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1- Introducao

Aos SMVC, no dominio da gestdo de residuos urbanos, compete a definicdao e execucdo 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.

A produgdao do presente Relatério decorre do dever de reporte continuo e atualizado do
Regulamento da Qualidade do Servico 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 marcgo, 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

Foi publicado em Diario da Republica 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 Servicos de Aguas e Residuos (ERSAR), em reunido de 21 de margo 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, aplicaveis a todas as entidades gestoras, pelo que o RQS define os niveis
minimos de qualidade para os aspetos que estdo diretamente relacionados com os servigos de
abastecimento publico de agua, de saneamento de aguas residuais urbanas e de gestao de residuos
urbanos, prestados aos utilizadores finais e por eles sentidos diretamente, bem como as

compensacodes devidas em caso do seu incumprimento.
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Em cumprimento do niumero 5 do artigo 64.2 do RQS, os SMVC disponibilizam seguidamente os
resultados dos niveis minimos da qualidade de servigco do Sistema relativamente ao ano de 2025 e,

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

Inicio da prestagdo dos servigos de aguas e residuos (artigo 11.2)

«Deslocagdo necessdria ao inicio da presta¢do do servico no prazo de

DA Sem reclamagbes Cumprido
5 dias uteis
«Agendamento do inicio da interven¢do com amplitude mdxima de 2 . )
Sem reclamagdes Cumprido
horas
Faturagdo (artigo 16.2)
«Aplicagéo das tarifas em conformidade com as normas legais e/ou 1 c d
P . umprido
regulamentares e com o tarifdrio em vigor
Continuidade do servigo de recolha de residuos urbanos (artigo

«Informagdo no sitio da internet sobre hordrios de deposicto e . )

, i L Sem reclamagdes Cumprido
recolha de residuos e tipos de recolha por zona geogrdfica
Servigo de recolha de residuos urbanos (artigo 32.2)

*Recolha de seletiva de biorresiduos de origem alimentar ou recolha . .
L . , o . L. Sem reclamagbes Cumprido
indiferenciada de residuos com frequéncia minima semanal

*Regularizagdo de situagbes de acumulag¢do de residuos volumosos 1 <5 dias
ou verdes no prazo madximo de 5 dias uteis, apds reclamagéo Cumprido

*Regularizagdo de situagbes de acumulagdo de outros residuos 5 <2dias
urbanos no prazo de 2 dias uteis Cumprido

Lavagem de contentores (artigo 33.2)

sFrequéncia minima lavagem dos contentores de recolha
indiferenciada e de recolha seletiva de biorresiduos de origem

4 lavagens/
ano

sua substitui¢do no prazo mdximo de cinco dias uteis.

alimentar de 4 a 28 vezes por ano, em média, por contentor Cumprido
«Frequéncia minima lavagem dos contentores de recolha seletiva

(que ndo biorresiduos) de 1 a 6 vezes por ano, em média, por | Sem reclamages Cumprido
contentor

s Periodicidade minima semestral de lavagem de todos os contentores | Sem reclamagées Cumprido
*No caso de reclamagdo relativa a evidéncias de falta de higiene,

lavagem do contentor de recolha, indiferenciada ou seletiva, ou a | Sem reclamagées Cumprido
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Recolha dedicada de residuos urbanos (artigo 34.2)

*Realizagdo do servigo de recolha no prazo mdximo de 5 dias uteis Sem reclamagdes Cumprido
Informacgdo aos utilizadores (artigo 35.2)
Disponibilizagdo no sitio na internet do regulamento de servigo Sem reclamagdes Cumprido
*Disponibilizagdo das condi¢cbes contratuais no momento da . )
N i Sem reclamagdes Cumprido
contratagdo ou nos 30 dias subsequentes
«Identificagcdo das entidades de resolugdo alternativa de litigios Sem reclamagées (CIAB)
Atendimento presencial (artigo 37.2)
«Tempo médio de espera ndo superior a 30 minutos no atendimento . )
Sem reclamagdes Cumprido
geral
«Tempo médio de espera ndo superior a 20 minutos no atendimento . )
) Sem reclamagdes Cumprido
de tesouraria
Atendimento telefénico (artigo 39.2)
«Tempo médio de espera ndo superior a 15 minutos no atendimento . )
Sem reclamagdes Cumprido
geral
«Tempo médio de espera ndo superior a 10 minutos para . )
i . . Sem reclamagdes Cumprido
comunicagdo de avarias
Resposta a reclamagées e outras comunicagoes apresentadas por
escrito (artigos 40.° e 41.2)
«Informagdo sobre a possibilidade de recurso aos mecanismos de
resolugdo alternativa de conflitos de consumo na resposta final a | Sem reclamagées CIAB
reclamacgdes escritas
*Resposta a reclamagbes apresentadas no livro de reclamagées 5 80%
. 7 . . ’ . o
(fisico ou eletrénico) no prazo de 15 dias uteis
Resposta a reclamagdes escritas apresentadas por outros meios no 6 Cumprido
prazo de 22 dias uteis
*Resposta a outras comunicagdes escritas no prazo de 22 dias uteis Sem reclamagdes Cumprido
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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 Reclamagdes https://smvc.pt

Canal de Dentncias https://smvc.pt

Horario de deposi¢ido https://smvc.pt/quem-somos/regulamentos
Tarifarios https://smvc.pt/quem-somos/regulamentos
Contactos https://smvc.pt

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

Dados da Avaliagdao da Qualidade

Relatdrio de Gestdo e Prestagdo de Contas

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

Informagdo sobre a Entidade de Resolugcdo Alternativa de

Litigios (RAL) https://smvc.pt/quem-somos/regulamentos

4- Obrigacoes de registo de informacgao

O Infraspeak é uma plataforma inteligente de gestdo de manutencdo (IMMP) que regista, centraliza
e automatiza todo o ciclo de vida de ativos e operagdes de facility management. Regista inventarios
detalhados de equipamentos, ordens de trabalho, manutengdes preventivas/corretivas,

conformidade (HACCP), consumos (agua/energia) e avarias em tempo real.

Os SMVC efetuam o registo de todos os atendimentos, reclamacdes, sugestdes e pedidos de

informacdo na plataforma MEDIDATA, conforme exigido no RQS.

Com a reestruturacdo dos servicos, a gestdo de atendimentos alterou consideravelmente, uma vez
gue os circuitos de comunicacdo tiveram que ser reajustados a nova realidade e ao novo
organograma. Nesta reestruturacdo, a classificacdo dos atendimentos por tipologia de assuntos foi

considerada, pelo que ja nos é possivel fazer uma analise estatistica sobre volume de atendimentos
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por assuntos (RU, LU). O software de gestdo do atendimento manteve-se (Medidata) tendo sofrido

uma afinacdo dos circuitos.

De seguida, apresenta-se uma breve descricdo das reclamacgdes apresentadas em 2025:

Meio de Comunicagao Tipo de Reclamagao
H LIVRO RECLAMACOES m Hordrio Recolha
EMAIL ® Localizacdo equipamentos
B TELEFONE Velocidade Viatura

Servico de Recolha

m Tarifa Residuos

5- Garantia da continuidade do servigo prestado

Nos termos do Regulamento da Qualidade do Servico, concretizado no artigo 3092, a garantia da
continuidade e regularidade dos servigos 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 de Residuos Sélidos de Viana do Castelo.
6- Indicadores de qualidade de servico

A avaliacdo da qualidade de servigo relativa ao ano 2024 obteve os resultados que constam na

tabela seguinte:
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Ficha de avaliagdo da qualidade do servigo:

Valor do

— Avaliagio

Histérico
2024 2020 - 2024 Chesrvaglss

ADEDUACAD DO SERVICD AD UMLIZADOR

RU 01 - Acassibilidade do servico de deposcao sslativa de biomesiduos @ 'D"'" ik O D e i e ek
RU 02 - Acessibllidade do senign de deposicao seletiva multimaterial 52% ek -
o,za %
RU 03 - Acessibilidade econtmica do seivigo [ ] b SR —
R 04 - Lavagem de contantons de meeolha indfaenciada @ recolha selativa de :LGP‘. St
A resporestiicas it de receiha
RL 05 - Lavagem de conteniores de recolha seletiva multimatedal — 'I"".?"I ) R e ﬂummﬂmgm;n
1.54.0 ereng
R 06 - Reposta a edamagbes sugestides a pedidos da informacio eaxilos '. 10_2?% ik [
SUSTENTABLIDADE DA GESTAD DO SERVIQD
A ikt prestc pela ertidecks gestor o
RU 07 - Cobestura dos * o contas o i & comes et
gados 0311 AR XX nm »
78 %
FL 08 - Disporibllidade das viaturas da mecolha . a0 100 ik [
Rl 09 - Renovacio do pamue de viaturas =1 e i =
366
RU 13 - Rentabilizagiio do pamue de vialuras de recolha indiferenclada e recolha 3
sletiva de biomesidios lgiran)  Jokk mmem
NA A resporesbiicics pes aiidedn de recolte
Fi 14 - Rentabllizacio do parque de viaturas de recclha seletiva de embalagens -— g ———— el il & o eridide gesioa em
A dla
NA, A resporesbiiccs pes ehides de recolte
RU 15 - Rentabilizagdo do pamue de viaturas de recolha seletiva de papel/cartso - B ——— S Ui & o el gestrs em
e la
U 17 - Adaquacao dos recurss humanos afetos & moolha . 1'0: "roﬁ_lﬂ ik = T
SUSTENTAELIDADE AMBIENTAL
RU 18 - Taxa de recolha sletiva e ok W
RU 22 - Emisdes de gases de elelto de aduda da recolha ssletiva da blomesiducs 14 kg OOt
& Indiferandiada L J ik = =
’ . . NA A resporesbiichcs pen sihideds o reclle
RU 23 - Emissbes de gases de efelto de edufa da recolha seletiva mullirmatedal - S Ul & da ericic gesiors em

050 sy

Avaliagio: I qualidads de servigo bost  qualidade de servigo medans # quaideds de servigo Insatisfattris, T dera; we NA n8o apiicdval; . NR ndo respondeu
Flabllldade dos dados: % & menor fiabllidsds & sww 8 maior flabildads
Recomendacgdes:

Aentidade gestora deve promover um esforgo de melhoria particularmente do(s) Indlcadur(es} com avaliago insatisfatoria.
Aentidade gestora deve criar condigBes para melhorar a recolha da informacao necessaria ao caleulo dos indicadores.

Os SMVC tem promovido um esforco de melhoria dos indicadores com avaliacdo insatisfatéria. Da
analise da tabela anterior, podemos concluir que se verificou uma melhoria do indicador de resposta
a reclamacoes, sugestdes e pedidos de informacao escritos, pelo facto da consolidagdo dos recursos

humanos afetos ao processo e este ano conseguimos reportar os custos, que ndo tinhamos
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alcancado em anos anteriores. Dois indicadores sofreram avaliacdo insatisfatéria, devido

essencialmente a falta de renovagao do parque de viaturas.

No que diz respeito a Acessibilidade do servico de recolha seletiva de biorresiduos, os SMVC
continuam a apresentar uma cobertura de mais de 50% de populacdo servida com esta fileira de

recolha seletiva, apesar de ainda se encontrar em fase de teste, nao sendo objeto de avaliagao.

Relativamente a lavagem de contentores, em 2025 foram lavados mais 130 contentores,
verificando-se uma melhoria deste indicador de qualidade de servico insatisfatéria para qualidade

de servico mediano.
7- Consideragoes finais

Em 2025, os SMVC continuam a visdo 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 2025 seria paga uma compensacao, devido ao incumprimento do prazo de

resposta a reclamacdo apresentada no Livro de Reclamacgdes (18 dias em vez dos 15 obrigatdrios).
8 - Ficha de Avaliagao da qualidade de servico

A ultima ficha de avaliacdo da qualidade de servico pode ser consultada no link:

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

Viana do Castelo, 31 de Marco de 2026

O Diretor Delegado,

v

(José Emilio Viana)
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