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1. ENQUADRAMENTO LEGAL

A ERSAR, Entidade Reguladora dos Servicos de Aguas e Residuos aprovou, de acordo com o
seu poder regulamentar, previsto nos artigos 11.2, alinea b) e 12.2 da Lei n.2 10/2014, de 06 de
marco, o Regulamento n.2 446/2024, de 19 de abril, relativo a qualidade do servico prestado

ao utilizador final nos setores das aguas e residuos.

De acordo com o artigo 1.2, este Regulamento tem por objeto definir os niveis minimos de
qualidade para os aspetos que estdo diretamente relacionados com os servicos de
abastecimento publico de 4gua, de saneamento de aguas residuais urbanas e de gestdo de
residuos urbanos, prestados aos utilizadores finais e por eles sentidos diretamente, bem como
as compensacdes devidas no caso do seu incumprimento e, segundo o artigo 2.2, aplica-se a

todas as entidades sujeitas a atuacao da ERSAR que prestam servigos aos utilizadores finais.

O referido regulamento (RQS1) estabelece no seu artigo 64.2 que as entidades gestoras devem
publicar, no respetivo sitio na internet, um relatério anual, até final de margo, com os principais

resultados obtidos no ano anterior, identificados naquele regulamento.

Tendo em conta a entrada em vigor do RQS em outubro de 2024, procedeu-se a elaboragdo do
presente relatdrio, que sintetiza a informac3o entre 19/10/2024 a 31/12/2024, relativos aos

niveis minimos da qualidade do servico.
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2. APRESENTACAO DE RESULTADOS

Niveis Minimos dos Servicos de Abastecimento de Agua, Aguas Residuais e Residuos
Prestador aos Utilizadores Finais

Obrigacoes

Cumprimento

Inicio da prestagao dos servicos de dguas e residuos
(artigo 11.2)
e Deslocacdo necessaria ao inicio da prestacao do
servigo no prazo de 5 dias Uteis

Nao aplicavel

Faturagdo (artigo 16.2)

o Aplicacdo das tarifas em conformidade com as
normas legais e/ou regulamentares e com o
tarifario em vigor

Em cumprimento

https://ecoleziria.pt/tarifarios/

Continuidade do servigo de recolha de residuos urbanos
(artigo 302)

e Informacdo no sitio da internet sobre horarios de
deposicdo e tipos de recolha por area geografica

Em cumprimento

Horarios de deposi¢do nos
ecocentros e tipos de servico
realizados estao disponiveis no
site da internet:
https://ecoleziria.pt/contactos/

Continuidade do servigo de recolha de residuos urbanos
(artigo 319)
® Periodo total de indisponibilidade ndo programada
inferior a cinco dias de receg¢do por ano (nimero
de horas equivalente), face ao definido no horario
da infraestrutura

A melhorar

https://ecoleziria.pt/contactos/

Servico de recolha de residuos urbanos (artigo 329)

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

e Regularizacao de situagdes de acumulagao de
residuos volumosos ou verdes no prazo maximo de
5 dias uteis, apds reclamacao

® Regularizacdo de situacdes de acumulacdo de
outros residuos urbanos no prazo de 2 dias Uteis

Em cumprimento

Nao aplicavel

Em cumprimento



https://ecoleziria.pt/tarifarios/
https://ecoleziria.pt/contactos/
https://ecoleziria.pt/contactos/
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Niveis Minimos dos Servigos de Abastecimento de Agua, Aguas Residuais e Residuos
Prestador aos Utilizadores Finais

Obrigagoes

Cumprimento

Lavagem de contentores (artigo 33.2)

® Frequéncia minima lavagem dos contentores de
recolha indiferenciada e de recolha seletiva de
biorresiduos de 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 1a 6
vezes por ano, em média por contentor

e Periodicidade minima semestral de lavagem de
todos os contentores

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

Lavagem de contentores de
indiferenciados — 1099
contentores

A melhorar

A melhorar

A melhorar

Recolha dedicada de residuos urbanos (artigo 34.92)

® Realizacdo do servico de recolha no prazo maximo
de 5 dias uteis

Em cumprimento

Informacdo aos utilizadores (artigo 35.92)

e Disponibilizagdo no sitio na internet do
regulamento de servico

e Disponibilizacao das condi¢des contratuais no
momento da contratagdo ou nos 30 dias
subsequentes

Em cumprimento:
https://ecoleziria.pt/contrato-de

-gestao-delegada/

Atendimento presencial (artigo 37.2)

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

Em cumprimento



https://ecoleziria.pt/contrato-de-gestao-delegada/
https://ecoleziria.pt/contrato-de-gestao-delegada/
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Niveis Minimos dos Servigos de Abastecimento de Agua, Aguas Residuais e Residuos
Prestador aos Utilizadores Finais

Obrigacdes Cumprimento

e Tempo médio de espera nao superior a 20 minutos
no atendimento de tesouraria

Atendimento telefénico (artigo 39.92)

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

Ly ~ . . Em cumprimento
e Tempo médio de espera ndo superior a 10 minutos P

para a comunicagao de avarias

Resposta a reclamagdes e outras comunicagées
apresentadas por escrito (artigos 40.2 e 41.2)

e Informacdo sobre a possibilidade de recurso aos
mecanismos de resolucdo alternativa de conflitos
de consumo na resposta final a reclamacgdes
escritas

® Resposta a reclamagdes apresentadas no livro de
reclamacoes (fisico ou eletrénico) no prazo de 15 )

s Em cumprimento

dias Uteis

e Resposta a reclamagdes escritas apresentadas por

outros meios no prazo de 22 dias Uteis

e Resposta a outras comunicagdes escritas no prazo
de 22 dias uteis

Visita combinada (artigos 43.2 e 44.9)

o Deslocagdo ao local no prazo de 24 horas no caso
de utilizadores especiais N3do aplicavel

® Deslocagdo ao local no prazo de 48 horas no caso
dos demais utilizadores

3. FICHA DE AVALIACAO DA QUALIDADE DE SERVICO

A Ficha de Avaliacdo da Qualidade de Servico pode ser consultada na seguinte pagina do site:

Qualidade de Servico



https://ecoleziria.pt/qualidade-do-servico/

