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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:

Pag. 3/21



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 faturagdo”: 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%).

Camaras e Empresas Municipais

0% 10% 20% 0% 0% 50% 0% TR 80% 20% 100%
) 0| e —  \¢2*%)
Servigos adequados s necessidades do cliente 4., nm —_— % R 0 ] VN ‘
o TR g BA(775%)
Exatidio e clareza no sistema de fa = :: 3,2 (80.0%) ‘
C &ncia técnica nas i chese s 2,9{72,5%)
escirecimentos prestados 9924 hajeo.om
3,0 (75.0%)
Facilidade em contactar @ empress :; 3,3 (82.5%) ‘
Qualidade do servigo de stendimento da linha da 20x 2,3{57,5%)
reciclagem 293¢ 1.7 167,5%)
ma 1.9 [72,5%)
Comportaments dos trabalhadores da empresa ., 3,0(75,0%
¢éoda 5 ivel sobre o3 20m 2,0(15.0%)
acessos as instalagdes (site; sinalizaglo, etc) =2 3,0(75,0r%) ==
Capacidade de lugio de si 3 nn 2,1(52,5%)
b ) s, iacBag) MM W 2.3(57.5%)
= . 2,3(52.%
Tempao de resposta 3 situagbes anomalas ﬁzz 22 rss.u:: f
- " " 2,2 (55,0%)
Niimers de ecopontos duponibilizades oy 22 (55.0%) =
: 20 2,7 (67,5%)
Localizagio de ecopontos ., 10 [)5.0‘.\0"
L7 (42.5%)
Frequincia de recolhas ﬂf: W18 (25,0%)
Estado geral de conservagiio e fimpeza dos mn 10145,0%)
ecopontos 03 o 18 {45.0%) ==
-3r) 0 I L7 (67.5%)
Proximidade de Ecocentro .., W 23(57.5%)
3 (regras de s 1,6 165,0%) f
separagio de residuos, et 2028 B 2.3 (57.5%)
Como avalia & sus satisfagio global com o1 servigos mx 2,2 (55,0%) ‘

prestados pela Emprasa? W2 Bl 23(57.5%)

mNfA - NGoAplichvel  ®1 - Muito Insatisfeito = 2 - Insatisfeito 3 - Satisfeito  ® 4 - Muito Satisfeito

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 conservacao 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 exce¢do de “Tempo de resposta a situagoes
andémalas” (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 degradagdo no seu grau de

satisfagdo.
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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 3. 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 anadlise dos resultados obtidos no ano em apreco, 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

@ “Exatidao e clareza no sistema de faturagdo”, “Capacidade de resolugido de situa¢oes
andémalas (problemas/reclamacgdes/solicitagdes)”, “Flexibilidade em negociar perante
situagdbes andmalas” e “Qualidade do material face as especificagbes

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, se pode afirmar uma evolugdo 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 valores.

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” para “Satisfeitos”, 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
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nos diversos fatores de servigo, em 2025 versus 2024 (Produto/Servico).

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

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

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

e

“Tempo de resposta a situagées anémalas”: 2,6 (65%).
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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

100,0% 4
—. 80,0%

3

g 0 82,5%
L r

2 40,0% ";%3?5 (3.3)
o

& 20,09

2024

[X]
o
2
L

Anos

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 centra,
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%) ‘
Profissionalismo das equipas da recolha 1apresentagin, a5 73 N— S40% . 3.4 (85.0%)
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%)
1 3.1(77.5%)
Servigo adequado as necessidades do cliente  557° - gﬂ' 3,2 {B0,0%) "
Capacidade de resolucdo de situagbes andmalas .5 e, © . N 105k S TR 12,8 (72.5%) ’
(problemas/reclamagdes/solicitagdes) 2 LA L E 5 i 3032% 275% 3,0(75,0%}
T tas situsgbes andmalas 225 2 1k — 20; i
empo de resposta a situagies andmalas 242 . - 7 ; 28.5% 3,0(75,0%) ¥
Frequéncia de recolha adequada as necessidades 923 45,3% 13.1(77.5%)
s ™ 50.4% 3,2 (85,0%) ¥
. I = - 3.2 (80,0%)
Herdrio de recelha adequado &s necessidades 202 w = 45.0%
! i . 24 3 Ty 1% 50,1% 3,4 (85,0%) ¥
o 5 ioe defini s 5 7% T 505 — 44.7% 3.1 (77,5%)
das horsrias paraarecolha 2o O o NN 7,0% 3 3355 3 450% 3,3 (82,5%) ¥
Quantid e ibi W 12I% S0 — 8T 32 [B0.0%)
e ecpip v 2024 128% 5NN 75% 30.0% 44,1% 3,3 (82,5%) ¥
%o disponibilizados 2505 T 7% 3.3 (82.5%)
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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

100,0%
:4.-
80,0%
.O
T 60,0%
@©
‘é _ 80,0% 77,50%
S 40,0% (3.2) (3.1)
20,0%
0,0%
2024 2025
Anos

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 andlise 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
resposta as fragilidades identificadas, a relagdo 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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MEDIA
QUESTAO AVALIAGAO
(1-4)

IDENT. CLIENTES

w2) AVALIAGAO Comentarios/ Sugestdes de Melhoria

PLANO DE ACOES RESPONSAVEL PRAZO IMPLEMENTACAO OBSERVAGOES

1. CAMARAS E EMPRESAS MUNICIPAIS

a) Melhoria no acompanhamento das equipas de recolha

EM Infralobo 2 seletiva de ecopontos, Comércio a Reciclar e Reciclagem a 311272096
porta, para assegurar as recolhas atempadamente, de modo, a
CM  CMSilves 1 reduzir as reclamagoes.
CM  CMlLagoa 1 b) Identificagao dos contentores e aderentes alvo de maior
CM  CMSaoBrés de Alportel ! niimero de reclamagdes, para analise de causas. Su2026 No ano de 2025 veri i icativo do nimero de recolhas realizadas
CM  CMFaro 2 . o
» o - RS nos equipamentos de deposigdo seletiva. No entanto, constatamos que em zonas onde s
1.1 Frequéncia de recolhas 17 CM  CMViladoBispo 1 <) para de Idatécia Rodrigues) 311272096 ¢ utiizados comerciais ou alvo de deposicaes
CM  CMCastroMarim 5 equipamentos avariados e para 100 novos pontos de recolha indevidas na zona exterior, a frequencia de recolha podera ser superior a necessidade real,
motivo pelo qual & solicitado aumento de recolhas.
CM  CMAlcoutim 2 d) Contratagéo de 2 chefes de equipas e 1 fiscal na area da 311272096
M |EMare ) Recolha Seletiva.
EM  Taviraverde 1
oM |CMLoute 2 e) Implementago de sensores de enchimento nos ecopontos 31/12/2026
CM  CMPortimao 2
CM___ CMVilaReal de Santo Anténio 2
EM |Infralobo 2 a) Asseguar equipas de recolha adequadas 2 produtividade dos
EM  Ambiolhdo 2 equipamentos, com recurso a prestadores de servigos, de modo 31/12/2026
CM  CMsilves 1 amanter as equipas de lavagem afetas a esta atividade.
CM  CMLagoa 1
CM  CMSaoBras de Alportel 2
1.2 Estado geral de conservagdo e Uimpeza de ecopontos 18 CM  CMFaro 2 b) Aquisicdo de 1350 para 5 ARS Su1212026 Noano de 2025, efetuamos menos avagens de contentores & menos substituges de
CM  CMViladoBispo 1 equipamentos avariados e para 100 novos pontos de recotha (Idalécia Rodrigues) equipamentos, o que originou umaredugao na avaliagéo.
EM  Inframoura 2
CM  CMCastroMarim 1
EM  EMARP 2
EM  Taviraverde ; ¢) Contratagao de 2 chefes de equipas e 1 fiscal na drea da 211272026
CM  CMLouté 2 Recolha Seletiva.
CM___ CMVilaReal de Santo Anténio 2
EM Infralobo 2 a)Implementar o médulo de “tratamento de constatacdes” de Aumento do n.° de tickets e 4 auséncia de um colaborador durante 4 meses, 0 que
EM Ambiolhdo 2 forma a facilitar a analise de causas de reclamagdes 31/12/2026 condicionou a capacidade de resposta e de tratamento.
CM  CMsilves 2 diretamente na plataforma da LdR. Verificou-se um aumento de 15% no n.° de tickets rececionados em 2025 face a 2024,
CM  CMLagoa 2 b) Methoria no acompanhamento das equipas de recolha correspondente a um acréscimo de 1.384 tickets. Ainda assim, registou-se uma evolugéo
CM  CMSoBras de Alportel 2 seletiva de ecopontos, comercio a reciclar e Reciclagem a porta, 31122026 positiva, tendo sido o100 205, 770 em
13 50 situagd L - EM  Inframoura 2 ::’rae ::;i‘:’;e’:s recolhas atempadamente, de modo, a reduzir ARS 2024, apesar do aumento significativo do volume.
(problemas / reclamagdes / solicitagbes) cM  |cMcastro Marim 2 ) (Idatécia Rodrigues) Ao niveldo orgamento, estava previsto o reforgo temporario de um apoio a produgao, entre
A N ¢) Sistematizagao do procedimento de analise aos tempos de 311212026 abrile novembro, para auxiliar nas taref: o
EM  |Taviraverde i resposta aos tickets. tickets. No entanto, em 2025, esta contratagao apenas se concretizou no més de agosto.
M CMLoulé 5 . Importa ainda referir que 57% dos tickets com tempo de resposta superior a 10 dias
M CMPortimio 2 d)Identificagao dos contentores e aderentes alvo de maior 31/12/2026 correspondem ao periodo entre abril e julho de 2025, coincidindo com o periodo sem o
oM |OM Vita Real de Santo Anténio 5 niimero de reclamagdes, para analise de causas. referido reforco
EM Infralobo 2
CM  CMLlagoa 2
CM  CMSaoBras de Alportel 1
. — EM  Inframoura 1 ) Aquisicéo de 1350 para 4 ARS
14 Nimero de ecopontos disponibilizados 22 CM  CMCastroMarim 1 equipamentos avariados e para 100 novos pontos de recolha (Idalécia Rodrigues) 3112/2026
CM  CMAlcoutim 2
EM  Taviraverde 1
CM  CMLouté 2
CM___ CMVilaReal de Santo Anténio 2
oo : e e
de situagdes anomalas registadas na plataforma g g
CM  CMsilves 2 Este processo segue o fluxo normal de tratamento dos tickets, que inclui o seu registo por
CM  CMLagoa 2 b)Melhoria do acompanhamento e atualizacao do estado das ARS/ parte da Linha da Reciclagem, a anlise e tratamento por parte da ALGAR e o consequente
1.5 Tempo de resposta a situagées anomalas 22 B intamoura ! ocorréncias reportadas s 31/1212026 fecha pela Linha da D luagBes anbmalas podem envolver
€M |CMCastro Marim 2 (Idalécia Rodrigues diferentes requerer 0 adicionais, 0 que pode
EM  EMARP 2 ¢) Reforgo da articulagao entre equipas de atendimento e /Maria Carolino) influenciar o tempo necessario até 4 sua resolucao definitiva,
€M |CMLoute 2 equipas operacionat idas na resolugAo d é No que respeita as questes relacionadas com a plataforma da Linha da Reciclagem e ao
CM  CMPortimao ) 2 d) Andlise periddica de tickets para identificaao de suporte prestad de senvigo, as oo e
CM___ CMVilaReal de Santo Anténio 2 methoria
a) Acompanhamento da fase e transicao do novo prestador SVaNTaC4S Tenos Tavoravel regtada por aTguns MuRICipios
CMSilves 1 (Manpower), garantindo a correta aplicagao dos procedimentos atendimento da Linha da Reciclagem em 2025 poderd estar associada a constrangimentos
cM e a qualidade do atendimento prestado operacionais e a picos de volume de contactos registados ao longo do ano, particularmente
b) Reforco da formagao inicial e continua da equipa de em entidades com maior nimero de tickets, como é o caso da EMARP e do Municipio de
CM Lagoa 2 atendimento, com foco no conhecimento dos processos Lagoa.
cM operacionais e na gestéo eficaz de pedidos Com a entrada em novo modelo de porum
o) a0 regular dos prestador externo (Manpower), iniciou-se uma fase de transigao que podera implicar um
CM S0 Bras de Alportel 1 atendimento, nomeadamente tempos de resposta, tempos de ARS/ periodo de 4 a0 de Ainda assim, a médio prazo, esta
cM resoluco e qualidade do registo dos tickets ACS alteragao constitui uma oportunidade para reforgar a qualidade, a consisténcia e a eficiéncia
1.6 Qualidade do servigo de atendimento da LdR 23 d) Revisao e otimizacao de procedimentos internos, com vista a (Idalécia Rodrigues 31/12/2026 do servico prestado. Como de melhoria :
CMVila do Bispo 2 simplificar fluxos de comunicagao e acelerar a resolugao de /Maria Carolino) « Reforco da s0de de ¢ registo de tickets;
cM ocorréncias « Melhoria da doed pedidos pelos
) especifico dos munici avaliagao municipios;
CM Castro Marim 2 menos favoravel, promovendo uma maior proximidade e recolha « Reducio dos tempos de resposta;
oM de feedback sempre que necessario « Monitorizagéo mais préxima das interago os i menor
EMARP A 1) Andlise pericdica dos tickets registados, de forma aidentificar nivel de satistagao;
EM padroes e medidas ou formagao e d nova equipa de
CM__ CMPortimao 2 corretivas periodo de transico.




@ Algar

QUESTAO

1.7 Satisfagéo Global com os servigos prestados

MEDIA
AVALIAGAO
(1-4)

2,2

IDENT. CLIENTES
(1-2)

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

PLANO DE AGAO

Comentarios/ Sugestdes de Melhoria

1. Melhoria da capacidade/frequéncia de recolha dos ecopontos

(€M Lagoa: "Aumento da capacidade de recolha de Ecopontos. Aumento significativo da frequéncia de
recolha dos ecopontos (época Alta)"

CM Vila do Bispo: "Recolha mais frequente”
EMARP: "Aumentar a frequéncia de recolha dos ecopontos, de forma a evitar a de residuos

PLANO DE AGOES

a) Methoria no acompanhamento das equipas de recotha
seletiva de ecopontos, Comércio a Reciclar e Reciclagem a
porta, para assegurar as recolhas atempadamente, de modo, a
reduzir as reclamagoes.
b) Identificagéo dos contentores e aderentes alvo de maior
niimero de reclamagdes, para analise de causas.

et .

e garantir melhores condiges de limpeza e funcionamento.”
Taviraverde: "Continuidade de problemas graves na frequéncias de recolha de RU reciclaveis)."
CM Loulé: "Aumentar a frequéncia de recolha dos equipamentos (ecopontos)”)

2. Aumento da quantidade de ecopontos disponiveis

(cM Lagoa:
Taviraverd

"Aumento da quantidade de Ecopontos disponiveis."
: "Continuidade de problemas graves na taxa de disponibilizago de ecopontos”)

3. Melhoria da limpeza /desinfegao dos ecopontos

(CM Lagoa: "Realizar Lavagem e desinfecgéo dos ecopontos”
i "A higienizagao de equi apresenta baixo indice qualidade”
CM Loulé: "Limpeza/higienizagao dos equipamentos"

4. Melhoria do estado de conservagio dos ecopontos e do tempo de substituicio/reparagao

(CM Lagoa: "Melhoria nos tempos de substituicdo e reparagdo de ecopontos danificados";
i A 30 de equi apresenta baixo indice qualidade”;

CM Loulé: " Substituigo dos equi de apesar de se i

degradados causando uma mé imagem ao municipio”)

5. Melhoria na frequéncia de limpeza e recolha de envolventes

(€M VB: "Limpeza e recolha de envolventes dos ecopontos frequente"
CM Loulé: "Limpeza regular dos pisos e zona envolvente aos ecopontos")

] para de
equipamentos avariados e para 100 novos pontos de recolha
d) Contratagéo de 2 chefes de equipas e 1fiscal na area da
Recolha Seletiva.

e) Implementacao de sensores de enchimento nos ecopontos.

) Aquisicéo de 1350 para
equipamentos avariados e para 100 novos pontos de recolha

a) Asseguar equipas de recolha adequadas a produtividade dos
equipamentos, com recurso a prestadores de servigos, de modo
amanter as equipas de lavagem afetas a esta atividade.

a) Methoria no acompanhamento das equipas de recolha
seletiva de ecopontos, Comércio a Reciclar e Reciclagem a
porta, para assegurar as recolhas atempadamente, de modo, a
reduzir as reclamagoes.

b) Identificagéo dos contentores e aderentes alvo de maior
niimero de reclamagdes, para analise de causas.

] dode 1 para a0 de
equipamentos avariados e para 100 novos pontos de recolha
d) Contratagéo de 2 chefes de equipas e 1 fiscal na area da
Recolha Seletiva.

a) Asseguar equipas de recolha adequadas & produtividade dos
equipamentos, com recurso a prestadores de servigos, de modo
amanter as equipas de lavagem afetas a esta atividade.

S N———
(Manpower), garantindo a correta aplicagao dos procedimentos
e aqualidade do atendimento prestado;

b) Reforgo da formagao inicial e continua da equipa de
atendimento, com foco no conhecimento dos processos
operacionais e na gestao eficaz de pedidos;

] regular dos d

6. 4 es (mais alargado e abert fim-di
(CMVB: "D 40 de horério mais Estagao de e abertura aos fins de

semana.”

7. Melhoria do sistema de atendimento e do tempo de resposta ] ambito d: a

R.S., por parte da LdR (ex. recolha de ecopontos cheios)

(EMARP: "Melhorar o sistema de atendimento e resposta aos municipes, assegurando que os alertas

relativos a contentores cheios sao atendidos de forma célere e eficaz, dado que tém sido recebidas diversas

reclamagdes sobre a falta de resposta dalinha de reciclagem”)

8. Reforgo

atendimento, nomeadamente tempos de resposta, tempos de
resolugao e qualidade do registo dos tickets;

d) Revisio e otimizagao de procedimentos internos, com vista a
simplificar fluxos de comunicagao e acelerar a resolugéo de
ocorréncias;

) especifico dos i avaliagéo
menos favoravel, promovendo uma maior proximidade e recotha
de feedback sempre que necessario;

1) Analise periddica dos tickets registados, de forma a identificar
padroes e medidas ou
corretivas.

com tempos de reagao mais cél
4o dos

(EMARP: "Reforgar a capacidade de monitorizagao e intervencao, garantindo tempos de reagéo mais

tempos de resposta e resolugdo
de situagdes anomalas registadas na plataforma;

b)Melhoria do acompanhamento e atualizagao do estado das
ocorréncias reportadas;

répidos sempre que sao situagoes de avariaou d ¢)Reforo da articulag@o entre equipas de atendimento e

equipamentos" equipas i idas na resolugao ¢

CMLouté:" de resposta p ) d)Analise periodica de tickets para identificagao de

oportunidades de melhoria.

9. Direcionar o questionario ao tipo de servigo prestado

(Faviraverde: “Dato o carcter generalista doingué lagdo gobal), a . . a) Avaliar junto da EGF, a possibilidadie e direcionar mais as
L o pod Ivo de avaliagdo, do-as mais

pardmetro

; objetivas

¢ pelo diferent prestados no concelho e a esta EG (principalmente

0s servigos de recolha de RU recicld 40 de RU nagr)’

10. Adequacao dos horarios de recolha s necessidades do concelho C queoncde des de tos ch

(Taviraverde: "Os horrios de recolha de RU reciclaveis praticados nao se encontram ajustados 4 realidade
e d des de , dando origem a elevadas taxas d é

reduziram 52% no municipio de Tavira no ano de 2023 para 0 ano
de 2025 (631 reclamagdes no ano de 2023, 392 em 2024 & 329

[{ ttos cheios, a )e, um indice de a baixoe

elevadas taxas de reclamagdes.")

m 2025). C: aqualidade de recotha se
manteve, aumentando 0 n.° de contentores recolhidos, desde a
alteragao dos horérios no ano de 2023, verifica-se que esta
indicagao carece de uma verificagao mais préxima com o
municipio.

RESPONSAVEL

ARS
(Idalécia Rodrigues)

ARS
(Idatécia Rodrigues)

ARS
(Idalécia Rodrigues)

ARS/
AMU
(Idalécia Rodrigues/
Jorge Pereira| Diogo Serra)

ARS
(Idalécia Rodrigues)

AP
(Carlos Juncal)

ARS/
ACS
(Idalécia Rodrigues
/Maria Carolino)

ARS
(Idalécia Rodrigues)

ARS
(Idalécia Rodrigues)

ARS
(Idalécia Rodrigues)

PRAZO IMPLEMENTACAO

31/12/2026

31/12/2026

31/12/2026

31/12/2026

31/12/2026

31/12/2026

31/12/2026

30/04/2026

31/12/2026

OBSERVAGOES
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TEIL IDENT. CLIENTES
QUESTAO AVALIAGAO o AVALIAGAO Comentérios/ Sugestdes de Melhoria PLANO DE AGOES RESPONSAVEL PRAZO IMPLEMENTAGAO OBSERVAGOES
(1-4)
2. JUNTAS DE FREGUESIA
Junta de Freguesia de Porches a) Melhoria no acompanhamento das equipas de recolha
seletiva de ecopontos, Comércio a Reciclar e Reciclagem a a1/12/2026
Junta Freguesia de Tavira porta, para assegurar as recolhas atempadamente, de modo, a
reduzir as reclamagaes.
Junta de Freguesia de Odeleite b)ldentificacéo dos contentores e aderentes alvo de maior 11212026
21 Frequéncia de recolhas Unido Freguesias Faro nmero de reclamagdes, para analise de causas. ARS
- Idalécia Rodrigues)
Uniio das Freguesias de Lagoa e Carvoeiro ¢) aquisigao de 1350 contentores para substituigao de ( gues) /1272026
Junta Freguesia de Sagres equipamentos avariados ¢ para 100 novos pontos de recolha
Junta Freguesia de S30 Gongalo de Lagos d) Contratagao de 2 chefes de equipas e 1 fiscalna area da /1272026
Recolha Seletiva.
Junta de Freguesia de Quarteira ) Implementagao de sensores de enchimento nos ecopontos 31/12/2026
a) Asseguar equipas de recolha adequadas a produtividade dos
Junta de Freguesia de Porches 2 equipamentos, com recurso a prestadores de servigos, de modo 31/12/2026
Junta Froguesia de Tavira A amanter as equipas de lavagem afetas a esta atividade. .
" . AMU
& a i X ia i b) Aquisicao de 1350 contentores para substituicao de N
2.2 Estado geral de conservagao e limpeza dos ecopontos 18 Unio Freguesias Faro 1 ) Aquisic P ituic atéci Rowigues! Su12/2026
- . equipamentos avariados e para 100 novos pontos de recolha
Unido das Freguesias de Lagoa e Carvoeiro 1 Jorge Pereira | Diogo Serra)
Junta Freguesia de Sdo Gongalo de Lagos 1 c) Contratagao de 2 chefes de equipas e 1fiscal na drea da 31/12/2026
Junta de Freguesia de Quarteira 2 Recolha Seletiva.
Junta de Freguesia de Porches 1 s 00 565", proceder ao Presume-se que as Juntas de Freguesia possam alegar a auséncia de informacao
jun:a Zregueswa de 'Laviovda - i envio de comunicagdo as Juntas de Freguesia com informagao relativamente &s regras de separagao de residuos. Contudo, importa salientar que a ALGAR
2.3 Informacéo ambiental disponibilizada L:Jr:‘iéac Feve rii‘;f::;;o e 2 sobre os meios disponiveis, incluindo cartaz com os respetivos ACS wravesd " Sobre 3 separacao seetna:
(;egras de si aragao de .esmzas etc.) 18 Junta de F%egues\a de Alferce 2 contactos para divuigagao junto da populagao. Em simultaneo (Maria Carolino) 30/06/2026 Adiclonaimente, 0 g1upo EGF, 20 auala ALGAR pertence, assegra o Senico de Atendimento
parac: , etc.) st e fre e s 2 devera disponibilizar-se o banner publicitario da inha para que a0 Cidadao (gratuito) - Linha da Reciclagem, acessivel pelo contacto telefénico 800 911 400 -
Uniodas rgeguesw:sEe agoa e Carvoeiro : a5 Juntas de Freguesia o possam colocar no seu website ¢ assim onde séo prestados esclarecimentos sobre a respetiva tematica e, igualmente, através do
unta de Freguesia Sagres : 5 i 5
Junta Fre, de S0 G lodeL > informar a populagéo. respeti bsite, onde é bi Lsobre a correta gestao de
guesia de Sdo Gongalo de Lagos o oo
Junta Freguesia de Tavira 2
Junta de Freguesia de Odeleite 1 i i
a) Aquisicao de 1350 contentores para substituicao de ARS
2.4 Niamero de ecopontos disponibilizados 21 Unido Freguesias Faro 2 ) Aquisig P il i 31/12/2026
Unido das Freguesias de Lagoa e Carvoeiro 2 equipamentos avariados e para 100 novos pontos de recolha (Idalécia Rodrigues)
Junta de Freguesia Sagres 2
Junta Freguesia de Séo Gongalo de Lagos 1
Junta Freguesia de Tavira 2
Junta de Freguesia de Odeleite 2 i i
a) Aquisicao de 1350 contentores para substituicao de ARS
2.5 Localizagao de ecopontos 22 Unido Freguesias Faro 1 ) Aquisig P g i 31/12/2026
Junta de Freguesia de Alferce 2 equipamentos avariados e para 100 novos pontos de recolha (Idalécia Rodrigues)
Unio das Freguesias de Lagoa e Carvoeiro 2
Junta Freguesia de Séo Gongalo de Lagos 2
Junta Freguesia de Taira A a)Reforgo da monitorizagao dos tempos de resposta ¢ resolugao 11212026
de situagdes anomalas registadas na plataforma;
Junta de Freguesia de Oceleite A b)Methoria do acompanhamento e atualizacao o estado das ARS/AP 11212026
2.6 Tempo de resposta a situagées anomalas 23 - ocorréncias reportadas; (1dalécia Rodrigues/
. Carlos Juncal)
Unido Freguesias Faro A C)Reforgo da articulagao entre equipas de atendimento 11212026
equipas lidas na resolugao d:
it de Freguesia de Alferce ) dandlise periddica detckets para dentificagio de s112/2026
melhoria.
a) 0 médulo de “ des” de
Junta Freguesia de Tavira 1 forma a facilitar a anélise de causas de reclamagoes 31/12/2026
diretamente na plataforma da LdR.
b)Melhoria no acompanhamento das equipas de recolha seletiva
. . de ecopontos, comercio a reciclar e Reciclagem a porta, para ARS/AP
2.7 Capacidade de resolucao de situacdes anémalas i
h mhl:mas e ﬁef o ;es) 24 Junta de Freguesia de Odeleite 1 assegurar as recolhas atempadamente, de modo, a reduzir as (Idalécia Rodrigues/ 31/1212026
P! ¢ ¢ reclamagdes. Carlos Juncal)
¢)Sistematizagao do procedimento de analise aos tempos de.
resposta aos tickets. 31/1212026
Junta de Freguesia Sagres 2 d)identificacao dos contentores e aderentes alvo de maior
numero de des, para analise de causas. 31/12/2026
Sem sugestoes de melhoria apresentadas por Clientes "Muito
2.8 Satisfagao Global com os servigos prestados 21 fgestoes de melhoria apres " . - . - -
Insatisfeitos” (1) ou Insatisfeitos” (2).
3. SIGRE (EG/Retomadores)
. Sem sugestdes de melhoria apresentadas por Clientes "Muito
3.1 Satisfagao Global com os servigos prestados 34 - - - - -
Insatisfeitos” (1) ou “Insatisfeitos” (2).
4.p 0 (Composto /i No SIGRE)
Nutriverde . Hugo Roque 1 ATID/AP AAlgar ndo faz 0 servigo de entrega de composto, por ndo ter meios afetos a esta atividade
4.1 Qualidade na logistica/servio de transporte do ~ § earn ¢ 140 ¢
roduto 23 Nao SIGRE  Ambiplastic 1 . - (Miguel Nunes/ - devido a de recursos humanos e materiais de outras atividades, que poderiam colaborar
Nutriverde  Cecilia Fernanda Gongalves Tiago 2 Carlos Juncal) nestas entregas.
o & um processo biolé estd de alguns fatores:
1. Maior disponibilidade do Produto w» e humidade. Quer por excesso, quer por defeito, ambos condicionam a biodegradagao da
4.2 Satisfacao Global com os servigos prestados 33 ientes "Insatisfeitos’ matéria organica, sendo que alguma s vezes ndo conseguimos obviar estas variaveis. Por
@ Cllentes Insatisfeltos” (2) (Carlos Juncal éra orgl é :
(H: thiemann: d do produto.”) exemplo em longos periodo de chuva, pois a operagao final de crivagem ndo pode ser
efetuada, logo, nao ha producao de produto.
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QUESTAO AVALIAGAO
(1-4)

IDENT. CLIENTES
(1-2)

AVALIACAO Comentarios/ Sugestdes de Melhoria PLANO DE ACOES RESPONSAVEL PRAZO IMPLEMENTACAO

5. RECOLHA SELETIVA PORTA-A-PORTA

OBSERVAGOES

1.Melhoria do servigo de recolha ao nivel do horério praticado, o qual se revela inadequado (muito cedo
ouhorério i i Falta de 8

(R Catarino Ourivesaria Coimbra: "gostava de saber e ser esclarecido qual a hora que posso colocar 0s
sacos para serem recolhidos ? Qi s ndo portaporque 3 Andlisar cada a sugestao de melhoria apresentada pelos RS

durante a noite 0 sacos ; oquecu B ds8horaseja  clientes, de modoa tentar intenir na sua resolugdo, sempreque b 31/07/2026

passaram & minha porta e foi-me miormadc que ndo voltam a passar , gostaria de saber o que devofazer  ustificavel.
para recolherem os meus sacos e as minhas caixas de papeldo ja desmontadas, terei que passar a dormir
noestabetecimento?” (CS)

6 Nunca passam durante o horério de funcionamento da loja, passam sempre antes do horario

de sacos, il i g

(-MARQUES & CAIANO, LDA.: "Frequente nao deixarem sacos em quantidade suficiente" (CS)

Julifoto: "Raramente ha entrega dos sacos para fazer a reciclagem e quando hé séo entregues em

quantidades minimas" (CS)

- Sedosa Surpresada: "N6s somos um café no centro historico. O servigo s6 funcionou nos meses de

margo e um pouco de abril e s6 com um tipo de saco para o reciclagem de todos. Depois quando acabamos

05 sacos os funcionarios nunca passaram por ai para trazer 0s sacos. Eu nunca vi ninguém. Tentei pedir os

sacos muitas vezes mas sempre dizeram que nao havia disponibilidade. S6 para nés, para os outros

restaurantes ao nosso lado havia!! Nao sei porque. Para o resto do veréo fizeram sem 0 vosso servico (CS)
~Nuno Marins Unipessoal da:‘Deiarem mais sacos parareciclar e recolher mas vezes' (CS)

- i pentry, Lda: "A entrega de sacos é minima e por

a) Anélisar cada a sugestéo de melhoria apresentada pelos RS

clientes, de modo a tentarinervirna sua resolugdo, sempre aue. b 31/07/2026
justificavel.

vezes inexistente” (CS)

- Rise20pportunity: "NUNCATIVE UMA UNICA RECOLHA, nunca fui respondida sobre quando recolheriam,
nunca mais recebi sacos, SERVIGO HORRIVEL, sem nenhuma responsabilidade! Péssimo, era melhor nao
oferecerem o servigo se nao o fazem" (CS)

- Helena & Sara, Lda (BOWEN - Luxury, Suites): "A Algar foi contactada para fornecimento de sacos para
reciclagem. Ate hoje ainda ninguem apareceu" (CS)

- Pastelaria Lua Azu: "Melhor empatia com os comerciantes e mais entregas de sacos” (CS)

- Marco Jorge & Rita Costa Lda: "Bastante desagrada, mesmo apos varias reclamagdes, continuam a nao
fazer as recolhas, chegam a passar na rua e ndo vem a oficina , levam meses sem vir, € raramente tem
sacos para deixar” (CS))

3. Melhoria do servico de recolha ao nivel d

(-MARQUES & CAIANO, LDA: "Frequéncia de dias dos servigos de recolha inadequado a realidade da
empresa® (CS)

- ODIANA: "Ano de 2025 foi um ano bastante complicado, raras vezes foram feitas as recolhas" (CS)

- Restaurante Tempérus: "As recolhas nao sao realizadas com a periodicidade que as épocas (alta / baixa)
exigem. De verao passam uma vez por més e de inverno uma vez por semana” (CS)

-Nuno Martins Unipessoal lda: " Recolher mais vezes" (CS)

- Rui Cravo - London Tiger Coffee: "Nao fazem a recolha do lixo e reciclagem nos dias e horarios devidos."
(cs)

- Agneta Sarkozi - Loja Transilvania: "A recolha deveria ser mais frequente” (CS)

FP, IP - Centro de Emprego e Formagao do "Anossa 40 deve-se a0
nao cumprimento das recolhas agendadas no Pélo de Formagao de Silves" (CS)

- Abadia rural da: "A mais de um mes que nao vem recolher o cartao e o pléstico que temos em armazém"
(cs)

-Tenazinha, Lda: "Deveriam ter mais equipas de recolha, especialmente no Verao altura em que passam
largos periodos de tempo sem aparecer" (CS)

-Farmacia Olhos d'Agua: "Gostaria que passassem com frequéncia, ao menos, uma vez por semana, todo
0ano" (CS)

-ipd 2020: "0 servico de recolha deveria ser semanal, no entanto ha muitas semanas que nao aparecem.
Para facilitar o servigo, foi solicitado, pelos vossos funcionarios, para colocarmos os residuos na porta da
empresa. E desagradavel manter sacos de residuos a porta durante um dia completo  espera de serem
recolhidos, e termos que os guardar no final do dia, pois ninguém veio fazer a recolha® (CS)

- Restaurante os salgados josé Antonio catuna & filhos lada: "A satisfagao na recolha depende da equipa
que a realiza. Amaior parte das recolhas que no se realizam é maioritariamente com a mesma equipa de
trabalho" (CS) a) Analisar cada a sugestao de melhoria apresentada pelos ARS
- Gentro Ortopédico do Sul:"Arecolha em algumas cidades também apresenta falhas —destaco o caso de. clenes, de modo  tentar ntervir 12 sua resolugo, SempreqUe ooy 31/07/2026
Faro, onde a equipa esteve trés semanas sem comparecer na loja. Esta situagao gerou varios transtomos,  justificavel.
agravados pela dificuldade de comunicagao e pela demora na resolugao do problema. Por este motivo,
solicito que, na cidade de Faro, a recolha seja realizada duas vezes por semana” (CS)

- My Portugal Experience by OCVillas: "A empresa deveria cumprir com o solicitado e acordado. Varias
vezes solicitei que a recolha fosse feita durante o verao, mas tinha de ligar todas as semanas para agendar
uma nova recolha, em vez de ser feita semanalmente como acordado. Por outras tantas vezes liguei e nao
me atenderam. Ha meses que nao vém fazer a recolha dos residuos” (CS)

* Aempresa nao cumpre os di para recolher o lixo. Passam-se semanas sem
aparecer, deixando tudo acumulado. Péssima organizagao e total falta de respeito com o cliente" (CS)
,LDA: técnicos passam para recolher o papel e cartao.

cnegamosa esperar um més pela recolha. Quando passam, indicam que passaram ¢4 de madrugada e que
n6s & que deveriamos ter a loja aberta para lhe entregar o papel e cartéo se temos essa necessidade. Nao
h rotina de dia quando passam. O servico estd em um nivel muito mau" (CS)

- Carvoeiro Clube-Actividades Turisticas, Lda.: "Na época alta tem que haver recolhas mais frequentes. Os
contentores da reciclagem estéo sempre a transbordar’ (CS)

-Movijovem - Pousada de Juventude de Faro: "Neste momento foram retirados os 2 contentores do ixo que
se emfrente icio do IPDJ, obrigando a a0 didria e de mais de que uma vez por
dia (pois nao temos local para para os em frente 4 escola Joaquim
Magalhaes. Estamos sem qualquer servico de recolha de lixo neste momento” (CS)

- Pitangasol: "Falta de colaboradores para efetuar a recolha da reciclagem" (CS)

- SOFRAPA LOULE: "Sa0 mais as vezes que ndo passam do que as que passam e as que passam o carro &

5.1 Satisfagéo Global com 0s servios prestados 31 Clientes "Muito Insatisfeitos” (1) e "Insatisfeitos” (2) e cheio. Melhorias, basta passar 1vez por semana conforme fol olicia" (GS)
- Clinica Veterinaria Dra. Elisabete Pago S: "Poucos érios para poderem satisfazer as
necessidades do servico. Servigo s6 & feito e sem qualquer previsao de quando é feito

novamente” (CS)
- Marco Jorge & Rita Costa Lda: "Bastante desagrada, mesmo apos varias reclamagdes, continuam a nao

Pég. 4/5



? AI ga r PLANO DE AGAO

MEDIA
QUESTAO AVALIAGAO
(1-4)

IDENT. CLIENTES
(1-2)

AVALIAGAO Comentarios/ Sugestdes de Melhoria PLANO DE AGOES RESPONSAVEL

4. Melhoria na comunicagéo com o cliente
(- Restaurante Tempérus: "Sao incontaveis as chamadas telefdnicas sem resposta e os emails com
reclamagdes até que alguém aparega para efetuar recolhas" (CS)

- Apetitoselite: "Comunicagao e o tempo da resposta” (CS)

- Abadia rural Ida: *A mais de um mes que nao vem recolher o cartao e o pldstico que temos em armazém.
ja tentamos contactar e ninguém nos atende” (CS)

ingos Pires 0 servigo funcionava de forma célere e cumpria os horarios e
disponibilidade despendida, agora para além do tempo de espera no atendimento, nunca sabemos quando
aparecem e j4 acont vezes, nem Deviam de ter uma forma de saber informar o

cliente do dia que viriam e melhor ainda o horario® (CS)
- Carvoeiro Clube-Actividades Turisticas, Lda.: "Na época alta tem que haver recolhas mais frequentes. Os a) Andlisar cada a sugestao de melhoria apresentada pelos

contentores da reciclagem estéo sempre a transbordar’ (CS) clientes, de modo a tentar intervir na sua resolugao, sempre que A0S
- Clinica Veterindria Dra. Elisabete Pago S "Servigo 6 & fei i semqualquer  justificavel. (Maria Carolino)
previsao de quando é feito novamente" (CS)

édico do Sul: "A comunicagao com a empresa tem sido bastante difici. O contacto

telefonico raramente é atendido e as respostas por email chegam com bastante atraso. A recolha em
algumas cidades também apresenta falhas — destaco o caso de Faro, onde a equipa esteve trés semanas
sem comparecer na oja. Esta situag@o gerou vrios transtornos, agravados pela dificuldade de
comunicagao e pela demora na resolugao do problema. Por este motivo, solicito que, na cidade de Faro, a
recolha seja realizada duas vezes por semana. Sugiro ainda a criagao de uma linha de apoio ao cliente mais
direta e eficiente, de forma a facilitar o contacto, agilizar o atendimento e permitir uma resolugao de
problemas mais célere (CS)

- My P i ¥ OCVillas: "Por outras tanta i e ndo me atenderam. Ha meses que
5. Maior i resposta as solicitagdes dos clients

(- Sociedade Pisci Farense: "Ha do fiz um pedido de a pontos o passeio
fibeirinho, atras da estagao de comboios, onde ja 4cai grandes da fagar. Nas

primeiras tentativas, a resposta foi que teriamos primeiro de pedir 2 Camara municipal de Faro, divisao do
ambiente. Depois de termos a devida aprovagao da camara municipal e mesma ser comunicada ao vosso
departamento. Fui informada que s iriam ter novos ecopontos em 2025. No inicio de 2025, voltei a

contactar, e vossa resposta em fevereiro foi "Somos a informar que o pedido de colocagao de ecoponto na

Estrada do Passeio Ribeirinho, nossalistagem de pedi lisados para 0 ano
de 2025.". Estamos em novembro e nada foi feito, tanto n6s que somos uma empresa de produgao de
dourada em e algumas residuos deplastico,  a)Analisar cada a sugestao de melhoria apresentada pelos

ARS

como a CP, nao temos como reciclar estes residuos, e estao neste momento a ir para o lixo "normal”. Ainda  clientes, de modo a tentar intervir na sua resolugao, sempre que (Idalécia Rodrigues)

foi sugerido combinar a recolha dos residuos, mas expliquei que as nossas instalagdes 3o no meio da Ria  justificavel.
Formosa, 0 n0sso acesso, cargas e descargas sao efetuadas de barco, e dependem da maré para

conseguirmos chegar com o barco  zona de descarga dos residuos. Néo sendo possivel combinar horarios

certos de recolha, essa solugao por vs apresentada era impossivel para nos" (CS)

- Agneta Sarkozi - Loja Transilvania: "0 atendi depois de uma 40 ¢ demorado” (CS)

- My Portugal Experience by OCVillas: *A empresa deveria cumprir com o solicitado e acordado. Varias

vezes solicitei que a recolha fosse feita durante o verao, mas tinha de ligar todas as semanas para agendar

uma nova recolha, em vez de ser feita semanalmente como acordado” (CS)

- Helena & Sara, Lda (BOWEN - Luxury, Suites): "A Algar foi contactada para fornecimento de sacos para

reciclagem. Ate hoje ainda ninguem apareceu” (CS))

6. Servico, apesar de solicitado, nao chegou a ser realizado

(- Daniete memoli: "Nunca recebi saco. Nunca buscaron o liscio® (CS)
- Casa Inglesa - Pedro Dias Lda: "Totalmente negativo porque contactamos com a Vossa linha de apoio ao

cliente no passado 29 de Janeiro 2025 e obtivemos resposta a 27 de Fevereiro de 2025 a informar que

tinham ativado a nossa empresa para o servigo de recolha porta a porta e que brevemente passaria por cé

um colaborador Vosso para nos dar mais informagao sobre o assunto. Estamos a 25 de Novembro de 2025 a

até agora nao fomos visitados por ninguém” (CS) a) Analisar cada a sugestao de melhoria apresentada pelos

- Algarcine, Empresas de Cinema Lda.: "Apos varios contactos, nao foi feito nenhuma recolha no clientes, de modo a tentar intervir na sua resolugéo, sempre que i
estabelecimento” (CS) justificavel. (1dalécia Rodrigues)
- Chuva de amor: "Este ano nao recolheram uma tinica vez as nossas caixas, disseram-me que no

estavamos inscritos. afina para responds a0 ario tém o ... serd

que afinal estamos inscritos?? Isto & ironico! Péssimo servigo"

- Armazem de Confegdes Serth Lda: "NAO TEM HAVIDO QUAISQUER RECOLHAS" (CS)

- Rise20pportunity: "NUNCA TIVE UMA UNICA RECOLHA, nunca fui respondida sobre quando recolheriam,
nunca mais recebi sacos, SERVIGO HORRIVEL, sem nenhuma responsabilidade! Péssimo, era melhor nao
oferecerem o servico se no o fazem" (CS))

7. a ipas d 4o dificil; Falta

(-Acécio C. Santos, Lda: "Passem a utilizar pessoal competente e trabalhador" (CS)
- Restaurante os salgados josé Antonio catuna & filhos lada: "A satisfagao na recolha depende da equipa

que a realiza. Amaior parte das recolhas que no se realizam é maioritariamente com a mesma equipa de
trabatho” (CS) a) Analisar cada a sugestao de melhoria apresentada pelos

clientes, de modo a tentar intervir na sua resolucao, sempre que
justificavel.

ARS
- Sofrapa SA: "Para além da palavra "simpatia” nao constar no vocabulrio dos vossos funcionarios, (Idalécia Rodrigues)
esquecem-se que ao entrarem num estabelecimento comercial, de atendimento ao piiblico teréo de medir
as palavras, desabafos e mesmo a maneira de estar e comportamento. Para além disto, gostaria de saber
quais 530 0s requisitos que nds, contratante do servigo temos de ter para a recolha.” (CS)

- Apetitoselite : "Falta de profissionismo na recolha’ (CS)

- Pastelaria Lua Azul: "Melhor empatia com os comerciantes” (CS)
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