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Relatério da Qualidade do Servico 2025 (Regulamento n.® 446/2024)
1- ENQUADRAMENTO

A ERSAR - Entidade Reguladora dos Servicos de Aguas e Residuos aprovou, ao abrigo do seu poder regulamentar
previsto nos artigos 11.°, alinea b), e 12.° da Lei n.° 10/2014, de 6 de marco, o Regulamento n.° 446/2024, de 19 de abril,
relativo a qualidade do servigo prestado ao utilizador final nos setores das 4guas e dos residuos.

Nos termos do artigo 1.2, o referido Regulamento tem por objeto definir os niveis minimos de qualidade aplicaveis aos
aspetos diretamente relacionados com os servicos de abastecimento publico de 4gua, de saneamento de adguas residuais
urbanas e de gestdo de residuos urbanos, tal como sido prestados aos utilizadores finais e por estes diretamente
percecionados, bem como estabelecer as compensagGes devidas em caso de incumprimento desses niveis. De acordo
com o artigo 2.°, o Regulamento é aplicavel a todas as entidades sujeitas a atuacdo da ERSAR que prestem servigcos aos
utilizadores finais.

O mencionado Regulamento, designado RQS1, determina no seu artigo 64.° que as entidades gestoras devem publicar,
no respetivo sitio na internet, um relatério anual contendo os principais resultados obtidos no ano anterior
relativamente ao cumprimento dos niveis minimos de qualidade do servico nele definidos.

Atendendo a que o RQS entrou em vigor em outubro de 2024, foi elaborado o presente relatério, o qual sintetiza a
informacao referente ao periodo compreendido entre 1 de janeiro de 2025 e 31 de dezembro de 2025.

2- APRESENTACAO DE RESULTADOS E CONCLUSAO

No periodo de 01/01/2025 a 31/12/2025, verificou-se um cumprimento global dos niveis minimos de qualidade do
servigo previstos no Regulamento RQS1.

As obrigacoes comerciais, a continuidade do servico de recolha, a lavagem de contentores, a comunicacao com os
utilizadores e os servicos no local de consumo cumpriram integralmente os requisitos regulamentares aplicaveis.

Registou-se igualmente o respeito pelos prazos de resposta as reclamacdes, sendo as situacoes assinaladas como “n.a.”
nao aplicaveis no periodo em analise. O desempenho global evidencia a conformidade com as exigéncias da ERSAR e a
qualidade do servico prestado aos utilizadores finais.

Niveis minimos dos servicos definidos no Regulamento da Qualidade dos Servicos de dguas e residuos prestados aos utilizadores finais —
periodo 01/01/2025 a 31/12/2025

Obrigacao Artigo Requisitos Demonstracio
Prazo maximo de 5 dias uteis para inicio da
Compensacgdes | Artigo 11.° | prestacdo dos servigos ap6s a rece¢do do pedido | Cumprimento a 100%
relativas  as do contrato
obrigacoes Aplicagdo das tarifas em conformidade com as | Cumprimento do tarifirio em vigor - https://www.cm-
comuns Artigo 16.° | normas legais e/ou regulamentares e com o | estarreja.pt/recolha seletiva
tarifario em vigor
https://www.cm-
Informacao no sitio da internet sobre os horarios | estarreja.pt/media/Documentos/Ambiente/RU/Circuitos%20RU Mu
Artigo 30.° | de deposicdo e recolha de residuos e tipos de | n%C3%ADcipio%20EstarrejaFN.pdf
recolha por zona geografica
Recolha seletiva de biorresiduos ou recolha
.. indiferenciada de residuos com frequéncia | Cumprimento a 100%
gontlnglda((iie minima semanal
Ors:xﬁz e Artigo 32.0 Regularizagdo de situacdes de acumula(;ﬁo' de '
| residuos volumosos ou verdes no prazo maximo | Cumprimento a 100%
de 5 dias uteis, apos reclamacio
Regularlze}gao de situagbes de acumu.la(;a’o fle Cumprimento a 100%
outros residuos urbanos no prazo de 2 dias tteis
Realizacdo do servico de recolha dedicada de
Artigo 34.° | acordo com o calendario anual divulgado no | Cumprimento a 100%
inicio de cada ano civil
Frequéncia minima de lavagem dos contentores
de recolha indiferenciada e de recolha seletiva de . A
biorresiduos de 4 a 28 vezes por ano, em média, Cumpriu — Frequéncia média de 6 vezes por ano, por contentor
Lavagem de . POt con te.ntor, -
contentores Artigo 33.° | Frequéncia minima de lavagem dos contentores ' ' '
de recolha seletiva de 1 a 6 vezes por ano, em | Cumpriu — Frequéncia média de 1 vez por ano, por contentor
média, por contentor
Periodicidade minima semestral de lavagem de Cumprimento a 100%
todos os contentores umpn °
https://www.cm-
Comunicagio Disponibilizagio no sitio na internet do es’.[arreia.pt/ficheiros/balcao virtual/644/Recolha e Remocao de
com os ) regulamento de servi¢o esiduos.pdf
o Artigo 35.°
utilizadores = - - - —
dos servigos Informilgao a0s cc?nsumldqr:as. sobre meios de mw
resolucdo alternativa de litigios e arbitragem | https://cmestarreja.formext.maistransparente.com/
necessaria



https://www.cm-estarreja.pt/recolha_seletiva
https://www.cm-estarreja.pt/recolha_seletiva
https://www.cm-estarreja.pt/media/Documentos/Ambiente/RU/Circuitos%20RU_Mun%C3%ADcipio%20Estarreja_FN.pdf
https://www.cm-estarreja.pt/media/Documentos/Ambiente/RU/Circuitos%20RU_Mun%C3%ADcipio%20Estarreja_FN.pdf
https://www.cm-estarreja.pt/media/Documentos/Ambiente/RU/Circuitos%20RU_Mun%C3%ADcipio%20Estarreja_FN.pdf
https://www.cm-estarreja.pt/ficheiros/balcao_virtual/644/Recolha_e_Remocao_de_residuos.pdf
https://www.cm-estarreja.pt/ficheiros/balcao_virtual/644/Recolha_e_Remocao_de_residuos.pdf
https://www.cm-estarreja.pt/ficheiros/balcao_virtual/644/Recolha_e_Remocao_de_residuos.pdf
https://www.livroreclamacoes.pt/Inicio/
https://cmestarreja.formext.maistransparente.com/

Resposta a reclamagoes no livro de reclamacgoes

1 o
Prazos de Artigo 41. até 15 dias uteis n.a
resposta Artigo 41.0 Resposta a reclamacoes escritas apresentadas por 1
previstos pela 80 41 outros meios até 22 dias tteis
EG Artigo 41,0 Resposta a outras comunicagdes escritas até 22
8041 dias tteis 9
Servicos Visita combinada realizada no local de producao
prestg dos 10 Artigo 43.° | no horario combinado com o utilizador até 2 | Cumprimento a 100%
vezes
local de — =
. o | Cancelamento ou reagendamento de visita ndo
consumo Artigo 44. n.a

realizada até as 17:00 do dia anterior




