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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 2024.

Para o efeito, recorreu-se ao envio de questiondrios, via Google Forms, entre fev. e mar. de
2025, os quais incidiram nas diversas areas de atuacdo, adaptados as vdrias tipologias de

clientes.

Por forma a ir ao encontro da nova metodologia de avaliacdo da satisfacdo de clientes
(Subprocesso EGF-IS-SPR-008), definida no ambito do processo de harmoniza¢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 seguinte escala de avaliac3do:

o Nivel 1 — Muito insatisfeito
o Nivel 2 — Insatisfeito
o Nivel 3 — Satisfeito

o Nivel 4 — Muito satisfeito

Tendo como base esta alteracdao, bem como a reformulacdo dos fatores de servico alvo de
avaliacdo, a comparacdo dos resultados obtidos com o periodo homdlogo (2023) e a analise de

tendéncias devera ser efetuada com reservas, ndo sendo possivel na maioria dos segmentos.
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 Servicos (Horeca), e Fluxo Doméstico).

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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(Resp. validas)

Tipo de Cliente Universo ‘ Amostra

- Camaras Municipais 12 3
- Empresas Municipais 7 3
Juntas de Freguesia @ 67 8
SIGRE:
- Entidades Gestoras 3 3
- Retomadores 26 9
Produto/Servico:
- Composto Nutriverde 155 10
- Empresa recetora de energia injetada na rede elétrica 2 0
- Retomadores de materiais valorizaveis ndo SIGRE 5 1
Recolha Seletiva PaP “:
- Comércio e Servicos (Horeca) 2842 367
- Fluxo Doméstico 727

TOTAL 3 846 404

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

(2) Universo: Total de Juntas de Freguesia que integram a regido do Algarve.
(3) Universo: Apenas os clientes detentores de enderego de correio eletrénico, que adquiriram composto Nutriverde em 2024.

(4) Universo: Apenas os aderentes ao servigo PaP detentores de enderego de correio eletrénico.

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

apresentavam a opgdo “N3o Sabe/Ndo Responde”.

Em funcdo dos resultados obtidos, deverdo ser desencadeadas as seguintes agles, em

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

Clientes”:

Awaliagio Global Acbes

Muito Insatisfeitos e Insatisfei . Desenvohver Plano de Agdo

Satisfeito . identificar respostas com classifiagio insatisfeito ou muito Insatisfeito e sugestdes e apresentar
propostas de agies

Muito satisfeitos L Devem ser analisadas as sugestSes e as respostas ndo classificadas como "Muito Satisfeito “e
apresentar plano de agSes se aplicave!

Avaliacio por questio Agbes

Muito Insatisfeitos e Insatisfeitos . Desenvolver Plano de Agdo

Satisfeito e Muito Satisfeno . dentificar oportunidades de Mehoria
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@ Algar

2. Avaliagao da Atividade — Partes Interessadas

A Algar - Valorizacdo e Tratamento de Residuos Sélidos, S.A., foi constituida em 1995, com o
objetivo de criagdo de um Sistema Multimunicipal, destinado ao Desenvolvimento, Concecao,
Construcdo e Exploracdo 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 alienacdo 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 Exploracdo e da Gestdo, 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 Concessdo, sdo definidos objetivos de servico publico a
cumprir pela Algar, S.A.,, em prol de uma gestao 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
avaliacdes obtidas nas vdrias tipologias de clientes a questdo “Como avalia a sua satisfagdo
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 avaliacdo adotada (Nivel 3 — Satisfeito).

SATISFACAO GLOBAL

Pontuacao (%)

2023 2024

Anos

Figura 1. Evolugdo da Satisfacdo Global com os Servigos Prestados (2023/2024).
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& Algar
Importa salientar que, fruto das mudangas significativas que ocorreram na metodologia de
avaliacdo da satisfacdao dos clientes em 2024, as quais se refletem na alteracao dos diversos
fatores de servico alvo de avaliagdo, bem como no tipo de clientes considerados (agrupados de
forma diferente), a andlise dos resultados obtidos deve ser efetuada com algumas reservas, ndo
sendo diretamente comparaveis, o que inviabiliza, consequentemente, a realizacdo de uma

analise de tendéncias.

Perante esta mudanca, e mantendo-se, doravante, esta metodologia, considera-se que o ano de
2024 devera ser estabelecido como o ano “zero” para futuras comparacdes, ndo sendo, por este
motivo, apresentada a sua evolugao face ao ano transato (2023), nas anadlises que se seguem,

de avaliacdo da satisfacdo de clientes por segmento.
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@ Algar

3. Avaliacdo de Satisfacao de Clientes — Camaras e Empresas Municipais

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

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

@ “Facilidade em contactar a Empresa”: 3,3 (83%);

VN

@ “Exatid3o e clareza no sistema de fatura¢do”, “Competéncia técnica nas informagdes

e esclarecimentos prestados”: 3,2 (80%);

€ “Comportamento dos trabalhadores da Empresa”, “Adequa¢io da informacdo
disponivel sobre os acessos as instalagoes (site; sinalizacdo, etc.)”, “Localizacdo de

ecopontos”: 3,0 (75%).

CAmaras Municipals
0% 20% 40% 0% B0% 100%

P ——— e

Exatiddo & clareza no sistema de faturagdo j 3.2 (80%)

Competéncia técnica nas informagdes e esclarecimentos prestados

3.2 (80%)

Facilidade em contactar a Empresa

83,3 (83%)
Qualidade do servigo de atendimento da Linha da Reciciagem N 2.7 (68%)

Comportamento dos trabaihadores da Empresa § 3.0(75%)

Adequacao da informac3o disponivel sobre os acessos as instalagdes (site;
sinalizagdo, etc.)

Capacidade de resolugio de situagbes andmalas (problemas / reclamagdes /
solicaages) e T
Temgo de respost s seusstesancmato: [N M T - -+
Numero de ecopontos disponibilizados 50% 33% 2.2 {55%)
Localizmgo de ecoporeos 5075
reauinc e e | 7 S R
Estado geral de conservagio e limpeza dos ecopontos — 1.8 (45%)
Proximidade de tcocenvo [ S - -
Informag3o ambiental disponibilizada (regras de separagio de residuos, etc.) ma,um1

Como avalia a sua satisfag 3o global com os servigos prestados pela Empresa? " 33% 2.3 (58%)

j 3.0(75%)

= NJA - No Aplicivel  ®1-Muito Insatisfeito ®2-Insatisfeito  ®m3-Satisfeto = 4 - Muito Satisfeito

Figura 2. Satisfagdo com a Algar, nos diversos fatores de servigo, em 2024 (Camaras Municipais).

Por outro lado, com as menores pontuacdes atribuidas, surgem os restantes fatores de servico,
cujas pontuacgdes oscilaram entre 2,7 (68%) e 1,8 (45%), sendo de destacar, negativamente, com

a pontuacdo mais baixa:

@ “Frequéncia de recolhas” e “Estado geral de conservacdo e limpeza dos ecopontos”:

1,8 (45%)
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¢ Algar
No computo geral, em termos de “Satisfagdo global com os servigos prestados pela Algar, S.A.”,

o resultado obtido em 2024 de “Insatisfeitos” (2,3) posiciona-se abaixo da pontuacdo média

tedrica (2,5), representando 58% guando convertido em percentagem.

Em face da ressalva identificada no Ponto 2, entende-se, no ano em apreco, ndo ser viavel o
estabelecimento de comparagées com o periodo homdlogo (2023) e a realizagdo da andlise de
tendéncias, as quais ficardo reservadas para a avaliacdo que vier a ser efetuada em 2025, com

manutenc¢do da nova metodologia adotada.

A destacar o decaimento, em 2024, do n.2 de repostas validas obtidas por parte deste segmento,
face ao ano de 2023, de 16 para 6, para um universo de 19 clientes (12 C.M. e 7 E.M.), excluindo
deste as 10 Juntas de Freguesia que entregaram residuos nas instala¢ées da Algar e que foram
consideradas nessa avaliagdo em 2023, contrariamente a 2024, na medida em que integraram

um segmento diferenciado, com questdes distintas.
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4. Avaliagdo de Satisfagdo de Clientes — Juntas de Freguesia
De acordo com a andlise dos resultados obtidos, destaca-se de forma bastante positiva, os
seguintes fatores de servico em termos de “Satisfacdao” com o servigo que é prestado:

@ “Facilidade em contactar a Empresa”, “Qualidade do servigo de atendimento da Linha

da Reciclagem”, “Comportamento dos trabalhadores da Empresa”: 3,1 (78%);
@ “Localizagcdo de ecopontos”: 3,0 (75%).

JunTAs DE FREGUSIA

0% 20% 40% 60% B0% 100%

Facilidade em contactar a Empresa

Qualidade do servigo de atendimento da Linha da Reciclagem

Comp dos dores da Empresa

Capacidade de resolugdo de situagdes anomalas (problemas / reclamagoes /
solictagdes)

Tempo de resposta a situagdes andmalas

Numerc de ecopontos disponibilizados

Localizagio de ecopontos

Frequéncia de recolhas

Estado geral de conservagio e limpeza dos ecopontos 2.2 (55%)
2,2 (55%)

Informagdo ambiental disponibilizada (regras de separagdo de residuos, etc)

Como avalia a sua satisfag 3o global com os senigos prestados pela Empresa? : g3 (58%)

m N/A-No Aplicivel  m1-Muito i m2-l sfeito m3-Satisfeto w4 - Muito Satisfeito

Figura 3. Satisfagdo com a Algar, nos diversos fatores de servico, em 2024 (Juntas de Freguesia).

Por outro lado, com as menores pontuacdes atribuidas, surgem os restantes fatores de servico,
cujas pontuacgdes oscilaram entre 2,9 (73%) e 1,9 (48%), sendo de destacar, negativamente, com

a pontuacdo mais baixa:

@ “Frequéncia de recolhas”: 1,9 (48%).

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

o resultado obtido em 2024 de “Insatisfeitos” (2,3) posiciona-se abaixo da pontuacdo média

tedrica (2,5), representando 58% guando convertido em percentagem.

De referir que, em 2023, apenas foram auscultadas a Juntas de Freguesia que entregaram

residuos nas instalaces da Algar (10), integrando-as no segmento “Clientes Diretos”, do qual
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¢ Algar
fizeram parte os Municipios e as Empresas Municipais, contrariamente ao que sucede nesta
nova metodologia, na medida em que se constituem como um segmento individualizado e
abrangem todas as Juntas de Freguesia da regido do Algarve (67), independentemente de terem,
ou ndo, entregue residuos nas instalacdes da Algar. De notar que, face ao diminuto n.2 de
respostas validas obtidas por parte deste segmento (apenas 8 em 67), a amostra podera nao ser

representativa do universo em causa e, por conseguinte, da avaliacao efetuada.

Em face desta alteracdo e da ressalva identificada no Ponto 2, entende-se, no ano em apreco,
nao ser vidvel o estabelecimento de comparagdes com o periodo homadlogo (2023) e a realizacdo
da andlise de tendéncias, as quais ficardo reservadas para a avaliacdo que vier a ser efetuada

em 2025, com manuten¢do da nova metodologia adotada.
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5. Avaliagdo de Satisfacao de Clientes — SIGRE

Contrariamente ao sucedido com os restantes segmentos, para os clientes “SIGRE (EG e
Retomadores)” é possivel efetuar uma analise comparativa e evolutiva do seu grau de satisfacdo
global e dos fatores de servico comuns a 2023, considerando a manutenc¢do de todos os critérios

(clientes alvo e escala de avaliagdo).

Assim, de acordo com a analise dos resultados obtidos, constata-se que, na generalidade, todos
os fatores de servicos foram pontuados com valores bastante elevados e bem acima da
pontuacdo média tedrica (2,5), destacando-se de forma muito positiva, em termos de

“Satisfacdao” com o servico que é prestado:
@ “Exatid3o e clareza no sistema de faturag3o (se aplicavel)”: 4,0 (100%);
@ “Profissionalismo no atendimento telefénico”: 3,7 (93%);

@ “Competéncia técnica nas informacdes e esclarecimentos prestados”, “Tempo de
resposta a situagées anomalas”: 3,6 (90%).
SIGRE

0% 20% 40% 60% B0% 100%

Senigos adequados s necesidades oo clente A S 35 5% 024

Exatiio e clareza no sstems de oturago seapiicsve)) SIS <o 100%): 204

rostenamentoteetsrico KM SR 7 (53%) 2024

Competéncia técnica nas informagdes e esclarecimentos prestacos | GGG S s.s[smthm
Facilidade em contactar a Empress |50 RS S ase I 5.5 (saw): 2024

R = —

Capacidade de resolugdo de srtu::l?ce::crégv;afas {problemas / reclamagdes [ ‘ 3.4(5%): 2024

Termpo de resposta stuaspes snsratos TSI SO M s o) 204
Flenbiidade em negociar perame skuagdes anérolos | NIESRNSK D WSS 33 (53 204

% 5% 3% 29% 24% 2,8 [70%): 2023
Acondicionamento do material/condigdes de disponibifzacso SN s M 5 ss: 2024
% 10% 29% 57% R
Qualidade do material face & especificagbes técnicas/condigbes

conmanzatiadey ‘o% o I 0 3% e
5% 14% 57% 24% 3,1 (78%}: 2023
Como avalia  sua satisfagdo global com os servigos prestados pela Empresa? || NG So8 ) 3.5 (88%): 2024
5% 67% 28% 2 (81%]): 2023

® N/A-N&o Aplicivel B 1-Muito Insatisfeito  ®2-Insatisfeito W3 -Satisfeto  ® 4 - Muito Satisfeito m

Figura 4. Evolucdo do grau de satisfagdo com a Algar, nos diversos fatores de servigco, em 2023 e 2024

(SIGRE).
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@ Algar
Com as menores pontuagdes atribuidas, a oscilarem entre 3,5 (88%) e 3,3 (83%), mas, ainda

assim, a ocuparem posicdes bastante elevadas na escala de avaliagcdo, surgem os seguintes

fatores de servico:

€ “Servigos adequados as necessidades do cliente”, “Flexibilidade em negociar perante
situagdes andmalas”, “Qualidade do material face as especificagbes

técnicas/condigdes contratualizadas”: 3,3 (83%)

Em 2024, a avaliacdo dos fatores de servico comuns foi sempre superior a de 2023, com excec¢do
do “Acondicionamento do material/condicdes de disponibilizagdo”, cujo resultado foi
ligeiramente inferior (baixou de 3,5 para 3,4), pelo que, de uma forma generalidade, se pode

afirmar uma evolugdo positiva do grau de satisfagcdo deste segmento.

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

o resultado obtido, em 2024, de “Muito Satisfeitos” (3,5), é bastante positivo, superior ao de

2023 (3,2), inclusive, e posiciona-se bem acima da média da pontuacdo média tedrica (2,5),

representando 88% guando convertido em percentagem.

SATISFACAO GLOBAL

100%

0%
(3.5)
50%

Pontuacdo (%)

20%
10%

2023 2024

Anos

Figura 5. Evolucdo da Satisfacdo Global dos clientes “SIGRE, com os servigos prestados pela Algar, S.A.

(2023/2024).

De notar também neste segmento, uma redugdo da taxa de resposta ao questiondrio de 64%

para 41%, face a 2023.
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6. Avaliagao de Satisfa¢do de Clientes — Produto/Servigo

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

seguintes fatores de servico em termos de “Satisfacdao” com o servigo que é prestado:
@ “Cumprimento de prazos estabelecidos”: 3,4 (85%);
@ “Localizagcdo dos pontos de venda”: 3,3 (83%);

@ “Competéncia técnica nas informacbes e esclarecimentos prestados”,
“Profissionalismo no atendimento telefénico”, “Qualidade do produto face as
especificagcOes técnicas”, “Grau de satisfagao face aos resultados apos utilizagdo do

produto”: 3,2 (80%);

@ “Exatid3o e clareza no sistema de faturagdo”, “Orientac¢io dos clientes na vertente

comercial”, “Acondicionamento do produto”: 3,1 (78%);

”n u

@ “Facilidade em contactar a Empresa”, “Produtos/servicos adequados as necessidades

do cliente”: 3,0 (75%).

PrRODUTO/SERVICO

0% 20% 40% 60% BO% 100%
Servigos adequados as necassidades do cliente B 7.9 (73%)
Exatiddo e clareza no sistema de faturagdo 83,1 {78%)
Competéncia técnica nas informagdes e esclarecimentos prestados B3.2 (s0%)
Facilidade em contactar a Empresa 3.0 (75%)
Profissionalismo no atendimento teiefdnico 8 3.2 (s0%)
Orientagdo dos clientes na vertente comercial 83,1 (7a%)
Capacidade de resoluc3o de situagbes andmalas (problemas / reclamagbes / 2,6 (65%)

solictaghes)

Tempo de resposta a stuaghes anomalas

Procutossenios adeauados s necessidacesdo cieree | S T - =

Qualidade do produto face as especificagbes técnicas 3,2 (80}

Grau de satisfag3o face aos resultados apds utilzacdo do produto 3.2 (80%)
Prego do produto face a qualidade apresentada N 2.9 (73%)

Acondidonamento do produto 3.1 (78%)

Cumprimento de prazos estabelecidos 83,4 [85%)

Localizagdo dos pontos de venda

43,3 (83%)

Qualidade na logistica/servigo de transporte do produto 2.8 (7o)

Como avaia ssasotstas o giol com osseniges pestadospea mpres? | AT S S - >

= NfA - Nio Aplicavel m1-Muito ! fei = 2 - Insatisfeit m3-Satisfeito w4 - Muito Satisfeito

Figura 6. Satisfagcdo com a Algar, nos diversos fatores de servigo, em 2024 (Produto/Servico).
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Por outro lado, com as menores pontuagdes atribuidas, ainda assim acima da pontuagdo média
tedrica (2,5), surgem os restantes fatores de servigo, cujas pontuagdes oscilaram entre 2,9 (73%)

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

@ “Capacidade de resolucao de situagdes andmalas
(problemas/reclamagdes/solicitacdes)” e “Tempo de resposta a situacdes andmalas”:

2,6 (65%)

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

o resultado obtido em 2024 de “Satisfeitos” (2,9) posiciona-se acima da pontuacdo média

tedrica (2,5), representando 73% quando convertido em percentagem.

De referir que, em 2023, este segmento integrava apenas os clientes “EG/Retomadores SIGRE”
e “Composto Nutriverde”, contrariamente ao que sucede nesta nova metodologia, a qual exclui
os clientes “EG/Retomadores SIGRE” (analisados de forma individualizada), mantém os clientes
“Composto Nutriverde”, mas inclui também as “Empresas recetoras de energia injetada na rede

elétrica” e os “Retomadores de materiais valorizaveis ndo SIGRE”.

Em face desta alteracdo e da ressalva identificada no Ponto 2, entende-se, no ano em apreco,
nao ser viavel o estabelecimento de comparagdes com o periodo homadlogo (2023) e a realizacdo
da andlise de tendéncias, as quais ficardo reservadas para a avaliagdo que vier a ser efetuada

em 2025, com manutenc¢ao da nova metodologia adotada.

De notar que, face ao diminuto n.2 de respostas validas obtidas por parte deste segmento (11
resp. para um universo de 162 inquiridos), e que se centraram, maioritariamente, na tipologia
de clientes “Composto Nutriverde” (10 resp.), a amostra podera nao ser representativa do

universo em causa e, por conseguinte, da avaliagao efetuada.
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7. Avaliacao de Satisfacao de Clientes — Recolha Seletiva Porta-a-Porta

A semelhanca dos clientes “SIGRE”, constata-se que, na generalidade, todos os fatores de

servicos foram pontuados com valores bastante elevados e bem 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 (apresenta¢do, comportamento, utilizagao

de EPI’s, etc)”: 3,5 (88%);

“Hordrio de recolha adequado as necessidades” e “Estado de conservagdo dos
equipamentos disponibilizados”: 3,4 (85%);

»n u

“Competéncia técnica nas informacgoes e esclarecimentos prestados”, “Cumprimento
dos horarios definidos para a recolha”, “Quantidade de equipamentos

disponibilizados”: 3,3 (83%);

“Qualidade do servico de atendimento da Linha da Reciclagem”, “Disponibiliza¢do de
informacdo sobre as condi¢cbes de prestacio do servigo”, “Servico adequado as
necessidades do cliente”, “Frequéncia de recolha adequada as necessidades”,
“Informac¢ao ambiental disponibilizada (regras de separagao de residuos, etc.)”: 3,2

(80%).
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RECOLHA SELETIVA PORTA-A-PORTA
0% 20% 40% 60% B0% 100%
Competéncia técnica nas informagdes e esclarecimentos prestados
Facilidade em contactar a Empresa

Qualidade do servigo de atendimento da Linha da Reciclagem

Profissionalismo das equipas da recolha (apresentagdo, comportamento,
utilizaco de EPI's, etc)

Disponibiizac3o de informagdo sobre as condigbes de prestacdo do servigo

Servigo adequado as necessidades do cliente

Capacidade de resolugdo de situagbes anomalas (problemas / reclamagdes [
solicitagdes)

Tempo e respste s suspessnormaes KM S E

Frequéncia de recolha adequada as necessidades

3.2 (30%)

Horario de recolha adequado as necessidades 3.4 (85%)
Cumprimento dos horarios definidos para a recolha 83,3 (83%)
Quarsasse g qupamentsseporicnco: | R W -

Estado de conservagdo dos equip tos disponibile

Informacdo ambiental disponibilizada (regras de separacio de residuos, etc)

Como avalia a sua satisfag 3o global com os servigos prestados peia Empresa?
mN/A-N3oAplicavel  m1-Muitonsatisfeito m2-Insatisfeito  m3-Satisfeto w4 - Muito Satisfeito

Figura 4. Satisfacdo com a Algar, nos diversos fatores de servico, em 2024 (Recolha Seletiva Porta-a-

Porta).

Com as menores pontuacdes atribuidas, a oscilarem entre 3,0 (75%) e 3,1 (78%), mas, ainda
assim, a ocuparem posicdes bastante elevadas na escala de avaliagdo, surgem os seguintes

fatores de servico:

@ “Capacidade de resolucao de situagdes andémalas
(problemas/reclamagdes/solicitacdes)” e “Tempo de resposta a situagées anémalas”:
3,0 (75%);

@ “Facilidade em contactar a Empresa”: 3,1 (78%).

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

o resultado obtido em 2024 de “Satisfeitos” (3,2) posiciona-se acima da pontuacdo média

tedrica (2,5), representando 80% guando convertido em percentagem.

De referir que, em 2023, os “Clientes da recolha seletiva PaP” ao nivel do “Comércio e Servigos
(Horeca)” e do “Fluxo Doméstico” foram auscultados de forma individualizada, com
guestionarios distintos, contrariamente ao sucedido em 2024, os quais fizeram parte integrante
de um unico segmento (“Recolha Seletiva Porta-a-Porta (Comércio e Servicos (Horeca), e Fluxo

Domeéstico)”).
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Em face desta alteragdo e da ressalva identificada no Ponto 2, entende-se, no ano em apreco,
nao ser viavel o estabelecimento de comparagdes com o periodo homadlogo (2023) e a realizacdo

da andlise de tendéncias, as quais ficardo reservadas para a avaliagdo que vier a ser efetuada

em 2025, com manutenc¢ao da nova metodologia adotada.
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8. Observacgoes e Sugestoes de Melhoria

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

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

SINTESE DOS COMENTARIOS/SUGESTOES DE MELHORIA

Descricao Incidéncia
I. CAMARAS E EMPRESAS MUNICIPAIS

1. Melhoria da frequéncia associada a R.S. de residuos e limpeza de envolventes 40,0%
2. Melhoria da limpeza e conservagao dos ecopontos 20,0%
3. Melhoria do tempo de resposta a solicitagdes no ambito da atividade de R.S.
(pedido e/ou reforgo de ecopontos; substituicdo/reparacdo de ecopontos 20,0%
danificados)
4. Outros
(Dado o carater generalista do inquérito (avaliagdo global), a classificagdo de cada
parametro é influenciada pelo balango entre os diferentes servigos prestados no 20,0%

concelho e a esta EG (principalmente os servigos de recolha RU reciclaveis e
deposicdo dos RU indiferenciados em ET)

Il. JUNTAS DE FREGUESIA

1. Melhoria da frequéncia associada a R.S. de residuos 37,5%
2. Maior sensibilizagao 25,0%
3. Reforco do n.° de ecopontos 25,0%
4. Reforco do n.° de contentores para outros fluxos (pilhas e 6leos) 12,5%

1. Satisfagao com o servigo prestado 42,9%

2. lgualar o periodo de carregamento no ultimo dia (atualmente até as 12h), ao dos

. 14,3%
restantes dias ?
3. Alternativas para a gestao de residuos (ex. Organicos) 14,3%
4. Melhoria na triagem de residuos, de modo a evitar o envio de contaminantes 14,3%

5. Aumento das quantidades de residuos de embalagens encaminhadas para
reciclagem pelo SIGRE 14,3%
(reforco na R.S. e na atividade de triagem de residuos)

IV. PRODUTO/SERVICO

1. Rece¢ao de uma maior diversidade de residuos 22,2%
2. Mais beneficios (ex. descontos) na aquisi¢do de Composto enquanto revendedor 29 2%
do produto/cliente que entrega verdes !

3. Agilizacdo do processo de entrega de residuos (Ficha de Cliente) 11,1%
4. Maior celeridade no processo de faturagao 11,1%
5. Identificagdo de novas oportunidades de negécio 11,1%
6. Maior facilidade de contacto para resolugao de situagcoes anémalas 11,1%
7. Melhoria da qualidade do composto, face a existéncia de muitos micro plasticos 11,1%
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1. Satisfacao com o servigo prestado, de uma forma geral 33,3%
2. Melhoria do servigo de recolha ao nivel da assiduidade/frequéncia/regularidade 20,4%

3. Melhoria na comunicagdao com o cliente

(divulgacdo de informacao; regras de separagdo dos materiais; aviso prévio em caso

de impossibilidade de recolha; pedido de recolha; agilizar recolhas; agendamento de 7,8%
recolhas on line; pouca preocupac¢do com os clientes; maior sensibilizagao junto dos
comerciantes, de modo a evitar a deposi¢do de residuos nos ecopontos)

4. Necessidade de fornecimento de sacos, insuficientes em alguns casos 5,9%
5. Satisfagdo com as equipas de recolha 6,3%
6. Recolha de outros fluxos

(organicos, madeira, REEE, mdveis, outros tipos de plastico, verdes, bidGes de 4,7%
plastico)

7. Disponibilizagao de contentores
(na proximidade, para outros fluxos (Pa/Ca, V, Organico, madeira, metal); em 3,5%
substituicdo dos sacos de plastico)

8. Servico, apesar de solicitado, ndo chegou a ser realizado 4,3%
9. Melhoria do servigco de recolha ao nivel do horario praticado, o qual se revela

inadequado 3,1%
(muito cedo)

10. Outros

(programacao do dia e hora de recolha; contentores domésticos esteticamente mais

bonitos; alargamento do servigo para mais zonas residenciais; envio da 3,1%

calendarizagdo da recolha; necessidade de refor¢co dos meios de recolha no verao
(viaturas e efetivos))

11. Melhoria na qualidade dos meios de acondicionamento

(saco mais resistente para o vidro; contentores danificados) 3,1%
12. Maior capacidade de resposta as solicita¢gGes dos clientes 1,6%
13. Lavagem dos contentores 1,2%
14. Recolha dos residuos no interior do estabelecimento ao invés de ser na rua 1,2%
15. Insatisfagao com o servico prestado, de uma forma geral 0,4%

Conforme estabelecido na atual metodologia de avaliacdo 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 Agao

Tendo por base os resultados obtidos na avaliacao individual de cada um dos fatores de servigo,
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 Satisfagdo de Clientes”:

Awaliagio Global Acbes

Muito | isfeitos e | isfei . Desenvolver Plano de Aglio

Satisfeito . identificar respostas com classifimgio insatisfeito ou muito Insatisfeito e sugesties e apresentar
propostas de aghes

Muito satisfeitos * Devern ser analisadas as sugestSes e asrespostas ndo classificadas como "Muito Satisfeito “e
apresentar planc de agbes se aplicavel

Awaliagio por questio Agbes

Muito Insatisfeitos e Insatisfeitos . Desenvoliver Plano de Agdio

Satisfeito e Muito Satisfeito . dentificar oportunidades de Mehoria

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

nivel de satisfacdo.
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10. Conclusao

Do estudo efetuado, podera concluir-se que a avaliagdo dos servigos prestados pela Algar, S.A.,
em 2024, continua a ser positiva para os diferentes tipos de clientes auscultados, considerando

o posicionamento da sua “Satisfacdo Global” (2,84) na escala de avaliagdo “Nivel 3 — Satisfeito”.

Numa andlise mais direta, sem ressalvas, verifica-se uma ligeira degradacdo da avaliacdo da
“Satisfacdao Global” face a 2023 (3,03), no entanto, fruto das mudangas significativas
introduzidas na metodologia de avaliacdo da satisfacao dos clientes em 2024, considera-se mais
prudente designar 2024 como o ano “zero”, para estabelecimento de futuras compara¢des com

estudos que, doravante, venham a ser realizados no ambito.

Numa analise mais fina, por segmento, verifica-se que é nos clientes "SIGRE” que recai o maior
nivel de satisfacdo com os servicos prestados (3,50). Em posi¢cdo oposta e com maiores reservas,
surgem os clientes “Camaras e Empresas Municipais” (2,33) e “Juntas de Freguesia” (2,25) a

merecer maior atenc¢do, com pontuacdo abaixo da média tedrica (2,50), conforme ilustra a figura

seguinte:
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Figura 5. Avaliacdo da “Satisfacdo Global” com os servigos prestados pela Algar, S.A., em 2024, por parte

dos diversos segmentos.

De entre os varios fatores de servico alvo de avaliacdo, verifica-se que os mais sensiveis
(pontuagdo 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 (C.M./E.M. e J.F.)
€ Estado geral de conservacdo e limpeza dos ecopontos (C.M./E.M. e J.F.)
€ Tempo de resposta a situacdes andomalas (C.M./E.M.)

€ NuUmero de ecopontos disponibilizados (C.M./E.M.)
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@ Informacdo ambiental disponibilizada (regras de separagdo de residuos, etc.) (C.M./E.M.
el.F)

€ Capacidade de resolucdo de situagbes andmalas (problemas/reclamacées/solicitagdes)
(C.M./E.M.)

€ Proximidade de Ecocentro (C.M./E.M.)

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, sem esquecer, no entanto, o atual periodo demarcado por
alguma incerteza regulatdria e politica, resultado, mais uma vez, da aplicacdo de uma tarifa

transitéria em 2025.

Perante este cendrio, ao qual acresce as atuais restricGes e dificuldades na contratacdo e
retencdo de trabalhadores, enquanto recursos fundamentais para uma correta e adequada
gestdo das atividades, manter-se-a um didlogo transparente com os clientes, em particular com
municipios, assegurando a adoc¢do de solu¢des que permitam equilibrar a eficiéncia operacional,

a qualidade do servico e a viabilidade econdmica.

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.

A Algar, S.A. reforcard a colaboragdo com Municipios e parceiros estratégicos, assegurando uma
gestdo transparente, eficiente e alinhada com as necessidades das comunidades. A criacao de
solugBes partilhadas sera chave para um modelo de gestdo de residuos mais sustentavel e

resiliente.

O periodo de 2025 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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