Residuos do Nordeste, EIM, S.A.

Relatodrio relativo ao cumprimento dos niveis minimos do servigo
previsto no Regulamento da Qualidade do Servico (RQS)
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1. Introducao

O regulamento da qualidade do servico prestado ao utilizador final nos setores das aguas e
residuos (RQS) estabelece no seu artigo 64.2 que as entidades gestoras devem publicar, no
respetivo sitio na internet, um relatdrio anual, até final de mar¢o, com os principais resultados
obtidos no ano anterior, relativos aos niveis minimos da qualidade do servico identificados
naquele regulamento.

Neste contexto, o relatério tem como missdao apresentar os resultados do desempenho da
Residuos do Nordeste relativamente aos niveis minimos de qualidade do servigo prestado, tal
como definidos no RQS, com especial enfoque nos indicadores aplicaveis ao ano de 2025. A
informacdo aqui contida visa dar cumprimento as obrigacdes previstas no artigo 64.2 do RQS,
assegurando, assim, a transparéncia da atuag¢do da Residuos do Nordeste perante os utilizadores
e a entidade reguladora, a Entidade Reguladora dos Servicos de Aguas e Residuos (ERSAR).

Adicionalmente, este relatério constitui um primeiro exercicio de reporte segundo os novos
requisitos do RQS, permitindo aferir o grau de alinhamento da Residuos do Nordeste com os
padrdes minimos estabelecidos, bem como identificar eventuais oportunidades de melhoria no
sistema de monitorizacdo da qualidade do servico.

2. Objetivo

O presente relatdrio tem como principais objetivos:

e Dar cumprimento a obrigagdo regulamentar de reporte dos niveis minimos de qualidade
do servico, conforme previsto no artigo 64.2 do RQS;

e Divulgar, de forma transparente, os resultados apurados para os indicadores aplicaveis
ao ano de 2025;

e Avaliar o grau de conformidade da entidade gestora com os niveis minimos
estabelecidos;

e Identificar eventuais lacunas, constrangimentos ou oportunidades de melhoria nos
processos de monitoriza¢do e reporte da qualidade do servico;

e Contribuir para o processo continuo de melhoria do desempenho e da qualidade dos
servigos prestados ao utilizador final.



3. Enquadramento Legal

O presente relatério enquadra-se no disposto no artigo 64.2 do Regulamento da Qualidade do
Servico (RQS), aprovado pelo regulamento n.2 446/2024, de 19 de abril, que determina a
obrigacao das entidades gestoras dos servicos de dguas e residuos de disponibilizarem, até ao
final de marco de cada ano, um relatério anual com os principais resultados obtidos no ano
anterior, relativos aos niveis minimos da qualidade do servigo.

Este reporte visa reforgar a transparéncia e a responsabilizacdo das entidades gestoras perante
os utilizadores e a entidade reguladora, a ERSAR, bem como permitir uma avaliacdo comparativa
e sistemadtica do desempenho das entidades do setor.

4. Metodologia

A metodologia adotada para a elaboracdo deste relatério baseia-se na recolha e organizacao
dos dados operacionais disponiveis relativos ao ano de 2025, com especial foco nas ocorréncias
gue se enquadram nos indicadores de qualidade do servico definidos no RQS.

Os resultados sdo apresentados sob a forma de uma tabela, na qual se discrimina, para cada tipo
de servico analisado, o nimero total de ocorréncias registadas e o nimero de reclamacdes
escritas associadas a essas ocorréncias. Esta abordagem permite uma visdo objetiva e
guantificavel do desempenho da Residuos do Nordeste face aos niveis minimos exigidos, bem
como uma primeira andlise a relacdo entre a qualidade do servico prestado e a percecao dos
utilizadores.

5. Niveis Minimos de Servigos

NIVEIS MINIMOS DE SERVICO - REGULAMENTO N.2 446/2024 (Qualidade do Servico Prestado
ao Utilizador Final)

Inicio da prestagdo dos servigos de Residuos (artigo 11.9)
- Deslocagao necessaria ao inicio da prestagdo do servigo no prazo de 5 dias uteis. - -
- Agendamento do inicio da interven¢do com amplitude maxima de 2 horas.

Resposta a situagoes de emergéncia (artigo 15.2)

- Deslocagao ao local no prazo maximo de 4 horas apds a comunicagdo de
ocorréncias no sistema publico de abastecimento de dgua e/ou saneamento na na
suscetiveis de provocar danos ou colocar em causa a salubridade publica, a
seguranca e a integridade de pessoas e bens, tais como avarias ou inundagdes.

Faturagdo (artigo 16.2)
- Aplicacdo das tarifas em conformidade com as normas legais e/ou regulamentares na na
e com o tarifario em vigor.




Continuidade do servigo de recolha de residuos urbanos (artigo 30.2)
- Informacdo no sitio da internet sobre os hordrios de deposicao e recolha de 0 0
residuos e tipos de recolha por zona geografica.
Continuidade do servigo nos centros de recolha de residuos (artigo 31.2)
-Periodo total de indisponibilidade ndo programada inferior a cinco dias de recec¢ao 0 0
por ano (nimero de horas equivalente), face ao definido no horario da
infraestrutura.
Servico de recolha de residuos urbanos (artigo 32.2)
- Recolha de seletiva de biorresiduos de origem alimentar ou recolha indiferenciada 0 0
de residuos com frequéncia minima semanal.
- Regularizacdo de situa¢des de acumulacdo de residuos volumosos ou verdes no 0 0
prazo maximo de 5 dias Uteis, apds reclamacao.
- Regularizacdo de situa¢des de acumulagdo de outros residuos urbanos no prazo de 0 0
2 dias Uteis.
Lavagem de contentores (artigo 33.9)
- Frequéncia minima lavagem dos contentores de recolha indiferenciada e de

. . , . . Freq 6x 0
recolha seletiva de biorresiduos de origem alimentar de 4 a 28 vezes por ano, em
média, por contentor. 0 0
- Frequéncia minima lavagem dos contentores de recolha seletiva (que ndo
biorresiduos) de 1 a 6 vezes por ano, em média, por contentor. . .

s ;. Sim. Sim.
- Periodicidade minima semestral de lavagem de todos os contentores.
- No caso de reclamagado relativa a evidéncias de falta de higiene, lavagem do 0 0
contentor de recolha, indiferenciada ou seletiva, ou a sua substituicao no prazo
maximo de cinco dias Uteis.
Recolha dedicada de residuos urbanos (artigo 34.2) 0 0
- Realizagdo do servigo de recolha no prazo maximo de 5 dias Uteis.
Informagado aos utilizadores (artigo 35.92)
- Disponibilizacdo no sitio na internet do regulamento de servico. Em Em
- Disponibilizagcdo das condi¢Ges contratuais no momento da contratagdo ou nos 30 o ~
. elaboragdo | elaboragdo

dias subsequentes.
- Identificagdo das entidades de resolucdo alternativa de litigios.
Atendimento presencial (artigo 37.2)
- Tempo médio de espera nao superior a 30 minutos no atendimento geral. 0 0
- Tempo médio de espera ndo superior a 20 minutos no atendimento de tesouraria. 0 0
Atendimento telefdnico (artigo 39.9)
- Tempo médio de espera ndo superior a 15 minutos no atendimento geral. 0 0
- Tempo médio de espera ndo superior a 10 minutos para comunicagdo de avarias. 0 0




Resposta a reclamagoes e outras comunicagdes apresentadas

por escrito (artigo 40.2 e 41.9)

- Informacdo sobre a possibilidade de recurso aos mecanismos de resolucao
alternativa de conflitos de consumo na resposta final a reclamacdes escritas.

- Resposta a reclamacdes apresentadas no livro de reclamacdes (fisico ou eletrénico)
no prazo de 15 dias Uteis.

- Resposta a reclamagGes escritas apresentadas por outros meios no prazo de 22
dias uteis.

- Resposta a outras comunicacdes escritas no prazo de 22 dias Uteis.

Sim.

Visita combinada (artigos 43.2 e 44.9)

- Agendamento do inicio da visita com amplitude maxima de 2 horas.

- Cancelamento e/ou reagendamento realizado ndo depois das 17h do dia util
Anterior.

na

na

Assisténcia técnica apos comunicagdo de ocorréncia anémala (artigo 46.2)
- Deslocacdo ao local no prazo de 24 horas no caso de utilizadores especiais.
- Deslocacdo ao local no prazo de 48 horas no caso dos demais utilizadores.

na

na

6. Comentarios/Conclusdes

A prestacdo do servico de gestdo de residuos urbanos pela Residuos do Nordeste segue, de
forma geral, os padrées de qualidade estabelecidos pela ERSAR, com alguns niveis minimos
ultrapassados em varias areas operacionais.

A Residuos do Nordeste tem vindo a implementar solugdes eficazes para garantir que os
residuos sejam corretamente separados e reciclados na origem ou recolhidos seletivamente
com maxima eficiéncia, sendo encaminhados para tratamento nas infraestruturas do sistema de
gestdo de residuos.

Este desempenho positivo reflete o compromisso da Residuos do Nordeste em oferecer um
servigo de qualidade, com foco na melhoria continua, alinhado com as diretrizes da ERSAR e com
o objetivo de garantir a satisfacdo dos nossos utilizadores. Estamos constantemente a investir
na otimizagdo dos processos, visando aumentar a eficiéncia, a transparéncia e a superar as
expectativas dos utilizadores.




