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RELATORIO DE QUALIDADE E SERVIGO 2025

Descricao Resultado

Artigo 11° - Inicio da prestacao dos servicos de aguas e residuos

Inicio da Prestacao do Servico no prazo de 5 dias uteis, apds a rececao do pedido de contrato 96%
Agendamento do inicio da intervengao com a amplitude maxima de duas horas Nao estd implementado

Artigo 13° - Restabelecimento dos servicos de aguas interrompidos por facto imputavel ao utilizador

Restabelecimento do abastecimento de agua e saneamento no prazo maximo de 24h, apés a
regularizacao da situacao que originou a interrupcao

Cumpre

Informacao ao Utilizador sobre a impossibilidade do restabelecimento do abastecimento de agua e

- I . . - Sem ocorréncias
saneamento no prazo maximo de 24h: especificidades do trabalho a realizar e respetiva duracao.

Regularizagao no proprio dia tratado como visita combinada, mediante pedido do utilizador Sem ocorréncias
Artigo 15° - Resposta a situacoes de emergéncia

Situagdes de Emergéncia Agua/saneamento - Deve ocorrer no prazo maximo de 4horas, apés a

comunicacao das mesmas, através dos canais disponibilizados para o efeito - Ocorréncias no

sistema publico de abastecimento de agua e/ou saneamento suscetiveis de provocar danos ou Cumpre
colocar em causa a salubridade publica, a seguranca e a integridade de pessoas e bens, tais como

avarias ou inundacoes

Artigo 16° - Faturacao de servicos

Aplicacao de tarifas de acordo com as normas legais e regulamentares aplicaveis Cumpre
Artigo 17° - Servico de abastecimento publico de agua - Ligacao do servico

Ramais de 4gua com extensao nao superior a 20m - Prazo maximo 45 dias uteis, apds a rece¢ao do

pedido do utilizador, instruido de toda a documentagao necessaria

67,73%

Ramais de 4gua com extensao superior a 20m - Apresentacgao de orcamento, no prazo maximo de 15

. ~ - s . = - 65,78%
dias uteis, apds a rececao do pedido de ligacao, instruido de toda a documenta¢ao necessaria °

Ramais agua com extensao superior a 20m - Prazo maximo 60 dias Uteis, posteriores a aceitacao do

orcamento e ao seu pagamento por parte do utilizador ou celebragao de acordo quanto ao plano de 97,02%
pagamento, dentro do prazo de validade estabelecido no mesmo

Ramais de 4gua com extensao superior a 20m - Prazo maximo 60 dias Uteis, posteriores a aceitagcao

do orcamento e ao seu pagamento por parte do utilizador ou celebracao de acordo quanto ao plano

de pagamento, dentro do prazo de validade estabelecido no mesmo - suspende-se o prazo com o 97,02%
pedido de parecer/autorizacao a entidades terceiras, desde a data do pedido até a prontincia,

retomando na data da pronuncia

Artigo 18° - Servico de abastecimento ptiblico de agua - Continuidade do servico

Interrupgao com fundamento na mora - Aviso Prévio - 20 dias relativamente a data em que a mesma
vier a ocorrer (Carta Registada /Email com comprovativo de entrega)

Interrupgcao sem fundamento - prazo maximo para o restabelecimento - 4horas, apds a verificacao
que nao ha motivo valido para a interrupgao

Cumpre

Cumpre
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Artigo 19° - Servico de abastecimento ptiblico de agua - Interrupcao Programada do Servico

Deve ser comunicada com a antecedéncia minima de 48h (afixacao no site e, complementarmente,
por um dos seguintes meios: comunicacao individual, afixacao de avisos/editais, ou difusao de
antincios nos meios de comunicacao social: data/horario/indicacao das zonas afetadas

Utilizadores especiais - a EG deve adotar medidas especificas imediatas, no sentido de mitigar o
impacto dessa interrupcao

Interrupc¢ao por mais de 24h obriga a providenciar uma alternativa de agua para consumo humano

Artigo 20° - Servico de abastecimento ptiblico de agua - Interrupcao nao programada

A EG deve informar, sempre que solicitado, da duracao estimada da interrupcao, e, no caso de
interrupcdes cuja duracao se preveja superior a 4h, deve disponibilizar ainformacao no respetivo
sitio da internet e, quando possivel, através dos meios de comunicac¢ao social

AEG deve restabelecer o servico no prazo maximo de 4h, apds a interrupcao

Superior a 4h, elevada complexidade, deve informar o utilizadores através do respetivo sitio da
internet e, quando possivel, através dos meios de comunicag¢ao social

Utilizadores especiais - a EG deve adotar medidas especificas imediatas, no sentido de mitigar o
impacto dessa interrupcao

Interrupc¢ao por mais de 24h obriga a providenciar uma alternativa de agua para consumo humano

Artigo 21° - Servico de abastecimento ptiblico de agua - Pressao de servico

Deslocacao ao local de consumo para medicao da pressao de servico no prazo de 5 dias uteis
Garantia da pressao de servigco dentro dos valores definidos na legislacdao em vigor
Restabelecimento da pressao do servico no prazo maximo de 20 dias Uteis

Artigo 22° - Servico de abastecimento ptiblico de agua - Qualidade da agua

Interrupgao por mais de 24h obriga a providenciar uma alternativa de dgua para consumo humano

Artigo 23° - Servico de saneamento de aguas residuais urbanas - Ligacao do servico
Ramais de saneamento com extensao nao superior a 20m - Prazo maximo 45 dias lteis, apds a
rececao do pedido do utilizador, instruido de toda a documentacao necessaria

Ramais de saneamento com extensao superior a 20m - Apresentacao de orgamento, no prazo
maximo de 15 dias uteis, apds a rececao do pedido de ligacao, instruido de toda a documentacao
necessaria

Ramais de sanemaento com extensao superior a 20m - Prazo maximo 60 dias uteis, posteriores a
aceitacao do orcamento e ao seu pagamento por parte do utilizador ou celebragao de acordo quanto
ao plano de pagamento, dentro do prazo de validade estabelecido no mesmo

Ramais de saneamento com extensao superior a 20m - Prazo maximo 60 dias Uteis, posteriores a
aceitacao do orcamento e ao seu pagamento por parte do utilizador ou celebragao de acordo quanto
ao plano de pagamento, dentro do prazo de validade estabelecido no mesmo - suspende-se o prazo
com o pedido de parecer/autorizacao a entidades terceiras, desde a data do pedido até a prontincia,
retomando na data da pronuncia

Artigo 24° - Servico de abastecimento ptiblico de agua - Continuidade do servico

Interrup¢cao com fundamento na mora - Aviso Prévio - 20 dias relativamente a data em que a mesma
vier a ocorrer (Carta Registada /Email com comprovativo de entrega)

Interrup¢cao sem fundamento - prazo maximo para o restabelecimento - 4horas, apds a verificacao
que nao ha motivo valido para a interrupgao
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Artigo 25° - Servico de saneamento de aguas residuais urbanas - Interrup¢cao Programada do Servico

Deve ser comunicada com a antecedéncia minima de 48h (afixacao no site e, complementarmente,
por um dos seguintes meios: comunicacao individual, afixacao de avisos/editais, ou difusao de Sem ocorréncias
antincios nos meios de comunicacao social: data/horario/indicacao das zonas afetadas

Utilizadores especiais - a EG deve adotar medidas especificas imediatas, no sentido de mitigar o

. . ~ Sem ocorréncias
impacto dessa interrupcao

Interrupc¢ao por mais de 24h obriga a providenciar uma alternativa de agua para consumo humano Sem ocorréncias

Artigo 26° - Servico de saneamento de aguas residuais urbanas - Interrupcao nao programada

AEG deve informar, sempre que solicitado, da dura¢ao estimada da interrupgao, e, no caso de

interrupgdes cuja duracao se preveja superior a 4h, deve disponibilizar ainformacao no respetivo Sem ocorréncias
sitio da internet e, quando possivel, através dos meios de comunicac¢ao social
AEG deve restabelecer o servico no prazo maximo de 4h, apos a interrupcao Sem ocorréncias

Superior a 4h, elevada complexidade, deve informar o utilizadores através do respetivo sitio da
internet e, quando possivel, através dos meios de comunicacgao social

Utilizadores especiais - a EG deve adotar medidas especificas imediatas, no sentido de mitigar o
impacto dessa interrupcao

Artigo 27° - Servico de saneamento de aguas residuais urbanas - Utlizacao de fossas séticas

10 dias uteis apds a solicitacao do utilizador a EG deve proceder a execucao da limpreza da fossa,
salvo quando estejam em causa situacdes de satide publica, em que os ervigo deve ser efetuado no Cumpre
prazo maximo de 24h, contados da apresentacao do servico

Artigo 28° - Servico de saneamento de aguas residuais urbanas - Inundacoes

No caso de inundacao com alegada origem na rede publica de saneamento, a EG deve deslocar-se ao

Sem ocorréncias

Sem ocorréncias

L Cumpre
local no prazo maximo de 4h
Disponibilizacao no sitio na internet do regulamento de servico Cumpre
Disponibilizacao das condi¢cdes contratuais, direitos e obrigacdes dos utilizadores e da entidade
gestora: medicao, faturacao, cobranca, condi¢cdes de suspensao do servico, tarifario, reclamacaes e Cumpre
resolucao de conflitos
Disponibilizacao das condi¢cdes contratuais da Gestao de Residuos Urbanos no momento da Cumpre
contratacao ou nos 30 dias subsequentes
Identificacao das entidades de resolucao alternativa de litigios Cumpre
Artigo 37° - Atendimento presencial
Tempo médio de espera nao superior a 30 minutos no atendimento geral Cumpre
Tempo médio de espera nao superior a 20 minutos no atendimento de tesouraria Cumpre
Artigo 39° - Atendimento telefénico
Tempo médio de espera nao superior a 15 minutos no atendimento geral Cumpre
Tempo médio de espera nao superior a 10 minutos para comunicacao de avarias Cumpre
Artigos 40° e 41° - Reclamacgades, sugestoes e outras comunicacoes - Disposi¢coes gerais e prazos de
resposta
Informacao sobre a possibilidade de recurso aos mecanismos de resolucao alternativa de conflitos Nao cumpre
de consumo na resposta final a reclamacgdes escritas
Resposta a reclamacdes apresentadas no livro de reclamacdes (fisico ou eletronico no prazo de 15 69.44%
dias qteis ’
Resposta a reclamacgdes escritas apresentadas por outros meios no prazo de 22 dias uteis 84,58%
Resposta a outras comunicacgoes escritas no prazo de 22 dias uteis 91,62%
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Artigos 43° e 44° - Niveis minimos dos servicos prestados no local de consumo do utilizador - Visita

combinada e agendamento

Agendamento do inicio da visita com amplitude maxima de 2 horas N&o cumpre
Cancelamento e/ou reagendamento deve ser feito até as 17h do dia ttil anterior Sem ocorréncias
Artigo 46° - Assisténcia técnica apés comunicacao da ocorréncia anémala

Deslocacao ao local no prazo de 24 horas no caso de utilizadores especiais Cumpre
Deslocacao ao local no prazo de 48 horas no caso dos restantes utilizadores Cumpre

Artigo 48° - Frequéncia da leitura dos contadores
Envio de aviso prévio para arealizacao de terceira deslocacgao para leitura com a antecedéncia
minima de 10 dias, com informacéao da data e intervalo horario para a realizacao da leitura, com

amplitude maxima de duas horas, e com informacao sobre a possibilidade de indicacdo de data Cumpre
alternativa

Artigo 50° - Substituicao dos instrumentos de medicao

Envio de aviso prévio relativo a substituicdo do contador com a antecedéncia minima de 10 dias,

com informacao da data e intervalo horario para a desloca¢ao, com amplitude maxima de duas Cumpre

horas, e com informacéao sobre a possibilidade de indicacao 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 Cumpre
Levantamento do contador para verificacao extraordinaria solicitada pelo utilizador no prazo de 5
dias uteis

Envio ao utilizador do relatdrio da verificacao extraordindaria no prazo de 5 dias uteis, apds a sua
rececao.

Restabelecimento do servigco no prazo de 5 dias uteis, apds pedido de suspensao do servigo por
desocupacao do local

Cumpre

Cumpre

Sem ocorréncias
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