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1. Introducao

O presente relatdrio apresenta os resultados obtidos através do Inquérito da Avaliagao de Satisfagdo
enviado por meio eletrénico aos utilizadores dos Servicos Municipalizados de Viana do Castelo
(SMVC) relativamente aos servigos prestados durante o ano 2022.

Pretende-se demonstrar de uma forma simples e objetiva o tratamento das respostas e o nivel de
satisfacdo dos utilizadores relativamente aos servigos prestados no periodo acima indicado, assim
como, identificar oportunidades de melhoria e implementar medidas de corre¢do ou
aperfeicoamento de situagdes que carecem de uma maior celeridade, por se apresentarem mais
criticas.

Missdao dos SMVC

“A satisfacdo das necessidades coletivas da populagdo do municipio de Viana do Castelo, nos
dominios da Gestdo dos Residuos Urbanos e da Gestdo da Atividade de Limpeza Publica, sdo a razéo
da existéncia da atividade empresarial local desenvolvida pelo municipio de Viana do Castelo,
através dos Servicos Municipalizados (SMVC)".

Os SMVC agradecem a colaboragdo dos utilizadores no preenchimento do inquérito de satisfacao de
clientes 2022.
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2. Dados Técnicos

Os inquéritos foram elaborados de forma a perceber, junto dos utilizadores/municipes de Viana do
Castelo, se o servigo publico prestado pelos SMVC, no dominio da recolha e transporte de residuos
urbanos e na limpeza publica, foi realizado de acordo com as suas expetativas e necessidades.

O inquérito apresenta-se estruturado em diversos topicos de relevancia no dominio em questao,
sendo que cada tépico contemplou diferentes indicadores associados, sobre os quais se pretendeu
obter o grau de satisfacdo, aplicando uma escala de 0 a 4, na qual o 1 representa uma avaliagdo mais
negativa e 0 4 uma avaliagdao mais positiva:

0 — Sem opiniao

1 — Muito insatisfeito,
2 —Insatisfeito,

3 —Satisfeito

4 —Muito satisfeito.

Os inquéritos foram colocados a disposicdo dos utilizadores na pagina institucional dos SMVC
https://smvc.pt/inquerito-de-satisfacao-utilizadores-c-servico-disponivel-de-residuos-urbanos-e-
limpeza-publica-2022 e enviados via correio eletrénico, a cerca de 700 utilizadores, no periodo entre
25/07/2023 e 23/08/2023.

“Estimado(a) utilizador(a)

Os Servicos Municipalizados de Viana do Castelo (SMVC) tém como objetivo merecer a confianca e
garantir a satisfacto dos seus utilizadores.

Como forma de melhorar continuamente os servigcos que prestam, os SMVC solicitam a colaboragdo
de V. Exa no preenchimento do inquérito de satisfa¢do 2022.

Acesso ao inqueérito através do seguinte link:
https.//www.smvc.pt/inquerito-de-satisfacao-utilizadores-c-servico-disponivel-de-residuos-
urbanos-e-limpeza-publica-2022

Sem outro assunto de momento, encontrando-nos ao dispor de V. Exa, apresentamos 0s nossos
cumprimentos da mais distinta consideragdo.

A Presidente do Conselho de Administragdo,

Carlota Borges”

Foram rececionados 27 inquéritos, 9 com sugestdo/reclamacdo que foram registados no SIDAM e
respondidos pelo Gabinete de Atendimento e Comunicacgao.
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3. Dados Gerais

O género mais representativo nas respostas aos inquéritos de satisfacdo foi o género masculino,
com uma percentagem de respostas de 63% (17 utilizadores). O género feminino representou 37%
(10 utilizadoras) da amostra.

Género

® Masculino

B Feminino

No que refere a tipologia de utilizador, verifica-se uma percentagem de respostas mais expressiva
no perfil de utilizador doméstico, com uma representacdo de 93%. Os utilizadores ndo domésticos
representam apenas 7% da totalidade de respostas. De salientar que o nosso publico-alvo sdo os
utilizadores domésticos.

Utilizador

W Domeéstico

m Ndo-doméstico
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4. Andlise dos Resultados a Satisfacao dos utilizadores — Recolha de
Residuos Urbanos indiferenciados

A grande maioria dos utilizadores inquiridos refere estar satisfeito com o horario de recolha dos
residuos urbanos, representando 56% do total da amostra, 15% refere estar muito insatisfeito.

Horario de recolha

B 0—Sem opinido
® 1 —Muito insatisfeito
m 2 — Insatisfeito

3 —Satisfeito

B 4 —Muito satisfeito

A frequéncia da recolha dos residuos urbanos, tal como na varidvel anterior, apresenta uma
percentagem mais significativa na varidvel “satisfeito”, com uma percentagem de 52%. Somente 7%
dos inquiridos refere estar muito insatisfeito e 19% insatisfeito.

Frequéncia da recolha

M0 —Sem opinido
= 1 —Muito insatisfeito
M 2 — Insatisfeito

3 —Satisfeito

M 4 — Muito satisfeito
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No que refere a higienizagdo dos contentores, 33% dos inquiridos respondeu estar satisfeito, ainda
assim, com uma percentagem proxima de 30% refere estar insatisfeito. Este indice deverd merecer
uma reflexdao no que diz respeito a organizacao e planeamento do servigo de forma a melhorar a sua
performance neste dominio.

Limpeza dos contentores

M 0—Sem opinido
M 1 —Muito insatisfeito
m 2 — Insatisfeito

3 —Satisfeito

M 4 —Muito satisfeito

A conservagdo dos contentores, apresenta um indice de 26% que refere estar satisfeito. Ainda
assim, ndo podemos deixar de verificar que 30% dos inquiridos estdo insatisfeitos e 19% dos
inquiridos responderam estar muito insatisfeitos.

Conservacdo e manutengdo dos contentores

B 0 —Sem opinido
B 1 - Muito insatisfeito
2 — Insatisfeito

3 —Satisfeito

4 —Muito satisfeito
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Em resposta a questdo sobre a distancia da residéncia aos equipamentos disponiveis, foi
considerada pela maioria dos inquiridos como satisfatéria, 41%, seguida de muito satisfatoria com
26%, ou seja, 67% dos inquiridos estdao satisfeitos ou muito satisfeitos com a distancia dos
equipamentos a sua residéncia. Com uma percentagem de 15% apresentam-se os inquiridos que
estdo insatisfeitos.

Distdncia da sua residéncia ao contentor

B0 —Sem opinido
W 1 - Muito insatisfeito
M 2 — Insatisfeito

3 — Satisfeito

= 4 —Muito satisfeito

Quando questionados sobre o estado da zona envolvente aos contentores apds a sua recolha, 26%
refere estar satisfeito, e com a mesma percentagem muito insatisfeito. Apenas 7% refere estar
muito satisfeito.

Estado da Zona envolvente aos contentores apés
a sua recolha

7% 8% o
B0 —Sem opiniao

1 —Muito insatisfeito
2 —Insatisfeito
3 —Satisfeito

m 4 —Muito satisfeito
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5. Anadlise dos Resultados a Satisfacao dos utilizadores - Limpeza publica

Relativamente aos resultados relacionados com a limpeza e higienizagdo de ruas e passeios,
portanto, Limpeza Publica, verifica-se uma percentagem de 22% no que consideram estar satisfeito,
por outro lado com uma percentagem mais significativa de 48%, refere estar insatisfeito. Nesta
varidvel, 26% dos inquiridos refere estar muito insatisfeito.

Higienizac&o das ruas e passeios

W0 —Sem opinido
M 1 —Muito insatisfeito
M 2 - Insatisfeito

3 — Satisfeito

m 4 —Muito satisfeito

A Higienizagdo dos logradouros e chafarizes, pelas respostas obtidas, demonstra-nos que a
populagdo inquirida considera esta atividade como positiva, 30%, ainda assim, 37% dos inquiridos
refere ndo ter opinido.

Higienizag¢do dos logradouros e chafarizes

W 0 —Sem opinido
m 1 - Muito insatisfeito
2 — Insatisfeito

3 —Satisfeito

W 4 — Muito satisfeito
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Quanto a questdo levantada aos inquiridos, sobre a ndo utilizagdo de solu¢des quimicas/herbicidas
por parte dos SMVC para eliminagdo de ervas invasoras, 67% dos inquiridos responderam que nao

tinham conhecimento desse facto.

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

M Sim

 Ndo

6. Analise dos Resultados a Satisfacao dos Utilizadores — Contexto

Nos resultados obtidos através das questdes colocadas aos inquiridos sobre a questao relacionada
com os direitos e deveres, constatamos que 81% dos inquiridos tém conhecimento da
obrigatoriedade da separa¢do dos residuos. No ambito da separacdo de residuos, 85% dos
inquiridos tem conhecimento de que podem obter um compostor gratuitamente para a sua

habitacdo (2 gréficos infra).

Sabia que a separagao dos residuos € obrigatoria?

W Sim

W N&o
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Sabia que pode obter gratuitamente, na sua
habitagdo, um compostor para valorizar os
residuos organicos?

W Sim

W Nio

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 deposi¢ao, os inquiridos responderam ter conhecimento do seu
enquadramento legal e da existéncia de coimas, apresentando um indice de 78%. Nestas trés
guestdes o balanco é positivo, todas acima dos 67% (3 graficos infra).

Sabia que a colocagéo de residuos fora do
contentor é passivel de contraordenagédo sujeita a
coima?

HSim

HNdo
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Sabia que a responsabilidade pelo bom
acondicionamento dos residuos em condicdes de
estanquicidade é do produtor dos residuos?

W Sim

W Ndo

Sabia que os residuos fora de uso e biorresiduos
de espacgos verdes (relva, folha, aparos de jardim,
podas, etc.) ndo podem ser descarregados nos
contentores do lixo comum? E que estes podem
ser recolhidos através do nosso servigo de recolha
ocasional ao d

mSim

m Ndo

N\
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7. Andlise dos Resultados a Satisfacao dos utilizadores — Satisfagao Global
e conclusao

Satisfacdo Global

0%
19% m0—Sem opinido

1—Muito insatisfeito

2 — Insatisfeito

3 —Satisfeito

4 — Muito satisfeito

Na andlise a satisfagdo global, verifica-se que 59% dos inquiridos estao satisfeitos com o trabalho
desenvolvido pela Divisdao de Recolha e Valorizagao dos Residuos Urbanos no municipio de Viana do
Castelo, com referéncia ao ano 2022, ainda assim, 22% estdo insatisfeitos.

Fazendo uma comparacdo ao inquérito anterior, referente ao ano 2021, na conclusdo dos resultados,
59% dos inquiridos estavam satisfeitos, portanto a percentagem manteve-se, e 26% estavam
insatisfeitos, neste caso, verificou-se um decréscimo de 4%.

No que concerne as sugestdes/reclamacdes apresentadas pelos utilizadores no presente inquérito,
mereceram a nossa melhor atencdo e empenho profissional, tendo sido respondidas com a maior
celeridade.

13
4 \ P &
\ Gmmeneer | A
012 [ e NaiEE

2023,SEC,E.M,1377



Servigos
Municipalizados

DESDE 1928

Registo dos inquéritos com reclamagao/sugestao

Data de entrada NIPG Data submissao do inquérito Data resposta
27/07/2023 4970/23 27/07/2023 01/08/2023
27/07/2023 4930/23 27/07/2023 17/08/2023
01/08/2023 5068/23 31/07/2023 17/08/2023
02/08/2023 5146/23 02/08/2023 17/08/2023
07/08/2023 5283/23 04/08/2023 14/08/2023
07/08/2023 5234/23 06/08/2023 14/08/2023
24/08/2023 5717/23 23/08/2023 24/08/2023
14/08/2023 5505/23 14/08/2023 15/09/2023
11/09/2023 6756/23 31/08/2023 18/09/2023 + 22/09/2023

Foram identificados os pontos fortes e fracos e as oportunidades de melhoria, assim, os SMVC vao
procurar aperfeicoar o desempenho das suas atividades, no sentido de ir ao encontro das
necessidades e melhores expetativas dos seus utilizadores e da sua satisfacao.
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Elaborado por: Raquel Machado
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