cartagua

Aguas do Cartaxo, S.A.

Niveis minimos dos servigos definidos no Regulamento da Qualidade dos Servigos de aguas e

g . i Ano 2025
residuos prestados aos utilizadores finais
Dentro .
. Fora do Cumprimento o
Artigo do Observagoes
Prazo (%)
Prazo
Inicio da prestagao dos servigos de aguas e residuos (artigo 11.2)
' A instalacdo da
responsabilidade do
s . . . cliente ndo estava
O inicio dos servigos de abastecimento de dgua e/ou de ,
. - . 1 concluida na data
saneamento de 4guas residuais urbanas num prazo de cinco 428 19 95,75 . .
S . ~ . prevista e foi
dias Uteis ap0s a recegdo do pedido de contrato,
agendado em data
posterior com o
cliente.
Agendamento do inicio da presta¢do do servico com uma
amplitude maxima de duas horas, para o inicio da
intervengao.
Restabelecimento dos servigos de aguas interrompidos por facto imputavel ao utilizador (artigo 13.2)
Restabelecimento do abastecimento e do saneamento ! Causas em
ocorre no prazo maximo de 24 horas ap0s a regularizagao 562 2! 99,64 averiguagao.
da situagdo que originou a interrupgao.
o utilizador deve ser informado, dentro desse mesmo prazo, 0 0 100%
quando seja necessario realizar trabalhos técnicos. ?
Resposta a situagoes de emergéncia (artigo 15.2)
deslocacdo ao local por parte da entidade gestora deve
ocorrer no prazo maximo de quatro horas apds a . .
.. P N , P . Registo de dados em desenvolvimento.
comunicagdo das mesmas, através dos canais
disponibilizados para esse efeito.
Faturacdo (artigo 16.2)
Aplicagdo de tarifas em violagdo das normas legais e
o s . Conforme.
regulamentares aplicaveis e/ou do tarifario em vigor.
Liga¢do do servigo de abastecimento de dgua (artigo 17.2)
Ramais  executados
Estabelecimento da ligagdo no prazo de 45 dias uteis fora do prazo devido
gag P 73 14 83,91 a situacGes de

guando seja necessaria a execugdo de ramal até 20 metros

caracter
(roturas).

urgente

Apresentagdo do orcamento no prazo maximo de 15 dias
Uteis ap0s a receg¢do do pedido de ligagdo, instruido de toda
a documentagdo necessaria.

Registo de dados em desenvolvimento.

Estabelecimento da ligagdo no prazo de 60 dias uteis
posteriores a aceitagdo do orcamento e ao seu pagamento
por parte do utilizador ou celebragdo de acordo quanto ao
plano de pagamento, dentro do prazo de validade
estabelecido no mesmo.

Registo de dados em desenvolvimento.

Continuidade do servigo de abastecimento de agua (artigo 18.

9)

Pré aviso escrito enviado ao utilizador, por correio registado

ou meio equivalente, com antecedéncia minima de 20 dias | Conforme.
relativamente a data em que a mesma venha a ter lugar.
Restabelecimento ndo se realize no prazo maximo de 0 0 100
quatro horas
Interrupgdo programada do servigo de abastecimento (artigo 19.2)
Informagdo aos utilizadores sobre a data, hora e zonas
A . 0 0 100
afetadas, com a antecedéncia minima de 48 horas.
Nas situagées em que a interrupgdo se mantenha por mais 0 0 100
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de 24 horas, a entidade gestora deve providenciar uma
alternativa de agua para consumo humano.

Interrupgdo ndo programada do servigo de abastecimento (a

rtigo 20.2)

Informagdo aos utilizadores sobre a duragdo previsivel
sempre que solicitado pelos utilizadores

Registo de dados em desenvolvimento.

Sdo comunicadas as
entidades oficias via
email e clientes
informados sempre
que seja
questionado.

Interrupg¢bes cuja duragdo se preveja superior a quatro
horas, deve disponibilizar essa informagdo no respetivo sitio
na internet e, quando possivel, através de meios de

Registo de dados em desenvolvimento.

Sdo comunicadas as
entidades oficias via
email e clientes
informados sempre

comunicagdo social. que seja
questionado.
1Falha no

Nas situagGes em que a interrup¢do se mantenha por mais

abastecimento
ocorreu durante a
noite de sabado e foi

de 24 horas, a entidade gestora deve providenciar uma 0 11 0 . -
. . disponibilizada
alternativa de dgua para consumo humano. A
alternativa na
segunda-feira de
manha.
Pressdo de servigo (artigo 21.9)
Deslocagdo ao local de consumo para medigcdo da pressdo
. e 77 0 100
de servigo no prazo de 5 dias Uteis
Garan.tla df pressdo de servigo dentro dos valores definidos 77 0 100
na legislacao
Restabelecimento da pressdo de servigo no prazo maximo
o 0 0 100
de 20 dias Uteis
Liga¢do do servigo de saneamento de aguas residuais (artigo 23.9)
~ N _— Ramais ndo
Caso ndo haja ligagdo a rede publica e o ramal a executar
tenha uma extensdo ndo superior a 20 metros, a entidade executados no prazo
! 52 8 86,67 devido a situagdes de

gestora estabelece a mesma no prazo maximo de 45 dias
uteis

caracter
(roturas).

urgente

Deve apresentar ao utilizador o orgamento para a execugdo
do mesmo, quando for técnica e economicamente viavel, no
prazo maximo de 15 dias Uteis apds a recegdo do pedido de
ligagdo

Registo de dados em desenvolvimento.

No caso previsto no n.2 3, a execugdo do ramal de ligagdo
deve ser realizada nos 60 dias Uteis posteriores a aceitagdo
do orcamento e ao seu pagamento por parte do utilizador
ou celebragdo de acordo quanto ao plano de pagamento,
dentro do prazo de validade estabelecido no mesmo.

Registo de dados em desenvolvimento.

Continuidade do servico de saneamento de aguas residuais (artigo 24.2)

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

0

100

Interrupgdo programada do servigo de saneamento de aguas

residuais urbanas (artigo 25.2)

Informacdo aos utilizadores sobre a data, hora e zonas
afetadas, com a antecedéncia minima de 48 horas.

Ndo ocorreram interrupgdes programadas no ano 2025.

Interrupgdo ndo programada do servigo de saneamento de aguas residuais (artigo 26.2)

Informagdo no sitio da internet sobre a duragdo previsivel e
zonas afetadas

Ndo ocorreram interrupgdes programadas no ano 2025.

Utilizagdo de fossas séticas (artigo 27.2)

Realizagdo do servigo de limpeza em 10 dias uteis (ndo
urgentes)

470

47

90,90

As intervengdes fora
do prazo foram
agendadas

telefonicamente com
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os clientes apds
emissdo da Ordem de
trabalho.

Inundagdes (artigo 28.2)

Existéncia de uma inundagdo numa propriedade privada,
com alegada origem na rede publica de saneamento de
aguas residuais, e apds comunicagdo do utilizador, a
entidade gestora devera deslocar-se ao local no prazo
maximo de 4 horas.

Registo de dados em desenvolvimento.

Continuidade do servigo de recolha de residuos urbanos

(artigo 30.9) SR
Continuidade do servigo nos centros de recolha de N/A
residuos (artigo 31.9)

Servigo de recolha de residuos urbanos (artigo 32.2) N/A
Lavagem de contentores (artigo 33.9) N/A
Recolha dedicada de residuos urbanos (artigo 34.2) N/A

Informagao aos utilizadores (artigo 35.2)

Disponibilizagdo no sitio da internet do regulamento de
servigo

Em conformidade.
https://www.cartagua.pt/gestao-de-clientes/regulamentos/

Disponibilizar aos utilizadores, por escrito, no momento da

https://www.cartagua.pt/gestao-de-clientes/contratacao/

celebragdo do contrato de prestagdo de servico, as | CondigGes contratuais entregue no momento da celebragdo do
condigdes contratuais contrato.

Identificacdo das entidades de resolugdo alternativa de | https://www.cartagua.pt/gestao-de-clientes/resolucao-
litigios disponiveis por imposi¢cdo legal decorrente de | alternativa-de-litigios/

arbitragem necessaria.

Atendimento presencial (artigo 37.2)

Tempf) médio de espera ndo superior a 30 minutos no Plataforma de recolha de informagdo indisponivel.
atendimento geral

Tempf) médio de espera no superior a 30 minutos no Plataforma de recolha de informagdo indisponivel.
atendimento geral

Atendimento telefénico (artigo 39.9)

Tempo médio de espera ndo superior a 15 minutos no

atendimento geral

Registo de dados em desenvolvimento.

Tempo médio de espera ndo superior a 10 minutos no
atendimento geral

Registo de dados em desenvolvimento.

Resposta a reclamagoes e outras comunicacdes apresentadas por escrito (artigos 40.2 e 41.2)

Informagdo sobre a possibilidade de recurso aos
mecanismos de resolucdo alternativa de conflitos de
consumo na resposta final a reclamagdo escrita

Registo de dados em desenvolvimento.

Resposta a reclamagbes apresentadas no livro de
reclamagGes, em formato fisico ou eletrénico, é de 15 dias 26 0 100
Uteis.
Resposta a reclamagBes escritas apresentadas por outros

N L 6 0 100
meios é de 22 dias Uteis
Resposta a outras comunicagdes escritas é de 22 dias Uteis Conforme.

Visita combinada (artigos 43.2 e 44.9)

Agendamento do inicio da visita combinada com amplitude
mdxima de duas horas.

Conforme. Agendamentos enviados por oficio ou diretamente
com cliente de acordo com disponibilidade do mesmo.

O cancelamento e/ou o reagendamento da visita combinada
deve ser realizado até as 17h do dia util anterior

Registo de dados em desenvolvimento.

Assisténcia técnica apds comunicagdo de ocorréncia andmala* (artigo 46.2)

Deslocagdo no prazo de 24 horas para utilizadores especiais

Registo de dados em desenvolvimento.

Deslocagdo no prazo de 48 horas para demais utilizadores

Registo de dados em desenvolvimento.

Frequéncia de leitura dos contadores (artigo 48.9)

Envio de aviso prévio para a realizagdo de terceira
deslocagdo para leitura com a antecedéncia minima de 10
dias, com informagdo da data e intervalo horario para a
realizagdo da leitura, com amplitude maxima de duas horas,

Registo de dados em desenvolvimento.
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e com informagdo sobre a possibilidade de indicagdo de
data alternativa

Substitui¢do dos instrumentos de medigdo (artigo 50.2)

Envio de aviso prévio relativo a substituicdo de contador
com a antecedéncia minima de 10 dias, com informagdo da
data e intervalo horario para a deslocagdo com amplitude
maxima de duas horas, e com informagdo sobre a
possibilidade de indicagdo de data alternativa

Registo de dados em desenvolvimento.

Entrega ao utilizador de documento com as leituras de
contador substituido

Registo de dados em desenvolvimento.

Verificagdo extraordinaria dos contadores (artigo 52.2)

Levantamento do contador para a verificagdo extraordinaria

.. - o 0 0 100
solicitada utilizador no prazo de 5 dias Uteis
Envio ao utilizador do relatério da verificagdo extraordindria

L 0 0 100

no prazo de 5 dias Uteis
Suspensdo e reinicio do contrato (artigo 54.2)
Retomado no prazo maximo de cinco dias Uteis | N/A

Cartaxo, 31 de marco de 2026

A Chefe de Servico
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