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EM CUMPRIMENTO DO DISPOSTO NO N.° 5 DO ARTIGO 64.° DO REGULAMENTO DA QUALIDADE DE
SERVICO PRESTADO AO UTILIZADOR FINAL (REGULAMENTO N.° 446/2024, DE 19 DE ABRIL) E TENDO
EM CONSIDERACAO AS ORIENTACOES DISPONIBILIZADAS PELA ERSAR, OS SMAS DE VILA FRANCA
DE XIRA APRESENTAM O RELATORIO ANUAL DE 2025 COM OS PRINCIPAIS RESULTADOS OBTIDOS E
RELATIVOS AOS NIVEIS MINIMOS DA QUALIDADE DE SERVICO RELATIVAMENTE AOS QUAIS SE °

~ VERIFICARAM INCUMPRIMENTOS FACE OS VALORES DE REFERENCIA.
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Niveis minimos dos servicos definidos no Regulamento da Qualidade dos Servicos de aguas e residuos prestados aos utilizadores finais

Artigo/Servico

11.°
Inicio da prestacao dos servicos de
13.°
Restabelecimento dos servigos de
aguas interrompidos por facto
imputavel ao utilizador

15.°
Resposta a situacdes de emergéncia

16.°
Faturacao

17.0
Ligacéo do servico de abastecimento
de agua

©

Situacoes objeto de reclamacao

Indicador

Deslocacao necessaria ao inicio da prestacao do servico no prazo de cinco dias Uteis
Agendamento do inicio da intervencao com amplitude maxima de 2 horas

Restabelecimento no prazo maximo de 24 horas ap6s a regularizagdo da situagao que
originou a interrupcao

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

Deslocacao ao local no prazo maximo de 4 horas apds a comunicacao de ocorréncias no
sistema publico de abastecimento de dgua 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 inundagoes

Aplicacao das tarifas em conformidade com as normas legais e/ou regulamentares e com o
tarifario em vigor

Estabelecimento da ligacao no prazo de 45 dias quando seja necessaria a execucao ou
intervencao no ramal até 20 metros

Apresentacao do orcamento de execucdo de ramal superior a 20 metros no prazo de 15dias

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

N’

® /

Reclamacodes
n.° incumprimentos
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Niveis minimos dos servicos definidos no Regulamento da Qualidade dos Servicos de aguas e residuos prestados aos utilizadores finais

Artigo/Servico

18.°
Continuidade do servico de
abastecimento de 4gua

19.0
Interrupgao programada do servico
de abastecimento

20.°
Interrupgcao ndo programada do
servico de abastecimento

21.°
Pressao de Servico
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Situacoes objeto de reclamacao

Indicador

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

Restabelecimento no prazo maximo de 4 horas no caso de interrupgcao sem motivo valido ao
utilizador ou a exploracao

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

Disponibilizacao de alternativas no caso de interrupcao superior a 24 horas

Informacdo aos utilizadores sobre a duracao previsivel sempre que solicitado pelos
utilizadores

Disponibilizacao de alternativas no caso de interrupcao superior a 24 horas

Deslocacao ao local de consumo para medicao da pressao de servi¢co no prazo de cinco dias
Uteis

Garantia da pressao de servico dentro dos valores de‘fi/nidos na legislacdo em vigor apé\s"

restabelecimento no prazo maximo de 20 dias Uteis
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Reclamacdes
n.° incumprimentos
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Niveis minimos dos servicos definidos no Regulamento da Qualidade dos Servicos de aguas e residuos prestados aos utilizadores finais
Situacoes objeto de reclamacao

Reclamacdes
Artigo/Servico Indicador i .g
n.°incumprimentos
Estabelecimento da ligacao no prazo de 45 dias quando seja necessaria a execucao ou 1
3.0 intervencao no ramal até 20 metros
Ligacao do servico de saneamento de Apresentacdo do orcamento de execucdo de ramal superior a 20 metros no prazo de 15dias 0
aguas residuais : — - - — =
Estabelecimento da ligacao no prazo de 60 dias quando seja necessaria a execucao ou 0
intervencao no ramal com extensao superior a 20 metros
24.° Envio de aviso prévio de interrupcao do servicos de abastecimento de agua por motivos
Continuidade do servico de imputaveis ao utilizador com antecedéncia minima de 20 dias (quando nao é possivel a 0
saneamento de aguas residuais interrupgao do servico de abastecimento)
25.°0 . -
. . Informacao aos utilizadores sobre data, hora e zonas afetadas com 48 horas de
Interrupcao programada do servico . 0
, i . antecedéncia
de saneamento de aguas residuais
26.° /
Int a0 na dad
nterrupcao nao programada do 5 " : = =g
pe prog Informacao no sitio da internet sobre duracao previsivel e zonas afetadas 0

servico de saneamento de aguas
residuais
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Niveis minimos dos servicos definidos no Regulamento da Qualidade dos Servicos de aguas e residuos prestados aos utilizadores finais
ey Situacoes objeto de reclamacao
y B y Reclamacodes
Artigo/Servico Indicador i )
n.°incumprimentos
27.2 Realizacao do servigo de limpeza em 10 dias Uteis (ndo urgentes) 0
Utilizacao de fossas séticas ¢ ¢ . g
28.0 Deslocacao ao local no prazo maximo de 4 horas ap6s a comunicacao de inundacdes em 0
Inundacodes propriedade privada com alegada origem na rede publica de saneamento de dguas residuais
Disponibilizacao no sitio na internet do regulamento de servigo 0
35.0 Disponibilizacao das condi¢gées contratuais no momento da contratacdo ou nos 30 dias 0
Informacao aos utilizadores subsequentes
Identificacao das entidades de resolucao alternativa de litigios 0
37.0 Tempo médio de espera nao superior a 30 minutos no atendimento geral 0
Atendimento Presencial e - : : . :
Tempo médio de espera nao superior a 20 minutos no atendimento de tesouraria 0
39.0 Tempo médio de espera nao superior a 15 minutos no atendimento geral 0
Atendimento Telefonico Tempo médio de espera ndo superior a 10 minutos para comunicagao de avarias 0
Informacgao sobre a possibilidade de recurso aos mecanismos de resolugao alternativa de 0
40.9/41.0 conflitos de consumo na resposta final a reclamacoes escritas N’
' - Resposta a reclamacdes apresentadas no livro de reclamacgoes (fisico ou eletrénico) no
Resposta a reclamacoes e outras ) 21
h 3 prazo de 15 dias ot
comunicacoes apresentadas por = : : =
. Resposta a reclamacoes escritas apresentadas por outres meios no prazo de 22 dias uteis o5
— Resposta a outras comunicagoes escritas no prazo de 22 dias uteis \\
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Niveis minimos dos servicos definidos no Regulamento da Qualidade dos Servicos de aguas e residuos prestados aos utilizadores finais

Artigo/Servico

43.9/44.°
Resposta a outras comunicacdes

46.°
Assisténcia técnica apos
comunicacao de ocorréncia anomala

48.°
Frequéncia de leitura dos contadores

50.°
Substituicao dos instrumentos de
medicao

52.0
Verificacao extraordindria dos
contadores
54.°
Suspensao e reinicio do contrato
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Situacoes objeto de reclamacao

Indicador

Agendamento do inicio da visita com uma amplitude maxima de 2 horas

Cancelamento e/ou reagendamento realizado néo depois das 17 h do dia util anterior
Deslocacgao ao local no prazo de 24 horas no caso de utilizadores especiais (Hospitais,
escolas, etc.)

Deslocacao ao local no prazo de 48 horas no caso dos demais utilizadores

Envio de aviso prévio para a realizacdo de terceira deslocacdo para leitura com a
antecedéncia minima de 10 dias, com informacdo da data e intervalo horario para a
realizacao da leitura, com amplitude maxima de 2 horas, e com informacdo sobre a
possibilidade deindicacao de data alternativa

Envio de aviso prévio relativo a substituicao do contador com a antecedéncia minima de 10
dias, com informacao da data e intervalo horario para a deslocacao, com amplitude maxima
de duas horas, e com informacao sobre a possibilidade de indicacao 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
Levantamento do contador para verificagao extraordinaria solicitada pelo utilizador no prazo
de cinco dias Uteis

Envio ao utilizador do relatério da verificacao extraordinaria no prazo de cinco dias Uteis

~ et . s |
Retoma do servigo(suspenso por desocupacao do imovel) no prazo de cinco dias uteis
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Reclamacdes
n.° incumprimentos

1
0

0
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