Relatdrio Regulamento n. 446/2024, de 19 de Abril (2.2 série)
Regulamento da Qualidade do Servico Prestado ao Utilizador Final
Servicos Municipalizados de Setubal - 2025

Os Servicos Municipalizados de Setubal apresentam o presente relatdrio, que tem como finalidade dar cumprimento ao reporte anual referente ao ano de 2025, destacando os
principais resultados obtidos no ambito da qualidade dos servicos prestados ao utilizador final, nomeadamente no abastecimento de dgua, no saneamento de aguas residuais
urbanas e na gestdo de residuos urbanos, em conformidade com o estabelecido no Regulamento n.2 446/2024, de 19 de abril, da ERSAR.

Obrigag¢oes de Registo (artigo 7.2)

A Entidade Gestora dos servigos de daguas e residuos devem instalar e manter operacionais e auditaveis os sistemas de registo necessarios a verificagao do
cumprimento das obrigacdes previstas no presente regulamento

Inicio da prestagdo dos servigos de aguas e residuos (artigo 11.2)
Nos casos em que existe e se encontre operacional a ligagcdo do sistema predial a rede publica, as Entidades Gestoras devem garantir a marcag¢do da deslocagao
necessaria para o inicio dos servicos de abastecimento de agua e/ou saneamento de aguas residuais urbanas, num prazo de cinco dias Uteis, apds a rece¢do do
pedido de contrato, instruido de toda a documentagdo necessaria

Para efeitos de marcacado da deslocacgdo prevista, a Entidade Gestora deve informar o utilizador da data e do intervalo hordrio, com uma amplitude maxima de duas
horas, para o inicio da intervencao

Restabelecimento dos servigos de aguas interrompidos por facto imputavel ao utilizador (artigo 13.2)
O restabelecimento do abastecimento e do saneamento, ocorre no prazo maximo de 24 horas apos a regularizacdao da situagao que originou interrupg¢ao

Sempre que seja necessaria a realizacdo de trabalhos técnicos, por parte da Entidade Gestora, que impossibilitem o restabelecimento do servico no prazo de 24
horas, o utilizador deve ser informado, dentro desse mesmo prazo, das especificidades do trabalho a realizar e da respetiva duragao
Resposta a situagoes de emergéncia (artigo 15.92)

Deslocacdo ao local, por parte da entidade gestora, no prazo maximo de 4 horas apds a comunica¢ao de ocorréncias no sistema publico de abastecimento de dgua
e/ou saneamento, através dos canais disponibilizados para esse efeito

Faturagdo (artigo 16.2)
A aplicacdo de tarifas em violagdo das normas legais e regulamentares aplicaveis e/ou do tarifario em vigor, confere ao utilizador o direito a compensacgdo, nos
termos previstos no Capitulo V
Ligacdo do servico de abastecimento de agua (artigo 17.2)
Caso nao haja ligacdo a rede publica e o ramal a executar tenha uma extensao ndo superior a 20 metros, a Entidade Gestora estabelece a ligacdo e da inicio a
prestacdo do servico, no prazo maximo de 45 dias Uteis, apds a rececao do pedido do utilizador instruido de toda a documentagao necessaria

Caso ndo haja ligacdo a rede publica e o ramal a executar tenha uma extensao superior a 20 metros, a Entidade Gestora deve apresentar ao utilizador o orcamento
para a execuc¢ao do mesmo, quando for técnica e economicamente vidvel, no prazo maximo de 15 dias Uteis, apds a rececdo do pedido de ligagao, instruido de toda
a documentacao necessaria

Nos casos em que o ramal de ligacdo a rede tenha uma extensdo superior a 20 metros, a respetiva execucao deve ser realizada nos 60 dias Uteis posteriores a
aceitacdao do orgamento e ao seu pagamento por parte do utilizador

Continuidade do servigo de abastecimento de agua (artigo 18.2)

Quando estiver em causa a interrupg¢ado por motivos de mora do utilizador, no pagamento do servigo de fornecimento, a interrupgao sé pode ocorrer apds pré-aviso

escrito enviado ao utilizador, por correio registado ou meio equivalente, com a antecedéncia minima de 20 dias relativamente a data em que a mesma venha a ter
lugar

Restabelecimento no prazo maximo de 4 horas no caso de interrup¢cao sem motivo valido imputavel ao utilizador ou a exploragao
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Interrupgdo programada do servigo de abastecimento (artigo 19.2)

Em caso de interrupgdo programada no abastecimento de dgua, a Entidade Gestora deve comunicar aos utilizadores sobre data, hora e zonas afetadas com 48
horas de antecedéncia

Nas situagdes em que a interrupgcao se mantenha por mais de 24 horas, a Entidade Gestora deve providenciar uma alternativa de agua para consumo

Interrupgao nao programada do servigo de abastecimento (artigo 20.2)
Quando ocorrer qualquer interrupg¢do ndao programada no bastecimento de dgua aos utilizadores, a Entidade Gestora, deve informar, sempre que solicitado, da
duracgdo estimada da interrupgao e, no caso de interrupg¢des cuja duracgdo se preveja superior a 4 horas, deve disponibilizar essa informacao no respetivo sitio da
internet e, quando possivel, através de meios de comunicagao social

Nas situagdes em que a interrupcao se mantenha por mais de 24 horas, a Entidade Gestora deve providenciar uma alternativa de dgua para consumo humano

Pressdo de servigo (artigo 21.92)
A Entidade Gestora estd obrigada a assegurar a manutencdo da pressao de servico na rede publica, dentro dos valores definidos na legislacao em vigor
Sempre que o utilizador considerar que a pressao do servico ndo cumpre os requisitos definidos na legislacdo em vigor, pode dirigir um pedido de verificacdo a
Entidade Gestora, que dispde de 5 dias Uteis, apds a respetiva rececao, para se deslocar ao local e iniciar as operagdes necessarias a verificagdo da pressao do
servigo
Quando na verificagdo da pressao do servico, se constate que os valores da pressdo de servico na rede publica ndo estdo a ser cumpridos, a Entidade Gestora deve
repor a pressao para o referencial previsto, no prazo maximo de 20 dias Uteis

Qualidade da Agua (artigo 22.2)
Caso a autoridade de saude, na sequéncia da persisténcia de incumprimento de valores paramétricos fixados na legislacdo em vigor, determine a adocao de
medidas excecionais como a restricdo ou interrupc¢do do abastecimento e estas medidas se mantenham por mais de 24 horas, a Entidade Gestora deve providenciar
uma alternativa de agua para consumo humano

Ligacdo do servico de saneamento de aguas residuais (artigo 23.2)

Caso ndo haja ligacdo a rede publica e o ramal a executar tenha uma extensdo nao superior a 20 metros, a Entidade Gestora estabelece a mesma e da inicio a
prestacao do servico, no prazo maximo de 45 dias Uteis, ap6s a rececdo do pedido do utilizador instruido de toda a documentacgdo necessaria

Caso nao haja ligacdo a rede publica e o ramal a executar tenha uma extensdo superior a 20 metros, a Entidade Gestora deve apresentar ao utilizador o orcamento
para a execug¢ao do mesmo, quando for técnica e economicamente vidvel, no prazo maximo de 15 dias Uteis, apds a rececao do pedido de ligacao, instruido de toda
a documentacao necessaria
Nos casos em que o ramal de ligacdo a rede tenha uma extensdo superior a 20 metros, a respetiva execugao deve ser realizada nos 60 dias Uteis posteriores a
aceitacdo do orcamento e ao seu pagamento por parte do utilizador
Continuidade do servigo de saneamento de aguas residuais (artigo 24.2)

Quando estiver em causa a interrup¢do do servico publico de dguas residuais por motivos imputdveis ao utilizador, aguela sé pode ocorrer quando nado seja
possivel a interrupgdo do servico de abastecimento de dgua e através do envio de pré-aviso escrito enviado ao utilizador, por correio registado ou, meio
equivalente, com a antecedéncia minima de 20 dias relativamente a data em que a interrup¢ao do servico de saneamento venha a ter lugar

Interrupgdo programada do servigo de saneamento de aguas residuais urbanas (artigo 25.2)
A Entidade Gestora deve comunicar aos utilizadores, com a antecedéncia minima de 48 horas, qualquer interrupc¢do programada no saneamento de dguas residuais

urbanas, através do respetivo sitio da internet e, complementarmente, por um dos seguintes meios: comunicacdo individual, afixacdo de avisos/editais, ou difusdo
de anuncios nos meios de comunicacdo social , indicando a duracdo previsivel da interrupcao, bem como a indicacdo das zonas afetadas

Interrupgdo ndo programada do servigo de saneamento de aguas residuais (artigo 26.2)
Quando ocorrer qualquer interrupgdo nao programada no servico de saneamento de aguas residuais urbanas aos utilizadores, a Entidade Gestora deve informar os
utilizadores finais afetados quando haja risco de insalubridade publica, atarvés do respetivo sitio na internet e, quando possivel, através de meios de comunicagao
social

Utilizacdo de fossas séticas (artigo 27.92)
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O utilizador deve requerer a prestacao do servico de limpeza de fossa sética a Entidade Gestora devendo esta proceder a sua execug¢do no prazo maximo de 10 dias

apos a sua solicitacdo, salvo quando estejam em causa condicdes de salde publica, seguranca ou contaminacdo, em que o servico deve ser efetuado no prazo
maximo de 24 horas contados da apresentac¢do do pedido

Inundagdes (artigo 28.2)
Aquando da existéncia de uma inundagdo numa propriedade privada, com alegada origem na rede publica de saneamento de dguas residuais e apds comunicagao
do utilizador, a Entidade Gestora devera deslocar-se ao local no prazo maximo de 4 horas

Continuidade do servigo de recolha de residuos urbanos (artigo 30.2)

A Entidade gestora deve informar, no seu sitio da internet, os horarios de deposicao e recolha de residuos e tipos de recolha utilizados com indica¢do das respetivas

areas geograficas
Continuidade do servigo nos centros de recolha de residuos (artigo 31.2)
O periodo total de indisponibilidade ndo programado ndo devera ultrapassar o nimero de horas equivalente a 5 dias de rece¢do por ano, face ao definido no
horario da infraestrutura
Servico de recolha de residuos urbanos (artigo 32.2)
A frequéncia minima de recolha seletiva de biorresiduos de origem alimentar ou recolha indiferenciada de residuos, nas areas em que a primeira ndo exista, nao
deve ultrapasssar uma semana
Em caso de ocorréncia de acumulagdo de residuos urbanos na via publica junto aos equipamentos de deposicdo, a Entidade Gestora deve regularizar a situagao no
prazo maximo de 2 dias Uteis, apds reclamacao, exceto quando se trate de residuos volumosos ou verdes, cujo prazo é de 5 dias uteis
Lavagem de contentores (artigo 33.92)
No servico de recolha indiferenciada e de recolha seletiva de biorresiduos de origem alimentar, se aplicavel, deve ser assegurada uma frequéncia minima de 4 e
maxima de 28 lavagens anuais, em média, por contentor
Para além das frequéncias minimas de lavagens definidas, a Entidade Gestora deve assegurar a lavagem de todos os contentores, com uma periodicidade minima
semestral
No servico de recolha seletiva, com excecdo da recolha seletiva de biorresiduos, deve ser assegurada uma frequéncia minima de 1 e maxima de 6 lavagens anuais,
em média, por contentor
No caso de reclamacao relativa a evidéncias de falta de higiene, a Entidade Gestora deve promover a lavagem do contentor de recolha, indiferenciada ou seletiva,
ou a sua substituicdo no prazo maximo de 5 dias Uteis
Recolha dedicada (artigo 34.2)
A recolha por solicitacdo prévia de residuos volumosos e residuos verdes, deve ser efetuada pela Entidade Gestora num prazo ndo superior a 5 dias Utéis apds a
rececao do pedido, exceto quando acordado com o utilizador data diferente
Informacgao aos utilizadores (artigo 35.2)
A Entidade Gestora tem a obrigagao de prestar informacao atualizada aos utilizadores, sobre as condigdes em que os servigos sao prestados, em especial no que
respeita aos tarifarios aplicaveis, a qualidade da agua fornecida e a qualidade do servico

A Entidade Gestora deve disponibilizar aos utilizadores, por escrito, no momento da celebragdo do contrato de prestacao de servico, as condi¢des contratuais,
incluindo informacdo clara e precisa acerca dos principais direitos e obrigacoes dos utilizadores e da Entidade Gestora, nomeadamente quanto a medicao,
faturacdo, cobranca, condi¢des de suspensao do servico, tarifario, reclamacées e resolucdo de conflitos

A Entidade Gestora é obrigada a informar os consumidores sobre a identificacdo das entidades de resolucdo alternativa de litigios disponiveis

Meios de atendimento (artigo 36.2)
A Entidade Gestora de dispor de um servico de assisténcia permanente (piquete) para os servicos de abastecimento publico de dgua e saneamento de aguas
residuais urbanas que funcione de forma ininterrupta todos os dias do ano, para dar resposta a eventuais problemas no sistema publico que sejam denunciados
pelos utilizadores
Atendimento presencial (artigo 37.92)
O tempo médio de espera no atendimento presencial ndo deve ser superior a 30 minutos no atendimento geral por utilizador
O tempo médio de espera no atendimento presencial ndo deve ser superior a 20 minutos no atendimento de tesouraria por utilizador
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Atendimento telefénico (artigo 39.2)

O tempo de espera do servigo de atendimento telefénico, em termos de média anual, ndo deve ultrapassar 15 minutos
O tempo de espera do servigo de atendimento telefénico, em termos de média anual, nas situagdes de comunicagdo de avarias nao deve ultrapassar 10 minutos

Resposta a reclamagdes e outras comunicagoes apresentadas por escrito (artigos 40.2 e 41.2)

A Entidade Gestora, na comunicagdo da sua decisao final relativa a uma reclamacgao escrita, deve informar sempre da possibilidade de recurso aos mecanismos de
resolucao alternativa de conflitos de consumo

O prazo de resposta a reclamacgdes apresentadas no livro de reclamagdes, em formato fisico ou eletrdnico, é de 15 dias Uteis
O prazo de resposta a reclamacgdes escritas apresentadas por outros meios é de 22 dias Uteis

O prazo de resposta a outras comunicagdes escritas é de 22 dias Uteis

Visita combinada (artigos 43.2 e 44.2)
Na visita combinada para deslocacdo da Entidade Gestora ao local de consumo, em que é necessaria a presenca do utilizador, deve ser acordado um intervalo de
tempo para o seu inicio, o qual ndo deve ultrapassar 2 horas
O cancelamento e/ou reagendamento da visita combinada deve ser realizado até as 17h do dia util anterior

Assisténcia técnica apds comunicagdo de ocorréncia andmala (artigo 46.2)
Na sequéncia de comunicac¢do de ocorréncia andmala por parte do utilizador, a assisténcia técnica da responsabilidade da Entidade Gestora, que pressupde a
deslocagdo ao local da ocorréncia, deve ocorrer no prazo de 24 horas no caso de utilizadores especiais
Na sequéncia de comunicacdo de ocorréncia andmala por parte do utilizador, a assisténcia técnica da responsabilidade da Entidade Gestora, que pressupode a
deslocacgdo ao local da ocorréncia, deve ocorrer no prazo de 48 horas no caso dos restantes utilizadores

Frequéncia de leitura dos contadores (artigo 48.92)

Sempre que, por indisponibilidade do utilizador, se revele impossivel por duas vezes consecutivas o acesso ao contador por parte da Entidade Gestora, esta devera
avisar o utilizador, por carta registada ou meio equivalente, com uma antecedéncia minima de 10 dias, da data e intervalo horario, com amplitude maxima de duas
horas, da terceira deslocacao a fazer para o efeito

No aviso enviado ao utilizador, deve ainda constar a possibilidade da suspensdo do fornecimento de dgua, no caso de ndo ser possivel a leitura na data indicada ou
de o utilizador ndo indicar uma data alternativa no prazo previsto no aviso, que ndo deve ser inferior a 5 dias
Substituicdo dos instrumentos de medigdo (artigo 50.2)

Envio de aviso prévio relativo a substituicao do contador, por motivos de anomalia, exploragao e controlo metrolégico, com a antecedéncia minima de 10 dias, com
informacdo da data e intervalo horario para a deslocagao, desde que nao ultrapasse as duas horas.

Na data de substituicdo dos instrumentos de medida (contadores), deve ser fornecido ao utilizador um documento onde conste as leituras registadas pelo contador

substituido e pelo que a partir desse momento sera instalado
Verificagdo extraordinaria dos contadores (artigo 52.2)

O consumidor pode solicitar a verificacdo extraordinaria do contador, mediante o pagamento de uma tarifa constante do tarifario em vigor, devendo a Entidade
Gestora proceder ao levantamento do contador, substituindo-o por outro com o mesmo caudal permanente, no prazo maximo de 5 dias Uteis, a contar da
solicitacdo do utilizador

Apods a rececao do relatdrio de verificagcao extraordindria do contador, a Entidade Gestora remete o mesmo ao utilizador, no prazo maximo de 5 dias Uuteis

Suspensao e reinicio do contrato (artigo 54.2)

Nas situacdes em que o utilizador, apds pedido de suspensdo do contrato por desocupacao do imdvel, solicita o restabelecimento do servico, este deve ser
retomado no prazo maximo de 5 dias Uteis

Procedimento para a atribuicdo de compensagodes (artigo 56.2)

Verificado o incumprimento dos niveis minimos da qualidade do servico, a compensacdo deve ser refletida na fatura de forma expressa e auténoma, no prazo
maximo de 120 dias apds a data de rececdo da reclamacao por parte do municipe
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