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1. INTRODUGAO
1.1. Perfilda Empresa

A RESIALENTEJO - Tratamento e Valorizagdo de Residuos, EIM foi constituida em 28 de
fevereiro de 2000 para gerir o Sistema de Tratamento e Valorizagédo de Residuos Urbanos

(RU) do Baixo Alentejo.

A RESIALENTEJO é responsavel pelo tratamento dos residuos urbanos dos concelhos de
Almodébvar, Barrancos, Beja, Castro Verde, Mértola, Moura, Ourique e Serpa (seus
acionistas), num total anual aproximado de 50.000 toneladas. A empresa serve 86.505

habitantes, numa area geogréafica de 6.650 Km?2.

Castro
Verde

CENTRAL DE TRIAGEM

G AT SN

ESTACAD DE
" i Almodévar TRANGFERENCIA
Ameal 2

ECOCENTRO

CENTRAL DE TMB

A RESIALENTEJO gere o Parque Ambiental do Montinho de que é proprietaria, com uma area
de 143 h, onde se concentram as suas principais infraestruturas de tratamento e
processamento de residuos. Esta infraestrutura pretende promover o desenvolvimento da

regido em que se localiza.

O presente relatério tem como objetivo dar cumprimento ao reporte constante no
Regulamento de Qualidade do Servigo Prestado ao Utilizador Finalda ERSAR (Regulamento

n.° 446/2024, de 19 de abril), o qual estabelece no n°. 5 do artigo 64°, que as entidades
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gestoras devem publicar no respetivo sitio na internet um relatdrio anual, até final de margo,
com os principais resultados obtidos no ano anterior, relativos aos niveis minimos da

qualidade do servigo identificados naquele regulamento.
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2. ENQUADRAMENTO JURIDICO

O Regulamento n.° 446/2024, de 19 de abril, aprova o Regulamento da Qualidade do
Servigo Prestado ao Utilizador Final nos Setores das Aguas e Residuos, aprovado pelo
Conselho de Administracdo da Entidade Reguladora dos Servicos de Aguas e Residuos
(ERSAR) em reuniao de 21 de margo de 2024, e ao abrigo da alinea b) do artigo 11.° e da

alinea b) do n° 1 do artigo 24.° dos respetivos estatutos.

Este regulamento tem como principal objetivo promover uma maior qualidade de servigo
prestado pelas entidades gestoras aos utilizadores finais. Promove também uma
harmonizagao regulatéria dos niveis minimos de qualidade aplicaveis a todas as entidades
gestoras, tanto ao nivel dos servicos de abastecimento publico de agua, como de

saneamento de aguas residuais urbanas e de gestao de residuos urbanos.

De forma a dar cumprimento ao numero 5 do artigo 64.° do Regulamento Qualidade do
Servigo Prestado ao Utilizador Final nos Setores das Aguas e Residuos, a RESIALENTEJO
disponibiliza de seguida os resultados dos niveis minimos da qualidade de servigo do
Sistema relativamente ao ano 2025 e a demonstragcdo dos seus deveres ao abrigo do

referido regulamento.
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3. APRESENTAGAO DE RESULTADOS

3.1. Deveres das Entidades Gestoras

De acordo com o regulamento n® 446/2024, de 19 de abril, a RESIALENTEJO disponibiliza

no seu sitio na internet a seguinte informacao a cerca dos niveis minimos dos servigos:

Artigo 31° - Continuidade do Servigco nos centros de Recolha

https://resialentejo.pt/

Artigo 35° - Informacéao aos Utilizadores

https://resialentejo.pt/resialentejo/#documentacao

Artigo 39° - Atendimento telefénico

https://resialentejo.pt/contactos/

Artigo 40° e 41° - Resposta a Reclamacgodes e outras comunicagoes apresentadas por
escrito
Livro de Reclamacdes Digital

https://www.livroreclamacoes.pt/Inicio/

Todas as instalagbdes da RESIALENTEJO possuem afixagcdo e disponibilizagdo do livro de
reclamacoes fisico.

Todas as reclamacgdes foram respondidas dentro do prazo definido.

Artigo 42° - Registo das respostas a reclamacdées e outras comunicacoes
apresentadas por escrito

Efetua-se o registo sistematico de todas as reclamacdes e de outras comunicagoes por
escrito, as quais sdo diretamente registadas no &mbito do Sistema Integrado de Gestao da

Qualidade, Ambiente e Seguranca da organizagao.

3.2. Indicadores de Qualidade de Servigo

No que diz respeito a acessibilidade fisica do servigo de recolha seletiva multimaterial, a
RESIALENTEJO apresenta uma cobertura total de populagéo servida comrecolha seletiva,

sendo que a cobertura da rede de ecopontos tem vindo a melhorar.
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Relativamente as lavagens de ecopontos, em 2025 foram efetuadas 3425 lavagens em
contentores de superficie e 297 lavagens em contentores subterraneos. Estes resultados
correspondem a uma qualidade de servigo boa. Este indicador tem vindo a melhorar
bastante ao longo dos anos.

No que diz respeito a reclamacdes escritas e a pedidos de informacgéo escritos, durante o
ano 2025 foram recebidas quarenta e quatro. Destas, quatro foram reclamacgdes, das
quais duas foram por email, uma por correio e outra no livro de reclamacgodes. E as
restantes foram sugestdes ou pedidos de informagado. Na maioria dos casos o assunto
esta relacionado com a qualidade do servico e problemas associados ao servigo de
recolha.

No que diz respeito a reclamacdes e a pedidos de informacéao telefénicos, durante o ano
2025 foram recebidas dezoito. O assunto também esta relacionado com a qualidade do
servigco e problemas associados ao servico de recolha.

O indicador da qualidade de servico da entidade gestora — Resposta a reclamacgdes,

sugestdes e pedidos de informacéao escritos — apresentou uma qualidade de servigo boa.

Avaliagio a9 Fabilidade  Histor
: vallacao  jndicador a Storico
Indicador 2024 niorce  dosdados 2020 - 2024

referéncia)

ADEQUACAO DO SERVIQO AO UTILIZADOR

0,
RU 02 - Acessibilidade do servigo de deposicdo seletiva multimaterial [ ] ?5 /° ok — — —
RU 05 - Lavagem de contentores de recolha seletiva multimaterial 0? _() ok —— —

0,
RU 06 - Respodta a reclamagdes, sugeddes e pedidos de informagdo escritos . 10,0 % ok — — -

Tabela 1 - Indicadores de Qualidade de Servigo
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SATISFACAO DOS CLIENTES

No que respeita a avaliagao da satisfagcado dos clientes, a RESIALENTEJO reforgou, em
2025, a sua estratégia de proximidade e comunicagcdo com as partes interessadas,
promovendo um contacto mais direto e regular, quer através de contacto telefénico, quer
por via eletronica.
Com o objetivo de facilitar o processo de resposta e incentivar uma maior participagao,
foi implementado o questionario de satisfacdo em formato digital, tornando o seu
preenchimento mais simples, acessivel e eficiente. Esta medida visou aumentar a taxa de
resposta e recolher contributos mais representativos da percecao global dos clientes
relativamente aos servicos prestados.
Na tabela seguinte apresentam-se as taxas de respostas obtidas e as respetivas
avaliacOes atribuidas pelos clientes.

N.° de

Numero de

Atividade/ questionarios Percentagem de Avaliagao
respostas

Servigo enviados aos Respostas (%) Global
obtidas

clientes

Residuos 50 28 56% Bom

Com base nos resultados obtidos, a RESIALENTEJO esta comprometida na melhoria continua

de seus servigos, visando fortalecer ainda mais a proximidade com os clientes.
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4. CONSIDERACOES FINAIS

A RESIALENTEJO mantém um compromisso continuo com a exceléncia na prestagéo dos
seus servigos, trabalhando diariamente para assegurar a melhor experiéncia aos seus
utilizadores. Em 2025, reforgamos a nossa dedicagédo a melhoria continua, garantindo que
a qualidade do servigo prestado cumpre integralmente os requisitos estabelecidos no
regulamento da qualidade de servigo definido pela ERSAR. Continuamos a investir na
otimizagdo dos nossos processos, assegurando elevados padroes de eficiéncia e

satisfacao dos utilizadores finais.

5. FICHA DE AVALIAGAO DA QUALIDADE DE SERVIGCO

A ficha de avaliacdo da qualidade de servico referente ao ano 2024 pode ser consultada
no link:

https://resialentejo.pt/resialentejo/#documentacao

RELATORIO QUALIDADE SERVICO 2025 Pagina 10 de 10


https://resialentejo.pt/resialentejo/#documentacao

