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INTRODUGAO

No dmbito do Sistema de Gestdo da Qualidade, é realizada trimestralmente, pelo Gestor da Qualidade (GQ),
a analise dos resultados obtidos através dos diferentes mecanismos de recolha da satisfacdo dos
municipes/cidad3os. Esta andlise tem como objetivo monitorizar a perce¢do dos utilizadores relativamente
aos servicos prestados pelo Municipio, identificar oportunidades de melhoria e acompanhar a evolucgdo dos
niveis de satisfacdo.

A recolha da opinido dos municipes/cidadaos é efetuada através dos inquéritos de satisfacdo disponibilizados
nas rececdes da Camara Municipal e dos Servicos Urbanos, no Portal do Municipio e através de formuldrios
eletrénicos. No presente trimestre, foi igualmente possivel integrar na andlise os dados provenientes do
sistema de recolha de satisfacdo instalado no Balcdo de Atendimento.

Durante o presente trimestre, procedeu-se também a transicdo da utilizacdo do Google Forms para o
Microsoft Forms, permitindo que os dados recolhidos através dos inquéritos eletrénicos passassem a ficar
associados a conta profissional do Municipio, em substituicdo da anterior utilizacdo de uma conta pessoal.
Esta transicdo constituiu igualmente uma oportunidade para proceder a uma ligeira revisao e atualizacdo do
conteudo dos inquéritos, tendo sido introduzidas algumas questdes adicionais consideradas relevantes para
uma avaliacdo mais abrangente da satisfacdo dos municipes/cidaddos e da qualidade dos servigos prestados.
As novas questdes introduzidas serdo objeto de analise nos respetivos capitulos do presente relatério, sendo
ai apresentados os resultados obtidos e, sempre que aplicdvel, a sua comparacdo com os restantes
indicadores de satisfacao.

Sempre que os municipes/cidaddos atendidos disponibilizam o respetivo endereco de correio eletrénico, os
colaboradores dos balcdes de atendimento convidam-nos a participar no inquérito de satisfacao,
procurando, desta forma, aumentar a taxa de resposta e assegurar uma amostra que permita obter
informagdo representativa da percecdo dos utilizadores. Para este efeito, é considerada como referéncia a
obtencgao de, pelo menos, 10 respostas por més.

Relativamente aos inquéritos disponibilizados em suporte papel, estes sdo depositados na caixa prépria,
localizada junto aos balcdes de atendimento. No final de cada més, os inquéritos sao recolhidos pelo Gestor
da Qualidade, sendo-lhes atribuida uma numeracgao sequencial e registada a respetiva data de recolha, para
efeitos de controlo e tratamento dos dados.

A analise dos resultados dos inquéritos é efetuada pelo Gestor da Qualidade, de acordo com os seguintes
critérios:

e A escala de avaliacdo varia entre 1 (Muito Insatisfeito) e 4 (Muito Satisfeito);
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e A atribuicdo da pontuagdo 1 em qualquer uma das questdes determina a classificacdo do
respondente como Muito Insatisfeito;
e O indice de Satisfacao é calculado através da seguinte formula:
indice de Satisfacdo (%) = (Pontuacdo obtida / Pontuagdo maxima) x 100;
e Considera-se que o municipe/cidad3o se encontra insatisfeito quando o indice de Satisfacdo obtido
é inferior a 65%.
No 3.2 trimestre de 2026, foram enviados, através do Microsoft Forms, aos municipes/cidaddos atendidos,
440 inquéritos de avaliacdo da satisfacdo, de entre os quais, 171 foram remetidos pelo Balcao de
Atendimento e os restantes, 269 foram enviados pelo Balcio de Atendimento de Aguas e Residuos,
abrangendo os seguintes ambitos: Atendimento no Balcio de Atendimento, Balcdo de Atendimento de Aguas
e Residuos, Opera¢des Urbanisticas, Agua e Saneamento. Deste universo, foram obtidas 75 respostas,
correspondendo a uma taxa de resposta de aproximadamente 17%.
Relativamente ao ambito do Controlo Metrolégico, foram obtidas 8 respostas aos respetivos inquéritos de
satisfacdo enviados.
Para além dos resultados dos inquéritos de satisfacdo, a presente andlise considera ainda os registos de
reclamagdes, sugestoes e elogios recebidos durante o periodo em andlise. Assim, no 3.2 trimestre de 2026,
foram rececionadas um total de 78 reclamacdes, de entre as quais 6 se excluem do ambito de certificacdo e
as restantes 72 dizem respeito ao ambito de dguas e saneamento, cuja andlise complementa a avaliacdo da

percecdo dos municipes/cidad3os relativamente aos servicos prestados pelo Municipio.
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1. ANALISE DOS INQUERITOS RECEBIDOS REFERENTES AOS PROCESSOS SGQ

No ambito da monitorizagao da satisfacdo dos municipes, procedeu-se a analise dos inquéritos de satisfacdo
recebidos durante o 3.2 trimestre, relativos aos diferentes processos abrangidos pelo Sistema de Gestdo da
Qualidade (SGQ).

Esta analise tem como principal objetivo avaliar a percecdo dos municipes relativamente aos servicos
prestados pelo Municipio, identificar tendéncias e eventuais aspetos suscetiveis de melhoria, bem como
contribuir para o acompanhamento do desempenho dos processos e para a definicdo de medidas de
melhoria continua.

De seguida, apresentam-se os resultados da analise dos inquéritos de satisfagao rececionados no periodo em

referéncia, organizados de acordo com os respetivos processos monitorizados.

1.1. PROCESSO — ATENDIMENTO NO BALCAO DE ATENDIMENTO E BALCAO DE AGUAS E
RESIDUOS

No que diz respeito ao processo do atendimento sdo efetuadas as questGes relacionadas com o atendimento
presencial e telefénico que a seguir se apresentam em quadro:
1.1 Como classifica os nossos servigos relativamente a competéncia dos profissionais do

atendimento?

S 1.2 Como classifica a clareza das informag&es que lhe sdo prestadas pelos colaboradores do
C
[} .
g atendimento?
—
(o}
Q 1.3 Como classifica a disponibilidade e simpatia dos colaboradores do atendimento para
C
qé apoiar os municipes?
=
S 1.4 Como classifica o tempo de espera para ser atendido(a)?
)
< oo - .
1.5 Como classifica o tempo utilizado para o atendimento?
1.6 Como avalia o conforto das instala¢gdes do atendimento?
o 2.1 Como avalia a facilidade em conseguir o contacto telefénico?
€ 9 . . " ,
g 2 2.2 Como avalia a clareza das informagdes que lhe foram prestadas através de contacto
= O
T % telefénico?
g 8
< 2.3 Como avalia a eficicia na resolucdo dos problemas através de contacto telefénico?
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Quadro n.2 1 — Respostas as questdes: Atendimento nos Balcoes de Atendimento

Atendimento presencial Telefénico

Muito satisfeitos | 62 | 60 | 61 | 57 | 28 |50 | 39 | 41 | 42
11|110| 13| 7 |20| 19| 19| 17

Satisfeitos

5

Insatisfeitos 2

Muito insatisfeitos | 5 2 2 3 3 3 1
N/R 0 351 0 (12|11 |11

A analise dos resultados por dimensdo permite identificar a percegdo dos municipes/cidaddos relativamente
a diferentes componentes do atendimento presencial e telefénico.

No que respeita ao atendimento presencial, os resultados evidenciam uma avaliagcdo globalmente muito
positiva dos diferentes aspetos analisados. As questdes relacionadas com a competéncia dos profissionais
(1.1), a clareza das informagdes prestadas (1.2) e a disponibilidade e simpatia dos colaboradores (1.3)
apresentam niveis particularmente elevados de satisfacdo, verificando-se uma clara predominancia da
classificacdo “Muito Satisfeito”.

A questdo relativa a competéncia dos profissionais do atendimento (1.1) registou 62 respostas “Muito
Satisfeito”, enquanto as questdes relativas a clareza das informacdes (1.2) e a disponibilidade e simpatia dos
colaboradores (1.3) obtiveram, respetivamente, 60 e 61 respostas na mesma categoria. Estes resultados
evidenciam uma percecao muito favoravel relativamente a qualidade do atendimento prestado pelos
colaboradores.

Também o tempo de espera para ser atendido (1.4) apresenta uma avaliagdo bastante positiva, com 57
respostas “Muito Satisfeito” e 13 “Satisfeito”. Apesar do resultado globalmente favoravel, a existéncia de
algumas avaliacbes negativas justifica o acompanhamento deste indicador, dada a sua relevancia para a
percecdo da eficiéncia e qualidade do servigo.

Relativamente a questdo 1.5 — Tempo utilizado para o atendimento, importa efetuar uma ressalva quanto
ao universo de respostas considerado para efeitos de analise. Embora tenham sido analisados, no periodo
em referéncia, 75 inquéritos de satisfacao, esta questdo foi introduzida na versdo revista do questionario,
tendo ocorrido, durante o periodo de transi¢cdo, o envio de alguns inquéritos na versdo anterior, que ainda
nado contemplava esta questdo. Consequentemente, para efeitos de andlise da questdo 1.5, sdo consideradas
apenas as 40 respostas validas dos inquiridos que tiveram acesso a versao do questionario que ja incluia esta
guestdo. As restantes respostas sdo consideradas como ndo aplicaveis/ndo respondidas para este item, ndo
sendo incluidas no célculo do respetivo indice de Satisfacdo. Considerando este universo de 40 respostas
validas, verifica-se que as avaliacGes sdo predominantemente positivas. Ainda assim, esta questdo apresenta
o indice de Satisfacdo mais baixo do conjunto dos indicadores analisados, situando-se nos 88,5%.

Quanto ao conforto das instalacGes (1.6), os resultados sdo igualmente positivos, com 50 respostas “Muito

melgacomunicipio g15



Mod. 016.1

RELATORIO

Satisfeito” e 20 “Satisfeito”. Este resultado demonstra uma percecdo favoravel relativamente as condi¢Ges
fisicas disponibilizadas aos municipes/cidaddos durante o atendimento.

De forma global, os resultados relativos ao atendimento presencial evidenciam uma perce¢do muito positiva
da qualidade do servico, destacando-se particularmente os fatores relacionados com os profissionais e com
a qualidade da informacdo prestada. Os indicadores relacionados com os tempos de atendimento deverao,
contudo, continuar a ser monitorizados, de forma a acompanhar eventuais altera¢cdes na percecdao dos
municipes/cidad&os.

Relativamente ao atendimento telefdnico, os resultados obtidos sdo igualmente positivos nas trés dimensoes
avaliadas.

A facilidade em conseguir o contacto telefénico (2.1) apresenta 39 respostas “Muito Satisfeito” e 19
“Satisfeito”. Embora a avaliacdo seja globalmente favoravel, esta dimensdo apresenta algumas respostas
negativas, pelo que poderd constituir um indicador a acompanhar em futuras analises, particularmente no
gue respeita a acessibilidade do canal telefénico.

A clareza das informacOes prestadas através de contacto teleféonico (2.2) apresenta um resultado muito
positivo, com 41 respostas “Muito Satisfeito” e 19 “Satisfeito”, evidenciando uma avaliacdo favoravel
relativamente a qualidade e compreensao da informacao disponibilizada por este meio.

Por sua vez, a eficacia na resolucdo dos problemas através de contacto telefénico (2.3) apresenta 42
respostas “Muito Satisfeito” e 17 “Satisfeito”, constituindo também uma avaliacdo bastante favordvel da
capacidade de resposta e resolucdo através deste canal.

Em termos globais, os resultados do atendimento telefénico demonstram uma avaliagdo positiva da
acessibilidade, qualidade da informacgdo e capacidade de resolugdo.

Considerando conjuntamente as duas modalidades de atendimento, presencial e telefénico, os resultados
evidenciam uma percecdo globalmente muito favoravel por parte dos municipes/cidaddos. As principais
oportunidades de acompanhamento situam-se sobretudo nas dimensdes relacionadas com os tempos de
espera e duracdo do atendimento presencial e com a facilidade de acesso ao contacto telefénico, sem

prejuizo da manutencdo dos niveis de desempenho ja alcangados nas restantes dimensdes.
1.2 PROCESSO - OPERAC@ES URBANISTICAS

Relativamente ao processo de operacdes urbanisticas foram recolhidas respostas as seguintes questoes:
3.1 Como avalia a disponibilidade dos colaboradores do Urbanismo para prestar esclarecimentos
durante o seu processo?
3.2 Como classifica a rapidez de resposta a resolu¢ao dos problemas ou reclamagdes no ambito das

operag¢des urbanisticas?
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3.3 Como classifica o cumprimento dos prazos dos processos de operagdes urbanisticas?

3.4 Globalmente como avalia o servigo de gestdo urbanistica?

Quadro n.2 4 — Respostas as questoes: Operacoes Urbanisticas

Operagdes urbanisticas

- 3.2. 3.3.
Muito satisfeitos | 18 | 34 | 30 | 16
Satisfeitos 6 16 | 15
Insatisfeitos 1 1 2 1

Muito insatisfeitos | 2 4 3
N/R 47 | 19 | 24 | 48

Relativamente ao ambito das Operag¢des Urbanisticas, os resultados obtidos evidenciam uma avaliacdo
globalmente positiva por parte dos municipes/cidaddos que responderam as questdes.

No que respeita a disponibilidade dos colaboradores do Urbanismo para prestar esclarecimentos durante o
processo (questdo 3.1), foram obtidas 27 respostas validas, das quais 18 correspondem a classificacdo “Muito
Satisfeito” e 6 a classificacdo “Satisfeito”. Assim, 88,9% das respostas vdlidas sdo positivas, tendo sido
registadas 3 respostas negativas.

Relativamente a rapidez de resposta na resolucdao de problemas ou reclamag¢des no ambito das operagdes
urbanisticas (questdo 3.2), foram obtidas 55 respostas validas. Destas, 34 foram classificadas como “Muito
Satisfeito” e 16 como “Satisfeito”, correspondendo a 90,9% de avaliacdes positivas. O indice de Satisfacdo
situa-se nos 88,6%, traduzindo uma percegao favoravel relativamente a capacidade de resposta do servigo.
Quanto ao cumprimento dos prazos dos processos de operagGes urbanisticas (questdo 3.3), registaram-se
50 respostas vdlidas, das quais 45 foram positivas, correspondendo a 90,0%. Foram registadas 2 respostas
“Insatisfeito” e 3 “Muito Insatisfeito”. Apesar destas avaliacdes, o indice de Satisfacdo alcancado foi de
88,5%, mantendo-se claramente acima do valor de referéncia estabelecido.

Importa referir o nimero significativo de respostas “N/R — Ndo Responde”, particularmente nas questdes 3.1
e 3.4, com 47 e 48 respostas, respetivamente. Este nimero elevado de ndo respostas deve-se ao facto de
estas questGes terem sido introduzidas na sequéncia da revisdo do inquérito de satisfacdo e, por lapso,
durante o periodo inicial de implementagdo do novo questiondrio, ter sido disponibilizada pelas
colaboradoras dos balcdes de atendimento uma versdo do inquérito que ainda ndo contemplava as questdes
entretanto introduzidas.

A avaliacdo global do servigo de gestdo urbanistica apresenta, 96,2% de respostas positivas, constituindo um
indicador favoravel da perce¢do dos municipes/cidaddos relativamente ao servico.

Apesar dos resultados positivos, as respostas negativas identificadas nas dimensdes relacionadas com a

disponibilidade dos colaboradores, a rapidez de resposta e o cumprimento dos prazos deverdo continuar a
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ser monitorizadas, permitindo verificar, em periodos futuros, a existéncia ou ndo de tendéncias e identificar

eventuais oportunidades de melhoria.

1.3 PROCESSO — AGUA E SANEAMENTO

No que diz respeito ao processo de dgua e saneamento é monitorizada a satisfacdo relacionada com as

seguintes questodes:

4.1 Como avalia a qualidade da 4dgua fornecida (sabor, cheiro, aspeto)?

©
%’ 4.2 Como avalia a regularidade e fiabilidade do abastecimento de agua?

2 Como avalia a informacado prestada aos utilizadores em caso de interrupcao do
|5 4.3 servigo?

% 4.4 Como avalia a rapidez e eficiéncia na resolucdo de anomalias nas condutas?

E 4.5 Como avalia a qualidade quanto a pressdo da dgua distribuida?

< 4.6 Qual o seu grau global de satisfacdo com o servico de abastecimento de agua?
g 5.1 Como avalia a rapidez de resposta a reclamacgdes ou pedidos de intervengdo?
£ 5.2 Como avalia a manutencao das infraestruturas de saneamento?

% Como avalia o funcionamento geral do sistema de saneamento na sua drea de
(%]

5.3 residéncia?

Quadro n.2 6 — Respostas as questdes: Aguas e Saneamento

Abastecimento agua Saneamento

4.1. 4.2. 43. 44. 45. 46. 51. 5.2. 53.

Muito satisfeitos
30115 |12 | 26 | 28 | 15 | 12 9 23

Satisfeitos
23 |15 (17|22 |18 | 15| 15 | 15 | 22

Insatisfeitos

Muito insatisfeitos

N/R
16 | 42 | 43 | 20 | 23 | 43 | 45| 45 | 24

No dmbito da avaliagdo dos servicos de Aguas e Saneamento, foram introduzidas questdes destinadas a aferir
a percecdo dos utilizadores relativamente a diferentes dimensdes do abastecimento de dgua e do servico de
saneamento.

Relativamente ao abastecimento de 4gua, os indices de Satisfacdo situam-se entre 82,3% e 86,3%. Destaca-
se particularmente a questdo relativa ao grau global de satisfacdo com o servico de abastecimento de agua
(4.6), que apresenta um Indice de Satisfa¢io de 86,3%, sendo que 96,8% das respostas validas correspondem

as classificagbes “Muito Satisfeito” ou “Satisfeito”.
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A avaliagdo da pressdo da dgua distribuida (4.5) apresenta igualmente um resultado favoravel, com um indice
de Satisfacdo de 85,8% e 90,2% de avaliacGes positivas. A regularidade e fiabilidade do abastecimento (4.2)
apresenta 93,8% de avaliagOes positivas, enquanto a informacgao prestada em caso de interrupg¢do do servico
(4.3) apresenta 93,5%.

Quanto a qualidade da agua fornecida (4.1), 91,4% das respostas validas sdo positivas, apresentando a
questdo um indice de Satisfacdo de 82,3%. Relativamente a rapidez e eficiéncia na resolucdo de anomalias
nas condutas (4.4), verifica-se igualmente uma avaliacdo favoravel, com 88,9% de respostas positivas e um
indice de Satisfacdo de 83,3%.

No que respeita ao saneamento, os resultados mantém uma tendéncia globalmente positiva. A questao
relativa ao funcionamento geral do sistema de saneamento na area de residéncia (5.3) apresenta 90,0% de
avaliacdes positivas e um indice de Satisfacdo de 83,5%. A rapidez de resposta a reclamacées ou pedidos de
intervengdo (5.1) apresenta igualmente um resultado favoravel, com 93,1% de avaliagGes positivas e um
indice de Satisfacdo de 82,8%.

A dimensdo que apresenta o resultado menos favoravel corresponde a manutencao das infraestruturas de
saneamento (5.2), com um indice de Satisfacdo de 76,7% e 79,3% de avaliagdes positivas.

De forma global, os resultados disponiveis evidenciam uma percecdo favordvel dos utilizadores

relativamente aos servigcos de abastecimento de dgua e saneamento.

1.4 PROCESSO - CONTROLO METROLOGICO DE INSTRUMENTOS DE MEDIGAO

No que diz respeito ao processo de controlo metrolédgico de instrumentos de medi¢ao é medida a satisfagdo
relacionada com as seguintes questdes:

Quadro n.2 8 — respostas as questoes: Controlo Metroldgico de Instrumentos de Medigao

Muito Muito

Questoes Insatisfeito  Insatisfeito Satisfeito Satisfeito NA/NR

1 |Simpatia e cortesia disponibilidade do técnico 0 0 0 8 0

Clareza das informagdes que lhe foram

prestadas

Horario em que o servigo foi prestado

Rapidez de resposta

o | W N
ol Oo| ©o| o
ol Oo| ©o| o
ol O] ©o| o
0| 00| 00| o0
ol O] ©o| o

Satisfacao global

No que respeita ao processo de Controlo Metroldgico de Instrumentos de Medi¢do, foram avaliadas cinco
dimensdes relacionadas com a qualidade do servico prestado, nomeadamente a simpatia, cortesia e

disponibilidade do técnico, a clareza das informacgdes prestadas, o hordrio em que o servico foi prestado, a
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rapidez de resposta e a satisfacdo global.

Os resultados obtidos evidenciam uma avaliagdo totalmente positiva do servico. Em todas as questdes
avaliadas foram registadas 8 respostas, correspondendo, na totalidade, a classificacdo “Muito Satisfeito”.
Nao foram registadas quaisquer respostas nas categorias “Satisfeito”, “Insatisfeito” ou “Muito Insatisfeito”,
nem foram registadas respostas “NA/NR”. Consequentemente, todas as dimens&es avaliadas apresentam

um indice de Satisfacdo de 100%.

2 ELOGIOS, SUGESTOES E RECLAMAGOES

2.1. ELOGIOS E SUGESTOES RECEBIDOS

No periodo em analise foram rececionados diversos comentarios e sugestdes dos municipes, os quais foram
considerados na avaliacdo da satisfacdo relativamente aos servicos prestados.

De forma a salvaguardar a confidencialidade dos respondentes e a evitar a identificagdo dos mesmos, os
comentarios ndo sdo apresentados na integra, sendo efetuada uma sintese dos principais temas e aspetos
mencionados.

Da andlise dos contributos recebidos, destacam-se os seguintes aspetos:

e Limpeza e manutengdo dos espacos publicos: foi apresentada uma sugestdo relacionada com a
limpeza e higieniza¢ao dos contentores de residuos e com a manutengdo de determinados espagos
publicos;

e Recolha de residuos: foi manifestada uma sugestao no sentido de aumentar a frequéncia da recolha
de residuos em determinados locais;

e Atendimento e qualidade do servigo: foram registados comentdrios positivos relativamente a
eficiéncia, simpatia e profissionalismo no atendimento prestado;

e Satisfacdo geral: foram igualmente recebidos comentdrios que expressam satisfagdo com os servigos
municipais e com a atuac¢do do Municipio;

e Servicos de dguas e saneamento: foi apresentado um comentdrio critico relativamente a faturagédo e
aos critérios aplicados aos servicos de abastecimento de dgua e saneamento, constituindo um
contributo para a identificagdo de areas de percecdo menos positiva por parte dos municipes.

Os contributos recebidos constituem uma fonte complementar de informagdo para a monitorizagao da
satisfagdo dos municipes, permitindo identificar aspetos positivos e oportunidades de melhoria nos servigos

municipais.
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2.2. RECLAMACOES

No periodo em analise foram rececionadas algumas reclamacdes relacionadas com a prestacdo de servicos
e com a interacdo dos municipes com o Municipio. Por razGes de confidencialidade e de protecdo da
identidade dos intervenientes, as reclamag¢des nao sao reproduzidas integralmente, sendo apresentada
apenas uma sintese dos principais temas identificados.
Da analise das reclamacdes recebidas, destacam-se os seguintes assuntos:
e Obras particulares e questées relacionadas com ocupacao ilegal de terrenos, incluindo matérias
associadas a intervengdes e procedimentos administrativos;
e Transportes e mobilidade, nomeadamente questdes relacionadas com a oferta e ligacdo de
transportes publicos;
e Atendimento ao municipe, tendo sido identificada uma situacdo relacionada com a percecdo da
gualidade do atendimento prestado;
e Servicos online, designadamente dificuldades/impossibilidade de utilizacdo dos canais digitais para
formalizacdo de pedidos;
e Meios de pagamento e servicos municipais, tendo sido identificada uma questdo relacionada com as
modalidades de pagamento disponibilizadas num equipamento municipal.
e Seguranca e acessibilidade do espaco publico: foi rececionada uma reclamacao relacionada com as
condicdes de seguranca de um espaco pedonal, na sequéncia de uma ocorréncia de queda associada
a presenca de um elemento metalico no passeio.
Importa salientar que a existéncia destas reclamacbes ndo determina, por si s, a existéncia de uma ndo
conformidade no ambito do Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ), uma vez que as matérias reportadas se
situam fora do ambito dos processos abrangidos pela certificacdo. Ainda assim, os contributos sdo
considerados relevantes enquanto informacdo sobre a perce¢do dos municipes e, quando aplicavel, poderdo
constituir oportunidades de melhoria e por isso foram encaminhados para as unidades organicas
competentes. De referir ainda que todas as reclamagdes recebidas foram analisadas e respondidas.
No que respeita as reclamagdes no ambito do servico de abastecimento de dgua e aguas residuais as

situagdes sdo apresentadas quadro seguinte:

Quadro n.2 10 — Descrigao das reclamacgdes

N.2 de

Tipologia da reclamagdo ~
reclamagoes

Erro leitura contador 5
Cobranga indevida 3
Prescricdo e/ou caducidade de faturas 4
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N.2 de

Tipologia da reclamagdo ~
reclamagoes

Indisponibilidade rede publica AR 3
Falhas fornecimento e/ou problemas técnicos na rede publica de AA 8
Descargas ilegais AR e RU 1
Pressdo do servico AA 13

Problemas técnicos na rede publica de AR
Estrutura das tarifas principais

Denuncia ou Suspensao contrato 1
Outro 23
Total 72

Durante o 3.2 trimestre de 2026 foram registadas um total de 72 reclamagdes relacionadas com os servigos
de Agua e Saneamento.

Para a interpretagao deste indicador importa considerar o universo de mais de 6.000 consumidores efetivos
de dgua e saneamento. Face a este universo, o nimero de reclamagdes registadas representa menos de 1,2%
dos consumidores. Este indicador deve, contudo, ser interpretado com alguma cautela, uma vez que o
numero de reclamagbes ndo corresponde necessariamente ao numero de consumidores reclamantes,
podendo um mesmo consumidor apresentar mais do que uma reclamacgdo durante o periodo em anlise.

A andlise da distribuicdo das reclamacgdes por tipologia evidencia uma maior concentragdo nas categorias
“Outro”, com 23 reclamacgdes (31,9%), “Pressdo do servico AA”, com 13 reclamagdes (18,1%), e “Falhas de
fornecimento e/ou problemas técnicos na rede publica de AA”, com 8 reclamacgdes (11,1%).

No que respeita especificamente ao servico de abastecimento de agua, destacam-se as reclamacdes
relacionadas com a pressdo do servico e com falhas de fornecimento e/ou problemas técnicos na rede
publica, que, conjuntamente, totalizam 21 reclamagdes, correspondentes a 29,2% do total registado. Estes
dados justificam o acompanhamento destes indicadores, nomeadamente através da monitorizagdo da sua

evolugdo nos proximos periodos e da andlise das causas que lhes estao associadas.

CONCLUSOES

A andlise dos resultados da avaliacdo da satisfagdo dos municipes/cidaddos relativa ao 3.2 trimestre de 2026
permite concluir que a percegdo global relativamente aos servigos municipais monitorizados se mantém
globalmente positiva, ndo tendo sido identificados resultados que evidenciem uma situagdo generalizada de
insatisfacdo.

Os resultados obtidos através dos inquéritos de satisfacdo evidenciam niveis de satisfagdo favoraveis nos
diferentes processos analisados. No atendimento presencial e telefénico, destacam-se particularmente as

dimensdes relacionadas com a competéncia, disponibilidade, simpatia dos colaboradores e clareza da
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informacdo prestada, que apresentam avaliagdes muito positivas. Também no processo de Controlo
Metrolégico de Instrumentos de Medic3o se verificou uma avaliagdo integralmente positiva, com um Indice
de Satisfacdo de 100% em todas as dimensdes avaliadas.

No ambito das OperagGes Urbanisticas, os resultados evidenciam igualmente uma percecao favoravel dos
municipes/cidad3os, com os indices de Satisfacdo a manterem-se acima do limiar definido para a situacdo de
insatisfacdo. A avaliacdo global do servico apresenta um resultado particularmente positivo, reforcando a
percecao favoravel relativamente ao servico prestado.

Relativamente aos servicos de Abastecimento de Agua e Saneamento, embora os resultados dos inquéritos
sejam globalmente positivos e se mantenham acima do limiar de insatisfacdo definido, verificam-se algumas
dimensdes com indices comparativamente inferiores, nomeadamente a manutencdo das infraestruturas de
saneamento, a qualidade da agua fornecida, a rapidez e eficiéncia na resolucdo de anomalias nas condutas e
a pressdo da agua distribuida. Estes resultados deverdo continuar a ser acompanhados, de forma a verificar
a sua evolucdo e a identificar eventuais necessidades de interveng¢ado ou melhoria.

A andlise dos elogios e sugestdes recebidos permitiu, por sua vez, identificar manifestacGes de satisfagdo
relativamente a qualidade do atendimento e ao desempenho dos servicos municipais, bem como contributos
relacionados, designadamente, com a limpeza e manutengao dos espacos publicos, a frequéncia da recolha
de residuos e os servigos de aguas e saneamento. Estes contributos constituem uma fonte complementar de
informacao para a identificacdo de boas praticas e de oportunidades de melhoria.

No que respeita as reclamacdes, foram identificadas matérias diversificadas, algumas das quais se encontram
fora do ambito dos processos abrangidos pela certificagdo do SGQ. Embora estas situa¢des ndo configurem,
por si s6, ndo conformidades no ambito do Sistema de Gestdo da Qualidade, constituem informagdo
relevante sobre a percecao dos municipes e foram, quando aplicavel, encaminhadas para as unidades
organicas competentes. No ambito dos servigos de Agua e Saneamento, destaca-se uma maior concentracdo
de reclamagdes relacionadas com a pressdo do servico de abastecimento de dagua, com falhas de
fornecimento e/ou problemas técnicos na rede publica, bem como com outras situacdes classificadas na
categoria “Outro”, justificando-se o0 acompanhamento da evolugdo destas ocorréncias.

Como principais aspetos a acompanhar, salientam-se os tempos de atendimento, a acessibilidade do
contacto telefénico, algumas dimens&es associadas aos servicos de Agua e Saneamento e a evolugdo das
reclamacgodes registadas nestes servicos.

Importa ainda considerar que, durante o trimestre, ocorreu a transi¢do para a utilizacdo do Microsoft Forms
e a revisdo dos instrumentos de recolha da satisfacdo, tendo sido introduzidas novas questdes. Esta alteragao
teve impacto no numero de respostas validas disponiveis para algumas questdes, pelo que os resultados dos
novos indicadores deverdo ser acompanhados nos proximos periodos, permitindo uma analise mais

consistente da sua evolugao.
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Face aos resultados obtidos, considera-se que a informacao recolhida no 3.2 trimestre de 2026 n3o evidencia
uma tendéncia global de diminui¢do da satisfagdo dos municipes/cidaddos, devendo, contudo, manter-se o
acompanhamento regular dos indicadores identificados e a analise dos contributos recebidos, enquanto

instrumentos de suporte a melhoria continua dos servicos municipais.

Melgaco, 08-10-2026
A gestora da qualidade,

ELSA MAR'A Assinado de forma
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