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INTRODUCAO

O Regulamento da Qualidade do Servico — Regulamento n.2 446/2024, de 19 de abril, relativo aos servigos
prestados ao utilizador final nos sectores da agua e dos residuos, estabelece no seu artigo 64.2 que as
entidades gestoras devem publicar nos seus sitios eletrénicos os principais resultados obtidos no ano anterior,
em relacdo ao cumprimento dos niveis minimos de qualidade do servigo identificados nesse regulamento.

Neste contexto, o Municipio de Gondomar elaborou o presente Relatério Anual relativo ao cumprimento dos
niveis minimos do servico previstos no Regulamento da Qualidade do Servico relativo ao ano 2025, no qual sdo
apresentados os resultados relativos ao cumprimento dos niveis minimos de servico na area da gestdo de
residuos, conforme previsto no Regulamento da Qualidade do Servico. Este documento tem como objetivo
avaliar de forma estruturada o desempenho dos servicos municipais nesta drea, garantindo a transparéncia, a
responsabilizacdo e o compromisso com a melhoria continua da qualidade dos servicos prestados a populagado.

A presente edi¢do do relatdrio constitui uma etapa inicial na implementacao de um sistema de monitorizacao
e avaliacdo mais rigoroso, fundamentado nos indicadores de qualidade definidos pelo regulamento. Apesar
dos avancos ja alcangcados, o Municipio tem como prioridade assegurar a melhoria continua e significativa dos
indicadores de desempenho, com vista a uma gestao de residuos mais eficaz e sustentavel.

Neste sentido, o Municipio continuara a investir em solucdes inovadoras, no reforco das infraestruturas, na
capacitacdo dos recursos humanos e na promocao de parcerias estratégicas, com o objetivo de garantir uma
gestdo de residuos alinhada com os valores de qualidade e responsabilidade ambiental que orientam a sua
acao.



CARATERIZAGAO E ANALISE DOS INDICADORES

Inicio da prestacdo dos servigos de aguas e residuos (Artigo 11.92)

Sao integrados neste indicador, servigcos que garantem o inicio da prestacdo de servigos de recolha de residuos
urbanos, nomeadamente a entrega de contentores de recolha de residuos de papel, embaldo, vidrao,
indiferenciados, residuos alimentares, residuos verdes e entrega de chips e chaves de acesso a acessos
condicionados, a particulares, estabelecimentos e empresas, em projetos como a recolha porta-a-porta.

O Municipio de Gondomar garante a entrega dos equipamentos solicitados e tecnicamente mais viaveis, sendo
gue este indicador é caracterizado pela entrega dos equipamentos destinados para o inicio da prestacdo de
servicos no prazo de 5 dias Uteis.

Utilizag3o de fossas séticas (Artigo 27.9)

O Municipio de Gondomar efetua o servico de limpeza de fossas sépticas mediante marca¢do e pagamento de
taxas convenientes, sendo que este indicador é caracterizado pela execucdo do servico de limpeza em 10 dias
uteis.

Continuidade do servigo de recolha de residuos urbanos (Artigo 30.2)

O Municipio de Gondomar efetuou recentemente alteragcdes no seu sitio de internet que garante a
possibilidade de qualquer morador ter acesso aos hordrios de deposicao de residuos e localizacdo dos
equipamentos de recolha de residuos das diferentes fragdes.

Continuidade do servigo nos centros de recolha de residuos (Artigo 31.2)

O Municipio de Gondomar disponibiliza a populagao a utilizagdo gratuita do Ecocentro da Cal, garantindo a
comunicagdo ao cidaddo da indisponibilidade programa e ndo programada no sitio da internet.

Servico de recolha de residuos urbanos (Artigo 32.2)

O Municipio de Gondomar disponibiliza ao cidadao a recolha de residuos alimentares duas vezes por semana,
e a recolha de residuos indiferenciados duas vezes por semana no caso da recolha porta-a-porta e didria nos
restantes circuitos.

O Municipio de Gondomar garante ainda a recolha de monos e monstros e verdes indevidamente colocados
junto aos equipamentos e a recolha de monos e monstros e verdes verificado via fiscalizacdo do Departamento
do Ambiente.

Lavagem de contentores (Artigo 33.92)

O Municipio de Gondomar garante a lavagem dos equipamentos preconizada no Regulamento da Qualidade do
Servico e do Caderno de Encargos da Prestacdo de Servigo de Recolha de Residuos Urbanos.



Recolha dedicada de residuos urbanos (Artigo 34.2)

O Municipio de Gondomar disponibiliza ao cidadao a recolha de monos e monstros, e de residuos verdes de
forma gratuita e mediante marcacgao.

Informacdo aos utilizadores (Artigo 35.2)

O Municipio de Gondomar disponibiliza na sua pagina de internet informacdes sobre todos os servigos
prestados pelo Departamento do Ambiente, bem como acesso a todos os documentos obrigatérios no
Regulamento da Qualidade do Servigo.

Atendimento presencial (Artigo 37.2)
O Municipio de Gondomar garante atendimento presencial imediato na instalacdo do Ecocentro da Cal.

Atendimento telefénico (Artigo 39.2)
O Municipio de Gondomar disponibiliza atendimento telefénico imediato, através da linha verde 800 200 129 ou
pela linha fixa 22 466 26 50.

Resposta a reclamag6es e outras comunicagdes apresentadas por escrito (Artigos 40.2 e 41.9)
O Municipio disponibiliza respostas as diferentes reclamacées, apds criterioso acompanhamento e analise.
Visita combinada (Artigos 43.2 e 44.9)

O Municipio de Gondomar disponibiliza a substituicado de tampas dos equipamentos e substituicao dos
equipamentos destinados para residuos verdes, através do agendamento de visitas combinadas.



RESULTADOS

Tabela 1- Resultados referente ao terceiro trimestre dos niveis minimos de servigco previstos no Regulamento da
Qualidade do Servigo.

Inicio da prestagao dos servigos de aguas e residuos (Artigo 112)

Deslocacdo necessdria ao inicio da prestacao do servigo 45%
no prazo de 5 dias Uteis

Agendamento do inicio da interveng¢do com amplitude N&o aplicavel
maxima de 2 horas

Utilizacdo de fossas séticas (Artigo 27.2)

Realizacdo do servico de limpeza em 10 dias (ndo 91%
urgentes)

Continuidade do servigo de recolha de residuos urbanos (Artigo 30.2)

Informacgao no sitio da internet sobre os horarios de
deposicdo e recolha de residuos e tipos de recolha por
zona geografica

Nao Cumprido

Continuidade do servigo nos centros de recolha de residuos (Artigo 31.2)

Periodo total de indisponibilidade ndo programada
inferior a cinco dias de rece¢do por ano (nimero de Nao Cumprido
horas equivalente), face ao definido no horario da
infraestrutura

Servigo de recolha de residuos urbanos (Artigo 32.2)

Recolha de seletiva de biorresiduos de origem alimentar
ou recolha indiferenciada de residuos com frequéncia Cumprido
minima semanal

Regularizagdo de situagdes de acumulagdo de residuos
volumosos ou verdes no prazo maximo de 5 dias Uteis, 100%
apos reclamagao

Regularizagdo de situagdes de acumulagdo de outros 99,6%
residuos urbanos no prazo de 2 dias uteis

Lavagem de contentores (Artigo 33.9)

Frequéncia minima lavagem dos contentores de recolha
indiferenciada e de recolha seletiva de biorresiduos de 100%
origem alimentar de 4 a 28 vezes por ano, em média,
por contentor




Frequéncia minima lavagem dos contentores de recolha
seletiva (que ndo biorresiduos) de 1 a 6 vezes por ano,
em média, por contentor

100%

Periodicidade minima semestral de lavagem de todos os
contentores

100%

No caso de reclamacao relativa a evidéncias de falta de
higiene, lavagem do contentor de recolha,
indiferenciada ou seletiva, ou a sua substituicdo no
prazo maximo de cinco dias Uteis

100%

Recolha dedicada de residuos urbanos (Artigo 34.2) - Recolha dedicada

Realizacdo do servigo de recolha no prazo maximo de 5
dias uteis

80%

Informacgado aos utilizadores (Artigo 35.2)

Disponibilizagdo no sitio na internet do regulamento de
servigo

Cumprido

Disponibilizagao das condi¢des contratuais no momento
da contratacdo ou nos 30 dias subsequentes

Nao aplicavel

Identificacdo das entidades de resolucdo alternativa de
litigios

Nao Cumprido

Atendimento presencial (Artigo 37.2)

Tempo médio de espera ndo superior a 30 minutos no
atendimento geral

Cumprido

Tempo médio de espera ndo superior a 20 minutos no
atendimento de tesouraria

Nao aplicavel

Atendimento telefonico (Artigo 39.92)

Tempo médio de espera ndo superior a 15 minutos no
atendimento geral

Cumprido

Tempo médio de espera ndo superior a 10 minutos para
comunicacao de avarias

Nao aplicavel

Resposta a reclamacgoes e outras comunicag6es apresentadas por escrito (Artigos 40.2 e 41.2)

Informagdo sobre a possibilidade de recurso aos

mecanismos de resolugdo alternativa de conflitos de Cumprido
consumo na resposta final a reclamagdes escritas

Resposta a reclamacgdes apresentadas no livro de

reclamagdes (fisico ou eletrénico) no prazo de 15 dias 100%
Uteis

Resposta a reclamagdes escritas apresentadas por 90%

outros meios no prazo de 22 dias Uteis




Resposta a outras comunicag¢des escritas no prazo de 22 83%
dias uteis

Visita combinada (Artigos 43.2 e 44.9)

Agendamento do inicio da visita com amplitude maxima 100%
de 2 horas

Cancelamento e/ou reagendamento realizado ndo 100%

depois das 17h do dia atil anterior
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