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Resumo

Nos ultimos anos, o setor dos servi¢os dos residuos
s6lidos urbanos tem vindo a sofrer grandes desenvolvimentos,
estabelecendo-se metas ambiciosas em termos de tratamento
de residuos produzidos. Esta conjuntura tem-se traduzido em
operagdes de recolha e tratamento destes residuos, cada vez
mais exigentes, tanto a nivel econémico (controlo dos custos),
como a nivel da procura de um servico eficiente. Por
conseguinte, torna-se necessario avaliar o desempenho das
entidades gestoras e a Entidade Reguladora dos Servicos de
Aguas e Residuos (ERSAR) tem assumido essa tarefa, sendo
os indicadores de desempenho (ID) um bom instrumento de
avaliacdo de qualidade, quer para a entidade reguladora, quer
para as entidades gestoras. Este estudo teve por objetivo
analisar os ID utilizados pela RESINORTE, S. A. - Unidade
de Producgdo de Lamego e definir alternativas, nomeadamente
na vertente operacional, com beneficios evidentes na gestdo do
servico, e visando a melhoria da gestéo integrada dos residuos.
Pela andlise dos ID, houve a necessidade de proceder a sua
reestruturacdo, através quer da exclusdo quer da inclusdo de
indicadores. Globalmente, da analise efetuada constata-se que
0 sistema apresenta bons niveis de qualidade do servigo,
embora haja necessidade de melhoria de alguns ID.
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Abstract

In recent years, the solid waste management sector
has been growing with ambitious targets in terms of waste
treatment. This fact promotes the improvement of the wastes
collection and treatment, in an economic approach (cost
control) and as a higher demand of an efficient service.
Therefore, it is necessary evaluate the management entities
performance. The Regulatory Authority for Water and Waste
Services (Entidade Reguladora dos Servicos de Aguas e
Residuos - ERSAR) has undertaken this task. The
performance indicators (Indicadores de desempenho - ID) are
an important quality assessment tool for the regulatory
authority and for companies’ management. This study intend
to evaluate the development of the ID used by RESINORTE,
S. A. - production unit of Lamego. It was found that the
Resinorte, S. A., between 2010 and 2013, had acceptable ID,
comparing with the goals defined by ERSAR, although several
improvements are expected to be implemented.
Keywords: performance indicators, service quality, waste
management, management entities.

1. Introducéo

A nocdo de desenvolvimento de uma sociedade é caraterizada pela capacidade
em proporcionar aos seus cidaddos condigdes de bem-estar, satisfazendo as suas
necessidades bésicas. Os habitantes de um pais desenvolvido requerem determinados
servicos nas suas residéncias, como o abastecimento de agua, de saneamento das aguas
residuais, de eletricidade, de aquecimento e de recolha de residuos sdlidos urbanos
(RSU). No passado, a importancia do servico de RSU era praticamente reduzida ou
inexistente, convertendo-se hoje num dos principais servigos publicos locais. Em
Portugal, o mercado dos RSU organiza-se em sistemas em “alta” e em “baixa”. O
sistema em “baixa” ¢ designado como a parte do processo que serve diretamente o
utilizador, desde os contentores urbanos as estagcdes de transferéncia ou as estacdes de
tratamento e de valorizacdo. O sistema em “alta” compreende as operagdes de gestdo
que se iniciam nas estacfes de transferéncia até a deposi¢do final em aterro (Simdes,
2007). Devido ao elevado custo das infraestruturas de transferéncia e ao destino final
dos residuos urbanos, os sistemas em “alta” englobam mais que um municipio. Assim,
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as entidades que gerem este tipo de sistema sdo as concessionarias multimunicipais, as
associagdes de municipios e as empresas intermunicipais.

1.1. Regulacédo do setor dos residuos em Portugal

A regulacdo do setor dos residuos torna-se fundamental para incentivar uma
melhoria na gestdo, no ambiente ou na qualidade do servico, no sentido de que garanta
condicBes aceitaveis para os utilizadores, para o Estado e para o ambiente. Além disso,
a regulacdo transforma-se na Unica verificacdo, por parte do Estado, sobre o
investimento na construcdo dos aterros sanitérios, nas centrais de incinera¢do e noutros
equipamentos remunerados com dinheiros estatais e com a concessdo destes, como
aprovado pelo Decreto-Lei n.° 379/93, de 5 de novembro.

A entidade responsavel pela regulacdo dos setores de &gua, aguas residuais e
dos residuos em Portugal ¢ a ERSAR. O modelo de regulagdo desenvolvido pela
ERSAR divide-se pela regulacdo estrutural do setor, pela regulacdo comportamental das
entidades gestoras dos servicos de &guas e residuos e por atividades complementares.
Associado a regulacdo comportamental das entidades gestoras surge a regulacdo da
qualidade de servico prestado, avaliando o servico aos utilizadores e comparando as
entidades gestoras entre si (benchmarking), desde que sejam similares e que atuem em
zonas geogréficas distintas, através da aplicacdo de um sistema de indicadores
(regulacédo sunshine), para promover a eficiéncia (ERSAR, 2012). A regulagdo sunshine
consiste na agregacdo dos resultados do desempenho dos prestadores num relatorio
anual. Este documento inclui uma avaliagdo conjunta do desempenho, sendo realizadas
comparagOes entre as entidades gestoras e uma avaliagdo individual de cada operador
(Simdes et al., 2013).

1.2. Sistema de avaliacdo da qualidade dos servicos prestados

O sistema de avaliagdo da qualidade do servico é uma ferramenta baseada em
indicadores de desempenho (ID) do servico, permitindo quantificar o cumprimento dos
principais objetivos estabelecidos (ERSAR, 2012).

Os ID possibilitam a medicdo da performance e podem ser vistos como
elementos essenciais na avaliacdo da eficiéncia e da eficicia da prestacdo de servicos
por uma entidade gestora. Para o calculo dos indicadores, os dados podem ser
produzidos diretamente pela entidade gestora (dados internos) ou recolhidos
externamente (dados externos) (Vieira & Batista, 2008). Os dados internos de cada
entidade gestora definem o seu perfil, os ID e os fatores de contexto. Os fatores de
contexto podem ser relevantes para a interpretacdo a efetuar pela ERSAR (ERSAR,
2012). Estes compreendem fatores externos, que sdo independentes das opg¢des de
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gestdo, como os fatores climaticos ou fatores topograficos ou a densidade populacional
(Vieira & Batista, 2008).

O sistema de avaliagdo da qualidade de servico prestado aos utilizadores conta
com dezasseis ID para a gestdo dos residuos sélidos urbanos, divididos em trés
subsistemas distintos (ERSAR, 2013):

e Adequacdo da interface com o utilizador - Indicadores que traduzem a defesa
dos interesses dos utilizadores, correspondentes a aspetos que estdo
diretamente relacionados com a qualidade de servigo que lhes é prestado e por
eles sentidos diretamente;

e Sustentabilidade da gestdo do servico - Indicadores que traduzem a
sustentabilidade da entidade gestora, correspondentes a aspetos relacionados
com a sua capacidade economica e financeira, infraestrutural, operacional e de
recursos humanos;

e Sustentabilidade ambiental - Indicadores que traduzem a sustentabilidade
ambiental, correspondentes a aspetos relacionados com o impacte ambiental da
atividade gestora, nomeadamente em termos de conservagdo dos recursos
naturais.

Na Tabela 1 apresentam-se os ID definidos e utilizados para a avaliagdo de
desempenho das entidades gestoras dos RSU. Os indicadores estdo numerados de 1 a 16
e estdo referenciados com a sigla RU, uma vez que se trata do sistema de indicadores de
gestdo dos RSU. Alguns dos indicadores sdo utilizados tanto para avaliar sistemas em
“alta” como sistemas em “baixa”, enquanto outros sdo especificos para cada sistema.
Neste Gltimo caso encontram-se o caso da Valorizagdo organica (RUO8), Incineracdo
(RUO09) ou a Utilizacdo da capacidade de encaixe de aterro (RU10). Os indicadores sdo
calculados com bases em 58 pardmetros ou dados (dRU) remetidos pelas diferentes
entidades gestoras (ERSAR, 2012).
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Tabela 1. Indicadores de qualidade do servico de gestéo de residuos sélidos urbanos (adaptado de ERSAR, 2012).

Subsistemas de classificacéo
dos ID

Sistema em “Alta” Sistema em “Baixa”

Adequacdo da interface com o
utilizador

Acessibilidade do servigo aos utilizadores
RUO1 — Acessibilidade fisica do servico (%)

RUO2 — Acessibilidade do servico de recolha seletiva (%)

RUO3 — Acessibilidade econémica do servigo (%)

Qualidade do servigo prestado aos utilizadores
RUO04 — Lavagem de contentores (-)

RUO05 — Resposta a reclamagdes e sugestdes (%)

Sustentabilidade da gestéo do
Servico

Sustentabilidade econémica

RUO06 — Cobertura dos gastos totais (-)

Sustentabilidade infraestrutural

RUO7 — Reciclagem de residuos de embalagem (%)

RUO8 — Valorizagéo organica (%) -

RUO09 — Incinerag&o (%) -
RU10 — Utilizacdo da capacidade de
encaixe de aterro (%)

RU11 — Renovagao do parque de viaturas (km/viatura)

RU12 — Rentabilizacéo do parque de
viaturas [kg/(m® - ano)]

Produtividade fisica dos recursos humanos

RU13 — Adequacéo dos recursos
humanos (nimero/1000 t)

Sustentabilidade ambiental

Eficiéncia na utilizagdo de recursos ambientais

RU14 — Utilizacdo de recursos RU14 — Utilizag&o de recursos
energéticos (kWh/t) energéticos (tep/t)

Eficiéncia da Prevencéo da Poluicio

RU15 — Qualidade dos lixiviados ap6s
tratamento (%)

RU16 — Emisséo de gases com efeito de estufa (kg CO-/t)
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A ERSAR efetua a avaliacdo da qualidade do servigo prestado aos utilizadores
através da comparacao do valor obtido com o correspondente valor de referéncia. Os
valores de referéncia servem ndo sé para medir o grau de desempenho, como também
para estabelecer metas para o futuro, aspetos fundamentais da qualidade.

Este trabalho teve o propoésito de analisar os indicadores de desempenho
internos do aterro sanitario de Bigorne, gerido pela empresa RESINORTE - Valorizacao
e tratamento de residuos solidos, S. A. (RESINORTE, S. A.) para compreender qual o
seu contributo para a melhoria da gestéo integrada dos residuos.

2. Caso de estudo da RESINORTE, S. A.

2.1. Descricdo da RESINORTE, S. A.

O sistema multimunicipal do Vale do Douro Sul, criado pelo Decreto-Lei n.°
93/2001, de 23 de margo, administrou, inicialmente o aterro sanitario de Bigorne, com
inicio de exploragdo em dezembro de 2001. Em 2009, de forma a dinamizar a
otimizacdo dos sistemas de gestdo dos RSU por via de processos de reconfiguragéo e
integracdo de sistemas, foi criado o sistema multimunicipal do Norte Central
(Decreto-Lei n.° 235/2009), sendo o Vale do Douro Sul um deles. Este sistema
multimunicipal é gerido pela sociedade RESINORTE, S. A. Este sistema
multimunicipal est4 dividido em quatro unidades de producdo: Unidade de Producédo de
Celorico de Basto (sede), Unidade de Producdo de Boticas, Unidade de Produgdo de
Riba de Ave e Unidade de Produgdo de Lamego. Esta Gltima tem sob al¢ada o aterro
sanitario de Vila Real, servindo os municipios de Alijo, Mesdo Frio, Murca, Peso da
Régua, Sabrosa, Santa Marta de Penaguido e Vila Real, e o aterro sanitario de Bigorne
gue assiste os municipios de Armamar, Cinfaes, Lamego, Moimenta da Beira,
Penedono, Resende, S. Jodo da Pesqueira, Sernancelhe, Tabuago e Tarouca.

A taxa média a nivel da gestdo centralizada na Unidade de Produgdo de
Lamego é de 1 ecoponto para 254 habitantes, englobando no total um conjunto de 318
ecopontos. Para complementar estes equipamentos, o modelo técnico definido para a
gestdo de residuos conta com trés estacBes de transferéncia, existentes em: Cinfaes,
Moimenta da Beira e S. Jodo da Pesqueira, para servir, respetivamente, 0s municipios
de Cinfées, Moimenta da Beira/Sernancelhe/Tabuago e S. Jodo da Pesqueira/Penedono.
Paralelamente, existem quatro ecocentros, estando localizados trés nas estacdes de
transferéncia e um no espaco fisico do aterro sanitario de Bigorne. A separacdo dos
materiais depositados nos ecopontos e nos ecocentros, de forma a cumprir com as
especificacdes da Sociedade Ponto Verde (SPV) para a reciclagem, é efetuada na
estacdo de triagem que se localiza no espaco fisico do aterro sanitario. Na Figura 1
apresenta-se 0 modelo técnico implementado para a gestdo de residuos.
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Figura 1 - Modelo técnico implementado para a gestdo de residuos (adaptado de RESINORTE, 2011).

A RESINORTE, S. A. - Unidade de Producdo de Lamego é constituida pelas

seguintes infraestruturas:

Aterro de residuos ndo perigosos;

Estacdo de tratamento de lixiviados com capacidade para o tratamento de 160
m*/dia. O sistema de tratamento dos lixiviados e das restantes aguas residuais
geradas no aterro é constituido pela obra de entrada para remocéo de sélidos
grosseiros, trés lagoas de arejamento, um decantador secundario, uma unidade
de osmose inversa e um coletor para descarga do permeado na Ribeira de
Poldras;

Pavilhdo de armazenagem de Residuos de Equipamento Elétrico e Eletronico
(REEE);

Ecocentro;

Estacdo de triagem;

Oficina;

Queimador de biogas com uma capacidade de aspiracdo de 300 Nm®h e uma
capacidade de queima de 1500 kW;

Rede de incéndio;

Servigos administrativos.
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Este trabalho teve o propoésito de analisar os indicadores de desempenho
internos do aterro sanitario de Bigorne, gerido pela empresa RESINORTE - Valorizagao
e tratamento de residuos sélidos, S. A. (RESINORTE, S. A.), para compreender qual o
seu contributo para a melhoria da gestéo integrada dos residuos.

2.2. Dados de base e metodologia

A informacdo para o estudo da andlise e comparagdo de ID foi recolhida
essencialmente por contacto direto com as entidades gestoras e também nas situagdes de
auséncia de informacéo, por via da analise dos relatérios e contas. Outra informagéo
requerida foi a orientacdo para avaliacdo da qualidade do servico disponibilizada pela
ERSAR (ERSAR, 2012).

Seguidamente, efetuou-se o levantamento dos indicadores internos utilizados
pela entidade gestora em estudo para 0s anos de 2010, 2011, 2012 e 2013.

3. Resultados e discussdo

3.1. Proposta de redefinicdo dos ID internos da RESINORTE, S. A. -
Unidade de Producéo de Lamego

Embora estejam definidos pela entidade gestora os ID referidos na Tabela 1,
para a avaliagdo da qualidade em benchmarking, internamente a RESINORTE, S. A.
define os seus ID — codificados como RN, seguidos da sua designacdo e das suas
respetivas variaveis. Tendo em conta o estudo comparativo elaborado com dados de
outras entidades gestoras, e de forma a perspetivar a melhoria da gestdo dos RSU na
entidade gestora RESINORTE, S. A. - Unidade de Producéo de Lamego, prop6s-se um
conjunto de ID que sdo apresentados na Tabela 2. Nesta tabela sdo igualmente definidas
as formulas de calculo dos indicadores, assim como os valores de referéncia que sao
esperados dentro de cada classe, entendendo-se como classe um subsistema de
classificacdo que engloba varios indicadores. Estas classes dividem-se em controlo de
gestdo e monitorizacdo de informagdo, gestdo ambiental e de SHST (Seguranca,
Higiene e Salde no Trabalho), recursos humanos, manutencdo de infraestruturas e
equipamentos, gestdo documental, recolha e rececdo de residuos, triagem e
processamento de valorizaveis, operacdo e funcionamento do aterro, encaminhamento
de produtos e Legislacdo e licenciamentos. Os ID que foram introduzidos neste
conjunto encontram-se com formatacdo em italico.
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Tabela 2. Proposta de indicadores de desempenho para a entidade gestora RESINORTE, S. A. - Unidade de Producéo de Lamego.

_Cla_sse de Indicador de Unidade Definicao Férmula de Célculo
indicador Desempenho
RNO2in-02 - Taxa de
cumprimento do Avalia o cumprimento do Programa Anual de . R’_N02~|n-02=_(numero Qe
Programa Anual de % Ensaios/Monitorizacdes monitorizagBes realizadas / nimero de
RNOE;?;TZIO da Ensaios/ G monitorizagGes planeadas) x 100
280 MonitorizagBes
Monitorizagéo de ¢
Informagao RNO2in-03 - Taxa de . .
cumprimento do Plano 0 Representa o cumprimento do Plano de Monitorizagéo . R_N02~|n-03—|_(numero (,je
de Monitorizaco % Ambiental momtornzagoes;ea izadas / nimero de
Ambiental monitorizagBes planeadas) x 100
RNO3in-03= [(nimero de acidentes
RNO3in-03 - indice de . Combina os valores dados pelo indice de gravidade e pelo c2omrabsfi:1xoarr)1(ei10ggg(i?§ljla?#2:gs(; ge
. Numero indice de frequéncia e representa o niimero de dias Uteis . LS ;
Severidade erdidos. em média. nor acidente ocorrido (ndmero de dias Uteis perdidos x
P ' P ’ 1000000) / nimero de horas-homem
trabalhadas) / 1000]
RNO03in04 - indice de NI Representa o nimero de acidentes com baixa, que, em RNgiﬂ_gg;aZ/ %u:rﬁrooﬂ‘z;g%zmes
Incidéncia umero média, ocorrem numa populagio de 1000 trabalhadores. trabalhadores) x 1000
RNO03-Gestéo
i in-05 - i te i i i i i 50:
Ambé?_r'l;a_\l! e de RNO3in-05 - Energia p Inclui todos os tipos de energia consumida na~|nstalat;ao. RNO3in-05= Y (tep consumidos na
consumida por eletricidade, gaséleo das méaquinas da instalacdo (afetas ao instalacio)
instalacdo aterro e a triagem), gas, etc. ¢
N _A 3
R’(\:Ic())r?sl,ﬂn?%a Agrua m Avalia o consumo de agua nas infraestruturas da unidade RNO3in-06= 3 (4gua consumida na
instalagag de produgéo. instalacéo)
tep
RNO3in-07 -

Combustiveis
consumidos na frota

Avalia o consumo de combustiveis na frota afeta a

entidade gestora.

RNO3in-07= Y (combustiveis
consumidos na frota afeta a unidade de
producéo)
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Tabela 2 (cont.) - Proposta de indicadores de desempenho para a entidade gestora RESINORTE, S. A. - Unidade de Produgéo de Lamego.

Classe de
indicador

Indicador de
Desempenho

Unidade

Definigéo

Férmula de Calculo

RNO5 - Recursos
Humanos

RNO5in-01-Taxa de
absentismo por tipo de
falta

RNO05in-02 - NUmero
de horas de trabalho
extraordinario

RNO05in-03 - Custos
com as horas de
trabalho extraordinario

%

NUmero

Relaciona o nimero total de horas perdidas, por tipo de
falta, com o nimero maximo tedrico de horas
trabalhaveis (mensal e acumulada).

Apresenta o nimero de horas extraordinarias executadas
pelos colaboradores na unidade de produgo.

Apresenta 0 montante gasto mensalmente pela execucéo
do trabalho extraordinario (mensal e acumulado) na
unidade de produgdo.

RNO5in-01= Y (horas perdidas por tipo
de falta / horas trabalhaveis)

RNO5in-02= Y (horas trabalho
extraordinario)

RNO5in-03= Y (valores pagos em
trabalho extraordinario)

RNO06-Manutengao
de infraestruturas e
equipamentos

RNO6in-01- Taxa de
cumprimento do plano
de manuteng&o

RNO06in-03- Custos da
manutencgao

%

Representa as a¢des que estiverem previstas no plano
de manutencao para execugao.

Representa os custos somatérios de: méo de obra,
consumiveis, pe¢as, energia e prestacdes de servicos
relacionadas.

RNO6in-01= (numero de intervencdes
realizadas / nimero de intervencgdes
planeadas) x 100

RNO6in-03=y’ (custos com manutengdo
corretiva)
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Tabela 2 (cont.) - Proposta de indicadores de desempenho para a entidade gestora RESINORTE, S. A. — Unidade de Producéo de Lamego.

Classe de Indicador de . N . .
. Unidade Definigéo Formula de Célculo
indicador Desempenho
RNO8in-01 - Nimero NUmero Verifica o nimero de reclamagdes que foram registadas RNO8in-01=}’ (reclamagdes registadas
de reclamagoes (via carta, fax, e-mail, telefone, nimero verde, site da e consideradas procedentes)
RNOS - Gestio externas empresa, telefone, ou, ainda, presencialmente).
Documental - . , . . o
RNO8in-02 - Taxa de % Avalia o nimero de respostas dentro do prazo (<22 dias) RN08in-02= (ndmero de respostas
eficiéncia nas respostas com o nimero total de respostas. dentro do prazo/ nimero total de
respostas) x 100
RN10in-01- Quantidade ton . , .
p . . . ~ I RN10in-01=} (residuos proveniente
d_e residuos Permite avaliar a eflcalea das acdes ge sensibilizacdo e a da recolha seletiva de ecopontos +
provenientes da recolha adesdo da populacéo. .
; recolha seletiva porta a porta)
seletiva
RN10in-02 - km
percorridos por Km Calculado para as fileiras de Papel/Cartao, RN10in-02= Y (km percorridos / ton
tonelada de fileira Plasticos/Metais e Vidro. fileira recolhida)
RN10 - Recolha e ;
> recolhida
recegao de
residuos (recolha € Representa os custos fixos e variaveis como o somatério
seletiva de RN10in-03 - Custos dos CUStOS:~ma0_de_0bEa’ consumivers, CombUStIVEI’ RN10in-03= Y (custos fixos + custos
ecopontos e (fixos +varidveis) manutencdo e prestagdes de servigo relacionadas. Variaveis)
recolha seletiva Calculado para as fileiras de Papel/Cartéo,
porta a porta) Plasticos/Metais e Vidro.
%

RN10in-04 -Taxa de
eficiéncia do
procedimento de
rececdo de residuos

Avalia as correcdes nas pesagens mensais.

RN10in-04= [1- (nGmero total de
corregdes nas pesagens mensais/
numero total de pesagens mensais)] x
100
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Tabela 2 (cont.) - Proposta de indicadores de desempenho para a entidade gestora RESINORTE, S. A. — Unidade de Producéo de Lamego.

Classe de Indicador de . N . )
. Unidade Definigéo Formula de Célculo
indicador Desempenho
RN11in-01 - ton Avalia a quantidade produzida (entrada para stock) por fileira.
Toneladas Calculado para as fileiras de Papel/Cartdo, Plasticos/Metais e RNL1in-01= duzid flei
produzidas por Vidro. in-01= 3 ton produzidas na fileira
fileira
RN11in-02 - Kg / horas Auvalia a relacéo entre a producéo na central de triagem e 0s RN11in-02= (kg de material produzido +
Produtividade na x homem fatores de produgdo. Calculado para as fileiras de kg de refugo) / (horas trabalhadas x
Central de Triagem Papel/Cartdo, Plasticos/Metais. ntmero de trabalhadores)
RN11in-03 - Custo . e -
por tonelada o Represeqta 0s custos fixos e variaveis como o somatorio dos RN11in-03= ¥ (custos fixos + custos
- ton custos: méo de obra, consumiveis, energia, combustivel, o . -
produzida na Central x < - . variaveis) / quantitativos produzidos)
. manutencao e prestacdes de servigo relacionadas.
de Triagem
RN11in-04 - Refugo % Inclui os residuos da recolha seletiva de ecopontos e da RN11in-04= (Quantidade de refugo da
) da Central de recolha porta a porta. Calculado para as fileiras de fileira) / (produgéo + quantidade de
RN11 - Triagem Triagem Papel/Cartéo e Plasticos/Metais. refugo da fileira) x 100
e processamento RNLLin.05 - N
de valorizaveis In-U5 - Nao 08— x ;
conformidades nas N Representa que cada ndo conformidade detetada da origem a RN11in-05=3, (Ndo coanrmldades
. R umero x . (NC) detetadas nas inspegdes / cargas
inspegdes as cargas uma reclamacéo emitida pela SPV. efetuadas) x100
retomadas
€

RN11in-06 - Custo
das nao
conformidades nas
inspecoes as cargas
retomadas

Representa que cada ndo conformidade detetada da origem e
uma reclamagéo emitida pela SPV, e sendo procedente.

RN11in-06= 3 (Custo das NC detetadas
nas inspecdes / cargas efetuadas) x100
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Tabela 2 (cont.) - Proposta de indicadores de desempenho para a entidade gestora RESINORTE, S. A. — Unidade de Producéo de Lamego.

Classe de
indicador

Indicador de
Desempenho

Definigéo

Férmula de Célculo

RN13 - Operacéo e
funcionamento do
aterro

RN13in-01 - Custo por
tonelada depositada

RN13in-02 - Vida (til
do aterro

RN13in-03 - Custo do
tratamento do lixiviado

RN13in-04- Eficiéncia
do tratamento da ETAL

RN13in-05 - Nimero
de incumprimentos aos
parametros

RN13in-06 - indice de
compactacéo dos
residuos no aterro

anos

€/m?

%

Numero

ton/m?®

Representa os custos fixos e variaveis como o
somatoério dos custos: mao-de-obra, combustivel,
consumiveis, manutencdo e prestacdes de servigo

relacionadas.

Permite avaliar a capacidade de armazenamento do
aterro.

Representa os custos fixos e varidveis e 0 somatorio dos
custos: méo de obra, consumiveis, energia, manutengao
e prestacao de servicos relacionados.

Avalia a eficiéncia do tratamento do lixiviado.

Calculado para cada um dos pontos de descarga (meio
hidrico ou coletor).

Avalia a redugdo de volume que a massa de residuos
pode sofrer quando submetida a uma determinada
presséo.

RN13in-01= Y (custos fixos + custos
varidveis) / quantidades depositadas

RN13in-02= Y (quantitativos do projeto -
quantitativos depositados) /quantitativos
médios anuais

RN13in-03= Y (custos fixos + custos
varidveis) / volume de efluente tratado

RN13in-04= (3 (lixiviado tratado-
lixiviado entrado) / lixiviado entrado) +1)
x 100

RN13in-05= Y (incumprimentos
detetados nas analises ao efluente
tratado)

RN13in-06= Quantidade de residuos
depositados/Volume ocupado
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Tabela 2 (cont.) - Proposta de indicadores de desempenho para a entidade gestora RESINORTE, S. A. — Unidade de Producéo de Lamego.

Classe de Indicador de Definicéo Férmula de Célculo
indicador Desempenho
. € Indicador de desempenho que representa 0s proveitos
Rle'ﬂ;}?ﬁ d-OF;eosultado como o resultado das vendas provenientes do
- encaminhamento de reciclaveis e custos como a RN15in-01= Y (Proveitos - Custos)
encammh,amento dos totalidade dos custos inerentes a este processo.
RNIS - residuos

Encaminhamento
de produtos

RN15in-02 - Quantidade
de produtos
encaminhados para
valorizagdo por fileira

ton Indicador de desempenho que avalia a quantidade de
produtos encaminhados para a valorizagdo para as
fileiras de papel/cartdo, plasticos/metais, vidro,
REEE, metais ndo embalagem, pneus, vidro ndo
embalagem, ...

RN15in-02=}" (Quantidades
encaminhadas da fileira)

RN18 - Legislacéo
e licenciamento

RN18in-01 - NGmero de
contra-ordenagdes

NUmero
Avalia o nimero de contraordenagdes verificadas
face a legislagdo e licenciamento do ambiente ou da
seguranga no trabalho.

RN18in-01=} das contra-------------
ordenagdes

RN19 - Formagdo
aos colaboradores

RN19in-01 - NUmero
médio de horas de
formacao/colaborador

RN19in02 - Taxa de
cumprimento do Plano de
Formacéo

RN19in-03 - Taxa de
avaliacéo da Formacgéo-
Formandos

h/colaborador
Avalia o nimero horas de formagéao pelo nimero
médio de colaboradores.

% . x . .
Avalia se o plano de formag&o est& a ser cumprindo

pela unidade de producéo.

%
Avalia as a¢Bes de formag&o com avaliag&o positiva
por parte dos formandos.

RN19in-01=3 do N.° horas de
formag&o/ N.° médio de
colaboradores

RN19in-02= (N.° de acdes
realizadas/N.° de ages previstas)
%100
RN19in-03= (N.° de a¢des com
avaliag&o positiva/N.° de
participacdes em acdes de formagéo)
%100
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Tabela 2 (cont.) - Proposta de indicadores de desempenho para a entidade gestora RESINORTE, S. A. — Unidade de Producéo de Lamego.

Classe de Indicador de Definicéo Férmula de Célculo
indicador Desempenho
RN20in-01 - Taxa de % Permite verificar se as comunicagdes com as partes RN20in-01=3 (niimero de
cumprimento do interessadas foram executadas na totalidade e no prazo comunicacoes re_allzeldas no prazo /
Programa de revisto numero de comunicagoes previstas) x
Comunicagao P ' 100
RN20in-02 - Taxa de %
) eficiéncia das acoes de . , ~ S - RN20in02= (nimero de a¢des com
RN20 N sensibilizagéo e Avalia 0 namero (;Ie aces de sen5|b|~I|za<;ao positivas avaliagdo positiva/ nimero total de
Comunicagao e d x biental realizadas nas formagges. ~ lizad 00
Imagem educagao ambiental- acoes realizadas) x1
Formagcoes
RN20in-03 - Taxa de %

eficiéncia das acoes de
sensibilizagdo e

educacgéo ambiental —
Visitas de estudo

Permite avaliar o nimero de aces de sensibilizagao

i . 0 RN20in-03= (nimero de a¢des com
positivas realizadas nas visitas de estudo.

avaliag8o positiva/ nimero total de
acoes realizadas) <100

Tep = Tonelada equivalente de petréleo; ETAL — Estagdo de tratamento de aguas lixiviantes; SPV — Sociedade Ponto Verde; REEE — Residuos de Equipamentos

Elétricos e Eletrénicos
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Para além dos ID ja existentes na RESINORTE, S. A. - Unidade de Producéo
de Lamego, foram integrados novos indicadores, abordando aspetos relevantes do
desempenho da unidade de producdo. Destaca-se a Manutencdo de Infraestruturas e
Equipamentos (avaliando a taxa de cumprimento do plano de manutencdo), a Gestdo
Documental (taxa de eficiéncia nas respostas), Recolha e Rececdo de Residuos
(contabilizando os custos, fixos e variadveis, e a taxa de eficiéncia do procedimento de
rececdo de residuos) e a Operagdo e Funcionamento do Aterro (calculando o indice de
compactacédo de residuos no aterro).

Foram, ainda, inseridas novas classes de indicadores, a Formacdo aos
Colaboradores e a Comunica¢do e Imagem, com os respetivos ID. Na primeira classe
pretende-se avaliar o nimero médio de horas de formagdo/colaborador; taxa de
cumprimento do Plano de Formacdo e a taxa de avaliagdo da Formagdo-Formandos. No
que diz respeito a comunicacao e imagem avalia-se a taxa de cumprimento do Programa
de Comunicacdo, a taxa de eficiéncia das agdes de sensibilizacdo e educacdo ambiental
— Formac0es, € a taxa de eficiéncia das acdes de sensibilizagdo e educacdo ambiental —
Visitas de estudo.

Com esta informacdo, a recolher anualmente, serd possivel enviar informagéo
para a ERSAR, mas também avaliar internamente o cumprimento dos objetivos internos
de qualidade.

3.2 Evolucéo do desempenho da RESINORTE - Valorizagéo e tratamento
de residuos sdlidos, S. A.

A evolucéo do desempenho da qualidade, sequindo os ID da RESINORTE, S.
A., é apresentada a partir de 2010 (Tabela 3). Esta comparacdo é relativa as quatro
unidades de producdo (Unidade de Producdo de Celorico de Basto, Unidade de
Producdo de Boticas, Unidade de Producdo de Riba de Ave e Unidade de Producéo de
Lamego) que a RESINORTE, S. A., gere, dado que esta analise assenta nos dados
apresentados pela ERSAR, pretendendo-se avaliar a entidade no seu todo.
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Tabela 3. Evolucéo do desempenho de qualidade da entidade gestora RESINORTE, S. A.

Subsistemas de Indicador de Desempenho

2010 2011 2012 2013

classificagéo dos VR
1D
RUO01-Acessibilidade fisica do .
servigo (%) [95;100] 100 100 100 100
RU 02-Acessibilidade do [70;100] X X X
servigo de recolha seletiva (%) ’
Adequacéo da NR NR NR NR
interface com o ihili
a RUO03 — Acessibilidade .
utilizador econdmica do servico (%) [0,00:025] (1) 0,17
RUO04 — Lavagem de .
contentores (-) [2:6]
RUO5- Resposta a 100
reclamagdes e sugestdes (%)
RUO06 — Cobertura dos gastos .
totais (-) [1.0:1.1]
RUO07-Reciclagem de residuos [>=95]
de embalagem (%) -
RUO08-Valorizacéo organica .
%) [95;100]
Sustentabilidade . N
da gestdo do RUO09 — Incineracéo (%) NA
Servico -
RU10- Utilizagao da
capacidade de encaixe de [0;100]
aterro (%/ano) 89 97 97 124
RULL - Renoveio doperque 1 ]
de viaturas (km/viatura) [0,250000] 148199 148999 176315
RU13-Adequagdo dos [0,3:0,7] - -
recursos humanos (n.2/10%) e 0,84 0,8 0,8 0,7
RU14- Utilizag&o de recursos [<=6] ©) _
energéticos (kWhit) - 13,9 13 13 4
Sustentabilidade _ RU15-Qualidade dos
ambiental lixiviados apos tratamento [95;100] 94 94 94 76
(%)
RU16 — Emissdo de gases com . I
efeito de estufa (kg CO,/t) [0;100] NA 61 61 58

(1) ID alterado a partir de 2011; RU-Residuo urbano; VR — valor recomendado; X- NR- n&o respondeu; NA —

ndo aplicavel,
Alerta - ©

Em 2010, os ID eram diferentes dos definidos a partir de 2011. A construcéo

da Tabela 3 teve como base a sua definicdo e ndo a respetiva codificacdo. Ha ainda a
considerar que os valores de referéncia foram aferidos. Por exemplo, o RU8 foi
considerado positivo em 2010, uma vez que, a data, o intervalo de referéncia situava-se
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entre 0 a 100%, diferente do definido ap6s 2011 que indicava um valor superior a 95%.
O RU9 ndo ¢ avaliado, uma vez que ndo faz parte do sistema de tratamento uma
instalacéo de incineragéo de residuos.

Com o RU2 pretende-se avaliar a acessibilidade do servigo no que respeita a
proximidade dos alojamentos aos equipamentos de recolha seletiva de residuos. Em
2010, tinha tido um alerta da entidade gestora no sentido da criacdo de condic¢Bes para
proceder a recolha da informacdo necessaria para proceder a este calculo. A
RESINORTE, S. A. devera fazer um esforco para a compilacéo desta informagdo, uma
vez que, até 2013, ainda ndo foi evidenciada capacidade para o reporte dos dados de
acordo com as especificagdes definidas.

Globalmente, e tendo em conta os valores de referéncia e o fator de contexto
relativo a dispersdo geogréfica da sua area de intervencdo, definida como uma tipologia
de area predominantemente rural, os ID de adequacdo da interface com o utilizador
(RU1 a RU5) podem considerar-se positivos, embora se tenha denotado um decréscimo
na capacidade de resposta a reclamac6es. No entanto, este ponto podera prender-se com
a complexidade do estabelecimento da resposta adequada, ndo tendo em valor absoluto
muito significado. Ja na sustentabilidade da gestdo (RU6 a RU13) e da sustentabilidade
ambiental (RU14 a RU16) encontram-se maiores dificuldades de aproximagdo aos
valores recomendados. Com maior énfase para o tratamento de residuos (reciclagem e
valorizacdo orgénica). Talvez como consequéncia, verificou-se uma maior deposicdo de
residuos em aterro. Do ponto de vista ambiental, nota-se o esforco da rentabilizacdo da
utilizagdo dos recursos energéticos, contudo ha um decréscimo acentuado da qualidade
do tratamento das emiss@es liquidas e gasosas, associados ao funcionamento do sistema.

4. Concluséao

A regulacdo, através da avaliacdo de ID dos sistemas de gestdo de residuos,
possibilita um conhecimento atualizado e rigoroso do estado dos servicos, facultando
uma consciencializacdo daquilo que estd a funcionar de modo satisfatorio e do que
ainda é possivel melhorar.

Neste dominio, a ERSAR tem realizado uma comparacdo periddica
(benchmarking) de um conjunto de 16 ID e procedido a sua divulgacdo publica
(regulacdo sunshine). Este modelo regulatério tem-se revelado uma ferramenta eficaz,
melhorando globalmente a eficiéncia e a eficicia de todo o setor dos residuos. Os ID séo
um bom instrumento de avaliacdo, quer seja para uma entidade reguladora, quer para a
prépria entidade gestora.

A andlise e a comparacéo dos ID utilizados pela RESINORTE, S. A. - Unidade
de Producdo de Lamego - permitiu constatar os niveis satisfatérios de qualidade do
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servico. No entanto, verifica-se que alguns ID que receberam alertas ndo foram
ultrapassados nos anos seguintes, obtendo novamente um desempenho insatisfatério,
pelo que deverdo ser objeto de maior atengdo no sentido de promover a melhoria da
gestao dos residuos.
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