@ Algar

Valorizamos o ambiente

SUMARIO EXECUTIVO
“AVALIACAO DA PRESTACAO DO

SERVICO DA ALGAR, S.A.”
(2023)

21 de junho de 2024



& Algar

AVALIAGAO DA PRESTAGCAO DO SERVICO DA ALGAR, S.A. (2023) iR B ol
— e

INDICE

L. INTRODUGAO ..ccueeurereeiieenreneenessesssessmessssssssssssssssssssesesassassssssssssssessesensanssssssssssssssesssssssanssssssssssssssessssansssssssssssssessssesssnnssssssssssssssessesannnnssnsses 3

2. OBIETIVO uveeuveureneeeesessnssssssssssssssssssssssssssssssssssassassassassssssensensssssssssssssssssssessssses tssss s assssssssasssssssssss sessssssssssssssssassessassassssssessessssasssssssasses 4

3. ANALISE DOS RESULTADOS ...ueereresesnssssnresssssssssssssssssssnsssssssssssssssssssssssosssssss sosssssss sosssssssssssssssssss sossnssss sessessss enssssns sonsssssssssssssssssssssssssssnsssns 6
3.1. AVALIACAO DOS DIVERSOS FATORES DE SERVICO...cieeeeeeeeeecersereresensssssssssssssesessssssssnsesssssssssesssessssnsssssssssssssssesesssssnssnsssssssssssssansassssnnssns 7
3.2. NOTORIEDADE DA ALGAR ...cutereeseeressssressssmesssssssssssssssesssssssssssssssssssssessosssssssassssssss sssssssssessss ossessesssssosssssssanssssssssssssssssassssssesssnssnsssssns 13
3.3. ATIVIDADE DE RECOLHA SELETIVA DE RESIDUOS.....ccceceteereesnrnssnnsnsssnssassessnesnessssssssessssssssssnsssssssssssssssssssssssssassassassassasessensennsssssnssssnssnes 14
3.4. COMUNICAGAOD DA ALGAR...cetuuereeeerereerasssssssssssssssessssasssssssssssssssssssssssnsssssssssssssssessssssssssssssssssssesssessssssssssssssssssssssssssssssssessessssnnnsssnsonss 17
3.5. WEBSITE DA ALGAR ...ceeeuttessuresssarensesssssssssssnsssssnessssnessssssssssssssssssssssossss sosssssossssssssssssssss ssssss st ssssss sossssssssssssssss sosssssssssssssssssssssnssssanssne 19
3.6. RECOMENDAGOES DOS SERVIGOS E/OU PRODUTOS DA ALGAR ...ccuvererreesereesessesssssesessessssssessessessassssssessessessssssssssessssssssssssssesssssnsssasens 20
3.7. EVOLUCAO DO DESEIMPENHO DA ALGAR ....iteerrreeeennseeessrerseressensssssssessssssssssssssssssssssssssssssssssssssssesssssssansssssssssssessasssssessssnsssssssesssnsssnnes 21
3.8. IVIELHORIAS PROPOSTAS......ccictsturessrnssssnesssanissssnssssssssssnsssssssssssses sossssssssessssssssssssssssess st ssssss essss sesssssssssssssssssssessssssssssssssessesssssssssssasses 22

3.9. DESEMPENHO GLOBAL DA ALGAR ...eiiteiiiessssnrantenstosssssssassssssssssssssanssssssssssssssss sossssssssstssssssssssnsssssssssessosssssnsasssessssssssssasssasssessssssssssessss 23



~ ~ ¢ Algar
AVALIACAO DA PRESTAGCAO DO SERVICO DA ALGAR, S.A. (2023)

Valorizamos o ambiente

1. INTRODUCAO

A Algar - Valorizacdo e Tratamento de Residuos Sélidos, S.A., foi constituida em 1995, com o objetivo de criagdo de um Sistema Multimunicipal, destinado

ao Desenvolvimento, Concecdo, Construcao e Exploracdo 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 alienacdo 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 Exploracdo e da Gestdo, em Regime de Servico 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, sdo definidos objetivos de servigo 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.
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2. OBIJETIVO

De acordo com o referencial normativo NP EN ISO 9001 e tendo em consideracdo os objetivos de servico publico definidos no dmbito do Contrato de
Concessao, é pretensdo da Algar, S.A. determinar o grau de satisfacdo dos seus clientes no que respeita ao desempenho da empresa nos servigos prestados

em 2023, recorrendo para o efeito a realizacdo do presente estudo de opinido através de questionarios que incidem nas diversas areas de atuacao.

Concomitantemente e com base na informacdo obtida, pretende-se ainda definir estratégias de comunicagdo, com vista a assegurar a boa imagem externa

e interna da empresa adequando os meios, e desta forma desenvolver a imagem e reputagao da Algar.

Os clientes da Algar, S.A. objeto do presente estudo de opinido sdo:

€  “Servico de Portaria”

€  “Produto” (Entidades Gestoras e Retomadores de Materiais Reciclaveis, e Clientes do Nutriverde)
€  “Diretos (Camaras, Empresas Municipais e Juntas de Freguesia)”

€  “Servico Algarlinha”

€  “Populagdo”

€  “Servico de Recolha Seletiva Porta-a-Porta, de Residuos de Embalagem (fluxo doméstico)”
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2. OBIJETIVO (conr.)

De referir que, tendo como base o assistir, ao longo destes ultimos anos, a um nimero, cada vez mais reduzido, de respostas validas aos questiondrios
enviados via correio eletrdnico, por parte dos diversos Clientes, com vista a contrariar essa tendéncia, manteve-se a metodologia adotada em 2022, associada
a sua realizacdo, recorrendo a uma empresa externa independente, dedicada a estudos de mercado e opinido (“Consulmark 2 — Estudos de Mercado e
Trabalho de Campo, Lda”), ao invés da sua habitual realizacdo com recursos internos da Algar, tendo sido o tratamento dos dados recolhidos, igualmente,

assegurado pela referida empresa.

Para o efeito, foram realizados questionadrios em nome da Algar, maioritariamente através do estabelecimento de contacto telefénico junto dos diversos
segmentos, com excecdo dos Clientes “Servigo de Portaria”, cujo questiondrio foi realizado in loco, pela Area de Comunicacdo e Sensibilizacdo da Algar, e o

respetivo tratamento assegurado pela area QAS da Algar.

No ano em apreco, adotou-se a escala de avaliagdo de 1 (Muito insatisfeito) a 4 (Muito satisfeito), em detrimento da anteriormente utilizada de 1 (Mau) a 7
(Excelente), por forma a ir ao encontro da nova metodologia de avaliacdo da satisfacdo de clientes (Subprocesso EGF-IS-SPR-008), definida no ambito do

processo de harmonizagdo dos diversos procedimentos da EGF aos da Mota-Engil (ME SGPS-CM-INS-000180-REV01 | Data: 07/02/2023).

Tendo como base esta alteracdo e para efeitos de comparacao dos resultados obtidos com o periodo homélogo (2022), recorreu-se a aplicacdo de uma regra
de trés simples para adequacdo dos valores obtidos em 2022, pelo que as compara¢des devem ser analisadas com reserva. De referir ainda que, a utilizacdo

de duas escalas diferentes (em 2022 e 2023) inviabiliza determinar “diferencas de médias estatisticamente significativas”.
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3. ANALISE DOS RESULTADOS

A avaliacdo dos servicos prestados pela Algar, S.A., em 2023,
continua a ser positiva para os diferentes tipos de clientes
auscultados, apesar da descida de algumas das pontuagdes
em determinadas areas, face ao ano anterior, verificando-se,
inclusive, no caso dos fatores de servico avaliados pelos
Clientes “Diretos (JF, CM, EM)”, a manutengdo de alguns
valores inferiores a pontuagdo média tedrica (2,50),
particularmente evidente na avaliacgdo que efetuaram a

atividade de recolha seletiva de residuos (Figura 1).

A semelhanca do sucedido em 2022, os resultados obtidos
evidenciam, claramente, uma melhor avaliagao por parte do
segmento “Populacdo” quanto ao desempenho da Algar na
drea de Recolha Seletiva de Residuos, face a avaliagao

efetuada pelos Clientes “Diretos (JF, CM e EM)” (Figura 2).
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Figura 1. Avaliacdo dos Fatores de Servico pelos “Clientes Diretos (JF, CM, EM) — Servigo de Recolha Seletiva”
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Figura 2. Avaliacdo dos Fatores de Servico pela “Populagdo”
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3.1. AVALIAGCAO DOS DIVERSOS FATORES DE SERVICO

A destacar o decréscimo das pontuag¢des atribuidas pelos Clientes “Produto (EG/Retomadores e Nutriverde)”, aderentes do “Servico Algarlinha” e

“Populagdo”, a praticamente, todos os fatores de servico, e que culminaram no decair da sua média global, face ao ano anterior (Figuras 2, 3, 4 e 5).
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3.1. AVALIACAO DOS DIVERSOS FATORES DE SERVICO (Conr.)
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Figura 5. “Servico Algarlinha”.
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AVALIACAO DA PRESTACAO DO SERVICO DA ALGAR, S.A. (2023)

3.1. AVALIACAO DOS DIVERSOS FATORES DE SERVICO (Conr.)
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variagoes bastante positivas em alguns dos fatores de servigo, e

que ditaram o aumento da sua média global, face ao ano anterior '
(Figuras 6 e 9). ‘ | .
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Figura 6. “Clientes Servico de Recolha Seletiva PaP, de Residuos de Embalagem (fluxo doméstico)”.
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Figura 7. “Clientes Diretos (JF, CM, EM) — Servigo Geral”.
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3.1. AVALIACAO DOS DIVERSOS FATORES DE SERVICO (Conr.)

Rigor da faturacio (exatiddo e dareza) 3,41
Competéncia técnica nasinformagdes prestadas 3,08
Disponibilizagio de informacio sobre as condi es de prestagio do servigo 3!_01
Facilidade em contactar a &rea pretendida 2,96
Eficécia na resoluggo de situagBes anémala: 2,31
Servigos adequados a5 necessidades do dliente 2,23

_ Legenda: n a = . 0  Base: Total da amostra (26 entrevistas) | 100% nznszd i:

Média
2022

Profissionalismo dos el tos da portaria
Rapidez no atendimento na portaria
Sinalizag8o dos acessos aos locais de carga/descarga

Tempo de espera para pesagem das viaturas

Qualidade das infraestruturas da Algar

Fatores de Servico

Tempo de espera até a descarga

Condigdes dos acessos aos locais de carga/descarga

Clareza do procedimento de admiss3o de residuos, pela
"Linha da Reciclagem” (Ficha de Cliente)
Adequagdo das condigbes de seguranga nos locais de
descarga de residuos

Aspeto geral das instalagGes (limpeza e organizac3o)

_ 3,76

3,61

. 3
3,44

I 5
3,11
— - s

3,22

_ 3,53
3,29
_ 3,51
3,29
I <!
3,31
I :

3,42

N : <

331

_ 3,43

333

1 2 3
Escala (1 - Muito Insatisfeito a 4 - Muito Satisfeito)

m 2023
2022

& Algar

Valorizamos o ambiente

Figura 8. “Clientes Diretos (JF, CM, EM) — Servigo Geral”.

Figura 9. “Clientes Servigo de Portaria”.
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3.1. AVALIACAO DOS DIVERSOS FATORES DE SERVICO (Conr.)

Analisando, individualmente, por segmento, cada um dos fatores de servico, verifica-se que os que ocupam as posicoes mais elevadas, em termos de

desempenho por parte da Algar, correspondem a:

Fatores Melhor Pontuados

LT (000 5 T “Profissionalismo das equipas de recolha (apresentagdo, comportamento)” 3,90

Tl 8 (Il “Profissionalismo dos elementos da portaria” 3,76

L TTGRETT o T2f 3l “Profissionalismo dos colaboradores da Algar” 3,60

Produto - E.G. e Retomadores de Materiais

Recicliveis “Qualidade no atendimento telefonico” 3,53

Segmentos

Diretos (JF, CM, EM) - Servigo Geral UG ERERTE -G (S ELELEIe RIS F) 3,41

LN WA EY T I “Profissionalismo das equip. recolha (apresentagdo, comportamento)” 3,37

v 0 =Te= Il “Proximidade dos ecopontos aos locais de residéncia” 3,18

DI GEY 1] Y 2 V) BRSNS “Proximidade dos ecopontos aos locais de residéncia” 2,84

-

2 3 4
Escala de Avalia¢ao

Figura 10. Fatores de Servico com as pontuagGes mais elevadas.
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AVALIACAO DA PRESTACAO DO SERVICO DA ALGAR, S.A. (2023)

3.1. AVALIACAO DOS DIVERSOS FATORES DE SERVICO (Conr.)

Em oposicdo, a ocuparem as posicoes mais baixas na escala de avaliagao, correspondem os seguintes fatores de servico:

Fatores Pior Pontuados

Sl B E Ll “Eficacia na resolucdo de sit. anomalas (probl., red., solicit.)”

S TV I E eIl “Aspeto geral das instalagdes (limpeza e organizagdo)” 3,43

Produto - Nutriverde REBITELESTGIELElE R CIgI LTIl i 2,89

SRR R I “Eficacia na resolucdo de sit. andmalas (probl., redl., solicit.)”

Segmentos

Produto - E.G. e Retomadores de Materiais Redidaveis NiEMI=ORENIIENIEBEL TGS LITENGES ML EHERIT LRSS 2,79

AT Tl “Estado geral de limpeza dos ecopontos” 2,59

Diretos (IF, CM, EM) - Servigo Geral JEISaUl el ELELITEL LIE DTS ULEL L L Ye Ty G 2,23
Diretos (JF, CM, EM) - Servigo R.S. RIELUEHLEY e ER it 1,80

1 2 3 4
Escala de Avaliacdo

Figura 11. Fatores de Servico com as pontuagdes mais baixas.
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AVALIACAO DA PRESTACAO DO SERVICO DA ALGAR, S.A. (2023)

3.2. NOTORIEDADE DA ALGAR

A avaliacdo efetuada pela “Populagdao” tem por base um conhecimento efetivo quanto ao servico que lhe é prestado, na medida em que 70% dos inquiridos

ja ouviu falar da Algar, S.A., associando 76%, corretamente, a empresa ao setor de atividade “Valorizagao e tratamento de residuos”.

1%
70% F
ALGAR Valor trat residuos 76% (2022 | 78%) 16% .

Abast. trat agua 33 87%

I
85%
Turismo
2%
f‘f\guas R Tur
Base: Total da amostra (384 entrevistas) 2023 2022 Algarve - Base: Conhecem Algar (269 entrevistas)

Figura 12. Notoriedade da Algar e associa¢do aos setores de atividade.
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3.3. ATIVIDADE DE RECOLHA SELETIVA DE RESIDUOS

Algar
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O desempenho global da empresa na area da Recolha Seletiva de Residuos, ao qual corresponde uma avaliagdo de 2,85 (71%) (Figura 13), continua a ser

positivo na opinido do segmento “Populagdao”, ainda que com margem para melhorar, pelo que se podera concluir que os inquiridos que utilizam os

ecopontos para deposicdo seletiva dos residuos (91%) (Figura 14), se encontram satisfeitos com o servico prestado neste ambito, pese embora a média dos

diversos fatores de servico e o desempenho global tenha sofrido uma ligeira diminuicdo, face ao ano anterior.

Base: Utilizam ecopontos (351 entrevistas)

Figura 13. Avaliagdo do “Desempenho Global da Algar”, pela Populagao.

UTILIZACAO

2022 90% 10%

‘ Base: Total da amostra (384 entrevistas)

Figura 14. Utiliza¢do dos ecopontos.
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3.3. ATIVIDADE DE RECOLHA SELETIVA DE RESIDUOS (cont.)

@ Algar
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Com opinido mais reservada, sobre esta atividade, mantém-se o segmento “Clientes Diretos (JF, CM, EM) — Servi¢o R.S.”, na medida em que a média da

avaliacdo do seu desempenho global se centrou nos apenas 2,08 (52%) (Figura 15).

2023

2022

2,08 2,02

75%

54%

21% a%

38% 8%

Média Média
2023 2022

Base: Total da amostra (26 entrevistas) |

Figura 15. Avaliacdo do “Desempenho Global da Algar”, pelos “Clientes Diretos (JF,

CM, EM) — Servico R.S.”.
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3.3. ATIVIDADE DE RECOLHA SELETIVA DE RESIDUOS (conrt.)

¢ Algar
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O segmento “Populagdo” considera ainda que “Ter ecopontos mais proximos das residéncias” continua a constituir o fator que mais podera incentivar a

realizacdo da deposicdo seletiva dos residuos (78%) (Figura 16), encontrando-se esta avaliagdo em linha com o principal motivo apontado para a nao

utilizacdo dos ecopontos, na medida em que 61% dos inquiridos indica que os mesmos ficam longe (Figura 17), a semelhanca do sucedido nos anos

anteriores. A este respeito, quando questionados sobre a distancia maxima que admitem para utilizar os equipamentos, a grande maioria indicou 0,5 km.
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Ter mais informagdo sobre 84%
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Nao justificado: 2 ent.

2022 Base: Nao utilizam os ecopontos (33 entrevistas)

Figura 16. Fatores de incentivo para adesdo a deposicao seletiva de residuos.

Figura 17. Utilizagdo dos ecopontos.
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3.4. COMUNICACAO DA ALGAR

Relativamente as formas de comunicagdo para promocdo de diversas acdes no ambito da atividade de Educagdo Ambiental, considera-se que a Algar
poderd continuar a potenciar a utilizagdo da “Aplicacdo Recycle Bingo”, bem como da “Newsletter trimestral "Ambiente Verde" ou "Guia Pratico de
Compostagem"” através da sua divulgacdo, uma vez que uma grande percentagem dos inquiridos, no patamar dos 80%, ndao detém conhecimento das
mesmas (Figura 18). Em oposicdo, surgem, novamente, os “Folhetos informativos/Sinaléticas iman ecopontos” como sendo o canal de que mais inquiridos

tém conhecimento, com 46% (Figura 18).

Folhetos -
a5%

informativos/Sinaléticas
|

iman ecopontos
Campanhas de .
; 36%
sensibilizagdo (Ecovalor;
Toneladas de Ajuda;.. 2022 | N/avaliado

Meios de comunicagdo

social (Jomais on-line, .
— 31%
Imprensa escrita)

3a%

Website/Redes Sociais
Presenga em eventos com
bl =
Ambiental da ALGAR i
Newsletter trimestral 20%

"Ambiente Verde” ou “Guia
I,

Prético de Compostagem”

e - a0z
em que reciclar da... Educagdo/escolas
Divulgagio e il juntoda 5o (folhetos,
Outra 55‘: E—— & populagio icios fiscais, nas faturas, pré
SEM RESPOSTA Base: Total da amostra (384 entrevistas)

Figura 18. Fatores de incentivo para adesdo a deposicdo seletiva de residuos.
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3.4. COMUNICAGCAO DA ALGAR (Cont.)

Os elementos da populacdo que detém conhecimento sobre as agdes de comunicagao e de sensibilizacao desenvolvidas pela Algar, continuaram a avalia-
las de forma positiva, indicando que contribuem, para adquirir/aprofundar conhecimentos sobre a correta separagdo dos residuos, e que exercem

influéncia no comportamento a adotar neste ambito, com a média de avalia¢do dos fatores a rondar os 73% (Figura 19).

Adquirir/aprofundar conhecimentos Influenciar o seu comportamento na
sobre a correta separacdo dos correta separagdo/deposi¢do dos
residuos reciclaveis residuos que produz
[ at ]
3 41%
- 36%
[
L2 |
16 ] 1()
o nsine L NN
Média Média Base: Tém conhecimento de, pelo menos, uma agdo de Média Média
2023 2022 comunicagdo efou de sensibilizagdo (262 entrevistas) 2023 2022

Figura 19. Avalia¢do das a¢Ges de comunicac¢do e de sensibilizagdo promovidas pela Algar.
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3.5. WEBSITE DA ALGAR

No que respeita ao Website e as Redes Sociais da Algar, apesar dos contetidos disponiveis nestas plataformas terem sido avaliados de forma bastante
positiva pela “Populagdao”, apresentam uma percentagem reduzida de inquiridos a alegar que ja os visitou (16% e 14%, respetivamente), pelo que se

devera apostar mais na sua divulgagdo, incentivando a sua consulta (Figuras 20 e 21).

NOTORIEDADE AVALIACAO NOTORIEDADE AVALIACAO
28%
3 48%

2022 14% 86% 2022 13% 87%
Média Média ‘ Média Média
‘ Base: Total da amostra (384 entrevistas) | ‘ 2025 2022 | Base: Total da amostra (384 entrevistas) 2023 2022
‘ Base: Visitaram o Website (60 entrevistas) | Base: Acederam a Redes Sociais (53 entrevistas)

Figura 20. Avaliagdo do Website da Algar, pela “Populagdo”. Figura 21. Avaliagdo das Redes Sociais da Algar, pela Populagao.
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3.6. RECOMENDAGAO DOS SERVICOS E/OU PRODUTOS DA ALGAR

Relativamente ao “Servigo Algarlinha”, ao “Produto-Nutriverde” e ao “Servigo de R.S. PaP, de Residuos de Embalagem (fluxo doméstico)”, destaca-se a
grande percentagem de inquiridos a alegar que recomendaria o servico a outros estabelecimentos/empresas/entidades/residentes, mantendo a

confianga no servico prestado e na qualidade do composto produzido (Figuras 22, 23 e 24).

Os aderentes do “Servigo de R.S. PaP, de Residuos de Embalagem (fluxo doméstico)”, consideram ainda, na sua maioria (93%), que a frequéncia de

recolha se encontra ajustada as suas necessidades (Figura 25).

_Nio
2% Nio
7%

RECOMEN DACAO 2022 | Recomendagio: 97%

Base: Total da amostra (49 entrevistas)

2022 97% 3% 2022 97% 3% 2022 87% 13%
[ Base: Total da amostra (244 entrevistas) | | Base: Total da amostra (244 entrevistas) ‘ | Base:Total da amostra (244 entrevistas) |
Figura 22. Recomendacdo do Figura 23. Recomendac3o do produto “Nutriverde”. Figura 24. Recomendacdo do  Figura  25. Adequagdo da
“Servigo de Recolha Seletiva PaP”. frequéncia de recolha do “Servico

“Servigo Algarlinha”.
PaP” as necessidades.
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3.7. EVOLUCAO DO DESEMPENHO DA ALGAR
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Pensando no periodo em referéncia (2023) e considerando o ano de 2022, a opinido dos diversos segmentos é variavel quanto a evolu¢do do desempenho

da Algar, com os “Clientes Diretos (JF, CM, EM) — Servico Geral” a oferecerem alguma preocupacgdo, na medida em que foi neste segmento que se registou a

pontuagdao mais baixa (2,21), inclusive abaixo da pontuagdo média tedrica (2,5) da escala de avaliagdo, verificando-se, inclusive, a inexisténcia de

promotores e a maior percentagem a incidir nos criticos, a denunciando, um pior desempenho no decurso deste tltimo ano (Figura 26).

EVOLUGAO DO DESEMPENHO DA ALGAR

SEGMENTO A\;ﬂ.:::,';fo PI:Z:I_R;))U MAI‘«(I;;EVE MELI-(IRROU

Clientes "Servigo de Portaria" 3,46 5% 43 52%
Clientes "Produto (E.G./Retomadores)" 3,15 5% 75 20%
Clientes "Produto (Nutriverde)" 2,90 21% 2 18%
Clientes "Diretos (JF, CM, EM)" 2.2% 67% 33 0%
Populagdo - - A

Clientes "Servigo Algarlinha" 3,00 22% 7 31%
Clientes "Servigo R.S. PaP Doméstico" 3,69 1% 29 70%

Figura 26. Evolugdo do Desempenho da Algar.
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3.8. MELHORIAS PROPOSTAS

Quanto as “Melhorias propostas”, as mesmas variam de segmento para segmento, tendo em conta as suas principais preocupac¢dées, no entanto, verifica-se

gue, tendencialmente, se relacionam com:

@ Clientes utilizadores do “Servi¢o de Portaria”: “Condices de descarga”;

@ Clientes “Produto - E.G. e Retomadores de Materiais Reciclaveis”: “Maior flexibilidade na resolucdo de situagées”;

.

@ Clientes “Produto - Nutriverde”: “Ter entregas/transporte e logistica” e “Contacto mais acessivel/mais facil falar com alguém responsavel”;
@ Clientes “Diretos (JF, CM, EM)”: “Maior frequéncia de recolha”;
”», «

@ “Populagdo”: “Maior aposta na sensibilizacdo/maior divulgacdo” e “Aumentar a frequéncia de recolha dos ecopontos”;

@ Clientes “Servigo Algarlinha”: “Melhorar a gestdo dos funciondrios (mais funciondrios, mais qualificados, etc)”, “Maior frequéncia de recolha” e

“Melhorar a gestdo das recolhas/haver mais informag&o sobre as recolhas”;

@ Clientes “Servico de Recolha Seletiva PaP, de Residuos de Embalagem (fluxo doméstico)”: “Melhorar a limpeza/higienizacdo dos ecopontos”,

“Aumentar o n.2 de contentores” e “Servico de recolha de residuos domésticos/organico porta-a-porta”.
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3.9. DESEMPENHO GLOBAL DA ALGAR

No computo geral, verifica-se uma oscila¢do do nivel de satisfacdo de
segmento para segmento, especialmente evidente na avaliacdo efetuada
ao nivel do “Desempenho Global da Algar no Servigo Prestado”,
conforme ilustra a Figura 27, em que se observa, simultaneamente, a
subida e descida das pontuacgdes atribuidas, quando comparado com os

resultados obtidos em 2022.

Foi, novamente, no segmento dos Clientes “Servico de Recolha Seletiva
PaP, de Residuos de Embalagem (fluxo doméstico)” que se obteve o
melhor resultado (94%). De assinalar a evolugdo positiva da avaliagao
efetuada pelos Clientes utilizadores do “Servico de Portaria” e pelos
Clientes “Diretos (JF, CM, EM) - Servico R.S.”, ainda que ligeira,
mantendo-se estes ultimos com a pior das pontuag¢des atribuidas, em
termos de desempenho (52%). Em oposicdo, regista-se o decaimento da
pontuacdo atribuida pelos restantes segmentos, face a 2022, sendo nos
Clientes "Produto (Nutriverde)" que essa descida assume maior

expressao (-3,6 p.p.).

@ Paraobtencdo de informac¢ao mais detalhada sobre a “Avaliacdo da Prestacao do Servigo da Algar, S.A., consultar o correspondente relatdrio.

100%

80%

60%

40%

Pontuagéo (%)

20%

0%

Figura 27. Avaliagdo do “Desempenho Global da Algar no Servigo Prestado”.
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