valores compreendidos entre 2,9 (71%) e 1,7 (42%), sendo de destacar, negativamente,

com a pontuacdo mais baixa:

€ “Frequéncia de recolhas” 1,7 (42%);

€ “Estado geral de conservagao e limpeza dos ecopontos”: 1,8 (45%)

Em 2025, a avaliacdo efetuada, por parte deste segmento, aos varios fatores de servico foi,
maioritariamente, inferior a de 2024, com excecdo de “Tempo de resposta a situagoes
andmalas” (aumento de 2,2 para 2,3), “Proximidade de Ecocentro” (aumento de 2,3 para 2,7)
e “Informagdo ambiental disponibilizada (regras de separagao de residuos, etc.) (aumento de
2,3 para 2,6), pelo que de uma forma geral se pode afirmar uma degradacdo no seu grau de

satisfacdo.
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No computo geral, em termos de “Satisfagdo global com os servigos prestados pela Algar, S.A.”,

regista-se, face a 2024, um ligeiro decréscimo de 2,3 (57,5%) para 2,2 (55,0%), ao qual

corresponde uma reducdo de 0,1 valores (equivalente a -2,5 p.p.), mantendo a mesma posicdo

na escala de avaliacdo de “Insatisfeitos” (2), e abaixo da pontuacdo média tedrica (2,5).

Satisfacao Global

100,0%
;\_Q‘ 80,0%
o 60,0%
(%]
L) o
‘E 40,0% 57,5% 55,0%
& 20,0% (23) (2,2)
0,0%
2024 2025
Anos

Figura 2. Evolugdo da Satisfagdo Global (C.M. e E.M.), com os servigos prestados pela Algar, S.A. (2024/2025).
A destacar, positivamente, o aumento, em 2025, do n.2 de repostas vdlidas obtidas por parte
deste segmento, face ao ano de 2024 (+150%), passando de um total de 6 respostas (3 C.M. e 3
E.M.) para 15 respostas (10 C.M. e 5 E.M.), resultado do reforco efetuado no &mbito junto deste

segmento, por parte da area que conduziu os questionarios (ACS).
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4. Avaliacdo de Satisfacdo de Clientes — Juntas de Freguesia

De acordo com a analise dos resultados obtidos no ano em analise, destacam-se de forma
positiva (ainda que préximos da pontuagdo média tedrica (2,5)), apenas os seguintes fatores de

servico, em termos de “Satisfacdo” com o servico que é prestado:

€ ‘“Comportamento dos trabalhadores da Empresa”: 2,8 (70%);
€ ‘“Facilidade em contactar a Empresa” e “Qualidade do servigo de atendimento da

Linha da Reciclagem”: 2,5 (62,5%).

Juntas de Freguesia

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% T0%: B0% 90% 1008

Facilidade em contactar a Empresa 2025 IR = .25 — 8 2,5(62,5%)
2024 | | I i CBTS% | f 12,5% 3,1(77,5%) ‘

Qualidade do servigo de atendimento da linha 2025 2.5(62.5%)
de reciclagem 2024 i ] I s I I 125%  31075% W

Comportamento dos trabalhadores da empresa 2025 EEEESANN I 05 EEEE  g (70,0%)
2024 : ] =i I I I sk samsn ¥

Capacidade de resolucdo de situagbes anomalas 2025 | 1 Y T 2,4 (60,0%)
(problemas/reciamacbes/solicitagles) 2024 50,0% I 3755 ¥ 12,5% 258508 W

Tempo de resposta a situacBes andmalas 2025 2,3 (57.5%) “
2024 2.5 (62,5%)

2,1 (52.5%) ,‘

2.9(72,5%)

Nimero de ecopontos disponibilizados 2025
2024

Localizagio de ecopontos 2025 | I 2.2 (55.0%) 3
2024 12,5% 12,55% i =1 L BLS% i E 12.5% 3,0 {75,0%)

Frequénca de recolhas 2025 | 0SS I 15 400%) §,
202

2% el 171 125% RS 125% 1,9 (47,5%)

Estado geral de conservagdo e limpeza dos 2025 IS iy, 1.8 (35.0%) ,‘
ecopontas 2024 25,00 =T 50,0% 12,5% 2,2(55,0%)

isp CEEELLPFEE T — Bl 4
separagdo de residuos, etc.) 2024 37,5% [ - 37,5% T -2 50

Como avais s suasatisago gobalcom os 2025 | 2! 525%)
servigos prestados pela Empresa? 2024 [ARSRLL 62,5% 12.5% 12,5% 2,3(57,5%)

m NfA-N3oAplicavel = 1-Multoinsatisfelto = 2 -insatisfeito. = 3-Satisfeito = 4 - Muito Satisfeito

Figura 4. Satisfagdo com a Algar, nos diversos fatores de servigo, em 2025 versus 2024 (Juntas de Freguesia).

Com as menores pontuagdes atribuidas, surgem os restantes fatores de servico, cujas
pontuacdes oscilaram entre 2,4 (60%) e 1,6 (40%), sendo de destacar, negativamente, com a

pontuacdo mais baixa, a semelhanga do que tem vindo a ocorrer nos anos anteriores:
€ “Frequéncia de recolhas”: 1,6 (40%).

Em 2025, a avaliagdo efetuada, por parte deste segmento, aos varios fatores de servigo foi
sempre inferior a de 2024, pelo que se pode afirmar uma degradacao no seu grau de satisfagao,
sendo ainda de destacar um decaimento mais acentuado nos fatores de servico “N.2 de

ecopontos disponibilizados” (-27,5%) e “Localizacdo de ecopontos” (-26,7%).

No computo geral, em termos de “Satisfagao global com os servigos prestados pela Algar, S.A.”,

regista-se, face a 2024, um ligeiro decréscimo de 2,3 (57,5%) para 2,1 (52,5%), ao qual
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corresponde uma reducdo de 0,2 valores (equivalente a -5 p.p.), mantendo a mesma posicdo na

escala de avaliacdo de “Insatisfeitos” (2), e abaixo da pontuacdo média tedrica (2,5).

Satisfacao Global

100,0%
< 80,0% 2 |
2 60,0% i
U
g 0,
E 40,0% 57,5% 52,5%
L J— (23) 21)
0,0%
2024 2025

Anos

Figura 5. Evolugdo da Satisfagdo Global (Juntas de Freguesia), com os servigcos prestados pela Algar, S.A.
(2024/2025).

De notar que, a semelhanca do sucedido em 2024, face ao diminuto n.2 de respostas validas
obtidas por parte deste segmento (apenas 9 em 68), a amostra podera ndo ser representativa

do universo em causa e, por conseguinte, da avaliacdo efetuada.
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5. Avaliacao de Satisfacao de Clientes — SIGRE

De acordo com a andlise dos resultados obtidos, constata-se que todos os fatores de servicos
foram pontuados com valores bastante elevados e bem acima da pontua¢do média tedrica (2,5),
destacando-se de forma muito positiva, em termos de “Satisfacdo” com o servico que é

prestado:

”n u

& “Profissionalismo no atendimento telefénico”, “Competéncia técnica nas informagoes
e esclarecimentos prestados” e “Comportamento dos trabalhadores da Empresa”: 3,7

(93%);

€ “Servigos Adequados as necessidades do cliente”: 3,6 (90%).

SIGRE
0% 1066 20% 30 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
3 i i RN ——————— . —— | STA% : 3.6 (90,0%)
Servigos adequados as necessidades do dliente - ~

05 acequ ! ! 024 S83% i 50,0% 41,7% sscizon
Exatiddo e clareza no sistema de faturacio 2025 7 R O 13% I 14.3% 201750%) g,

2024 58.3% 41,7% 4,0 (100%)

no 5 2075 I 4% 3,7(92.5%)

2024 16,7% ! 25,08 58,3% 3,7 (92,5%)

Competéncia técnica nas informagdes e escirecimentos 5550 [E— 7 Emm—— T14% 3,7 (92,5%)
prestados 2034 417% i 58,3% 35005 B

Facilidade em contactar a empresa 2025 _ 42.9% 1 3.4 (85,0%)
024 | 83% 33.3% 58,3% 3,5 (B7,5%) ‘

Comportamento dos trabalhadores da Empress 2025 I : 7L4% 3,7 (92.5%)

024 83% I 4L7% 50,0% 3,5 (87,5%)

Capacidade de resolug3o de situagdes andmalas 0 . | omEm 3.0 (75.0%)
(problemas/reclamacdes/solicitagies) 2024 16,7% 83% 333% 41,7% 3408508 @

Tempo de resposta a situagBes andmalas 2025 18 E ; g A2.9% " 33 (825%)
2024 16.7% 1 33.3% 50,0% 35 500%) W

Flexibilidade em negociar perante situagBes anomatas 202> I 28,6% 3,0 (75.0%)

2024 25,09% B8,3% 333% 33,3% 3,3(82,5%)

Acondaci do material/condices de 2025 | 9% 33 (82:5%)
disponibilizaclo 2024 3% 41,7% 50,0% 3,4 (85,05 W

Qualidade dq material_faceésespetrﬁc.agées 2025 - 28,6% 3,0 (75.0%)
técnicas/condigles contratualizadas 2024 33.3% 3,3 (82,5%) ‘

Como avalia a sua satisfagdo global com os servigos 2025 A42,9% 3,4 (85.0%)
prestados pela Empresa? 2024 : TOS0.0% 50,09 3,5 (87,5%) “

m NfA-Nio Aplicivel  w 1-Multo Insatisfeito = 2 - Insatisfeitc w3 - Satisfeito 4 - Muito Satisfeito

Figura 6. Satisfagdo com a Algar, nos diversos fatores de servigo, em 2025 versus 2024 (SIGRE).

Com as menores pontuag¢des atribuidas, a oscilarem entre 3,4 (85%) e 3,0 (75%) mas, ainda
assim, a ocuparem posi¢cOes bastante elevadas na escala de avaliagdo, surgem os seguintes

fatores de servico:

V(4

€ “Exatiddo e clareza no sistema de faturagao”, “Capacidade de resolugido de situa¢oes
anémalas (problemas / reclamagdes / solicitagdes)”, “Flexibilidade em negociar
perante situagdes andmalas” e “Qualidade do material face as especificagGes

técnicas/condig¢des contratualizadas”: 3,0 (75%).

Neste segmento, o decréscimo da satisfacdo global em 2025 face a 2024, é sustentado pela
diminuicdo da avaliacdo da maioria dos fatores de servico, com exce¢do dos “Servigos
adequados as necessidades do cliente” (+9%), “Competéncia Técnica nas informacdes e
esclarecimentos prestados” (+2,8%) e “Comportamento dos trabalhadores da empresa”
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(+5,7%), pelo que, de uma forma generalizada, pode-se afirmar uma evolu¢do negativa do seu

grau de satisfagdo. A destacar o fator “Exatiddo e clareza no sistema de faturagdo”, com registo

da quebra mais acentuada, passando de 4,0 para 3,0.

No cOmputo geral, em termos de “Satisfagdo global com os servigos prestados pela Algar, S.A.”,

regista-se, face a 2024, um ligeiro decréscimo de 3,5 (87,5%) para 3,4 (85,0%), ao qual

corresponde _uma reducdo de 0,1 valores (equivalente a -2,5 p.p.), alterando o seu

posicionamento na escala de avaliacdo de “Muito Satisfeitos” (3,5) para “Satisfeitos” (3,4), ainda

assim, claramente acima da pontuacdo média tedrica (2,5).

Satisfagdo Global

100,0%

¥ 80,0%
0  n ooy
' 60,0% 87,5%
n
3 40,0% (3,5)
c
2 20,0%

0,0%

2024 2025

Anos

Figura 7. Evolugdo da Satisfagdo Global (Clientes SIGRE), com os servigos prestados pela Algar, S.A. (2024/2025).
Regista-se ainda neste segmento, uma reducdo da taxa de resposta ao questionario de 41% para
27% face a 2024, com maior impacto nos “Retomadores”, mantendo-se a tendéncia

descendente observada nos ultimos dois anos.

De notar que, a semelhanca do sucedido em 2024, face ao diminuto n.2 de respostas validas
obtidas por parte deste segmento (apenas 7 em 26), a amostra podera ndo ser representativa

do universo em causa e, por conseguinte, da avaliacao efetuada.
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6. Avaliacdo de Satisfacdo de Clientes — Produto/Servico

De acordo com a analise dos

resultados obtidos, destaca-se de forma bastante positiva, os

seguintes fatores de servico em termos de “Satisfacdo” com o servico que é prestado:

e

e

“Acondicionamento do produto”: 3,8 (95,0%);
“Exatiddo e clareza no sistema de faturacao”: 3,7 (92,5%);

“Competéncia técnica nas informagdes e esclarecimentos prestados”, “Facilidade em

contactar a Empresa”, “Profissionalismo no atendimento telefénico”, “Qualidade do

produto face as especificag6es técnicas” e “Pre¢o do produto face a qualidade

apresentada”: 3,5 (88,0%).

Servigos adequados 83 necessidades do cliente 2025

Exatiddo e clareza no sistema de faturagio

Competéncia técnica nas informagGes e
esclrecimentos prestados

Facllidade em contactar a empresa

no

Orientago dos clientes na vertents comercial

E8 BY BE ER EE BB §

Capacidade de resolugdo de situages andmalas

]
8
]

Tempo de resposta a situagdes andmalas

F vigos

cl.l!ﬂm

88

3

24

Qualidzde do produto face as mmcm
técnicas

Grau de satisfagio face aos resultados apos
utilizagdo do produto

Prego do produto

de prod

i EE BB 55-:
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nos diversos fatores de servigo, em 2025 versus 2024 (Produto/Servico).

Por outro lado, com as menores pontuacdes atribuidas, ainda assim acima da pontuagdo média

tedrica (2,5), surgem maioria dos restantes fatores de servico, cujas pontuacdes oscilaram entre

3,3 (83%) e 2,6 (65%), sendo de destacar, com a pontuagdo mais baixa:

e

“Tempo de resposta a situagcdes andmalas”: 2,6 (65%).
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¢ Algar
Abaixo da pontuacdo média tedrica (2,5) encontra-se apenas o fator de servico “Qualidade na

logistica/servigo de transporte do produto” com uma avaliagdo de 2,3 (58%).

Y

Relativamente a avaliacdo dos fatores de servigo, em 2025, os resultados foram,
maioritariamente, superiores aos de 2024, com o “Acondicionamento do produto” a
apresentar a subida mais acentuada (+23%), contrariamente ao “Cumprimento de prazos

estabelecidos”, a “Localizagdo dos pontos de venda” e a “Qualidade na logistica/servi¢o de

transporte do produto”, registando este Ultimo a descida com maior expressao (-17,9%).

No computo geral, a evolugdo de 2024 para 2025 revela-se bastante positiva, registando um
aumento significativo de 10 p.p., sendo evidenciada pelo aumento dos niveis de satisfacdo
associados a maioria dos fatores de servigo. Esta evolugdo posiciona a “Satisfagdo global com

os servigos prestados pela Empresa” muito proxima do nivel de “Muito Satisfeitos”.

Satisfacdo Global
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Figura 9. Evolugdo da Satisfagdo Global (Produto/Servigo), com os servigos prestados pela Algar, S.A. (2024/2025).
De notar que, a semelhanca do sucedido em 2024, face ao diminuto n.2 de respostas validas
obtidas por parte deste segmento (9%), o qual se manteve inalterado, e que se centraram,
maioritariamente, na tipologia de clientes “Composto Nutriverde” (6,5%), a amostra podera ndo

ser representativa do universo em causa e, por conseguinte, da avaliacao efetuada.
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7. Avaliacdo de Satisfacao de Clientes — Recolha Seletiva Porta-a-Porta

De acordo com a andlise dos resultados obtidos, constata-se que, na generalidade, todos os
fatores de servigo foram pontuados com valores elevados e acima da pontuacdo média tedrica
(2,5), destacando-se de forma muito positiva, em termos de satisfacdo com o servico que é

prestado:

€ “Profissionalismo das equipas da recolha (apresentacdo, comportamento, utilizagao
de EPI's, etc.)”: 3,4 (85,0%);

€ “Competéncia técnica nas informagdes e esclarecimentos prestados” e “Estado de
conservagao dos equipamentos disponibilizados”: 3,3 (82,5%);

€ ‘“Hordrio de recolha adequado as necessidades”, “Quantidade de equipamentos
disponibilizados” e “Informagdao ambiental disponibilizada (regras de separagdo de

residuos, etc.): 3,2 (80,0%).

Recolha Seletiva Porta-a-Porta

o 10% 20% 30% 0% 50% 0% 70% 0% 20% 100%
Competéncia técnica nas informagdes e esclarecimentos »os DDA A03% 3.3 (B2.5%)
prestados 21 50N K58 65% 2% 3B7% 3,3 (82,5%)
il I R e —— T | 3.8 (73.0%)
Facilidade em contactar a Empresa o] 1ok HENE 17k 395% 316% 3,1(77.5%) ’
lidadedo —— i s A0K 73N 350% | 3.1(775%)
O servigo de da Linha da Reciclagem 000 16,0% A% 93% 355% 33.0% 3.2 {B0,0%) ‘
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comportamento, utifizagso de EPI's, etc.) ™3¢ A% % BN 54,5% 3.5 (87.5%) ’
Disponibilizagdo da informagio sobre as condigbes de  » 370% 3.1 (77.5%) ,‘
prestacio do servigo 4% 3,2 (80,0%)
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Figura 10. Satisfagdo com a Algar, nos diversos fatores de servigco, em 2025 versus 2024 (Recolha Seletiva PaP).

Com as menores pontuagdes atribuidas, a oscilarem entre 3,1 (78%) e 2,7 (68%), mas, ainda
assim, a ocuparem posi¢oes elevadas na escala de avaliagdo, surgem os seguintes fatores de

servigo:

€ “Capacidade de resolugdo de situagoes andémalas
(problemas/reclamagdes/solicitagdes)”: 2,9 (72,5%);

€ “Tempo de resposta a situa¢cdées andmalas”: 2,7 (67,5%).

Confrontando os resultados de 2024 com os de 2025, observa-se uma diminui¢do generalizada
na avaliagdo de todos os fatores de servigo, com excegdo dos fatores “Competéncia técnica

nas informacgOes e esclarecimentos prestados” e “Informacdo ambiental disponibilizada
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(regras de separagdo de residuos, etc.)”, que mantiveram os niveis de satisfagdo, culminando

numa ligeira degradag¢ao no seu grau de satisfagao.

No entanto, conforme ja referido anteriormente, todos os fatores de servico mantiveram
pontuagdes superiores a pontuagdo média tedrica (2,5) em ambos os anos, 2024 e 2025, o que
indica que, embora a satisfagdao global tenha sofrido uma ligeira diminuicao, os fatores de

servico apresentam niveis de satisfacdao bons e de forma consistente.

No cOmputo geral, em termos de “Satisfagdo global com os servigos prestados pela Algar, S.A.”,

regista-se em 2025, face a 2024, um ligeiro decréscimo de 3,2 (80,0%) para 3,1 (77,5%), ao qual

corresponde uma reducdo de apenas 0,1 valores (equivalente a -2,5 p.p.), mantendo a mesma

posicdo na escala de avaliacdo de “Satisfeitos” (3), e acima da pontuacdo média tedrica (2,5).

Satisfagdo Global
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Figura 11. Evolugdo da Satisfagdo Global (Recolha Seletiva PaP), com os servigos prestados pela Algar, S.A.
(2024/2025).

No que diz respeito ao numero de respostas validas, verificou-se uma diminuigao de 67
respostas em 2025, face a 2024, correspondendo a -18%. Das 300 respostas validas registadas

em 2025, 70 dizem respeito ao “Fluxo doméstico” e as restantes 230 ao “Comércio a Reciclar”.
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8. Observacdes e Sugestdes de Melhoria

As Observacdes/Sugestdes de Melhoria variam de segmento para segmento, tendo em conta as

suas principais preocupacdes, no entanto, verifica-se que, tendencialmente, se relacionam com:

SINTESE DOS COMENTARIOS/SUGESTOES DE MELHORIA

Descri¢do Incidéncia

1. CAMARAS E EMPRESAS MUNICIPAIS
1. Melhoria da capacidade/frequéncia de recolha dos ecopontos 24%
2. Melhoriadalimpeza /desinfe¢cdo dos ecopontos 14%
3. Melhoria do estado de conservacao dos ecopontos e do tempo de substituicdo/reparacao 14%
4. Aumento da quantidade de ecopontos disponiveis 10%
5. Melhoria na frequéncia de limpeza e recolha de envolventes 10%
6. Reforco da capacidade de monitorizagao e intervencao, com tempos de reacdo mais céleres 10%
(Ex. Enchimento de ecopontos, avaria/necessidade de manutenc¢ao dos equipamentos)
7.Adequacao do horario de funcionamento de instalagoes 5%
(mais alargado e abertura ao fim-de-semana)
8. Melhoria do sistema de atendimento e do tempo de resposta a solicitacdes no ambito da atividade de R.S.,
por parte da LdR 5%
(ex. recolha de ecopontos cheios)
9. Direcionar o questionario ao tipo de servico prestado 5%
10. Adequacéao dos horarios de recolha as necessidades do concelho 5%
1. Melhoria de frequéncia associada a R.S de residuos 50%
2. Alteragdo da localizagdo de ilhas 50%
. mseRE |
1. Melhoria no acondicionamento, tendo em vista um melhor aproveitamente do espaco no contentor 20%
2. Melhoria na comunicacao entre as partes envolvidas 20%
3. Maior flexibilidade perante situagdes andmalas 20%
4. Satisfagdo com o servigo prestado 20%
5. Diminuicdo do tempo de espera dos transportes para carregamento 20%
1. Maior disponibilidade do Produto 43%
2. Possibilidade de entregas ao domicilio 14%
3. Cumprimento dos horarios estabelecidos para a entrega 14%
4. Insatisfagdo com o servico prestado ao nivel das retomas (muito lento) 14%
5. Maior abragéncia na rece¢do dos varios tipos de residuos 14%
1. Melhoria do servico de recolha ao nivel da assiduidade/frequéncia/regularidade 27%
2.Satisfacdo com o servigo prestado, de uma forma geral 16%
3. Necessidade de fornecimento de sacos, insuficientes em alguns casos 11%

4. Melhoria na comunicagao com o cliente
(ex. Promogao de campanhas de sensibilizagao para o correto uso do contentor de biorresiduos; Divulgagao do
servico; Divulgacao regras de separagao dos materiais; Aviso prévio em caso de impossibilidade de recolha e

reagendamento; Envio da calendarizagdo da recolha; Tempo de resposta/auséncia de resposta a telefonemas e 10%
emails; Linha de apoio ao cliente mais direta e eficiente para agilizagdodo atendimento e resolugao de problemas

de forma mais célere; Informagao disponibilizada em inglés)

5. Satisfacao com as equipas de recolha 7%
6. Servico, apesar de solicitado, ndo chegou a ser realizado 6%
7. Melhoria do servigo de recolha ao nivel do horario praticado, o qual se revela inadequado 5%

(muito cedo ou hordrio incompativel com o estabelecimento; Falta de consisténcia)
8. Lavagem e Manutencgao/Substituicao dos contentores 4%

9. Insatisfacdo com as equipas de recolha

A e - . 4%
(ex. Comunicagao dificil; Falta de profissionalismo) ’
10. Recolha de outros fluxos 3%
(Organicos, Paletes de madeira, REEE, Verdes) ’
11. Maior capacidade de resposta as solicitagoes dos clientes 3%
12. Insatisfagcdao com o servico prestado, de uma forma geral 2%
13. Outros
(Atribuicao de prémios para a empresa que mais e melhor separou os residuos; Contentores de menores 2%
dimensdes para ocuparem menos espago; Contentores localizados em &rea privada com possibilidade de acesso)
14. Disponibilizacdo de contentores na proximidade para deposicao de outros tipos de residuos 1%
(]

(ex. residuos alimentares)
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Conforme estabelecido na atual metodologia de avaliagdo da satisfacdo de clientes
(Subprocesso EGF-IS-SPR-008), os comentarios e/ou sugestbes de melhoria serdo analisados
pelos responsaveis das areas envolvidas e, caso se considerem procedentes, serdo

desenvolvidos os respetivos planos de acdao em resposta.
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9. Plano de Acao

Tendo por base os resultados obtidos na avaliacao individual de cada um dos fatores de servico,
bem como na satisfacdo global com os servicos prestados pela Algar, S.A., em cada um dos
segmentos auscultados, prosseguiu-se com a sua analise, em conformidade com o estabelecido

no Subprocesso “EGF-IS-SPR-008 — Avalia¢do da Satisfacdo de Clientes”:

Awaliagio Global Agbes

Muito | isf e isfei . Desenvolver Plano de Agdo

Satisfeito . identificar respostas com classifiagio insatisfeito ou muito Insatisfeito e sugestSes e apresentar
propostas de agSes

Muito satisfeitos . Devemn ser analisadas as sugestdes  as respostas nio classificadas como “Muito Satisfeito “e
apresentar plano de agGes se aplicavel

Avaliagio por questao Agbes

Muito Insatisfeitos e Insatisfeitos . Desenvolver Plano de Aglio

Satisfeito e Muito Satisfeito . identificar oportunidades de Memhoria

No Anexo 1 do presente relatério, figuram as situagBes que resultaram da aplicacdo da
metodologia em vigor, e para as quais deverao ser desencadeados os respetivos planos de agao,
no sentido de ir ao encontro das necessidades e expectativas dos clientes, aumentando assim o

seu nivel de satisfac¢do.
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Do estudo efetuado, podera concluir-se que a avaliagdo dos servigos prestados pela Algar, S.A.,

10. Conclusao

em 2025, embora com um decréscimo em relagdo ao ano transato (2,84), continua a ser positiva
para os diferentes tipos de clientes auscultados, considerando o posicionamento da sua

“Satisfacdo Global” (2,82) na escala de avaliagdo “Nivel 3 — Satisfeito”.

Este decréscimo resulta da diminuicdo, generalizada, da avaliacdo da satisfagcdo global com os
servigos prestados por parte dos varios segmentos, verificando-se, apenas no segmento

“Produto/Servigo”, uma evolugdo positiva.

Numa analise mais fina, por segmento, verifica-se que é nos clientes "SIGRE” que se mantém o
maior nivel de satisfagdo com os servicos prestados (3,4). Em posi¢do oposta e com maiores
reservas, surgem os clientes “Camaras e Empresas Municipais” (2,2) e “Juntas de Freguesia”
(2,1) a merecer maior aten¢do, com pontuacdo abaixo da média tedrica (2,5), conforme ilustra

a figura seguinte:
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Figura 12. Evolugdo da avaliagdo da “Satisfagdo Global” com os servigcos prestados pela Algar, S.A., entre

2024 e 2025, por parte dos diversos segmentos.
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De entre os vdrios fatores de servico alvo de avaliacdo, verifica-se que os mais sensiveis
(pontuacdo abaixo da média tedrica (2,50)), e a merecerem uma analise mais cuidada, com

desencadeamento de plano de acdes, tendem a concentrar-me na atividade de recolha seletiva

de residuos de embalagem, destacando-se:

€ Frequéncia de recolhas (JF e C.M/E.M);

€ Estado geral de conservacdo e limpeza de ecopontos (JF e C.M/E.M);

€ Capacidade de resolucdo de situacdes andmalas (problemas/reclamacgées/solicitacées)
(JF e C.M/E.M);

Ndmero ecopontos disponibilizados (JF e C.M/E.M);

Tempo de resposta a situagdes andmalas (JF e C.M/E.M);

Qualidade do servico de atendimento da linha da reciclagem (C.M/E.M);

Informagdo ambiental disponibilizada (regras de separagao de residuos, etc.) (JF);

Localizacdo de ecopontos (JF);

L U VR VI VIR VI §

Qualidade na logistica/servico de transporte do produto (Produto/Servico).

Espera-se que, com o desenvolvimento das a¢des de melhoria que vierem a ser propostas, em
reposta as fragilidades identificadas, a relacdo com os clientes seja fortalecia e se consiga
alcancar um maior grau de satisfacdo com os servicos prestados, em alinhamento com o

principio da melhoria continua.

A sensibilizagdo ambiental continuara a ser uma prioridade, com campanhas que incentivem a
reducdo, reutilizacdo e reciclagem de residuos, garantindo a adesdo da populagdo a separacgdo

seletiva dos residuos.

Importa referir que, perante a manutencdo das dificuldades na contratacdao e retencdo de
trabalhadores, enquanto recursos fundamentais para uma gestdo eficaz das atividades, a Algar,
S.A. reforgard a colaboracdao com os Municipios e demais parceiros estratégicos, mantendo um
didlogo transparente que permita a adogdo de solugdes partilhadas capazes de equilibrar a
eficiéncia operacional, a qualidade do servico e a viabilidade econdmica. Esta abordagem
conjunta sera determinante para assegurar um modelo de gestao de residuos mais sustentavel,

resiliente e alinhado com as necessidades das comunidades.

O periodo de 2026 apresenta-se, assim, como um ano de grandes desafios, no entanto, a Algar
encontra-se preparada para enfrentar este periodo com determina¢do, mantendo o elevado

profissionalismo, eficiéncia e exceléncia.
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IDENT. CLIENTES

w2 RESPONSAVEL

QUESTAO AVALIAGAO

Comentarios/ Sugestdes de Melhoria PLANO DE AGOES PRAZO IMPLEMENTAGAO OBSERVAGOES

(1-4)
CCAMARAS E EMPRESAS MUNICIPAIS
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cM  |cMFaro 2 s ¢
1.1 Frequéncia de recothas 17 A - o - !
oM |cMViladoBispo 31/12/2026 e !
€M |CMCastroMarim 1 derior, superior
e P U motivo pelo qual é solicitado aumento de recolhas.
2 ontratagao de 2 chefes de equipas e 1 fiscal na drea da
oM |cMAcoutim R)mmz SELW aup 31/12/2026
M |EMARP 1 -
M |Taviraverde 1
M |CMLoute 2 5 311212026
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R i i e restasres de e demodoa 31112/2026
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oM |cMLoute 2
CM__|CMVila Real de Sant 2
EM [infralobo 2 ) " AvET—Y 5 dera st
EM  |Ambiothzo 2 oo associada a total
it las regists lataf 3
oM |cMSives 2 desituagoes andmalas registadas na plataforma .
CM  [CMLagoa 2 b) Methoria d 2 ARS/ dostickets, q parte aandl
A
1.5 Tempo de resposta asituagbes anomalas 22 EM | nframoura ! - acoréncias reportadas e 3112/2026 ted pelaLinha da
cM  |cMCastro Marim 2 . (1dalécia Rodrigues Reciclagem. Determinadas situagoes anomalas padem envolver diferentes
EM | EMARP 2 ! ! requerer o oque pode
M jcMboute 2 influenciar o tempo necessario até 2 sua resolugao definiiv
cM  |cMPortimao 2 d) Analise periodica de tickets para identificagao de iuenciar o tempo necessarlo ate a sua resolugao definitiva. .
CM__|CMVila Real de Sant 2
CMSilves 1 (Manpower), a inhada
o aqualidade do atendimento prestado fad:
b) Reforco da formagao inicial e continua da equipa de g maiornumere
CMLagoa 2 detickets, como ¢ 0 caso da EMARP e do Municipio de Lagoa.
oM 5 idos
. um prestador .
o El gul a implicar um a a
CM a0 Bras de Alportel 1 atendimento, nomeadamente tempos de resposta, tempos de ARS/ Aind uma
30 quali et N .
1.6 Qualidade do servigo de atendimento da LdR 23 oM . resolugo e qualidade do registo dos tickets Acs 311272026 P
) Revisao e otimizagao de procedimentos internos, com vista a (Idatécia Rodrigues o
CMVila do Bispo 2 simplificar IMaria Garolino) a
oM ocorréncias tickets;
- .
CM Castro Marim 2 avel, pelos municipios;
o defeedback sempre que necessério +Redugao dos tempos de resposia;
u N
EMARP 1 3
EM o
cM__|cMPortimao 2 coretivas oo
a) Melhoria
1. Melhoria da capacidade/frequéncia de recolha dos ecopontos . ComércioaR para
assegurar as recolhas atempadamente, de modo, a reduzir as
(€M Lagoa: "Aumento da capacidade de recolha de Ecopontos frequéncia de o
recolha dos ecopontos (época Alta)" b) a derentes alvo d s
€M Vila do Bispo: "Recolha mais frequente” 31/12/2026

EMARP: "Aumentar a frequéncia de recolha dos ecopontos, de forma a evitar a
garantir melhores condicdes de limpeza e funcionamento.”
Taviraverde: "Continuidade de probl nafr

CM Loulé: "Aumentar a frequéncia de recolha dos equipamentos (ecopontos)”)

residuos e

nimero de reclamagdes, para analise de causas.

de recolha de RU recicléveis)."

d) Contratagao de 2 chefes de equipas e 1 fiscal na drea da
Recolha Seletiva.

(Idalécia Rodrigues)




@ Algar

IDENT. CLIENTES

PLANO DE ARO

QUESTAO AVALIAGAO ) Comentérios/ Sugestes de Methoria PLANO DE AGOES RESPONSAVEL PRAZO IMPLEMENTAGAO OBSERVAGOES
(1.4)
3. Aumento da quanti d
a a RS
311212026
: "Aumento da quantidade de Ecopontos disponiveis.”
tinuidade de probls nataa ecopontos”)
3. Melhoria da limpeza /desinfegao dos ecopontos.
a) Asseguar equip:
(CM Lagoa: "Realizar Lavagem e desinfecs3o dos ecopontos” i demodoa 311212026
Taviraverde: "A higienizagdo de equipamentos apresenta baixo indice qualidade” manter as equipas de lavagem afetas a esta atividade. {Iaatécia Rodrzues)
M Loulé: " 3
4. Melhoria A P do tempo de lia a)Methoria
Comercio Reciclar aporta, para
(CM Lagoa: "Melhoria nos tempos de substituig3o e reparago de ecopontos danificados"; assegurar as recolhas atempadamente, de modo, a reduzir as
Taviraverde: "A manutengao de equipamentos apresenta baixo indice qualidade”; reclamagses. ARS/
CM Loulé: * Substituiio dos de apesar o a o d My 171212026
degradados causando uma mé imagem ao municipio”) numero de reclamagoes, para analise de causas. (Idalécia Rodrigues/
) Contratagao de 2 chefes de equipas e 1 fiscal na dreada
5. Melhoria na frequéncia de limpeza e recolha de envolventes 4 sseguarequipas do recolha adequadas  produtidade dos N
demod 311212026
(M VB: "Limpeza e recolha de envolventes dos ecopontos frequente” (datécia Rodrigues)
. . manter as equipas de lavagem afetas a esta atividade.
CM Loulé: "Limpeza regular dos pisos e zona envolvente 0s ecopontos")
K - : -
*»
. ) . (Carlos Juncal)
(oMy; e
1.7 Satistagao Global com os servigos prestados 22 Glientes"Muito Insatisfeitos" (1) e "Insatisfeitos" (2) 7. ses no ambit
™ ) 5
por
aqualidade do atendimento prestado;
Emap: b) Reforgo da formago inicial e continua da equipa de
. dado que @ 5 ° h
sobrefalta de resposta da linha de reciclagem’) i gestao eficaz de peidos;
o regular
atendimento, nomeadamente tempos de resposta, tempos de ARS/
resolugao e qualidade do registo dos tickets;  Acs 31/12/2026
d) Revisio e otimizagao de procedimentos nternos, com vistaa (Idalécia Rodrigues
plficar 5 , IMaria Carolino)
ocorréncias;
-
e feedback sempre que necessdrio;
) ans .
’ ; : o " .
desituagoes anémalas registadas na plataforma;
(EMARP: Reforar m s s RS 3112/2026
equipamentos” a
ses anbmalas’) . : .
de melhori
B
a) Avalar,Junto da EGF, a possibilidade de direcionar mais as
) i " , RS
E parémetro | questoes 20 tipo de servigo alvo de avaliagao, tornando-as mais . 3010412026
(dalécia Rodrigues)
objetivas
a En”
1o. a .
duziram 52% no municipio de T d
o dos arealidadee | g 2025 (631 o de2023,392em s
. 2025). 311212026
5 : (dalécia Rodrigues)
clevadas taxas de reclamagoes.) de2023, a
de uma verificago mais préxima com o municipio.
2. JUNTAS DE FREGUESIA
Junta de Freguesia de Porches 2 a) Melhoria I 7 Po—
Junta Freguesia de Tavira 1 de ecopontos, Comércioa rta, para
3 T nimer
Junta de Freguesia de Odeleite 1 3 3112/2026
Uniso Freguesias Faro 1 s
N " RS
2.1 Frequéncia de recolhas 16 E d
q Unio das Freguesias de Lagoa e Carvoeiro 1 311212026
Junta Freguesia de Sagres 2
} ) Contratagao de 2 chefes de equipas e 1 fiscal na dreada 11272026
Junta Freguesia de Sao Gongalo de Lagos 1
Junta de Quart 2 5 31/12/2026
a) Asseguar equip:
112
Junta de Freguesta ge Porches 2 oot dorntamteossess s s
Junta Freguesia de Tavira 1 ter as equipas de lavagem idade. ARS/
" " amy
2 18 E b) Aquisicao de 1350 contentores para substituigao de
Unio Freguesias Faro 1 ) auisc o ¢ (1dalécia Rodrigues/ 31/12/2026
Uniso das Freguesias de Lagoa e Carvoeiro 1 "
" 1 fiscatna drea d
[ a 31/12/2026
Junta Freguesia de Sao Gongalo de Lagos 1 et oot
Junta de 2
Junta de Freguesia de Porches. 1 “Observagoes', pr ; a 8
Junta Freguesia de Tavira 2 5088 Junzs . a . Contudo,
Junta de Freguesia de Odeleite 1 quea L .
2.3 Informagéo ambiental disponibilizada 18 Unido Freguesias Faro 2 R ACs 30/06/2026 informagao detalhada sobre a separagdo seletiva.
(regras de separagao de residuos, etc.) Junta de Freguesia e Alterce 2 ontas (Maria Garolino) o @rupoEGF, 30 qual
Uniso das Freguesias de Lagoa e Carvoeiro 1 . . o
Junta de Freguesia Sagres 2 e 00011 400 .
N populacéo
Junta Freguesia de Tavira 2
Junta de Freguesia de Odeleite 1 i . s
2.4 Nimero de ecopontos disponibilizados 21 Uniso Freguesias Faro 2 E 311212026
Uniso das Freguesias de Lagoa e Carvoeiro 2
Junta de Freguesia Sagres 2
5 1
Junta Freguesia de Tavira 2
Junta de Freguesia de Odeleite 2 2 AnnicinGn da 198N rantantarac nara cihetiniingn da ane




IDENT. CLIENTES
1-2)

PLANO DE ARO

Comentarios/ Sugestdes de Melhoria

PLANO DE AGOES

RESPONSAVEL

PRAZO IMPLEMENTAGAO

OBSERVAGOES

25 Localizagao de ecopontos 22 Unio Freguesias Faro 1 E P S S 31/12/2026
Junta de Freguesia de Aferce 2
Unio das Freguesias de Lagoa e Carvoeiro 2
a 2
/:
Junta Freguesia de Tavira 1 5 11212026
ARS/AP 311272026
Junta de de Odeleit 1 ¢
2.6 Tempo de resposta a situagdes anomalas 23 unta de Freguesia de Odeleite - - (Idalécia Rodrigues/
P " Garlos Juncal) 311272026
Uniso Freguesias Faro 1
, mas 311272026
Smbdulo de Sesd
Junta Freguesia de Tavira 1 forma afacilitar o 311272026
LR
BjMelhoria
2.7 Capacidade de resolugo de situagdes anémalas Junta de Freguesia de Odeleite para ARSI
7 Cap: lugao de stuac 24 B - assegurar as recolhas atempadamente, de modo, a reduzir as (Idalécia Rodrigues/ 311212026
(problemas reclamagses /solicitagbes) -
Carlos Juncal)
menacn 31/1212026
Junta de Freguesia Sagres 2 : _
nimero
: 311272026
2.8 Satistagéo Global i tad 21 4 fentes Mutto
-8 Satisfagao Global corm os servigos prestados g Insatisfetos* (1) ou Insatisteitos" (2). - . . . -
3. SIGRE (EG/Retomadores)
3.1 Satistagao Global com os servicos prestados 34 ‘ gesdemeln flentesMuito
- “ oS " Insatisfeitos” (1) ou "Insatisfeitos” (2). - . . . -
a. (c i i Néo SIGRE)
Nutriverde | Hugo Roque 1
i ATIDIAP
41 23 NéoSIGRE  |Ambiplastic 1 - (Miguel Nunes/ ARlgar na noter fet
Nutriverde |Cecilia Fernanda Gongalves Tiago 2 Garlos Juncal) o
o
1. Maior disponibilidade do Produto - fat uer por . Quer por defeito, ambos
4.2 atistagdo Global com os servigos prestados 33 Clientes "Insatisfeitos” (2) !
(Carlos Juncal) °
.por
chuva, pois a operagao final de crivagem ndo pode ser efetuada, logo, nao ha
produgao de produto.
5. RECOLHA SELETIVA PORTA-A-PORTA
1.
. eser ; )
2 Commb ¢ a) Anslisar cada a sugestéo de melhoria apresentada pelos s
! : ° " ©2 | ctientes, de modo atentar ntervir na sua resolugao, sempre que 31/07/2026
sujeitos. . i passaram > (dalécia Rodrigues)
. justificavel.
passar
terei que
(cs)
Brunéptica: "Nunca
2
( al a " (CS)
- Julifoto: " tfazer arecicl a
minimas" (CS)
P P a) Andlisar a
funciondrios nunca passaram por af para trazer 05 5acos. Eu nunca vi ningué. Tentel pedir 05 SaCOS MUItAS | centes, de modo  tentar ntervir na sua esoluco, sempre que 310772026
& $6 para no: y ’ (Idalécia Rodrigues)
a justificavel.
a a " (cs)
“Deixarem mais vezes" (CS)
) " i vezes
inexistente” (CS)
NUNCATIVE OLHA, )
nuncamais recebi sacos, SERVIGO HORRIVEL, sem nenhuma responsabilidade! Péssimo, era melhor nao
EX énci i
¢ LD é
)
- ODIANA: * (CS)
Tempérus:* a baixa)
exigem. Deverd ¢ por semanar (CS)
- Nuno Martins Unipessoaltda: * Recolher mais vezes" (CS)
- Rui Cravo - London Tiger Coffee: "Nao *(cs)
Transilvania: " *(cs)
- IEFP, 1P 3 “Anossa aonao
" (CS)
da: a 300 pl ém’ (CS)
- Tenazinh, Deveriamter
periodos de tempo sem aparecer” (CS)
& menos, umavez por semana, todo o
ano’ (cs)
- pd2020:'0 semanal, Para
faciltar o servigo, foi solicitad
de esid e
a) a
) f a"(Cs)
. clentes, de mod intervi ARs 3110712026
: (idatécia Rodrigues)
realiza. A a + |justiicavel.
)

Farn anda Inia
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5.1Satisfagéo Global com os servigos prestados

IDENT. CLIENTES

(1-2)

Clientes "Muito Insatisfeitos" (1) e "Insatisfeitos” (2)

PLANO DE ARO

Comentarios/ Sugestdes de Melhoria PLANO DE ACOES RESPONSAVEL PRAZO IMPLEMENTAGAO
Aempresa né d i olixo. P
aparecer, é a " (CS)
& Q
o J ivel muito mau’ (CS)
ividades Turisticas, Lda.: "Na é frequentes. Os
a " (CS)
- Movijovem - Pousada d
3 a 2o did por dia
(pois nzo temos local i frente a escola Joaquim
Magalhdes. " (CS)
- Pitangasol:
:"Sd0 a
cheio. Methorias, basta passar 1 vez por semana conforme foi solcita’ (CS)
i : a satisfazer as
4. Methoria na comunicagao com o cliente
(-Restaurante Tempérus: "Sao inconts
des aré ihas" (CS)
" (Cs)
\da:” a a 4 ém. 4
tentamos contactar e ninguém nos atende” (CS)
, informaro | 2) Andlisar a . s
cliente do dia que viriam e melhor ainda o horério® (CS) i ntes, de mod intervir sempre que (Maria Carolino) 31/07/2026
Turisticas, Lda.: "N: frequentes. Os | ustificavel.
a (cs)
previsio
de quando ¢ feito novamente" (CS)
e é atendid i
també na
tibeirinho, atré a , onde 4 fagar. Nas
, divisdo do
ambiente. 40 daca
Fui 0 2025. No inicio de 2025, voltei a contactar,
! a) Andlisar cada a sugestdo de melhoria apresentada pelos
tanto ? ARS
comoaCp,ngo _|Clientes, demodo atentar intervir na sua resolugao, sempre que ldaéciaRodtigues) 31/0712026
, e esti para o lixo "normal*. Ainda foi sugerido ustificavel.
combinar des sa 3
{duos. Na i essa
solugao porvos apresentada eraimpossivel para nds" (CS)
Transilva a " (CS)
y ) Varias vezes
solicitel a0, tod: umanova
recolha, em vez de ser feita semanalmente como acordado” (CS)
B de a i
" saco " (CS)
- Vossali
Janeiro quetinham
tivad sum
colaborador a Estamos a 20253t 3
agora o fomos istados por inguén (GS) @) Andlisar cada  sugestao de melhoria apresentada pelos s
! " clientes, de modo a tentar intervir na sua resolugao, sempre que . 31/07/2026
. ndo foi recolhano " (Idalécia Rodrigues)
estabelecimento” (CS) usticavel
~Chuva d . . a
it
- Armazem de Confeges SertA Lda: "NAO TEM HAVIDO QUAISQUER RECOLHAS" (CS)
“NUNCA 0 OLH
bi sacos, IVEL, sem nenhuma , era melhor nao
7.
(-Acécio C. Santos, Lda: pessoal (cs)
! ted " | Aniisar a
s clientes, de mod intervir AR 3110712026
- Sofrapa SA: "Para além da palavra “simpatia” 3o constar : - |ustcavet (Idalécia Rodrigues)
palavras,
desabaf a os

lha." (CS)

R " (cs)
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