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Cuidamos do futuro todos os dias.
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ENQUADRAMENTO

O presente relatério é elaborado no cumprimento do disposto no artigo 64.° do
Regulamento da Qualidade do Servico (RQS), aprovado pelo Regulamento n.°
446/2024, de 19 de abril, que determina que as Entidades Gestoras devem publicar um
relatério anual com os principais resultados relativos aos niveis minimos de qualidade
do servico prestado aos utilizadores finais.

Este relatério foi estruturado para refletir o cumprimento do desempenho da EMARP,
com vista a uma maior robustez na comunicacdo dos resultados e na identificacdo de
dreas de melhoria no servico prestado.

Na metodologia da elaboracdo do presente relatério foi seguida a estrutura sugerida
pela entidade reguladora, todavia, tendo em vista uma maior aproximagdo a
realidade, optdmos por distinguir os incumprimentos que sdo imputdveis & empresa
das ndo conformidades que resultam Unica e exclusivamente dos utilizadores destes
servicos essenciais, ao abrigo do disposto no artigo 63 do regulamento.

Para finalizar, importa referir que, dado que o RQS entrou em vigor em outubro de
2024, este primeiro relatério abrange o ultimo trimestre de 2024.
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RESULTADOS DA QUALIDADE DO SERVICO PRESTADO

SERVICO

INDICADOR

Deslocagdo necessdria ao inicio da

1/5

INFORMAGAO SEMPENHO

N°NAO

% NAO

ART. 63.° RQS
SITUAGOES DE EXCLUSAO
DE RESPONSABILIDADE

N.°NAO % NAO

CUMPRIMENTOS |CUMPRIMENTOS| CUMPRIMENTOS |CUMPRIMENTOS| CUMPRIMENTOS | CUMPRIMENTOS

prestagdo do servigo no prazo de 5 1233 1206 98% 0 0% 27 2%
Inicio da prestagéo dias dteis
1.°  dos servicos de
dguas e resfduos Agendamento do inicio da
intervengcdo com amplitude mdxima 1242 1242 100% 0 0% 0 0%
de 2 horas
Restabelecimento no prazo mdximo
Restabelecimento  de 24 horas apds a regularizagéo da 155 155 100% 0 0% 0 0%
dos servicos situagdo que originou interrupgdo
. dedguas
13. . .
interrompidos por
facto imputdvel ao  Informagdo no mesmo prazo quando
utilizador sejam necessdrios trabalhos técnicos 0 0 - 0 - 0 -
que impossibilitem restabelecimento
Deslocacdo ao local no prazo
madximo de 4 horas apés a
comunicacdo de ocorréncias no
Resposta a sistema publico de abastecimento de
15.°  situacdes de dgua e/ou saneamento suscetiveis de 3 3 100% 0 0% 0 0%
emergéncia provocar danos ou colocar em causa
a salubridade publica, a seguranga e
a integridade de pessoas e bens, tais
como avarias ou inundacdes
Aplicacdo das tarifas em
o . conformidade com as normas e/ou
16. Faturacdo e - - - - - - -
regulamentares e com tarifdrio em
vigor (a)
Estabelecimento da ligacdo no prazo
de 45 d~|as qu‘ando seja necessdriaa 5 40% 3 60% 0 0%
execugdo ou intervencdo no ramal até
20 metros
Ligagdo do servico  Apresentagdo do orcamento de
17.°  de abastecimento  execug&o de ramal superior a 20 7 0 0% 0 0% 7 100%
de dgua metros no prazo de 15 dias
Estabelecimento da ligacdo no prazo
de 60 d~|os qugndo seja necessaria a 1 0 0% 1 100% 0 0%
execugdo ou intervencdo no ramal
com extensdo superior a 20 metros.
Envio de aviso prévio de interrupcdo
do servico de abastecimento de dgua
por motivos imputdveis ao utilizador 8505 8505 100% 0 0% 0 0%
Continuidade com a antecedéncia minima de 20
18° do servigo de dias
: abastecimento de
Ggua Restabelecimento no prazo de 4 horas
no caso de interrupgdo sem motivo
PP . - R 0 0 - 0 - 0 -
vdlido imputdvel ao utilizador ou a
exploracdo
Informagdo aos utilizadores sobre
data, hora e zonas afetadas com 48 - - - - - - -
Interrupcdo horas de antecedéncia
190 programada
’ do servigco de
abastecimento Disponibilizacdo de alternativas no
caso de interrupcdo superior a 24 0 0 = 0 = 0 =

horas
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RESULTADOS DA QUALIDADE DO SERVICO PRESTADO 2/5

INFORMAGAO DE DESEMPENHO

SERVICO

INDICADOR

Informacdo aos utilizadores sobre

A 3.° RQS
SITUAGOES DE EXCLUSAO
DE RESPONSABILIDADE

a duracdo previsivel sempre que 64 64 100% 0% 0 0%
solicitado pelos utilizadores
Inrt:rlr::;rfggqnao Informacgdo no sitio da internet no
20.° z gran caso de interrupgées de duracgdo = = = = = =
o servigo de :
; superior a 4 horas
abastecimento
Disponibilizag&o de alternativas no
caso de interrup¢do superior a 24 0 - - - - -
horas (artigo 20.° e 22.°)
Deslocacdo ao local de consumo
para medigdo da pressdo de servico 25 24 96% 4% 0 0%
no prazo de 5 dias Uteis
Garantia da pressdo de servigo
21.° Pressdo de servico = dentro dos valores definidos na - - - - - -
legislagdo em vigor
Restabelecimento da pressdo de
servigo no prazo mdximo de 20 dias - - - - - -
uteis
Estabelecimento da ligagéo
no prazo de 45 dias quando o . .
B L . 5 1 20% 80% 0 0%
seja necessdria a execugdo ou
intervencdo no ramal até 20 metros
Ligacdo do servico Apreserjtc:c;c"xo do orc;qme.nto de
23°  de saneamento de = €xecucdo de ramal superior a 20 28 1 4% 7% 25 89%
aguas residuais metros no prazo de 15 dias
Estabelecimento da ligagéo
no prazo de 60 dias quando
seja necessdria a execucdo ou 2 0 0% 100% 0%
intervencdo no ramal com extensdo
superior a 20 metros.
Envio de aviso prévio de interrupgéo
Continuidade do.serv!go de scm.eom.ento dle daguas
do servico de residuais por motivos imputdveis
24.° ao utilizador com a antecedéncia 8505 8505 100% 0% 0 0%
saneamento de . . .
) . R minima de 20 dias (quando ndo é
dguas residuais . . . B
possivel a interrupgdo do servigo de
abastecimento)
Interrupcdo
z;osggsvr?c;d;e Informacgdo aos utilizadores sobre
25.° ¢ data, hora e zonas afetadas com 48 1 1 100% 0% 0 0%
saneamento de .
. . R horas de antecedéncia
dguas residuais
urbanas
Interrupgdo néo
programada Informacgdo no sitio da internet
26.°  do servigo de sobre a duracdo previsivel e zonas - - - - - -
saneamento de afetadas
dguas residuais
570 Utilizadores de Realizagdo do servigo de limpeza em s 15 94% 6% o 0%

fossas séticas

10 dias uteis (ndo urgentes)
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RESULTADOS DA QUALIDADE DO SERVICO PRESTADO 3/5

INFORMAGAO DE DESEMPENHO

28.°

SERVICO

Inundacdes

INDICADOR

Deslocac¢do ao local no prazo
mdximo de 4 horas apds a
comunicagdo de inundacdes

em propriedade privada com
alegada origem na rede publica de
saneamento de dguas residuais

A 3.° RQS
SITUAGOES DE EXCLUSAO
DE RESPONSABILIDADE

30.°

Continuidade do
servico de recolha
de residuos
urbanos

Informacgdo no sitio da internet sobre
os hordrios de deposicdo e recolha
de residuos e tipos de recolha por
zona geogrdfica (b)

31.°

Continuidade do
servigo nos centros
de recolha de
residuos

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

32.°

Servico de recolha
de residuos
urbanos

Recolha seletiva de biorresiduos
de origem alimentar ou recolha

indiferenciada de residuos com

frequéncia minima semanal

Regularizagéo de situagées de
acumulagdo de residuos volumosos
ou verdes no prazo méximo de 5
dias uteis, apds reclamagéo

Regularizagéo de situagées de
acumulagdo de outros residuos
urbanos no prazo de 2 dias uUteis

1706

30

1706

24

100%

80%

0%

20%

0 0%

0 0%

33°

Lavagem de
contentores

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 1 a 6 vezes por
ano, em média, por contentor (c)

Periodicidade minima semestral de
lavagem de todos os contentores

No caso de reclamacdo relativa

a evidéncias de falta de higiene,
lavagem do contentor de recolha,
indiferenciada ou seletiva, ou a sua
substituicdo no prazo mdaximo de
cinco dias Uteis.

1706

1706

1706

1706

100%

100%

100%

0%

0%

0%

0 0%

0 0%

0 0%

34.°

Recolha dedicada
de residuos
urbanos

Realizagdo do servigco de recolha no
prazo méximo de 5 dias Uteis

13

n

85%

15%

0 0%

35.°

Informacgd&o aos
utilizadores

Disponibiliza¢do no sitio na internet
do regulamento de servico (d)

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

Identificagdo das entidades de
resolucdo alternativa de litigios (e)

1240

1240

100%

0%

0 0%
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RESULTADOS DA QUALIDADE DO SERVICO PRESTADO 4/5

INFORMAGAO DE DESEMPENHO

.\ 3.° RQS

SERVICO INDICADOR SITUACOES DE EXCLUSAO
DE RESPONSABILIDADE

N° % % NAO
CUMPRIMENTOS | CUMPRIMENTOS | CUMPRIMENTOS | CUMPRIMENTOS | CUMPRIMENTOS | CUMPRIMENTOS

Tempo médio de espera ndo superior

O Oy Oy
a 30 minutos no atendimento geral 5982 5982 100% 0 0% 0 0%

370 Atendmjento
presencial
Tempo médio de espera ndo superior
a 20 minutos no atendimento de 8880 8880 100% 0 0% 0 0%

tesouraria

Tempo médio de espera ndo superior

. . 3549 3549 100% 0 0% 0 0%
a 15 minutos no atendimento geral

390 Aten([;llr.‘nento
telefénico

Tempo médio de espera ndo superior

a 10 minutos para comunicagdo de 1232 1232 100% 0 0% 0 0%

avarias

Informacdo sobre a possibilidade

de recurso aos mecanismos de

resolucdo alternativa de conflitos - - - - - - -
de consumo na resposta final a

reclamacdes escritas

Resposta a reclamagdes
Resposta a apresentadas no livro de
reclamagdes reclamagées (fisico ou eletrénico) no
40.°e e outras prazo de 15 dias Uteis
41.° comunicagdes

6 6 100% 0 0% 0 0%

qprgsentados POr  Resposta a reclamacdes escritas
escrito apresentadas por outros meios no 193 170 88% 23 12% 0 0%
prazo de 22 dias Uteis

Resposta a outras comunicagdes

O O Oy
escritas no prazo de 22 dias uteis e i e ~ L 9 D

Agendamento do inicio da visita

lo) O O
com amplitude mdxima de 2 horas 4 o1 82% 2 3% n 15%

443[.1.0e Visita combinada
Cancelamento e/ou reagendamento
realizado ndo depois das 17h do dia - - - - - - -
util anterior
Deslocacdo ao local no prazo de
24 horas no caso de utilizadores 0 0 - 0 - 0 -
Assisténcia técnica  especiais
16° apdés comunicagdo
: de ocorréncia
anémala Deslocacdo ao local no prazo
de 48 horas no caso dos demais 193 193 100% 0 0% (6] 0%
utilizadores
Envio de aviso prévio para a
realizacdo de terceira deslocacéo
para leitura com a antecedéncia
Frequéncia minima de 10 dias, com informacdo
48.°  de leitura dos da data e intervalo hordrio para a 86 86 100% 0 0% 0 0%
contadores realizagéo da leitura, com amplitude

mdxima de duas horas, e com
informacdo sobre a possibilidade de
indicacdo de data alternativa
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RESULTADOS DA QUALIDADE DO SERVICO PRESTADO 5/5

SERVICO

Substituicdo dos

INFORMAGAO DE DESEMPENHO

.\ 3.° RQS

INDICADOR SITUACOES DE EXCLUSAO
DE RESPONSABILIDADE

Envio de aviso prévio relativo a

substituicdo do contador com

a antecedéncia minima de 10

dias, com informacdo da data e

intervalo hordrio para a deslocagdo,

com amplitude mdxima de duas 556 556 100% 0 0% 0 0%
horas, e com informacdo sobre a

possibilidade de indicacdo de data

50.°  instrumentos de .
medicdo alternativa (nos casos em que o
utilizador n&o se encontre no local
de consumo)
Entrega ao utilizador de documento
com as leituras do contador 938 938 100% (6] 0% (6] 0%
substituido e novo
Levantamento do contador para
verificacdo extraordindria solicitada 0 0 - 0 - 0 -
Verificacdo pelo utilizador no prazo de 5 dias uteis
52.°  extraordindria dos
contadores Envio ao utilizador do relatério da
verificagdo extraordindria no prazo 0 0 - 0 - 0 -
de 5 dias uteis
Suspensdo Retoma do servigo (suspenso por
54.° e reinicio do desocupacdo do imével) no prazo de 5 5 100% 0 0% 0 0%
contrato 5 dias uteis

(a) Aplicacdo das tarifas em conformidade com o tarifdrio em vigor, em:
https://emarp.pt/clientes/area-de-cliente/fatura-ambiental/

(b) Informacdo disponivel no Regulamento de Servicos de Gestdo de Residuos Urbanos, Artigo 25° (Hordrio
de deposicdo), e Artigo 26° a 33° (Tipos de recolha)

(c) Responsabilidade da Entidade em Alta - ALGAR
(d) https://emarp.pt/empresa/regulamentos-e-documentos/#legislacao-e-documentos

(e) Informacdo disponibilizada nas condigdes contratuais no momento da contratagdo






