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SMAS \oN\

ENQUADRAMENTO

Os Servigos Municipalizados de Agua e Saneamento de Sintra apresentam o relatorio anual referente ao ano de
2025, correspondente ao periodo de 01 de janeiro a 31 de dezembro.

No cumprimento do disposto non.25, do art.2 64.2 do Regulamento da Qualidade de Servico Prestado ao Utilizador
Final (Regulamento n.2446/2024, de 19 de abril) e com base nas orientacdes disponibilizadas pela ERSAR, no oficio
circular 0-001440/2025 de 27 de marco de 2025, os Servicos Municipalizados de Agua e Saneamento de Sintra
apresentam o relatdrio anual do ano de 2025 (de 01 de janeiro a 31 de dezembro) com a informacao referente as
reclamacOes apresentadas pelos utilizadores finais onde, quanto aos niveis de servico, foi verificado
incumprimento, face aos valores de referéncias fixados em cada indicador.



RECLAMACOES

ARTIGO

RQS SERVICO INDICADOR

N.2 INCUMPRIMENTOS

Inicio da prestacao . L. L . : o 1
« Deslocacao necessaria ao inicio da prestacao do servico no prazo de 5 dias Uteis

11.0 dos servicos de L , ) , .
E « Agendamento do inicio da interven¢ao com amplitude maxima de 2 horas

aguas e residuos 0

Restabelecimento

e + Restabelecimento no prazo maximo de 24 horas ap6s a regularizagao da situagao que 1
13.° . . . originou interrupcao
aguas interrompidos ) . o o
: . + Informagao no mesmo prazo quando sejam necessarios trabalhos técnicos que
por facto imputavel 1

- impossibilitem restabelecimento
ao utilizador

« Deslocacao ao local no prazo maximo de 4 horas ap6s a comunicacao de ocorréncias no

Resposta a situacoes sistema publico de abastecimento de dgua e/ou saneamento suscetiveis de provocar

o : i : :
15. de emergéncia danos ou colocar em causa a salubridade publica, a seguranca e a integridade de pessoas 0

e bens, tais como avarias ou inundagdes

« Aplicacao das tarifas em conformidade com as normas legais e/ou regulamentares e com

16.° Faturacdao s _
o tarifario em vigor




ARTIGO

RQS

17.°

18.°

19.°

20.°

SERVICO

de abastecimento
de dgua

Continuidade do
servico de
abastecimento de
agua

Interrupgao
programada do
servico de
abastecimento

Interrupgao nao
programada

do servico de
abastecimento

Ligacao do servico

INDICADOR

Estabelecimento da ligagao no prazo de 45 dias Uteis quando seja necessdria a execugao ou

intervencao no ramal até 20 metros

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

Estabelecimento da ligagcao no prazo de 60 dias Uteis quando seja necessaria a execugao ou
interven¢ao no ramal com extensao superior a 20 metros

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

Restabelecimento no prazo maximo de 4 horas no caso de interrupcao sem motivo valido
imputavel 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

Informacao no sitio da internet no caso de interrupcées de duragao superior a 4 horas
Disponibilizacao de alternativas no caso de interrupcao superior a 24 horas (artigo 20.° e 22.9)

RECLAMACOES

N.2 INCUMPRIMENTOS




RECLAMAGOES

ARTIGO

RQS SERVICO INDICADOR

N.2 INCUMPRIMENTOS

+ Deslocacao ao local de consumo para medicao da pressao de servico no prazo de 5 dias 0
SN _ uteis 22
ressao de servico . . . . N :
¢ « Garantia da pressao de servico dentro dos valores definidos na legislacao em vigor
+ Restabelecimento da pressao de servi¢o no prazo maximo de 20 dias Uteis 13
- Estabelecimento da ligacao no prazo de 45 dias Uteis quando seja necessdria a execugao ou 2

intervencao no ramal até 20 metros

Ligaao do servico + Apresentacao do orcamento de execucao de ramal superior a 20 metros no prazo de 15

23.° de saneamento de L 0
j Ui dias uteis
aguas residuiais - Estabelecimento da ligagao no prazo de 60 dias Uteis quando seja necessaria a execucao ou

interven¢ao no ramal com extensao superior a 20 metros 0
Continuidade do , _ o _ ) _ ) o
i + Envio de aviso prévio de interrupcao do servico de saneamento de aguas residuais por
24.° , motivos imputdveis ao utilizador com a antecedéncia minima de 20 dias (quando nao é 0
saneamento de aguas ) ) } _ _
_ possivel a interrupcao do servico de abastecimento)
residuais
Interrupcao
25.0 programadadoservico + Informacao aos utilizadores sobre data, hora e zonas afetadas com 48 horas de 0
de saneamento de antecedéncia

aguas residuais urbanas




ARTIGO
{0

RECLAMAGOES

SERVICO LISl N.2 INCUMPRIMENTOS

Interrupcao nao

rogramada do servico
26.° ge ganeamento de i B Informacao no sitio da internet sobre a duracao previsivel e zonas afetadas 0

aguas residuais

Utilizagao de fossas
27.° sética Sg + Realizacao do servico de limpeza em 10 dias uUteis (nao urgentes) 11

« Deslocacao ao local no prazo maximo de 4 horas apds a comunicacao de inundagdes em

28.° Inundacdes . . . . . .
8 § propriedade privada com alegada origem na rede publica de saneamento de aguas residuais

Cont.lnmdade & « Informacgao no sitio da internet sobre os horarios de deposicao e recolha de residuos e tipos
30.° Servico de recolha de , 0
de recolha por zona geografica

residuos urbanos
Continuidade do ) o e . o N -
. « Periodo total de indisponibilidade ndo programada inferior a 5 dias Uteis de rececao por
31.° servico nos centros de . . . . . 0
, ano (numero de horas equivalente), face ao definido no horario da infraestrutura
recolha de residuos
« Recolha de seletiva de biorresiduos de origem alimentar ou recolha indiferenciada de
. residuos com frequéncia minima semanal 0
Servico de recolha de o . . - ,
32,0 ) « Regularizacao de situagcdes de acumulacao de residuos volumosos ou verdes no prazo 1
residuos urbanos . . . .
maximo de 5 dias Uteis, apos reclamacao 4

« Regularizacao de situagdes de acumulacao de outros residuos no prazo de 2 dias Uteis




« Periodicidade minima semestral de lavagem de todos os contentores
+ No caso de reclamacao relativa a evidéncias de falta de higiene, lavagem do contentor de
recolha, indiferenciada ou seletiva, ou a sua substituicao no prazo maximo de 5 dias Uteis

ARTIGO RECLAMAGCOES
RQS SERVICO INDICADOR N.2 INCUMPRIMENTOS
« Frequéncia minima lavagem dos contentores de recolha indiferenciada e de recolha seletiva
de biorresiduos de origem alimentar de 4 a 28 vezes por ano, em média, por contentor 0
L - Frequéncia minima lavagem dos contentores de recolha seletiva (que nao biorresiduos) de 1 0
avagem de o
33.° a 6 vezes por ano, em média, por contentor
contentores 0
1

Recolh i
34.° ecolha dedicada de + Realizacao do servico de recolha no prazo maximo de 5 dias Uteis 0

residuos urbanos

« Disponibilizacao no sitio na internet do regulamento de servico 0

35.0 Informagao aos - Disponibilizacao das condi¢des contratuais no momento da contratacao ou nos 30 dias 0
’ utilizadores subsequentes

« ldentificagao das entidades de resolucao alternativa de litigios 0

37.0 Atendimento - Tempo médio de espera nao superior a 30 minutos no atendimento geral 0

* presencial - Tempo médio de espera nao superior a 20 minutos no atendimento de tesouraria 0

39.0 Atendimento « Tempo médio de espera nao superior a 15 minutos no atendimento geral 0

’ telefénico «  Tempo médio de espera nao superior a 10 minutos para comunicagao de avarias 0




ARTIGO
O

RECLAMAGOES

SERVICO LSO N.2 INCUMPRIMENTOS

Resposta a « Informacao sobre a possibilidade de recurso aos mecanismos de resolucao alternativa de 0
reclamagoes e conflitos de consumo na resposta final a reclamagdes escritas
40.°ce outras « Resposta a reclamacdes apresentadas no livro de reclamacées (fisico ou eletrénico) no prazo 0
41.° comunicagoes de 15 dias Uteis 0
apresentadas por « Resposta a reclamagdes escritas apresentadas por outros meios no prazo de 22 dias Uteis
escrito « Resposta a outras comunicacdes escritas no prazo de 22 dias Uteis 0
43°e . , «  Cumprimento do intervalo de agendamento (2 horas) 3
Visita combinada i ) . o .
44.° « Cancelamento e/ou reagendamento realizado nao depois das 17h do dia util anterior
Assisténcia técnica
46.° apOs comunicacao + Deslocagao ao local no prazo de 24 horas no caso de utilizadores especiais 0
* de ocorréncia « Deslocacao ao local no prazo de 48 horas no caso dos demais utilizadores 0
anémala
Frequéncia de « Envio de aviso prévio para a realizacao de terceira deslocacao para leitura com a
48.0 leitura dos antecedéncia minima de 10 dias, com informacdo da data e intervalo horario para a 0
’ contadores realizacao da leitura, com amplitude maxima de duas horas, e com informacao sobre a

possibilidade de indicacao de data alternativa




ARTIGO

e SERVICO

Substituicao dos
50.° instrumentos
de medicao

Verificagao
52.° extraordinaria dos
contadores

Suspensao e reinicio

54.°

do contrato

INDICADOR

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 nao se encontre no local de consumo)

Entrega ao utilizador de documento com as leituras do contador substituido e novo

Levantamento do contador para verificacao extraordinaria solicitada pelo utilizador no
prazo de 5 dias Uteis
Envio ao utilizador do relatério da verificacao extraordinaria no prazo de 5 dias Uteis

Retoma do servico (suspenso por desocupagao do imével) no prazo de 5 dias uteis

RECLAMAGOES

N.2 INCUMPRIMENTOS




