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Relatério Anual relativo ao cumprimento dos niveis minimos do servigo previsto no Regulamento da Qualidade do Servigo

Eficiéncia de

Indicadores RQS de 2025 Resultados .
cumprimento
Inicio da prestacao dos servigos de aguas e residuos (artigo 11.°)
*Deslocagao necessaria ao inicio da prestagao do servico no prazo de 5 dias uUteis 17 94%
=Agendamento do inicio da intervengdo com amplitude maxima de 2 horas 5 29%
Restabelecimento dos servigos de aguas interrompidos por facto imputavel ao utilizador (artigo 13.°)
) L. , L ) ~ n ) . 73 100%
*Restabelecimento no prazo maximo de 24 horas apos a regularizagéo da situagao que originou interrupgéo
. . n L ) e ) 0 100%
=Informag&do no mesmo prazo quando sejam necessarios trabalhos técnicos que impossibilitem restabelecimento
Resposta a situagdes de emergéncia (artigo 15.°)
=Deslocagéo ao local no prazo maximo de 4 horas apds a comunicagéo de ocorréncias no sistema publico de 536 82%
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 inundacdes
Faturagao (artigo 16.°)
L ) . ) L ) SIM 100%
*Aplicacdo das tarifas em conformidade com as normas legais e/ou regulamentares e com o tarifario em vigor
Ligacao do servigo de abastecimento de agua (artigo 17.°)
=Estabelecimento da ligagao no prazo de 45 quando seja necessaria a execugéo ou intervengao no ramal até 20 22 91%
metros
*Apresentagao do orgamento de execugao de ramal superior a 20 metros no prazo de 15 dias 0 100%
=Estabelecimento da ligagdo no prazo de 60 dias quando seja necessaria a execugao ou intervengéo no ramal 0 100%
com extensao superior a 20 metros
Continuidade do servigo de abastecimento de agua (artigo 18.°)
*Envio de aviso prévio de interrupg¢éo do servigo de abastecimento de agua por motivos imputaveis ao utilizador
com a antecedéncia minima de 20 dias 1192 100%
*Restabelecimento no prazo maximo de 4 horas no caso de interrupgao sem motivo valido imputavel ao
utilizador ou a exploragéo 0 100%
Interrupgao programada do servigo de abastecimento (artigo 19.°)
=Informacéao aos utilizadores sobre data, hora e zonas afetadas com 48 horas de antecedéncia 36 0%
=Disponibilizagéo de alternativas no caso de interrupgao superior a 24 horas 0 100%
Interrupgao nao programada do servigo de abastecimento (artigo 20.°)
=Informagéao aos utilizadores sobre a duragao previsivel sempre que solicitado pelos utilizadores sem registo 100%
=Informacéao no sitio da internet no caso de interrupgdes de duragao superior a 4 horas 0 100%
=Disponibilizagéo de alternativas no caso de interrupgéo superior a 24 horas (artigo 20.° e 22.°) 0 100%
Pressao de servigo (artigo 21.°)
*Deslocacao ao local de consumo para medigao da pressao de servigo no prazo de 5 dias Uteis 15 80%
=Garantia da pressao de servigo dentro dos valores definidos na legislacdo em vigor 15 100%
*Restabelecimento da pressao de servigo no prazo maximo de 20 dias uteis 15 67%




Ligagao do servigo de saneamento de aguas residuais (artigo 23.°)

=Estabelecimento da ligagdo no prazo de 45 dias quando seja necessaria a execugao ou intervengéo no ramal

> 6 67%
até 20 metros,
=Apresentagéo do orcamento de execugao de ramal superior a 20 metros no prazo de 15 dias 0 100%
=Estabelecimento da ligacdo no prazo de 60 dias quando seja necessaria a execugao ou intervengéo no ramal 0 100%
com extensao superior a 20 metros
Continuidade do servigo de saneamento de aguas residuais (artigo 24.°)
*Envio de aviso prévio de interrupg¢édo do servigo de saneamento de aguas residuais por motivos imputaveis ao
utilizador com a antecedéncia minima de 20 dias (quando n3o é possivel a interrupgao do servico de 0 100%
abastecimento)
Interrupgao programada do servigo de saneamento de aguas residuais urbanas (artigo 25.°)
=Informacéao aos utilizadores sobre data, hora e zonas afetadas com 48 horas de antecedéncia 0 100%
Interrupgao nao programada do servigo de saneamento de aguas residuais (artigo 26.°)
=Informacao no sitio da internet sobre a duragao previsivel e zonas afetadas 0 100%
Utilizagao de fossas séticas (artigo 27.°)
*Realizagao do servigo de limpeza em 10 dias Uteis (ndo urgentes) 23 100%
Inundagoes (artigo 28.°)
*Deslocagéo ao local no prazo maximo de 4 horas ap6s a comunicagéo de inundagdes em propriedade privada 86 66%
com alegada origem na rede publica de saneamento de aguas residuais
Continuidade do servigo de recolha de residuos urbanos (artigo 30.°) N3o & da N3o & da
=Informacéo no sitio da internet sobre os horarios de deposig¢éo e recolha de residuos e tipos de recolha por responsabilidade | responsabilidade
zona geografica desta EG desta EG
Continuidade do servigo nos centros de recolha de residuos (artigo 31.°) Nio é da Nio é da
=Periodo total de indisponibilidade nao programada inferior a cinco dias de receg¢ao por ano (numero de horas responsabilidade | responsabilidade
equivalente), face ao definido no horario da infraestrutura desta EG desta EG
Servigo de recolha de residuos urbanos (artigo 32.°)
*Recolha de seletiva de biorresiduos de origem alimentar ou recolha indiferenciada de residuos com frequéncia . .
minima semanal Nao ¢ .d.a Néo & .d.a
- - - - - responsabilidade | responsabilidade
*Regularizacao de situagbes de acumulagéo de residuos volumosos ou verdes no prazo maximo de 5 dias uteis, desta EG desta EG
apos reclamagéo
*Regularizagao de situagdes de acumulagéo de outros residuos urbanos no prazo de 2 dias uteis
Lavagem de contentores (artigo 33.°)
*Frequéncia minima lavagem dos contentores de recolha indiferenciada e de recolha seletiva de biorresiduos de
origem alimentar de 4 a 28 vezes por ano, em média, por contentor o o
*Frequéncia minima lavagem dos contentores de recolha seletiva (que néo biorresiduos) de 1 a 6 vezes por Nao & _d_a Nao e _d_a
- responsabilidade | responsabilidade
ano,.en.1 medla, por contentor desta EG desta EG
~Periodicidade minima semestral de lavagem de todos os contentores
*No caso de reclamacéo relativa a evidéncias de falta de higiene, lavagem do contentor de recolha,
indiferenciada ou seletiva, ou a sua substituicdo no prazo maximo de cinco dias uteis.
Recolha dedicada de residuos urbanos (artigo 34.°) Nao e .d.a Nao ¢ .d.a
responsabilidade | responsabilidade
=Realizac&o do servigo de recolha no prazo maximo de 5 dias Uteis desta EG desta EG
Informacgao aos utilizadores (artigo 35.°)
=Disponibilizagéo no sitio na internet do regulamento de servigo SIM 100%
Disponibilizagdo das condi¢des contratuais no momento da contratagéo ou nos 30 dias subsequentes SIM 100%
=ldentificacdo das entidades de resolugdo alternativa de litigios SIM 100%

Atendimento presencial (artigo 37.°)

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

*Tempo médio de espera nao superior a 20 minutos no atendimento de tesouraria

N&o aplicavel a
Esta EG <30000
hab.

Nao aplicavel a
Esta EG <30000
hab.




Atendimento telefonico (artigo 39.°)

=Tempo médio de espera n&o superior a 15 minutos no atendimento geral SIM 100%
*Tempo médio de espera nao superior a 10 minutos para comunicagdo de avarias SIM 100%
Resposta a reclamacgdes e outras comunicagdes apresentadas por escrito (artigos 40.° e 41.°)
=Informacgéao sobre a possibilidade de recurso aos mecanismos de resolugao alternativa de conflitos de consumo
na resposta final a reclamagdes escritas 5 0%
N . N - - o 2 100%
*Resposta a reclamagdes apresentadas no livro de reclamagdes (fisico ou eletrénico) no prazo de 15 dias Uteis
*Resposta a reclamacgdes escritas apresentadas por outros meios no prazo de 22 dias Uteis 3 100%
*Resposta a outras comunicagdes escritas no prazo de 22 dias uteis 166 100%
Visita combinada (artigos 43.° e 44.°)
=Agendamento do inicio da visita com amplitude maxima de 2 horas 631 63%
=Cancelamento e/ou reagendamento realizado n&o depois das 17h do dia util anterior NA
Assisténcia técnica apés comunicagao de ocorréncia anoémala (artigo 46.°)
*Deslocacao ao local no prazo de 24 horas no caso de utilizadores especiais 0 100%
*Deslocagéao ao local no prazo de 48 horas no caso dos demais utilizadores 6 100%
Frequéncia de leitura dos contadores (artigo 48.°)
*Envio de aviso prévio para a realizagédo de terceira deslocagéo para leitura com a antecedéncia minima de 10
dias, com informagéo da data e intervalo horario para a realizagéo da leitura, com amplitude maxima de duas
horas, e com informagé&o sobre a possibilidade de indicagéo de data alternativa 477 82%
Substitui¢gdo dos instrumentos de medigao (artigo 50.°)
*Envio de aviso prévio relativo a substituicdo do contador com a antecedéncia minima de 10 dias, com
informagao da data e intervalo horario para a deslocagédo, com amplitude maxima de duas horas, e com 110 0%
informagao sobre a possibilidade de indicagédo de data alternativa (nos casos em que o utilizador ndo se
encontre no local de consumo)
*Entrega ao utilizador de documento com as leituras do contador substituido e novo 110 0%
Verificagao extraordinaria dos contadores (artigo 52.°)
S L - - o 0 100%
=Levantamento do contador para verificagao extraordinaria solicitada pelo utilizador no prazo de 5 dias Uteis
*Envio ao utilizador do relatério da verificagcao extraordinaria no prazo de 5 dias Uteis 0 100%
Suspensao e reinicio do contrato (artigo 54.°)
*Retoma do servigo (suspenso por desocupagao do imével) no prazo de 5 dias uteis NA 100%

Compensagoes aos utilizadores finais por incumprimento das entidades gestoras (Capitulo V)

N&o existiu pagamento de compensag¢des no ano em causa.




