RELATORIO DA QUALIDADE DO SERVIGO - 2025

Niveis minimos dos servigos definidos no Regulamento da Qualidade dos Servigcos de Aguas e Residuos prestados aos

Y

SMAS

2025
utilizadores finais

Inicio da prestagéo dos servigos de 4guas e resfduos (artigo 11.°) (1)
-> Deslocagao necessaria ao inicio da prestagdo do servigo no prazo de 5 dias Gteis 100%
-> Agendamento do inicio da intervengdo com amplitude mdxima de 2 horas 100%
Restabelecimento dos servigos de 4guas interrompidos por facto Imputével ao utilizador {artigo 13.°)
_> Restabelecimento no prazo maximo de 24 horas apos a regularizagdo da situagéo que ariginou a interrupgdo (2} 100%
-> Informag&o no mesmo prazo quando sejam necessarios trabalhos técnicos que impossibilitem o restabelecimento 100%
Resposta a situagoes de emergéncia (artigo 15.%)
> Deslocagao ao local no prazo méxima de 4 horas apGs a comunicagao de ocorréncias no sistema publica de abastecimento de dguae/ou
saneamento suscetiveis de provocar danos ou colocar em causaa salubridade publica, a seguranga e a integridade de pessoas e bens, tals como 100%

avatias ouinundaces
Faturagdo {artigo 16.°)

->Aplicagao das tarifas em conformidade com as normas legais e/ou regulamentares e com o tarifario em vigor

Em conformidade

https://smas.cm-peniche. pt/area-comercial/tarifarios

Ligagio do servigo de abastecimento de 4gua {artigo 17.°)

(3)

_> Estabelecimento da ligagdo no prazo de 45 dias quando seja necessaria a execugo ou intervengao no ramal até 20 metros 100%
-> Apresentagéo do orgamento de execugao de ramal superior a 20 metros no prazo de 15 dias 100%
-> Estabetecimento da ligagao no prazo de 60 dias quando seja necesséria a execugio ou intervengao no ramal com extensdo superior a 20 metros 100%
Continuidade do servigo de abastecimento de dgua (artigo 18.°)

_> Envio de aviso prévio de interrupgao do servigo de abastecimento de 4gua por motivos imputéveis ao utilizador com a antecedéncia minima de 20 100%
dias

_> Restabelecimento no prazo méxima de 4 horas no caso de interrupgac sem motivo valido imputével ao utilizador ou  exploragéo 100%
{nterrupgio programada do servigo de abastecimento (artigo 19.°)

-> Informagao aos utilizadores sobre data, hora e zonas afetadas com 48 horas de antecedéncia 50%

s://smas.cm-peniche.pt/noticias/inform - ni‘i__

-> Disponibilizagéo de alternativas no caso de interrupgao superior a 24 horas

Sem ocorrécias

Interrupgéo néo programada do servigo de abastecimento (artigo 20.°)

->informagao aos utilizadores sobre a duragao previsive! sempre que solicitado pelos utilizadores

100%

-> Informagéo no sitio da internet no caso de interrupgdes de duragdo superior a4 horas

Em desenvolvimento

-> Disponibilizagdo de alternativas no caso de interrupgao superior a 24 horas (artigos 20.° e 22.9)

Sem ocorréncias

Pressao de servigo {artigo 21.%)

-> Deslocagao ao local de consumo para medigéo da pressao de servigo no prazo de 5 dias ateis 100%
_> Garantia da pressio de sesvigo dentro dos valores definidos na legislagao em vigor 100%
-> Restabelecimento da presséo de servigo no prazo méaximo de 20 dias uteis 100%
Ligagéo do servico de to de Aguas residuals {artigo 23.°)

_> Estabelecimento da ligagdo no prazo de 45 dias quando seja necessaria a execugao ou intervengéo no ramal até 20 metros 100%
-> Apresentagao do orgamento de execugao de ramal superior a 20 metros no prazo de 15 dias 100%
_> Estabelecimento da ligagao no prazo de 60 dias quando seja necessaria a execugo ou intervengéo no ramal com extensdo superior a 20 metros 100%

(1) Nédo foram incluidos agendamentos efetuados pelo utilizador

(2) Excluidos os casos em que houve agendamento por parte do utilizador
(3) Excluidos orgamentos nos quais foram necessarios outros procedimentos no dmbito técnico e agendamento da visita técnica por parte do
utilizador
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RELATORIO DA QUALIDADE DO SERVICO - 2025

Niveis minimos dos servigos definidos no Regulamento da Qualidade dos Servigos de Aguas e residuos prestados aos
utilizadores finais

2025

Contlinuidade do servigo de saneamento de dguas residuals (artigo 24.9)
-> Envio de aviso prévio de interrupgéo do servigo de saneamento de 4guas residuais por motivos Imputdveis ao utilizador com a antecedéncia minima

100%
de 20 dias (quanda nio é possivela interrupcao do servico de abastecimento)

Interrupgéo programada do servigo de 0 de dguas resid| urbanas (artigo 25.%)

-> Informagéo aos utilizadores sobre data, hora e zonas afetadas com 48 horas de antecedéncia [ Sem ocorréncias
Interrupgéo ndo programada do servico de de 4guas residuais (artigo 26.%)

-> Informag4o no sitio da internet sobre a duragdo previsivel e zonas afetadas ] 100%

https://smas cm-peniche.pt/noticias/informacag-municipes

Utilizago de fossas séticas (artigo 27.9) (4)

-> Realizagéo do servigo de limpeza em 10 dias Uteis (ndo urgentes) ' 100%

Inundagdes (artigo 28.°)
->Deslocagéo ao local no prazo maximo de 4 horas apdés a comunicagéo de inundagdes em propriedade privada com alegada origem na rede pblica

de saneamento de &guas residuais

Informac&o aos utilizadores (artigo 35.9)

Sem ocorréncias

-> Disponibilizag&o no sitio na internet do regulamento de servico Em conformidade
hitps://smas cm-oeniche.m/area-comercial/resz_e_nt_os;dgieﬂm

-> Disponibilizagio das condigdes contratuals no momento da contratagdo ou nos 30 dias subsequentes Em conformidade

-> ldentificagdo das entidades de resolugao alternativa de litigios Em conformidade

Atendimento presencial {artigo 37,%)

->Tempo médio de espera nao superior a 30 minutos no atendimento geral N/A (n.° de habitantes
->Tempo médio de espera nio superior a 20 minutos no atendimento de tesouraria inferior 2 30.000)
Atendimento telefénico (artigo 39.9)

-> Tempa médio de espera ndo superior a 15 minutos no atendimento geral Em desenvolvimento
->Tempo médlo de espera nao superior a 10 minutos para comunicagdo de avarias Em desenvolvimento

Resposta areclamagées e outras comunicagdes apresentadas por escrito (artigos 40.° ¢ 41.0)
-> Informagéo sobre a possibilidade de fecurso aos mecanismos de resolucao alternativa de conflitos de consumo na resposta final a reclamagdes
escritas

Em desenvolvimento

-> Resposta a reclamagdes apresentadas no livro de reclamacées (fisico ou electrénico) no prazo de 15 dias liteis 100%
-> Resposta a reclamagges escritas apresentadas por outros meios no prazo de 22 dias (teis 47%
-> Resposta a outras comunicagdes escritas no prazo de 22 dias tteis Sem ocorréncias

Visita combinada (artigos 43.2 e44.9)

~>Agendamento do Inicio da vistta com amptlitude maxima de 2 horas 100%

-> Cancelamento e/ou reagendamento realizado ndo depois das 17 horas do dia Gtil anterior 100%

(4) Incluidas as limpezas de fossas com Pprazo superior com o agendamento sicronizado entre os servigos e o utilizador
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RELATORIO DA QUALIDADE DO SERVICO - 2025

Niveis minimos dos servigos definidos no Regulamento da Qualidade dos Servigos de Aguas e residuos prestados aos

2025
utilizadores finais

Assisténcla técnica apés comunicagdo de ocorréncia andmala* (artigo 48.9)

-> Deslocagdo ao local no prazo de 24 horas no caso de utilizadores especiais** 100%
->Deslocagio ao local no Prazo de 48 horas no caso dos demais utilizadores 100%

Frequéncia de leltura dos contadores {artigo 48.0)

-> Envio de aviso prévio para a realizagao de terceira deslocagdo para a leitura com a antecedéncia minima de 10 dias, com informagao dadatae
intervalo hor4rio para a realizagéo da leitura, com amplitude maxima de 2 horas, e com informagao sobre a possibilidade de indicagéo de data
alternativa

Em conformidade

A letVe

Substituicao dos instrumentos de medigao (artige 50.°)

-> Envio de aviso prévio relativo 3 substituigdo do contador com a antecedéncia minima de 10 dias, com informagao da data e intervalo horario paraa

deslocagéo, com amplitude méxima de duas horas, e com informagéo sobre a possibilidade de Indicagao de data alternativa (no casosemque o Em desenvolvimento
~ugiﬁ;§ugr ngo se encontre o locgl de consuma)

-> Entrega ao utilizador de documento com as leituras do contador substituide e novo Em desenvolvimento
Verificagdo extraordinéria dos contadores {artigo 52.2)

-> Levantamento do contador para verificagdo extraordindria solicitada pelo utilizador no praza de 5 dias dteis 100%

-> Envio ao utilizador da relatério da verificagdo extraordinaria no prazo de 5 dias Uteis 100%
Suspensao e relniclo do (artigo 54.0)

-> Retoma do servigo {suspenso por desocupagio do imével) no prazo de 5 dias Gteis 100%

*"Ocorréncias anémalas": todas e quaisquer condigdes que afetem o normal funcicnamento do Servigo
***Utilizador especial”: utilizador final considerado prieritério quanto a prestacao dos servicos de aguas, tais como hospitais ou outros definidos em

regulamento de servigo

Data: 19 de maio de 2026,

O Presidente do Conselho de Administragao,

,,---'.‘__,.___: .
A

=T —"" Pedro Henrique Lourengo Barata
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