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PRESTADO AO UTILIZADOR FINAL
SANEAMENTO DE AGUAS RESIDUAIS

— S 5 E—T—
TS T g - B

') ~ - B ad.. | ’ 1 ‘\
) - - e S - v 5 o
TR Ty T T | |7 T - TR -
: o e = a9 e i — . o 2
:

—— PO—

e Rl o




Camara Municipal Campo Grande 25, 1749-099 Lisboa www.lisboa.pt
de Lisboa +351808 203 232 | +351 218 170 552



NOTA INTRODUTORIA

No exercicio das suas atribuigées e competéncias, a Camara Municipal de Lisboa (CML) organiza
internamente os seus servigos segundo um modelo de estrutura hierarquizada, complementado por

unidades orgénicas flexiveis.

As competéncias do Municipio de Lisboa na é&rea do saneamento de aguas residuais, sdo
atualmente desempenhadas pela Diregdo Municipal de Manutencdo e Conservacdo (DMMC),

através do Departamento de Saneamento (DS).

Neste contexto, as competéncias especificas do DMMC/DS, definidas no artigo 40° do Despacho

n.° 8499/2018, datado de 3 de setembro de 2018, sdo:
a) Planear e gerir a rede de saneamento em baixa da cidade;

b) Elaborar, apreciar, aprovar, em coordenagdo com os gestores de acdo, projetos e
executar obras de construgdo, reconstrucdo e manutencdo da rede de saneamento em

baixa;

c) Assegurar, em articulagdo com a Unidade de Coordenacéo Territorial, a manutencéo da

rede de saneamento;
d) Coordenar, executar e fiscalizar obras em redes de saneamento;

e) Promover a inventariagdo e cadastro da rede de saneamento, em articulagdo com o

Departamento de Sistemas de Informagéo e Direcdo Municipal de Gestdo Patrimonial;
f) Rever e concretizar o plano de investimentos da rede de saneamento;

g) Assegurar o desenvolvimento de um plano de manutengdo preventiva da rede de

saneamento;
h) Acompanhar técnica e administrativamente a relagdo do Municipio com a ERSAR;
1) Promover a gestdo econdmica e financeira da rede de saneamento;

j) Elaborar estudos de avaliagdo do estado de conservagdo da rede de saneamento e

respetivos impactos nas restantes infraestruturas e propor medidas de melhoria;
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k) Apreciar e aprovar projetos de ramais de ligagdo de redes prediais e coordenar e

fiscalizar as respetivas obras;

1) Analisar processos de pedidos de indemnizacdo no &mbito da Rede Municipal de

Saneamento;

m) Elaborar as clausulas especiais dos cadernos de encargos apoiando o Departamento de
Gestédo de Empreitadas e Seguranga no processo de contratagdo de aquisi¢oes, prestagoes

de servigos e empreitadas;

n) Gerir contratos de prestagdo de servigos e empreitadas, em todo o ciclo de vida do
investimento, garantindo o cumprimento de todos os requisitos legais, assim como o
cumprimento de prazos e custos previstos, tendo como valor cimeiro a Seguranga e Saude
de todos os intervenientes ou afetados pelos projetos e empreitadas, envolvendo a
Coordenacéo de Seguranca e Saude nos trabalhos, nas diversas fases do processo, desde a

fase de projeto a fase de execugéo;

o) Participar na elaboracdo dos Planos de Seguranca e Saude quando realizados
internamente ou garantindo a sua execugdo pelos prestadores de servigos, quando os

projetos séo realizados por entidades externas;

p) Informar o Departamento de Gestdo de Empreitadas e Segurangca do avango dos
trabalhos e atualizagdo do estado dos mesmos, assim como articular-se com os gestores de

acdo no ambito da Diregcdo Municipal de Manutengéo e Conservagao;
q) Executar obras coercivas no ambito das redes de saneamento;

r) Assegurar a atualizacéo e disponibilizacdo do cadastro de saneamento do Municipio, em

articulagdo com o Departamento de Sistemas de Informacéo;

s) Criar e manter, em articulacdo com o Departamento de Sistemas de Informacéo, um
sistema de base SIG, de cadastro, monitorizagdo, gestdo e apoio a decisédo relativo a rede

de saneamento;
t) Apoiar o relacionamento com os municipes em funcédo das solicitagdes recebidas;

u) Realizar o Plano de Investimentos e assegurar a sua monitorizagdo e atualizacdo

constante, assim como apoiar no planeamento da manutengéo e conservagdo do sistema;
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v) Desenvolver um sistema de gestdo com indicadores de concretizagdo dos planos de
investimento, conservagéo e resposta as solicitagdes dos municipes, agentes econdmicos

e entidade reguladora do setor;

w) Promover a gestdo econdmica do sistema, numa perspetiva de racionalizagdo de gastos,

de sustentabilidade e equilibrio entre gastos e rendimentos;

x) Realizar acdes de inspecédo a rede de saneamento, em fun¢do do plano de inspecéo

definido;
y) Concretizar o plano de manutengédo e conservagéo preventiva;

z) Coordenar, executar e fiscalizar obras de manutengdo em redes de saneamento

(incluindo Caneiro de Alcantara);

aa) Assegurar a manutencdo diaria das redes de saneamento e o funcionamento das

brigadas operarias a seu cargo;

bb) Assegurar a intervencéo em situagdes urgentes.
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ENQUADRAMENTO JURIDICO

O Regulamento n.° 446/2024, de 19 de abril (RQS), da Entidade Reguladora dos Servicos de Aguas
e Residuos (ERSAR), tem por objeto definir os niveis minimos de qualidade para os aspetos que
estdo diretamente relacionados com o servigo de gestdo de residuos urbanos, prestados aos

utilizadores finais e por eles sentidos diretamente.

Assim, o presente regulamento visa estabelecer niveis minimos de qualidade de servico prestado
pelas entidades gestoras dos servigos de abastecimento de 4gua, saneamento de dguas residuais e
de gestéo de residuos urbanos, sendo que alguns deles ja estdo previstos na lei. Para determinadas
situagdes, estipulam-se também compensagdes a atribuir ao utilizador lesado, com claro beneficio
para o setor em geral, bem como para todos os intervenientes na prestagdo do servigco publico de
abastecimento de 4gua, saneamento de &guas residuais e de gestdo de residuos urbanos em

particular.

Em cumprimento do disposto, o presente relatédrio disponibiliza os resultados relativos ao ano de
2024 relativos aos niveis minimos da qualidade de servico de saneamento de aguas residuais da

CML.
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NIVEIS MINIMOS DE SERVICO

No que se refere aos niveis de servigo associados a gestdo de dguas residuais, apresentam-se
seguidamente os indicadores relativos aos niveis minimos assegurados pelo Municipio de Lisboa

no exercicio das suas competéncias nesta matéria.

Estes indicadores refletem o compromisso com a qualidade do servigo prestado, a protegdo da

saude publica, a preservagdo ambiental e a promogéo da sustentabilidade urbana.
Art°® 11.° — Inicio da Prestagéo de Servigos

A licenca de habitagdo so é concedida com a aprovacédo do ramal de saneamento. Deste modo, 0
servico de saneamento encontra-se disponivel a partir do momento em que esta licenca €
concedida. Assim, com o inicio do fornecimento de agua, o servico de saneamento encontra-se
automaticamente disponivel. Como existe e encontra-se operacional a ligacdo do sistema predial a

rede publica ndo tem sido solicitada a CML deslocagédo ao local para este efeito.
Art® 13.° — Restabelecimento dos servigos de 4guas interrompidos por facto imputavel ao utilizador

Durante o periodo deste relatério ndo foram realizadas interrup¢des do servigo de saneamento,

assim, neste periodo nédo ha registos destas situagdes.
Art® 15.° — Resposta a situa¢des de emergéncia

Para a quantificacdo das respostas a situa¢des de emergéncia foram consideradas situa¢des de
emergéncia as reclamagoes recebidas no programa de gestdo de ordens de servi¢co cujo motivo foi

classificado como "Abatimento", "Obstrucdo”, "Inundacéo”, "Colapso" e "Descarga esgoto".

Dada a existéncia de registos informéticos destas situagdes em que ndo é conhecido o tipo de rede,
os valores indicados incluirdo situagdes no sistema pluvial (embora a maioria da extenséo da rede

seja unitéria). Os servigos estdo a implementar melhorias nos registos informaticos.

Informacao quantificada
sobre os diferentes niveis
minimos de qualidade
relativamente aos quais
foram apresentadas
reclamacoes pelos
utilizadores finais;

Informacao quantificada e
desagregada por nivel de
servi¢o das situagdes objeto
dessas reclamacdes em que
se verificou o incumprimento
do nivel de servico fixado no
RQS;

Informacéo quantificada e
desagregada por nivel de
servi¢go dos incumprimentos
gue sejam enquadraveis
numa situacao de exclusao
de responsabilidade,
conforme artigo 63.° do RQS.

Art°15.°
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Art°® 16.° — Faturagédo

Sim. As faturas sdo emitidas pela EPAL em funcdo do tarifirio em vigor, disponivel em:
https:/ /www lisboa.pt/fileadmin/portal/municipio/organizacao/financas/taxas/tarifario_saneam
ento_2025.pdf

Art® 23.° — Ligagdo do servigo de saneamento de 4guas residuais

Embora a execucédo do novo ramal de ligacdo de aguas residuais seja da responsabilidade da CML
(por se tratar de rede publica) autoriza-se a sua construgdo por uma entidade externa com alvard e
competéncia técnica, desde que cumpridos todos os requisitos legais e regulamentares. Para o
efeito, a CML fornece o "Caderno de Saneamento"”, com defini¢do do ponto de ligacdo do novo
ramal ao coletor da rede publica, para consideragdo no projeto. A CML aprova o projeto e faz a
fiscalizacdo dos trabalhos. Relativamente as interven¢des em ramais existentes para permitir o
inicio da prestagdo de servigos (e.g. reabilitacdo de edificio devoluto) a entidade externa faz a sua
vistoria solicitando previamente a fiscalizagdo da mesma a CML. A CML emite parecer
relativamente a necessidade de reabilitar ou executar novo ramal, trabalhos que sdo executados

pela entidade externa e fiscalizados pela CML.

(Ver: https://informacoeseservicos.lisboa.pt/servicos/detalhe/ramal-de-ligacao-a-rede-publica-

de-saneamento-fiscalizacao-da-obra-de-execucao)
Art® 24.° — Continuidade do servigo de saneamento de &guas residuais

Durante o periodo deste relatério ndo foram realizadas interrup¢des do servico de saneamento,

assim, neste periodo nédo ha registos destas situagdes.
Art® 25.° — Interrupgédo programada do servigo de saneamento de &guas residuais urbanas

Durante o periodo deste relatério ndo foram realizadas interrup¢des do servigo de saneamento,

assim, neste periodo nédo ha registos destas situagdes.
Art® 26.° — Interrupg¢do ndo programada do servigo de saneamento de 4guas residuais

Durante o periodo deste relatorio ndo foram realizadas interrupgdes do servigo de saneamento,

assim, neste periodo nédo ha registos destas situagoes.

Art® 27.° — Utilizag&o de fossas séticas
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Todos os pedidos de limpeza de fossas sépticas foram executados num prazo inferior a 10 dias

uteis.
Art® 28.° — InundagGes
Para a quantificacédo das respostas a reclamacdes sobre inundagdes em propriedade privada foram

consideradas as reclamacdes recebidas no programa de gestdo de ordens de servigo localizadas

em zonas classificadas como "N&o conhecido", "Edificio" e "Parque estacionamento".

Dada a existéncia de registos informéticos destas situagdes em que ndo é conhecido o tipo de rede,
os valores indicados incluirdo situagdes no sistema pluvial (embora a maioria da extensdo da rede

seja unitéria). Os servigos estdo a implementar melhorias nos registos informaticos.

Informacao quantificada
sobre os diferentes niveis
minimos de qualidade
relativamente aos quais
foram apresentadas
reclamacodes pelos
utilizadores finais;

Informacao quantificada e
desagregada por nivel de
servigo das situagdes objeto
dessas reclamacbes em que
se verificou o incumprimento
do nivel de servico fixado no
RQS;

Informacao quantificada e
desagregada por nivel de
servigo dos incumprimentos
gue sejam enquadraveis
numa situacao de exclusao
de responsabilidade,
conforme artigo 63.° do RQS.

Art°28.° 187

154

0

Art® 35.° — Informacéo aos utilizadores

Disponibilizagdo no sitio na internet do regulamento de servico - Regulamento Geral de Taxas,
Precos e Outras Receitas Municipais. Paralelamente, estdo disponiveis diversos canais de
comunicagdo que promovem a proximidade e a participagdo ativa dos municipes, destacando-se a

plataforma digital "Na Minha Rua" (https://naminharualx.cm-lisboa.pt/) que permite o reporte

direto de ocorréncias e solicitagdes aos servigos municipais.

Disponibilizacdo das condi¢cdes contratuais no momento da contratacdo ou nos 30 dias

subsequentes - Nos novos contratos (feitos sempre junto da EPAL) é sempre disponibilizada
informacé&o sobre os servigos de Saneamento e Residuos Urbanos, e na pagina da internet da EPAL
hé um link para a pagina da CML onde constam as informagodes sobre os servigos prestados pelo

Municipio.
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https://naminharualx.cm-lisboa.pt/

Identificacdo das entidades de resolucéo alternativa de litigios - No periodo deste relatério esta

informacédo ndo constava no sitio da CML na internet, situagdo que se encontra em fase de

implementacéo.

Art® 37.° — Atendimento presencial

No periodo deste relatério ndo foi possivel quantificar estes tempos médios de espera.

Art® 38.° — Atendimento telefonico

No periodo deste relatério ndo foi possivel quantificar estes tempos médios de espera.

Art® 40.° e 41.° — Resposta a reclamagdes e outras comunicagdes apresentadas por escrito

No periodo deste relatério, relativamente a disponibilizagdo da informagé&o sobre a possibilidade de

recurso aos mecanismos de resolucdo alternativa de conflitos de consumo esta ndo constava na

resposta final a reclamagdées escritas, situagdo que se encontra em fase de implementacéo.

Informacao
quantificada sobre os
diferentes niveis
minimos de qualidade
relativamente aos

Informacao
quantificada e
desagregada por nivel
de servico das
situacdes objeto dessas
reclamacdes em que se

Informacao quantificada e
desagregada por nivel de
servico dos
incumprimentos que sejam
enquadraveis numa

outros meios no prazo
de 22 dias uteis

quais foram verificou o situacdo de exclusao de
apresentadas incumprimento do nivel responsabilidade,

reclamacoes pelos de servigo fixado no conforme artigo 63.° do
utilizadores finais RQS RQS

Resposta a

reclamacgoes

apresentadaf no l|,vro 1 0 NA

de reclamacoes (fisico

ou eletronico) no prazo

de 15 dias uteis

Resposta a

reclamacoes escritas

apresentadas por 2862 608 0

Art® 43.° e 44.° — Visita combinada

Apenas existe visita combinada em pedidos de limpeza de fossas. Os agendamentos,

cancelamentos e reagendamentos sdo efetuados por contactos telefénicos diretamente entre o
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DS/Brigadas de Coletores e o requerente. No periodo deste relatério ndo houve registos desses

contactos telefonicos.

Art® 46.° — Assisténcia técnica apds comunicagdo de ocorréncia anémala

Para a quantificacdo das respostas a assisténcia técnica as situacdes anémalas foram consideradas
todas as reclamacdes recebidas no programa de gestdo de ordens de servigo com excec¢édo daquelas

que foram consideradas situagoes de emergéncias.

Dada a existéncia de registos informéticos destas situagdes em que ndo é conhecido o tipo de rede,
os valores indicados incluirdo situagdes no sistema pluvial (embora a maioria da extensdo da rede

seja unitéria). Os servigos estdo a implementar melhorias nos registos informaticos.

Informacao
Informacao quantificada e Informacao quantificada e
quantificada sobre os | desagregada por nivel desagregada por nivel de
diferentes niveis de servico das servico dos
minimos de qualidade | situacoes objeto dessas | incumprimentos que sejam
relativamente aos reclamacdes em que se enquadraveis numa
quais foram verificou o situacdo de exclusao de
apresentadas incumprimento do nivel responsabilidade,
reclamacodes pelos de servigo fixado no conforme artigo 63.° do
utilizadores finais RQS RQS
Deslocacgéao ao local no
prazo de 2.4.horas no 0 NA NA
caso de utilizadores
especiais
Deslocacgéao ao local no
prazo de 48 hor.as no 6500 185 0
caso dos demais
utilizadores

Art® 54.° — Suspenséo e reinicio do contrato

A CML néo faz o tamponamento de ramais prediais de dguas residuais, mesmo que 0s contratos
de AA estejam inativos para todas as propriedades servidas por esse ramal (e.g. edificio
multifamiliar devoluto). Durante o periodo deste relatério néo foram realizadas interrupcdes do

servigo de saneamento, assim, neste periodo ndo hd registos destas situacdes.
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