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1. Introducao

O presente relatério apresenta os resultados obtidos através do Inquérito da Avaliacdo de Satisfacdo
enviado por meio eletrénico aos utentes dos Servicos Municipalizados de Viana do Castelo (SMVC)
relativamente aos servicos prestados em 2020.

Pretende-se demonstrar de forma clara e simplificada o tratamento das respostas e o nivel de
satisfacdo dos utentes relativamente aos servicos prestados, bem como aos investimentos realizados

em prol da melhoria na qualidade do servico prestado.

Os resultados apresentados permitirdo avaliar quais as medidas a ser implementadas para correcdo
e aperfeicoamento das situagdes mais criticas, no curto e no médio prazo.

2. Dados Técnicos

Os inquéritos foram elaborados de forma a perceber, junto dos utentes/municipes de Viana do
Castelo, se os servicos publicos prestados pelos SMVC, no dominio da recolha e transporte de
residuos urbanos e na limpeza publica, foram realizados de acordo com as suas expetativas.

Os inquéritos foram enviados entre 07/10/2020 e 05/01/2021 a 3000 utentes domésticos e ndo-
domeésticos, obtendo-se um indice de respostas de 8% e um indice de satisfagdo global de 60 %.

Os dados aqui demonstrados referem-se a totalidade dos inquéritos respondidos até ao dia
10/01/2021.
3. Dados Gerais

O género mais representativo nas respostas aos inquéritos de satisfacdo foi o género masculino,
com uma percentagem de respostas de 61%. O género feminino representou 38% da amostra.
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Género

= Feminino

= Masculino

No que concerne ao tipo de utilizador, verifica-se uma percentagem de respostas mais significativa
no perfil de utilizador doméstico, com uma representacdao de 92%, sendo também ele o nosso
principal publico-alvo.

Utilizador

Utilizador -
=
= Doméstico

= Ndo-doméstico

Na freguesia de Chafé, recai o maior indice de respostas ao Inquérito de Satisfacdo. Nao obstante,
salienta-se que esta freguesia, concretamente no lugar de Amorosa, regista um ndmero significativo
de utentes considerados com perfil de sazonalidade, por ser uma localidade de maior procura na
época de Verdo.
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Residéncia (Freguesia):

M Total

Relativamente a idade dos utentes podemos destacar que a pessoa mais jovem a responder tem 22
anos, a mais idosa tem 85 anos. O maior numero de respostas obtidas foi de utentes com 57 e 69

anos de idade.
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4. Andlise dos Resultados a Satisfacao dos utentes — Recolha de Residuos
Urbanos indiferenciados

A maioria dos inquiridos refere estar satisfeito com o hordrio de recolha dos residuos urbanos,
representando 53% do total do grupo, neste caso 130 utentes dos 243 que responderam.

Horario de recolha
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A frequéncia da recolha dos residuos urbanos, tal como na varidvel anterior, apresenta uma
percentagem mais significativa na variavel “satisfeito”, com uma percentagem de 51%.
Apenas 8% dos inquiridos (22 utentes) refere estar muito insatisfeito.

Frequéncia da recolha
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| 4 — Muito satisfeito

Interpelados sobre a higienizagao dos contentores, 39% dos inquiridos respondeu estar satisfeito,
ainda assim, 27% dos inquiridos refere estar insatisfeito, percentagem que merecera uma reflexao
da organiza¢ao no sentido de melhorar a sua performance neste dominio.
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No dominio da higienizacdo dos contentores e segundo os dados reportados a Entidade Reguladora
dos Servicos Aguas e Residuos (ERSAR) a frequéncia de lavagem é de 6,4, classificada como “boa”
pela ERSAR. Note-se que ao longo dos ultimos anos este indicador tem vindo a melhorar (2018 -
2,83,2019 - 3,64, 2020 - 6,4). A este propdsito, invoca-se o investimento de 495.730,00€+IVA (taxa
em vigor) realizado na aquisicdo em 2019 e no presente ano, ou seja, 2021, de um total de duas
viaturas equipadas para lavagem de contentores.

Limpeza dos contentores
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A conservagdo dos contentores, é outra variante que se mantém positiva, com uma
representatividade de 40% “satisfeito”, no entanto, ndo podemos deixar de verificar que 30% dos
inquiridos estdo insatisfeitos e 5% dos inquiridos responderam estar muito insatisfeitos.

Conservacao e manutencao dos contentores
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Em resposta a questdo sobre a distancia da residéncia aos equipamentos disponiveis, foi
considerada pela maioria dos inquiridos como satisfatéria, 58%, seguida de muito satisfatéria com
30%, ou seja, 88% dos inquiridos estdo satisfeitos ou muito satisfeitos com distancia dos
equipamentos a sua residéncia, este é, portanto, um indicador revelador de uma disponibilidade
do servico bastante satisfatoria.
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Distancia da sua residéncia ao contentor
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Os utentes referem, na sua maioria, estar satisfeitos com o espago envolvente aos contentores apds
a recolha dos residuos urbanos com uma expressdo de 45%, apenas 7% refere estar muito
insatisfeito.

Estado da Zona envolvente aos contentores apds a sua

recolha
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5. Analise dos Resultados a Satisfacao dos utentes - Limpeza publica

Os resultados relacionados com a limpeza e higienizacao de ruas e passeios, portanto, Limpeza
Publica, apresentam uma percentagem de 35% que respondeu estar insatisfeito, muito proxima dos
satisfeitos que representam 33% das respostas. Nesta varidvel, 21% dos inquiridos refere estar
muito insatisfeito. De referir que 57% dos inquiridos pertencem a area urbana e 43% a area rural.
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Higienizacdo das ruas e passeios
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A Higienizacao dos logradouros e chafarizes, pelas respostas dadas, demonstram-nos que a
populagdo inquirida vé esta atividade como positiva, 30%, sendo que esta percentagem estd muito
préxima da opinido de insatisfagdo 25% e sem opinidao 28%.

Higienizacdo dos logradouros e chafarizes
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Quanto a questdo levantada aos inquiridos sobre a ndo utilizagdo de solugées quimicas/herbicidas
por parte do SMVC para eliminagdo de ervas invasoras, 63% dos inquiridos responderam que nao
tinham conhecimento desse facto.

Tem conhecimento que os Servigos
Municipalizados de Viana do Castelo nao utilizam
herbicidas para eliminacdo de ervas invasoras?

0%

= Nado

= Sim

=,
I AguolA :\'r.iit»'-F M &
PREMIOS DE apcer mliNet m
T e,

QUALIDADE
W\ OE SERVICO £ AGUAS € RESIOUOS
Presnado 208 Utiizadores

<2012




Servigos

Municipalizados

DESDE 1928

6. Analise dos Resultados a Satisfacao dos Clientes — Contexto

Nos resultados obtidos através das questdes colocadas aos inquiridos sobre a questdo relacionada
com os direitos e deveres, constatamos que 85% dos inquiridos tém conhecimento da
obrigatoriedade da separagao dos residuos, assim como 77% tém conhecimento de que podem
valorizar os seus residuos organicos. No mesmo segmento 77% dos inquiridos tem conhecimento
de que podem obter um compostor gratuitamente para a sua habitacdo (3 graficos infra).

Sabia que a separacao dos residuos é obrigatéria?
1%

14%

Sim

85%

10

i
agcer @
e N Rt




<@

SMVC

Servigos

Municipalizados
VIANA DO CASTELO
—— DESDE 1928 ——

Sabia que pode valorizar gratuitamente os seus
residuos organicos?

1%

|

= Nao
= Sim
Sabia que pode obter gratuitamente, na sua habitacdo, um
compostor para valorizar os residuos organicos?
1%
!

n
= Ndo
= Sim

Quando questionados sobre os residuos depositados fora dos respetivos equipamentos, o bom
acondicionamento dos residuos, assim como, o abandono dos residuos fora de uso ou verdes,
junto aos equipamentos de deposicdo, os inquiridos responderam ter conhecimento do seu
enquadramento legal e da existéncia de coimas. Nestas trés questdes o balango é positivo, todas

acima dos 76% (3 graficos infra).
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Sabia que a colocacgao de residuos fora do contentor
é passivel de contraordenacdo sujeita a coima?

13%

' = Ndo

= Sim
Sabia que a responsabilidade pelo bom acondicionamento dos
residuos em condicdes de estanquicidade é do produtor dos
residuos?
12%
' = Nao
= Sim
Sabia que os residuos fora de uso e biorresiduos de espacos verdes
(relva, folha, aparos de jardim, podas, etc.) ndo podem ser
descarregados nos contentores do lixo comum?

= Nao
= Sim

7. Analise dos Resultados a Satisfacdao dos utentes — Satisfacao Global e
conclusao

12

4 TRy
! :;.E;u.;., te. ERSAR | m
2105 DE QUALIDADE @mliNet m
TP 4

Prestado 208 Utiizadores



@
SMVC

Municipalizados
VIANS CASTELD

Satisfacdao Global
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Na analise aos resultados, concluimos que 53% dos inquiridos estdo satisfeitos com o trabalho
desenvolvido pela Divisdao de Recolha e Valorizacdo dos Residuos em Viana do Castelo em 2020,
sendo que, 7% estdo muito satisfeitos.

Em contrapartida 28% dos inquiridos estdo insatisfeitos e 9% muito insatisfeitos.

No que concerne as sugestdes/reclamacgGes indicadas pelos utentes no presente inquérito,
mereceram o nosso melhor empenho profissional, merecedoras de resposta tdo logo quanto
possivel.

Em sintese, os SMVC devem procurar aperfeicoar o seu desempenho, no sentido de ir ao encontro
das melhores expetativas dos seus utentes e da sua satisfacdo.
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