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O presente relatorio anual pretende dar cumprimento ao disposto no n.° 5, do art.® 64.° do Regulamento
n.°446/2024, de 19 de abril.

Com base nas orientagoes disponibilizadas pela ERSAR, no oficio circular O-001440/2025 de 27/margo/2025,
a infformagao apresentada refere-se as reclamagoes apresentadas pelos utilizadores finais, quanto aos niveis de
servigo, assim como a percentagem de cumprimento ou incumprimento verificados, face aos valores de
referéncias fixados em cada indicador.
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Reclamagoes

% % na
- °N39  Mart.063.°RQS
cumprimento § cumprimento

Artigo

= Deslocagao necessaria ao inicio da prestagao do servigo no prazo de 5

50% 50% -
{10  Inicio da prestagao dos dias Uteis
servigos de aguas e residuos . Agendamento do inicio da interveng&o com amplitude maxima de 2
horas
Restabelecimento dos * Restabelecimento no prazo maximo de 24 horas apds a regularizagéo 3 100%
. ~ o e . ~ (] - -
130 servigos de aguas da situagdo que originou interrupgéo
’ interrompidos por facto
imputavel ao utilizador = Informagé@o no mesmo prazo quando sejam necessarios trabalhos
técnicos que impossibilitem restabelecimento
= Deslocagéo ao local no prazo maximo de 4 horas ap6s a comunicagao
. ~ de ocorréncias no sistema publico de abastecimento de agua e/ou
o Resposta a situagoes de o
15. . saneamento suscetiveis de provocar danos ou colocar em causa a - - - -
emergéncia ) . . ) .
salubridade publica, a seguranga e a integridade de pessoas e bens, tais
como avarias ou inundagdes
~ = Aplicagdo das tarifas em conformidade com as normas legais e/ou
16.° Faturacéo plicag g 15 87% 13% =

regulamentares e com o tarifario em vigor
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Reclamagoes

% % na
e °Nao J.rt.0 63.°RQS
cumprlmento cumprlmento

Artigo
“

= Estabelecimento da ligagao no prazo de 45 quando seja necessaria a

33% 56% 11%
execugao ou intervengado no ramal até 20 metros
. Ligagdo do servico de = Apresentagdo do orc;arpento de execugdo de ramal superior a 20 ] 100% i i
17. . . metros no prazo de 15 dias
abastecimento de agua i T ) )
= Estabelecimento da ligagao no prazo de 60 dias quando seja
necessdria a execugao ou intervengao no ramal com extensao superior a 2 50% 50% =
20 metros
= Envio de aviso prévio de interrupcao do servigo de abastecimento de
- i agua por motivos imputdveis ao utilizador com a antecedéncia minima - - - -
Continuidade do servigo de guap . P
18.° . . de 20 dias
abastecimento de dgua : — : =
= Restabelecimento no prazo maximo de 4 horas no caso de interrupgao i i i
sem motivo valido imputdvel ao utilizador ou a exploragao
= Informacéao aos utilizadores sobre data, hora e zonas afetadas com 48 3 100% i i
190 Interrupgao programada do horas de antecedéncia ’
' servigo de abastecimento = Disponibilizagao de alternativas no caso de interrupgao superior a 24 i i ) )
horas
= Informacéao aos utilizadores sobre a duragao previsivel sempre que i i i i
solicitado pelos utilizadores
o Interrupgao ndo programada = Informacao no sitio da internet no caso de interrupgdes de duragao
20. 11 45% - 55%

do servigo de abastecimento  superior a 4 horas

= Disponibilizagao de alternativas no caso de interrupgao superior a 24
horas (artigo 20.° e 22.°)
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Reclamagoes

%
6ndo I i 063.9RQS
cumprlmento cumprlmento
5%

Artigo
“

= Deslocagao ao local de consumo para medicédo da pressao de servigo
no prazo de 5 dias Uteis

= Garantia da presséo de servigo dentro dos valores definidos na
legislagdo em vigor

= Restabelecimento da presséao de servigo no prazo maximo de 20 dias
Uteis

32% 63% 5%

21.° Pressao de servigco 11 36% 55% 9%

2 50% 50%

= Estabelecimento da ligagao no prazo de 45 dias quando seja
necessdria a execugao ou intervengao no ramal até 20 metros,
Ligacao do servico de = Apresentagao do orgamento de execug¢ao de ramal superior a 20
23.° saneamento de dguas metros no prazo de 15 dias
residuais = Estabelecimento da ligagao no prazo de 60 dias quando seja
necessadria a execugao ou intervengdo no ramal com extensao superior a - - - -
20 metros

1 = 100% =

- i = Envio de aviso prévio de interrupgéo do servico de saneamento de
Continuidade do servigo de . L o o .
o . aguas residuais por motivos imputaveis ao utilizador com a
24. saneamento de dguas N . 5 . : . - - - =
residuais antecedéncia minima de 20 dias (quando n&o é possivel a interrupgédo do

servigco de abastecimento)

Interrupgao programada do ~ -
. PGao prog = Informacéo aos utilizadores sobre data, hora e zonas afetadas com 48
25.° servigo de saneamento de . - - - -

i . horas de antecedéncia
aguas residuais urbanas
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Reclamacgoes

Artigo . .

% % nao
- o art.° 63.° RQS
cumprimento § cumprimento
40 ndo program ~ . . ~ .
DI LR = Informacéo no sitio da internet sobre a duracao previsivel e zonas

26.° do servigo de saneamento de = - - ,
i L afetadas
aguas residuais

27.° Utilizacao de fossas séticas = Realizagdo do servigo de limpeza em 10 dias Uteis (ndo urgentes) 1 - 100% -

= Deslocagéo ao local no prazo maximo de 4 horas ap6s a comunicagao
28.° Inundagdes de inundagdes em propriedade privada com alegada origem na rede - - = =
publica de saneamento de dguas residuais

= Disponibilizag@o no sitio na internet do regulamento de servigo - - - -
= Disponibilizagédo das condi¢des contratuais no momento da

contratagdo ou nos 30 dias subsequentes

= |dentificacdo das entidades de resolucao alternativa de litigios

35.° Informacgao aos utilizadores

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

= Tempo médio de espera nado superior a 20 minutos no atendimento de
tesouraria

37.° Atendimento presencial

= 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

39.° Atendimento telefénico
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% % nao
- - art.° 63.° RQS
cumprlmento cumprlmento

= Informacgé&o sobre a possibilidade de recurso aos mecanismos de
resolugédo alternativa de conflitos de consumo na resposta final a = = - -
reclamagdes escritas

Resposta a reclamagdes e

40°e .. = Resposta a reclamagdes apresentadas no livro de reclamagdes (fisico
o outras comunicagdes - L = = = =
41. . ou eletrénico) no prazo de 15 dias Uteis
apresentadas por escrito = - -
= Resposta areclamagdes escritas apresentadas por outros meios no 1 100% i i
prazo de 22 dias Uteis °
= Resposta a outras comunicagdes escritas no prazo de 22 dias Uteis - - - -
4306 = Cumprimento do intervalo de agendamento (2 horas) 1 - 100% -

Visita combinada
44.° = Cancelamento e/ou reagendamento realizado ndo depois das 17h do

dia atil anterior

= Deslocagéo ao local no prazo de 24 horas no caso de utilizadores

Assisténcia técnica apds especiais = = = -
46.° comunicacgao de ocorréncia
anomala = Deslocagéo ao local no prazo de 48 horas no caso dos demais
utilizadores ’ - ) )

= Envio de aviso prévio para a realizagao de terceira deslocagao para

leitura com a antecedéncia minima de 10 dias, com informacao da data e

intervalo hordrio para a realizagao da leitura, com amplitude maxima de 2 100% - =
duas horas, e com informacgao sobre a possibilidade de indicacao de

data alternativa

Frequéncia de leitura dos

48.°
e contadores
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Artigo . :

= Envio de aviso prévio relativo a substituicdo do contador com a

% % nao
. o art.° 63.° RQS
cumprimento § cumprimento
antecedéncia minima de 10 dias, com informagao da data e intervalo

horario para a deslocagao, com amplitude maxima de duas horas, e com 1 100% - -
informacé&o sobre a possibilidade de indicagdo de data alternativa (nos

500 Substituicdo dos instrumentos

de medicao . ~
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 ) ) ) ’
= Levantamento do contador para verificagao extraordindria solicitada
sp0  Verificaggo extraordinariados  pelo utilizador no prazo de 5 dias lteis i i i i
’ contadores = Envio ao utilizador do relatério da verificagao extraordinaria no prazo
de 5 dias Uteis ) ) ) )
540 Suspensao e reinicio do = Retoma do servigo (suspenso por desocupagdo do imdvel) no prazo de i i i i
’ contrato 5 dias Uteis

Artigo 63.° - Situagdes de exclusdo de responsabilidade - Regulamento n.® 446/2024, de 19 de abril
Legenda: (-) Sem reclamagéo
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