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O Regulamento n.° 446/2024, de 19 de abril, aprova o Regulamento da Qualidade do Servigo Prestado ao

Utilizador Final nos Setores das Aguas e Residuos.

O presente relatorio visa dar cumprimento ao disposto no n.° 5 do artigo 64.° do referido Regulamento n.°
446/2024, que determina 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, relativos aos niveis minimos

da qualidade do servigo identificados naquele regulamento.

Os resultados dos niveis minimos da qualidade do servigo prestado no ano de 2025 pela FAGAR - Faro,

Gestao de Aguas e Residuos, E.M. sdo os seguintes:
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Nivel minimo de servico

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

Deslocacao para inicio dos servigos no prazo de 5 dias uteis
Marcacao de data e hora para inicio dos servigos, com amplitude maxima de 2 horas

Restabelecimento dos servigos de aguas interrompidos por facto imputavel ao utilizador (artigo
13.9)

Restabelecimento do abastecimento e do saneamento, no prazo maximo de 24 horas apds a
regularizagdo total da situagéo que originou a interrupgao

Informacgéo, no prazo maximo de 24 horas, das especificidades e duragdo dos trabalhos técnicos
necessarios ao restabelecimento

Resposta a situagées de emergéncia (artigo 15.°)

Deslocacao, no prazo maximo de 4 horas, apds a comunicagao de ocorréncias no sistema publico de
abastecimento de agua e/ou saneamento, suscetiveis de provocar danos ou colocar em causa a
salubridade publica, a segurancga e a integridade de pessoas e bens, tais como avarias ou inundagdes.

Faturacao (artigo 16.°)

Aplicagéo de tarifas em conformidade com as normas legais e regulamentares aplicaveis e/ou com o
tarifario em vigor

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

Ligacdo a rede publica, ou execugdol/intervencdo do ramal com extensao até 20 metros, no prazo
maximo de 45 dias Uteis, apds recegao de pedido devidamente instruido

Orgcamentacgao de ramal com extensao superior a 20 metros, no prazo de 15 dias Uteis, apés recegéo
de pedido devidamente instruido

Ligacao a rede publica ou execugao/intervengao do ramal com extensao superior a 20 metros, no prazo
de 60 dias uteis apds o pagamento do orgamento

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

Interrupgdo por motivo de mora do utilizador no pagamento do servigo de fornecimento devidamente
antecedida de pré-aviso escrito, com a antecedéncia minima de 20 dias relativamente a data da
interrupgao

Restabelecimento da interrupgao do servigo sem motivo valido imputavel ao utilizador ou a exploragéo,
no prazo maximo de 4 horas

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

Comunicagdo aos utilizadores finais de interrupcdo programada (incluindo data, horario e zonas
afetadas), com antecedéncia minima de 48 horas, através do sitio da internet e comunicacéo
individual/avisos/editais/meios de comunicagéo social

Disponibilizagdo de alternativa de agua para consumo humano, em situagéo de interrupgéo superior a
24 horas
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Interrupgao nao programada do servigo de abastecimento de agua (artigo 20.°)

Informacéo, quando solicitada, sobre a duragéo estimada da interrupgéao 100%
Informagédo da duragéo estimada e zonas afetadas pela interrupgao superior a 4 horas através do sitio 100%
da internet e, quando possivel, através de meios de comunicagéao social °
Disponibilizacdo de alternativa de 4gua para consumo humano, em situagéo de interrupg&o superior a NA
24 horas o
Pressao de servigo (artigo 21.°)
Deslocacao para verificagdo da pressao de servigo, no prazo maximo de 5 dias uteis, apés receg¢édo do 100%
pedido °
Garantia da pressédo de servigo dentro dos valores definidos na legislagdo em vigor N.D.
Reposicado da pressdo de servigo para o referencial previsto, no prazo maximo de 20 dias Uteis N.D.
Ligacao do servico de saneamento de aguas residuais (artigo 23.°)
Ligacédo a rede publica, ou execugédo/intervencdo do ramal com extensdo até 20 metros, no prazo o
2 S . = . ) . . 19%
maximo de 45 dias Uteis, apds recegao de pedido devidamente instruido
Orgcamentagao de ramal com extens&o superior a 20 metros, no prazo de 15 dias Uteis, apos recegao NA
de pedido devidamente instruido o
Ligagao a rede publica ou execugao/intervengao do ramal com extensao superior a 20 metros, no prazo NA
de 60 dias uteis apds o pagamento do orgamento o
Continuidade do servigco de saneamento de aguas residuais (artigo 24.°)
Interrupgdo por motivo de mora do utilizador, por impossibilidade da interrupgdo do servico de
abastecimento de agua ou por ineficacia desta para impedir a utilizagdo do servico de drenagem de NA

aguas residuais urbanas, devidamente antecedida de pré-aviso escrito, com a antecedéncia minima
de 20 dias relativamente a data da interrupgéo

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

Comunicagédo aos utilizadores finais, da interrupgdo programada (incluindo data, horario e zonas
afetadas), com antecedéncia minima de 48 horas, através do sitio da internet e comunicacéo N.A.
individual/avisos/editais/meios de comunicagao social

Interrupgao nao programada do servigco de saneamento de aguas residuais (artigo 26.°)

Informagéo da duragéo estimada e zonas afetadas pela interrupgao superior a 4 horas através do sitio

! p : : S ! N.A.
da internet e, quando possivel, através de meios de comunicagao social
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Nivel minimo de servico

Utilizagao de fossas séticas (artigo 27.°)
Prestac&o do servigo de limpeza, no prazo maximo de 10 dias Uteis apds requerimento

Inundagoes (artigo 28.°)

Deslocacado no prazo maximo de 4 horas apds a comunicagédo de inundagdo em propriedade privada
com alegada origem na rede publica de saneamento de aguas residuais

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

Informagéo no sitio da internet sobre os horarios de deposigao e recolha de residuos e tipos de recolha
utilizados com indicagdo das respetivas areas geograficas

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

Periodo total de indisponibilidade ndo programada inferior ao numero de horas equivalente a 5 dias de
recegao por ano, face ao definido no horario da infraestrutura

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

Recolha seletiva de biorresiduos de origem alimentar com frequéncia minima semanal

Regularizagdo de acumulagdo de residuos urbanos na via publica, junto aos equipamentos de
deposigao, no prazo de 2 dias uteis, apos reclamagao

Regularizacdo de acumulagdo de residuos volumosos ou verdes na via publica, junto aos
equipamentos de deposigéo, no prazo de 5 dias uteis, apds reclamagao

Lavagem de contentores (artigo 33.°)

Lavagem dos contentores de recolha indiferenciada e de recolha seletiva de biorresiduos de origem
alimentar com uma frequéncia minima de 4 e maxima de 28 lavagens anuais, em média, por contentor

Lavagem de todos os contentores com uma periodicidade minima semestral

Lavagem dos contentores de recolha seletiva (exceto biorresiduos) com uma frequéncia minima de 1
e maxima de 6 lavagens anuais, em média, por contentor

Lavagem ou substituicdo de contentor de recolha indiferenciada ou seletiva no prazo maximo de 5 dias
Uteis, apds reclamacgao relativa a evidéncias de falta de higiene

Recolha dedicada de residuos urbanos (artigo 34.°)

Recolha dedicada de residuos urbanos, residuos volumosos e residuos verdes por solicitagédo prévia,
no prazo maximo de 5 dias uteis apds pedido

FAGAR, Faro, Gestdo de Agua e Residuos, EM

o NS

aacer {laNET aacer, oﬁ.{}o aacer Rua Prof. Norberto da Silva, 8, 8004-002 Faro
" CHneaton & ® & T. 289 860 900 (chamada para a rede fixa nacional)
150 1001 L | e

E. mail@fagar.pt| www.fagar.pt

~ 150 45001

Taxa de
cumprimento

39%

N.D.

Cumpre

N.A.

Cumpre

N.D.

N.D.

100%
100%

N.A.

N.D.

99%

Pag.n.25/7


mailto:mail@fagar.pt
http://www.fagar.pt/

RQS 2025

=

a7

= Fagar

Nivel minimo de servico

Informacgao aos utilizadores (artigo 35°)

Disponibilizacdo no sitio na internet dos regulamentos dos servigos prestados

Disponibilizagdo das condi¢des contratuais (principais direitos e obrigacdes dos utilizadores e da
entidade gestora, nomeadamente quanto a medicéo, faturagéo, cobranga, condi¢cdes de suspenséo do
servico, tarifario, reclamacoes e resolugéo de conflitos) no momento da celebragéo do contrato, ou nos
30 dias subsequentes

Disponibilizagdo de informagao sobre a identificagdo das entidades de resolugéo alternativa de litigios
disponiveis por imposicao legal decorrente de arbitragem necessaria

Atendimento presencial (artigo 37.°)

Disponibilizagéo do horario de atendimento presencial no sitio na internet e nos locais de atendimento
Tempo médio de espera no atendimento geral inferior a 30 minutos
Tempo médio de espera no atendimento de tesouraria inferior a 20 minutos

Atendimento telefénico (artigo 39.°)

Tempo de espera de atendimento telefonico inferior a 15 minutos (média anual)

Tempo de espera de atendimento telefénico para comunicagao de avarias inferior a 10 minutos (média
anual)

Disposigcoes gerais (artigo 40.°)

Informagéo sobre a possibilidade de recurso aos mecanismos de resolugdo alternativa de conflitos de
consumo na resposta final a reclamagdes escritas

Prazos de resposta (artigo 41.°)

Resposta a reclamagdes apresentadas no livro de reclamagdes (fisico ou eletrénico) no prazo de 15
dias uteis

Resposta a reclamagdes escritas apresentadas por outros meios no prazo de 22 dias uteis

Resposta a outras comunicagdes escritas no prazo de 22 dias Uteis

Obrigacgoes de registo no ambito da resposta a reclamagoes (artigos 42.°)

Registos individualizados de reclamacgdes e outras comunicagdes escritas recebidas, com identificagdo
das datas de entrada e de resposta, tipo, meio de comunicagao, assunto e respetivas compensagdes
pagas

Visita combinada (artigo 43.°)

Agendamento de deslocagao ao local de consumo, com necessidade de presencga do utilizador, dentro
de um intervalo de tempo para o seu inicio de 2 horas no maximo
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Agendamento de visita combinada (artigo 44.°)
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Cancelamento e/ou reagendamento da visita combinada até as 17h do dia util anterior a visita

Assisténcia técnica apés comunicacao de ocorréncia anémala (artigo 46.°)

Deslocacao ao local no prazo de 24 horas para utilizadores especiais
Deslocacao ao local no prazo de 48 horas para restantes utilizadores

Frequéncia de leitura dos contadores (artigo 48.°)

Envio de aviso prévio para a realizagéo de terceira deslocacao para leitura com a antecedéncia minima
de 10 dias, com informacgéo da data e intervalo horario para a realizagdo da leitura, com amplitude
maxima de duas horas, e com informagao sobre a possibilidade de indicagao de data alternativa

Obrigacgoes de registo relativo a frequéncia da leitura dos contadores (artigo 49.°)

Registos individualizados da informacao relativa a frequéncia da leitura dos instrumentos de medigéo

Substituicdo dos instrumentos de medigao (artigo 50.°)

Envio de aviso prévio relativo a substituigdo do contador com a antecedéncia minima de 10 dias, com
informacao da data e intervalo horario para a deslocagdo, com amplitude maxima de duas horas, e
com informagao sobre a possibilidade de indicagdo de data alternativa (nos casos em que o utilizador
nao se encontre no local de consumo)

Entrega ao utilizador de documento com as leituras do contador substituido e novo

Obrigacgoes de registo relativo a substituicao dos equipamentos de medigao (artigo 51.°)

Registos individualizados da informacao relativa a substituicdo dos equipamentos de medigao

Verificagado extraordinaria dos contadores (artigo 52.°)

Levantamento do contador para verificagdo extraordinaria no prazo de 5 dias Uteis a contar da

solicitagdo do utilizador

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

Obrigagoes de registo relativo a verificagao extraordinaria dos contadores (artigo 53.°)

Registos individualizados da informagao relativa a verificagdo extraordinaria dos instrumentos de

medicao

Suspensao e reinicio do contrato (artigo 54.°)

Restabelecimento do servigo apds pedido de suspenséo do contrato por desocupagéo do imével, no
prazo de 5 dias uteis a contar do pedido de restabelecimento

LEGENDA:

N.A. — ndo se verificaram registos no periodo em aprego

N.D. — ndo existem dados disponiveis no periodo em aprego que permitam determinar a taxa de cumprimento
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