Servicos

; mv Municipalizados
VIANA DO CASTELO

RELATORIO ANUAL DA QUALIDADE DO SERVIGCO
PRESTADO AO UTILIZADOR FINAL

2024

ANO 2024



SMVC

Servigos
Municipalizados

e Qualidade do Servigo Prestado ao Utilizador Final

1- Introducgao

Aos SMVC, no dominio da gestdo de residuos urbanos, compete a defini¢do e execugdo de politicas
com vista a gestdo ambientalmente adequada dos residuos urbanos, realizada de acordo com os

principios legais e de critérios fixados nos instrumentos regulamentares e de planeamento.

O Sistema gerido pelos SMVC integra 27 Freguesias, a saber, Afife, Alvardes, Amonde, Anha, Areosa,

Barroselas e Carvoeiro, Cardielos e Serreleis, Carreco, Castelo do Neiva, Chafé, Darque, Freixieiro de

Soutelo, Geraz do Lima (Santa Maria, Santa Leocadia e Moreira) e Dedo, Lanheses, Mazarefes e Vila

Fria, Montaria, Mujdes, Neiva, Nogueira, Meixedo Vilar Murteda, Outeiro, Perre, Portuzelo, Sta. M.2

Maior, Monserrate e Meadela Subportela, Deocriste e Portela Sus3, Torre e Vila Mou, Vila Franca,

Vila de Punhe.

A produgdo do presente Relatério decorre do dever de reporte constante do Regulamento da
Qualidade do Servigo Prestado ao Utilizador Final da ERSAR, nos termos do qual resulta que “As
entidades gestoras publicam no respetivo sitio na internet um relatério anual, até ao final do més
de margo, com os principais resultados obtidos no ano anterior, relativos aos niveis minimos da

qualidade do servico identificados neste regulamento.” (cfr. n.2 5 do artigo 642 do Regulamento)
2- Enquadramento Legal

Regulamento n.2 446/2024, em 19 de abril de 2024, que aprova o Regulamento da Qualidade do
Servico Prestado ao Utilizador Final nos Setores das Aguas e Residuos (de ora em diante designado
por RQS), aprovado pelo Conselho de Administracdo da Entidade Reguladora dos Servigos de Aguas
e Residuos (ERSAR), em reunido de 21 de marco de 2024, e ao abrigo da alinea b) do artigo 11.2 e

da alinea b) do n.2 1 do artigo 24.2 dos respetivos Estatutos.

O referido Regulamento tem o intuito de promover uma maior qualidade do servico prestado pelas
entidades gestoras aos utilizadores finais, assim como uma harmonizacdo regulatéria dos niveis
minimos da qualidade, aplicdveis a todas as entidades gestoras, pelo que o RQS define os niveis
minimos de qualidade para os aspetos que estdo diretamente relacionados com os servicos de

abastecimento publico de dgua, de saneamento de aguas residuais urbanas e de gestdo de residuos
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urbanos, prestados aos utilizadores finais e por eles sentidos diretamente, bem como as
compensagoes devidas em caso do seu incumprimento.

Em cumprimento do numero 5 do artigo 64.2 do RQS, os SMVC disponibilizam seguidamente os
resultados dos niveis minimos da qualidade de servigo do Sistema relativamente ao ano de 2024 e,

bem assim, a conformidade dos seus deveres ao abrigo do referido Regulamento.

RESULTADO

NIVEIS MINIMOS DOS SERVICOS

ANO 2024

Inicio da prestagao dos servigos de aguas e residuos (artigo 11.2)
Deslocagdo necessdria ao inicio da prestagdo do servigo no prazo de 5 dias uteis 100%
Agendamento do inicio da interven¢do com amplitude maxima de 2 horas Sim
Faturagdo (artigo 16.2)
Aplicacdo das tarifas em conformidade com as normas legais e/ou regulamentares e com o

Cumprido
tarifdrio em vigor
Continuidade do servigo de recolha de residuos urbanos (artigo 302)
Informacgdo no sitio da internet sobre hordrios de deposicdo e recolha de residuos e tipos de

Cumprido
recolha por zona geogrdfica
Servigo de recolha de residuos urbanos (artigo 32.2)
Recolha de seletiva de biorresiduos de origem alimentar ou recolha indiferenciada de residuos

Cumprido
com frequéncia minima semanal
Regularizagdio de situagbes de acumulagéo de residuos volumosos ou verdes no prazo mdximo

Cumprido
de 5 dias uteis, apds reclamagdo
Regularizagdo de situacées de acumulagdo de outros residuos urbanos no prazo de 2 dias uteis Cumprido
Lavagem de contentores (artigo 33.2)
Frequéncia minima lavagem dos contentores de recolha indiferenciada e de recolha seletiva

4,4

de biorresiduos de origem alimentar de 4 a 28 vezes por ano, em média, por contentor
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Frequéncia minima lavagem dos contentores de recolha seletiva (que néo biorresiduos) de 1 a

6 vezes por ano, em média, por contentor NA

Periodicidade minima semestral de lavagem de todos os contentores 100%

No caso de reclamagdo relativa a evidéncias de falta de higiene, lavagem do contentor de .

recolha, indiferenciada ou seletiva, ou a sua substituicdo no prazo mdximo de cinco dias uteis. 100%

Recolha dedicada de residuos urbanos (artigo 34.2)

Realizagdo do servigco de recolha no prazo mdximo de 5 dias uteis 100%

Informacgdo aos utilizadores (artigo 35.2)

Disponibilizagdo no sitio na internet do regulamento de servigo Cumprido

Disponibilizagdo das condigbes contratuais no momento da contratagdo ou nos 30 dias c »
umprido

subsequentes

Identificagdo das entidades de resolugdo alternativa de litigios

Nao cumprido

Atendimento presencial (artigo 37.9)

Tempo médio de espera néo superior a 30 minutos no atendimento geral 100%
Tempo médio de espera ndo superior a 20 minutos no atendimento de tesouraria 100%
Atendimento telefénico (artigo 39.2)

Tempo médio de espera ndo superior a 15 minutos no atendimento geral 03:00
Tempo médio de espera ndo superior a 10 minutos para comunica¢éo de avarias 03:00
Resposta a reclamag6es e outras comunicagées apresentadas por escrito (artigos 40.2 e 41.9)

Informagéo sobre a possibilidade de recurso aos mecanismos de resolugdo alternativa de .
conflitos de consumo na resposta final a reclamagdes escritas Cumprido
Resposta a reclamagdes apresentadas no livro de reclamagdes (fisico ou eletronico) no prazo .
de 15 dias uteis 100%
Resposta a reclamagdes escritas apresentadas por outros meios no prazo de 22 dias uteis 100%
Resposta a outras comunicagdes escritas no prazo de 22 dias uteis 100%

Pagina 4 de 9




Servigos
Municipalizados
VIANA DO CASTELO

R Qualidade do Servigo Prestado ao Utilizador Final

3- Obrigag¢oes da Entidade Gestora

Os SMVC disponibilizam no seu sitio da internet, em areas sem restricdes de acesso, a seguinte

informacao:

Livro de Reclamagodes https://smvc.pt

Canal de Denuncias https://smvc.pt

Hordrio de deposicao https://smvc.pt/quem-somos/regulamentos
Tarifarios https://smvc.pt/quem-somos/regulamentos
Contactos https://smvc.pt

https://smvc.pt/quem-somos/documentos-de-

Dados da Avaliagdao da Qualidade
gestao/dados-da-avaliacao-da-qualidade

https://smvc.pt/quem-somos/documentos-de-

Relatdrio de Gestao e Prestacao de Contas
gestao/relatorio-de-gestao-e-prestacao-de-contas

Regulamento do Servico https://smvc.pt/quem-somos/regulamentos

4- Obrigacoes de registo de informacgao

Os SMVC efetuam o registo de todos os atendimentos, reclamagdes, sugestées e pedidos de

informacdo na plataforma MEDIDATA, conforme exigido no RQS.

Com a reestruturacao dos servicos, a gestao de atendimentos alterou consideravelmente, uma vez
que os circuitos de comunicagao tiveram que ser reajustados a nova realidade e ao novo
organograma. Nesta reestruturacao, a classificacdo dos atendimentos por tipologia de assuntos foi
considerada, pelo que ja nos é possivel fazer uma analise estatistica sobre volume de atendimentos
por assuntos (RU, LU). O software de gestdo do atendimento manteve-se (Medidata) estando

prevista uma maior afinacdo dos circuitos em margo de 2025.
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De seguida, apresenta-se uma breve descricao das reclamagdes apresentadas em 2024, classificadas

por canal e tipo de atendimento:

MEIO DE COMUNIC~ACI\0 TIPO DE RECLAMACAO
DAS RECLAMACOES

Localizagdo do
equipamento

Livro de
Reclamagao
2

Faturagdo 3 Recolha de
residuos 9

Equipamento
danificado 2

5- Garantia da continuidade do servigo prestado

Nos termos do Regulamento da Qualidade do Servico, concretizado no artigo 302, a garantia da
continuidade e regularidade dos servicos de recolha prestados é um principio geral da qualidade do

servigo.

De acordo com o n.2 2, do referido artigo e indicado no ponto 3 do presente Relatério, no site da
internet dos SMVC é disponibilizada informacdo sobre os horarios de deposicdo e recolha de

residuos e tipos de recolha, no Regulamento.

6- Indicadores de qualidade de servigo

A avaliagdo da qualidade de servigo relativa ao ano 2023 obteve os resultados que constam na

tabela seguinte:
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Ficha de avaliagao da qualidade do servigo:

Valor do
Avaliagio Rabilidace Historico -
ndicador indicador Observagoes
! 2023 jolor e dos dados  2019-2023 e
referéncia)
ADEQUACAD DO SERVICD AC UTLIFADOR,
R 01 - Acassibilidade do serigo de depode@o slativa de blomesduos [0] |5|1Ir%;| i [OR 0] ;Em;mm\m g8 teehs, nEC
R 02 - Acessbilidade do senigo de recolha ssletiva multimatenal 13:2:12:3] i -
RU 03 - Acessibilidade econémica do senigo ® o o S ——
FU 04 - Lavagam da contentores de recolha indiferendada e recolha sleliva de 4.4 =
bioresiduos [B.C;24.0( P ——
. . A, & resporsabildane pela anidsde de recdhe
RL 05 - Lavagem de contentores de recolha seletiva multimateral == LB -— :ien'.a rlimetenal & da entdeds gestors am
[T 0 I
RU 06 - Resposta a reclamagbes, sugesites & pedidas de infomagio exritos S?Lg" Ll -—
SUSTENTABLIDADE DA, GESTAQ DO SERVEGD
RU 07 - Cobentura dos gastos b “:ﬁj 3 3 3¢ B¢ AT pestom o o a0 repats e
RU 08 - Disponibilidade dasviaturas de recolha Pt iy —
3E7 480
RL 09 - Renovagio do pamue de viaturas smiviatura ik -
0, 250000
. - . . 368
R 13 - Rentabilizaciio do pargue da vialuras de recolha indiferanciada e reco|ha r N
w|eliva de biomagduos Fg.;(rr:“’f:'rﬂJ b ia i [p——
Y A remporssildaie pda diidade de recdla
FU 14 - Rentabilizaciio do pargue de valuras de recolha ssleliva de embalagens - 1001700 o Selea mlSeecd @ de eciceds gestoa an
(o1l i,
. . . A, A resporsdbildete pela diidede de recdhe
R 15 - Rentabilizagio do pargue de viaturas de recolha seletiva de papelicartio == (4261 2001 -— iaiem rlireien & da ertcsde gestora em
[120:200] ™
RU 17 —Adenuacin dos recursos humanos afetos 4 reealha @ 1.8 ';'T"_Pa[ ek
SUSTENTABLIDADE ANVBIENTAL
RU 19 - Taa de recolha solativa [%1?1 i (0]
RU 22 - Emissies de gases de efeito de esuda da recolha seletiva de biomesiduos 15 kg OOyt .
e indiferenciada [514) = =
, i ) A, A resporesiildese pela diidede oo recdhe
RL 23 - Emisshes de gases de efeito de esuda da mecolha seletiva multimaterial - B ———— e mlireen & e ecade geslrs em

dts,

Myaliagio: @ qualidade de servigo bos | qualidade de servico medizna; b qudidade de servigo insatsfatona; U dera; ee MA a0 aplicivel, % NR ndo respondeu
Fiabilidade dos dados: & a menor fiablidade & %%k a malor fiabilidads

Recomendagdes:
Aentidade gestora deve criar condicbes para melhorar a recolha da informacio necessana ao cilouloe dos indicadores,

Os SMVC tem promovido um esforco de melhoria dos indicadores com avaliacdo insatisfatdria. Da
analise da tabela anterior, podemos concluir que se verificou uma ligeira melhoria dos indicadores
de uma forma geral. Uma vez que a ERSAR contabilizou a lavagem efetuada aos contentores de

residuos biodegradaveis e de residuos indiferenciados, este indicador apresenta-se mediano. O
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indicador de resposta a reclamagdes e sugestdes sofreu uma melhoria, talvez pelo facto da
consolidagao dos recursos humanos afetos ao processo.

No que diz respeito a Acessibilidade do servigo de recolha seletiva de biorresiduos, os SMVC

apresentam uma cobertura de mais de 50% de populagdo servida com recolha seletiva.

Relativamente a lavagem de contentores, em 2024 foram lavados 8810 contentores do total de

2235 contentores instalados.

Em 2024, os SMVC receberam 16 reclamacgdes, sugestdes e pedidos de informacdo escritos e
teleféonicos e deram resposta dentro do prazo definido pelo regulamento. O indicador da qualidade
de servico de resposta a reclamacdes, sugestdes e pedidos de informacdo escritos apresentou uma

gualidade de servico mediana em 2023, e em 2024 devera ficar numa qualidade de servigo boa.
7- Consideragoes finais

Em 2024, os SMVC fortaleceram a visao de melhoria continua, garantindo que a qualidade do servico
prestado cumpre integralmente os requisitos estabelecidos pelo regulamento da qualidade de

servigo definido pela ERSAR.

De referir que em 2024 n3o seria paga qualquer compensac¢ao, devidas ao incumprimento dos niveis

minimos da qualidade de servico.
8 - Ficha de Avaliacao da qualidade de servigo

A Ultima ficha de avaliagcdo da qualidade de servigo pode ser consultada no link:

https://smvc.pt/quem-somos/documentos-de-gestao/dados-da-avaliacao-da-qualidade

9 — Factos relevantes ja verificados em 2025

Foi disponibilizado no website dos SMVC, por forma a cumprir o RQS — Regulamento n.2 446/2024,
de 19 de abril:

Informacgao sobre a Entidade de Resolugao Alternativa de Litigios (RAL)
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Nos termos do artigo 18.2 da Lei n.2 144/2015, de 8 de setembro, e do artigo 35.2 do Regulamento
da Qualidade do Servigo (RQS — Regulamento n.2 446/2024, de 19 de abril), os utilizadores finais dos
Servicos Municipalizados de Viana do Castelo podem recorrer a seguinte entidade de resolucao

alternativa de litigios de consumo:

CIAB - Centro de Informagao, Mediacdo e  Arbitragem de Consumo
@ Av. Rocha Paris, 103, 4900-394 Viana do Castelo

Rs Tel: 258 809 335

Email: ciab.viana@cm-viana-castelo.pt

@ www.ciab.pt

Viana do Castelo, 31 de marco de 2025
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