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ENQUADRAMENTO

O presente documento pretende dar cumprimento ao n.© 5 do artigo 64° do Regulamento 446/2024, de
19 de abril.

Relne os principais resultados obtidos no ano de 2024 (de 1 de outubro a 31 de dezembro), relativos aos

niveis minimos da qualidade do servico identificados naquele regulamento.



Artigo RQS

Indicador

N.° de reclamacgodes

% cumprimento

% Incumprimento

Inicio da prestacdo dos servicos de aguas e
residuos (artigo 11.9)

Deslocagdo necessaria ao inicio da prestacdo do
servico no prazo de 5 dias Uteis

100%

Agendamento do inicio da intervengao com
amplitude maxima de 2 horas

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

Restabelecimento no prazo maximo de 24 horas
apos a regularizacao da situacdo que originou
interrupcao

Informacdao no mesmo prazo quando sejam
necessarios trabalhos técnicos que impossibilitem
restabelecimento

Resposta a situacGes de emergéncia (artigo 15.9)

Deslocagdo ao local no prazo maximo de 4 horas
apos a comunicacdo de ocorréncias no sistema
publico de abastecimento de agua e/ou saneamento
suscetiveis de provocar danos ou colocar em causa
a salubridade publica, a seguranca e a integridade
de pessoas e bens, tais como avarias ou inundacoes

Faturagao (artigo 16.9)

Aplicacdo das tarifas em conformidade com as
normas legais e/ou regulamentares e com o
tarifario em vigor
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Estabelecimento da ligagdo no prazo de 45 quando
seja necessaria a execugao ou intervengao no ramal
até 20 metros

Ligacdo do servico de abastecimento de agua (artigoApres_entagéo do orgamento de execugéo de ramal
superior a 20 metros no prazo de 15 dias

Estabelecimento da ligacdo no prazo de 60 dias
guando seja necessaria a execugao ou intervencao
no ramal com extensao superior a 20 metros

Envio de aviso prévio de interrupcao do servico de
abastecimento de agua por motivos imputaveis ao
utilizador com a antecedéncia minima de 20 dias

Continuidade do servico de abastecimento de agua
(artigo 18.9)

Restabelecimento no prazo maximo de 4 horas no
caso de interrupgao sem motivo valido imputavel ao
utilizador ou a exploracao
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Artigo RQS

Indicador

N.° de reclamacgoes

% cumprimento

% Incumprimento

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

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

4

75%

25%

Disponibilizagdo de alternativas no caso de interrupgao
superior a 24 horas

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

Informacao aos utilizadores sobre a duragao previsivel
sempre que solicitado pelos utilizadores

Informacdo no sitio da internet no caso de
interrupgoes de duracdo superior a 4 horas

Disponibilizacdo de alternativas no caso de interrupgao
superior a 24 horas (artigo 20.9 e 22.9)

Pressdo de servico (artigo 21.9)

Deslocacao ao local de consumo para medigdao da
pressdo de servico no prazo de 5 dias Uteis

Garantia da pressao de servigo dentro dos valores
definidos na legislacdo em vigor

Restabelecimento da pressao de servico no prazo
maximo de 20 dias Uteis
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Estabelecimento da ligacao no prazo de 45 dias quando
seja necessaria a execugao ou intervengao no ramal
até 20 metros,

Apresentacao do orcamento de execucdo de ramal

Ligacao do servigo de saneamento de aguas superior a 20 metros no prazo de 15 dias

residuais (artigo 23.9)

Estabelecimento da ligagdo no prazo de 60 dias quando
seja necessaria a execucao ou intervencao no ramal
com extensao superior a 20 metros

Envio de aviso prévio de interrupgao do servigo de
saneamento de aguas residuais por motivos imputaveis
ao utilizador com a antecedéncia minima de 20 dias
(quando ndo é possivel a interrupgao do servico de
abastecimento)

Continuidade do servigo de saneamento de
aguas residuais (artigo 24.9)

Interrupgao programada do servico de

: : : . Informacao aos utilizadores sobre data, hora e zonas
saneamento de aguas residuais urbanas (artigo

afetadas com 48 horas de antecedéncia

250)
Interrupgdao nao programada do servigo de Informacdo no sitio da internet sobre a duragao
. saneamento de aguas residuais (artigo 26.9) previsivel e zonas afetadas
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Artigo RQS

Indicador

N.© de reclamacdes

% cumprimento

% Incumprimento

Utilizagao de fossas séticas (artigo 27.9)

Realizacao do servico de limpeza em 10 dias Gteis (nao
urgentes)

Inundacgdes (artigo 28.9)

Deslocagao ao local no prazo maximo de 4 horas apos a
comunicacao de inundagdes em propriedade privada com
alegada origem na rede publica de saneamento de aguas
residuais

Informacao aos utilizadores (artigo 35.9)

Disponibilizagdo no sitio na internet do regulamento de
servico

Disponibilizacdo das condigcdes contratuais no momento da
contratacdao ou nos 30 dias subsequentes

Identificacao das entidades de resolugdo alternativa de
litigios

Atendimento presencial (artigo 37.9)

[Tempo médio de espera ndo superior a 30 minutos no
atendimento geral

[Tempo médio de espera ndo superior a 20 minutos no
atendimento de tesouraria

Atendimento teleféonico (artigo 39.9)

[Tempo médio de espera ndo superior a 15 minutos no
atendimento geral

Tempo médio de espera ndo superior a 10 minutos para
comunicagao de avarias
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Resposta a reclamagdes e outras comunicagoes
apresentadas por escrito (artigos 40.° e 41.9)

Visita combinada (artigos 43.0 e 44.9)

Assisténcia técnica apds comunicagao de
ocorréncia anéomala* (artigo 46.9)

Informagao sobre a possibilidade de recurso aos
mecanismos de resolucao alternativa de conflitos de
consumo na resposta final a reclamagoes escritas
Resposta a reclamacdes apresentadas no livro de
reclamacgoes (fisico ou eletrénico) no prazo de 15
dias Uteis

Resposta a reclamacgdes escritas apresentadas por
outros meios no prazo de 22 dias Uteis

Resposta a outras comunicagdes escritas no prazo
de 22 dias uteis

Agendamento do inicio da visita com amplitude
maxima de 2 horas

Cancelamento e/ou reagendamento realizado ndo
depois das 17h do dia util anterior

Deslocagao ao local no prazo de 24 horas no caso de
utilizadores especiais**

Deslocacdao ao local no prazo de 48 horas no caso
dos demais utilizadores
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Artigo RQS

Indicador

N.° de reclamacodes

% cumprimento

Frequéncia de leitura dos contadores (artigo
48.0)

Envio de aviso prévio para a realizagao de terceira
deslocagdo para leitura com a antecedéncia minima de
10 dias, com informacdo da data e intervalo horario
para a realizagao da leitura, com amplitude maxima de
duas horas, e com informagdo sobre a possibilidade de
indicacao de data alternativa

Substituicao dos instrumentos de medicao
(artigo 50.9)

Envio de aviso prévio relativo a substituicdo do
contador com a antecedéncia minima de 10 dias, com
informacdo da data e intervalo horario para a
deslocacdo, com amplitude maxima de duas horas, e
com informacao sobre a possibilidade de indicacdo 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

Verificacdo extraordinaria dos contadores (artigo
52.9)

Levantamento do contador para verificagao
extraordinaria solicitada pelo utilizador no prazo de 5
dias Uteis

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

Suspensao e reinicio do contrato (artigo 54.°)

Retoma do servigo (suspenso por desocupacdo do
imodvel) no prazo de 5 dias Uuteis
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