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Introducao

Os Servigos Intermunicipalizados de Aguas e Residuos de Loures e Odivelas (SIMAR) sdo um servico
publico, dotado de autonomia técnica, administrativa e financeira e geridos sob a forma empresarial, no
quadro da organizagao intermunicipal, inscrevendo-se na administragao direta dos respetivos municipios.
Criados em 2014, os SIMAR de Loures e Odivelas continuaram a aplicar toda a experiéncia de trabalho,
adquirida ao longo de 64 anos, na prestacao de servigos publicos de qualidade em prol das populagdes
dos concelhos de Loures e Odivelas, mas agora num modelo de gestao conjunta entre os executivos das
Camaras Municipais de Loures e Odivelas.

A missdo dos SIMAR de Loures e Odivelas consiste em garantir o abastecimento publico de agua,
conforme os padrdoes de qualidade legalmente estabelecidos para o consumo humano, a recolha e
drenagem de aguas residuais, e a recolha e transporte de residuos urbanos, nos concelhos de Loures e
Odivelas.

O presente relatorio decorre do dever de cumprimento do reporte anual estabelecido no Regulamento
de Qualidade do Servigo Prestado ao Utilizador Final da ERSAR, consubstanciado no Regulamento n.°
446/2024, datado de 19 de abril.

Assim, apresenta-se o subsequente relatério, visando dar cabal cumprimento a mencionada obrigagao
legal.


https://diariodarepublica.pt/dr/detalhe/regulamento/446-2024-862410538
https://diariodarepublica.pt/dr/detalhe/regulamento/446-2024-862410538

Enquadramento Juridico

Cumpre referir que o presente Regulamento n.° 446/2024, datado de 19 de abril, que consagra o
Regulamento da Qualidade do Servigo Prestado ao Utilizador Final nos Setores das Aguas e Residuos -
doravante designado, brevitatis causa, por RQS —, foi objeto de aprovagao por deliberagao do Conselho
de Administracdo da Entidade Reguladora dos Servicos de Aguas e Residuos (ERSAR), reunido em 21 de
margo de 2024. Tal aprovagdo encontra o seu fundamento juridico na alinea b) do artigo 11.° e na alinea
b) don.° 1 do artigo 24.° dos respetivos Estatutos, demonstrando, assim, a sua génese em conformidade
com as normas estatutarias que regem a atuacao desta entidade reguladora.

0 aludido Regulamento tem por objetivo impulsionar uma elevagéo substancial da qualidade do servigo
prestado pelas entidades gestoras aos utilizadores finais. Paralelamente, visa alcangar uma desejavel
harmonizacao regulatéria dos patamares minimos de qualidade, os quais se impdem, ope legis, a todas
as entidades gestoras, sem excegao.

Nesta senda, o RQS demarca, os niveis minimos de qualidade exigiveis nos aspetos que se encontram
relacionados com os servicos de abastecimento publico de agua, de saneamento de aguas residuais
urbanas e de gestao de residuos urbanos. Tais servigcos, note-se, sao prestados aos utilizadores finais e
por estes diretamente sentidos, no seu quotidiano.

Ademais, o mesmo diploma legal estabelece, de forma inequivoca, as compensagdes devidas em caso
de inobservancia ou incumprimento dos referidos niveis minimos de qualidade, conferindo, assim, uma
tutela efetiva aos direitos dos utilizadores finais.

Em cumprimento do n.° 5 do artigo 64.° do RQS, os SIMAR de Loures e Odivelas apresentam o
presente relatério onde constam os resultados dos niveis minimos da qualidade de servigo do sistema
relativamente ao ano de 2025 e, bem assim, a conformidade dos seus deveres ao abrigo do referido
Regulamento.
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Apresentacao de Resultados

Resultados

e Niveis Minimos objeto de Reclamagdes

Niveis Minimos dos Servigos Definidos no N.° de situagdes
com
enquadramento
em situagao de
exclusao de
responsabilidade

N.° de
Reclamagoes
com
incumprimento
do Nivel de Servigo

Regulamento Qualidade do Servigo Prestado ao N.© de

Utilizador Final Registos e/ou
Cumprimento

N.° de
Reclamagdes

Inicio da prestagao dos servigos de aguas e residuos (artigo 11.°)

Deslocagdo necessdria ao inicio da prestagao do
. S 5843 2 0 2
servigco no prazo de 5 dias Uteis

Agendamento do inicio da intervengdo com amplitude

maéaxima de 2 horas 5834 0 0 0

Restabelecimento dos servigos de aguas interrompidos por facto imputavel ao utilizador (artigo 13.°)

Restabelecimento no prazo maximo de 24 horas apds 19563 0 0 0
a regularizagéo da situagao que originou a interrupgao

Informag¢do no mesmo prazo quando sejam

necessarios trabalhos técnicos que impossibilitem sem registos 0 0 0

restabelecimento
Resposta a situagoes de emergéncia (artigo 15.°)

Deslocacgao ao local no prazo maximo de 4 horas
e ap6s comunicagao de ocorréncias no sistema
publico de abastecimento de agua e/ou saneamento sem
. cumpre 0 - n.a.*
suscetiveis de provocar danos ou colocar em causa a compensagao
salubridade publica, a seguranga e a integridade

de pessoas e bens, tais como avarias ou inundagdes
Faturagao (artigo 16.°)

Aplicagdo das tarifas em conformidade com as
normas legais e/ou regulamentares e com o tarifario cumpre 370 0 370
em vigor

Ligagao do servigo de abastecimento de agua (artigo 17.°)

Estabelecimento da ligagao no prazo de 45 dias

guando seja necessario a execugao ou intervengao no 364 3 0 3
ramal até 20 metros

Apresentacao do orgamento de execuc¢do do ramal
superior a 20 metros no prazo de 15 dias
Estabelecimento da ligagao no prazo de 60 dias
quando seja necessario a execugao ou intervengao no 3 0 0 0
ramal com extensao superior a 20 metros



Resultados

ano 2025 Niveis Minimos objeto de Reclamagoes

Niveis Minimos dos Servigos Definidos no N.° de situagoes
com
enquadramento
em situagao de
exclusao de
responsabilidade

N.° de
Reclamagdes
com
incumprimento
do Nivel de Servigo

Regulamento Qualidade do Servigo Prestado ao N.° de

Utilizador Final Registos e/ou
Cumprimento

N.° de
Reclamagdes

Continuidade do servigo de abastecimento de agua (artigo 18.°)

Envio de aviso prévio de interrupgéo do servigo de

abastecimento de dgua por motivos imputaveis ao cumpre 13 0 13
utilizador com a antecedéncia minima de 20 dias

Restabelecimento no prazo de maximo de 4 horas no

caso de interrupgao sem motivo valido imputdvel ao cumpre 4 0 4
utilizador

Interrupgao programada do servigo de abastecimento (artigo 19.°)

Informacao aos utilizadores sobre a data, hora e zonas

24
afetadas com 48 horas de antecedéncia L v 0

Disponibilizagéo de alternativas no caso

sem registos 0 0 0
de interrupgao superior a 24 horas g

Interrupgao nao programada do servigo de abastecimento (artigo 20.°)

Informacao aos utilizadores sobre a duragéo previsivel

. . cumpre 246 1 245
sempre que solicitado pelos utilizadores
Informacéao no sitio da internet no caso de
. - - . cumpre 0 0 0
interrupgdes de duragdo superior a 4 horas
Disponibilizagédo de alternativas no caso de interrupgao 3 0 0 0
superior a 24 horas (artigo 20.° e 22.°)
Pressao de servigo (artigo 21.°)
Deslocacgédo ao local de consumo para medi¢ao
QN ) umop . IQ, cumpre 0 0 0
da pressao de servigo no prazo de 5 dias uteis
Garantia da pressao de servico dentro dos valores
ia € pressao e serie cumpre 111 1 110
definidos na legislagdo em vigor
Restabelecimento da pressao de servi¢co no prazo
> - 2 cumpre 0 0 0

maximo de 20 dias
Ligacdo do servigo de saneamento de aguas residuais (artigo 23.°)

Estabelecimento da ligagdo no prazo de 45 dias

quando seja necessaria a execugao ou intervengao 6 2 0 2
no ramal até 20 metros

Apresentacao do orgamento de execucao do ramal
superior a 20 metros no prazo de 15 dias
Estabelecimento da ligagcdo no prazo de 60 dias
quando seja necessario a execugao ou intervengao no 0 0 0 0
ramal com extensao superior a 20 metros
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Niveis Minimos dos Servigos Definidos no
Regulamento Qualidade do Servigo Prestado ao
Utilizador Final

Resultados
ano 2025

Niveis Minimos objeto de Reclamagodes

N.° de situagoes
com
enquadramento
em situagao de
exclusao de
responsabilidade

N.° de
Reclamagoes
com
incumprimento
do Nivel de Servigo

N.° de
Registos e/ou
Cumprimento

N.° de
Reclamagoes

Continuidade do servigo de saneamento de aguas residuais (artigo 24.°)

Envio de aviso prévio de interrupgéo do servigo

de saneamento de aguas residuais por motivos
imputaveis ao utilizador com a antecedéncia minima
de 20 dias (quando nao é possivel a interrupgéo do
servigo de abastecimento)

sem registos 0 0 0

Interrupgao programada do servigco de saneamento de aguas residuais urbanas (artigo 25.°)

Informacéao aos utilizadores sobre a data, hora e zonas
afetadas com 48 horas de antecedéncia

sem registos 0 0 0

Interrupgao nao programada do servigo de aguas residuais urbanas (artigo 26.°)

Informacgéao no sitio da Internet sobre a duragéo
previsivel e zonas afetadas

Utilizagao de fossas séticas (artigo 27.°)

Realizagao do servigo de limpeza em 10 dias Uteis
(ndo urgentes)

Inundagbes (artigo 28.°)

Deslocacéo ao local no prazo maximo de 4 horas e
apds comunicagdo de inundagdes em propriedade
privada com alegada origem na rede publica de
saneamento de aguas residuais

sem registos 0 0 0
242 0 0 0
35 0 0 0

Continuidade do servico de recolha de residuos urbanos (artigo 30.°)

Informacgé&o no sitio da Internet sobre os hordrios de
deposicao e recolha de residuos e tipos de recolha por
zona geografica

Continuidade do servigo nos centros de recolha de residuos (artigo 31.°)

Periodo total de indisponibilidade ndo programada
inferior a cinco dias de recegéo por ano (nimero de
horas equivalente), face ao definido no horério da
infraestutura

cumpre 154 0 154
parcialmente
cumpre 0 n.a.x 0



Resultados

ano 2025 Niveis Minimos objeto de Reclamagoes

Niveis Minimos dos Servigos Definidos no e N.° de situagoes
. de com
enquadramento
em situagao de

exclusao de
responsabilidade

Regulamento Qualidade do Servigo Prestado ao N.° de

Utilizador Final Registos e/ou
Cumprimento

Reclamagdes
com
incumprimento
do Nivel de Servigo

N.° de
Reclamagdes

Servigo de recolha de residuos urbanos (artigo 32.°)

Recolha seletiva de biorresiduos de origem alimentar
ou recolha indiferenciada de residuos com frequéncia 112 89 0 89
minima semanal

Regularizagéo de situagdes de acumulagao de

residuos volumosos ou verdes no prazo maximo de 5 46 46 0 46
dias Uteis, apds reclamacgao

Regularizagéo de situagdes de acumulagao de outros

, S 25 0 0 0
residuos urbanos no prazo de 2 dias Uteis
Lavagem de contentores (artigo 33.°)
Frequéncia minima lavagem de contentores de recolha
indiferenciada e de recolha seletiva de biorresiduos de cumpre 10 0 10
origem alimentar de 4 a 28 vezes por ano, em média, parcialmente
por contentor
Frequéncia minima lavagem de contentores de recolha cumbre

. = . u

seletiva (que n&o biorresiduos) de 1 a 6 vezes por ano, p 0 0 0

- parcialmente
em média, por contentor

Periodicidade minima semestral de lavagem de todos cumpre 0 0 0
os contentores parcialmente
No caso de reclamagéo relativa a evidéncias de
falta de higiene, lavagem do contentor de recolha, .
- ) . . sem registos 0 0 0
indiferenciada ou seletiva, ou a sua substituigdo no
prazo maximo de cinco dias Uteis
Recolha dedicada de residuos urbanos (artigo 34.°)
Realizagdo do servigo de recolha no prazo maximo de

T asa ¢ P 268 0 0 0
5 dias uteis
Informacao aos utilizadores (artigo 35.°)
Disponibilizacéo no sitio da Internet do regulamento de

p' ¢ 9 cumpre 0 0 0
Servigo
Disponibilizagdo das condi¢des contratuais no

g g - © ) cumpre 0 0 0
momento da contratagdo ou nos 30 dias subsequentes
Identificagdo das entidades de resolucdo alternativa de

cumpre 0 0 0

litigios
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Resultados

ano 2025 Niveis Minimos objeto de Reclamagoes

Niveis Minimos dos Servigos Definidos no N.° de situagdes
com
enquadramento
em situagao de
exclusao de
responsabilidade

N.° de
Reclamagoes
com
incumprimento
do Nivel de Servigo

Regulamento Qualidade do Servigo Prestado ao N.° de

Utilizador Final Registos e/ou
Cumprimento

N.° de
Reclamagoes

Atendimento presencial (artigo 37.°)

Tempo médio de espera ndo superior a 30 minutos no sem

- s . 0:34:36 0 ) n.a*
atendimento geral compensagao
Tempo médio de espera ndo superior a 20 minutos no sem

i et R S 0:13:30 0 ) n.a.*
atendimento de tesouraria compensagao

Atendimento telefénico(artigo 39.°)

Tempo médio de espera ndo superior a 15 minutos no sem
. 0:03:24 0 " n.a.*
atendimento geral compensacao
Tempo médio de espera ndo superior a 10 minutos sem
5 L 2 . . 0:02:31 0 5 n.a.*
para comunicagao de avarias compensacao

Resposta a reclamagoes e outras comunicagoes apresentadas por escrito (artigos 40.° e 41.°)

Informacéao sobre a possibilidade de recurso aos

mecanismos de resolugao alternativa de conflitos de cumpre 0 0 0
consumo na resposta final a reclamagdes escritas

Resposta a reclamagodes apresentadas no livro de

reclamagoes (fisico ou eletronico) no prazo de 15 dias cumpre 393 0 393
uteis
Resposta a reclamagdes escritas apresentadas por
P . ¢ . p . P cumpre 91 0 91
outros meios no prazo de 22 dias Uteis
Resposta a outras comunicagdes escritas no prazo de
P o Q 2 cumpre 0 0 0
22 dias uteis
Visita combinada (artigos 43.° e 44.°)
Agendamento do inicio da visita com amplitude
g’ . P cumpre 65 1 64
maxima de 2 horas
Cancelamento e/ou reagendamento realizado néo
n.a.* n.a.* n.a.* n.a.*

depois das 17 horas do dia Util anterior
Assisténcia técnica apés comunicagao de ocorréncia anémala (artigo 46.°)

Deslocacdo ao local no prazo de 24 horas no caso de

o - cumpre 0 0 0
utilizadores especiais

Deslocagao ao local no prazo de 48 horas no caso dos

demais utilizadores Ellrrjpi 0 0 0
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Resultados

ano 2025
Niveis Minimos dos Servigos Definidos no

Regulamento Qualidade do Servigo Prestado ao N.° de

Utilizador Final Registos e/ou
Cumprimento

Frequéncia de leitura dos contadores (artigo 48.°)

Envio de aviso prévio para a realizagao da terceira

deslocagao para a leitura com a antecedéncia minima

de 10 dias, com a antecedéncia minima de 10 dias,

com informagao da data e intervalo horério para a cumpre
realizagdo da leitura, com amplitude maxima de duas

horas, e com informagao sobre a possibilidade de

indicagdo de data alternativa.

Substituigdo dos instrumentos de medigao (artigo 50.°)

Envio de aviso prévio relativo a substituicdo do

contador com antecedéncia minima de 10 dias,

com informagao da data e intervalo horério para a

deslocagao, com amplitude maxima de duas horas, e 18619
com informagao sobre a possibilidade de indicagao de

data alternativa (nos casos em que o utilizador néo se

encontre no local de consumo)

Entrega ao utilizador de documento com as leituras do

o cumpre
contador substituido e novo

Verificagao extraordinaria dos contadores (artigo 52.°)

Levantamento do contador para verificagdo

extraordindria solicitada pelo utilizador no prazo de 5 6
dias Uteis

Envio ao utilizador do relatério da verificagdo
extraordindria no prazo de 5 dias Uteis

Suspens&o e reinicio do contrato(artigo 54.°)

Retoma do servigo(suspenso por desocupagédo do

. o et n.a.*
imovel) no prazo de 5 dias Uteis

\*n.a. — ndo aplicavel

Niveis Minimos objeto de Reclamagoes

N.° de
Reclamagdes

N.° de situagoes
com
enquadramento
em situagao de
exclusao de
responsabilidade

N.° de
Reclamagdes
com
incumprimento
do Nivel de Servigo

0 0
0 0
0 0
0 0
0 0
0 0
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Destacamos, ainda, os elogios/louvores e agradecimentos recebidos ao longo do periodo em causa.
Estesregistos representam, ndo apenas o reconhecimento dos servigos prestados, mas também refletem
o impacto positivo das ac¢des, atitudes e do compromisso das equipas envolvidas.

Procuramos reforgar a importancia do bom atendimento, da empatia nas relagdes e da exceléncia do
servigo publico.

Agradecimentos 63 Atendimento, resolugdo de situagdes apresentadas, colocagéo/
Elogios 85 substituicdo de contentores/ecopontos, reparagao de roturas, reparagao
Louvores 5 de tampas

11
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Conclusoes

O presente relatorio analisou a qualidade do servico de abastecimento de agua, recolha de aguas
residuais e a recolha de residuos urbanos durante o ano de 2025, em conformidade com o Regulamento
n.° 446/2024 da ERSAR.

Os resultados apresentados demonstram um elevado nivel de conformidade com as exigéncias
estabelecidas, demonstrando o empenho dos SIMAR de Loures e Odivelas na prestagcao de um servigo
de qualidade.

Sublinhe-se que, a producdo do presente relatério, além de assegurar o cumprimento das novas
exigéncias regulatdrias, € um exercicio de analise do desempenho dos SIMAR, contribuindo para a
identificagd@o das areas a melhorar e para o fortalecimento da transparéncia perante os clientes e outras
partes interessadas.
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