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1.NOTA INTRODUTORIA

Regulamento 446/2024 de 19 de abiril, foi aprovado o Regulamento da Qualidade do
Servico Prestado ao Utilizador Final nos Setores das Aguas e Residuos, que tem por
objeto definir os niveis minimos de qualidade para os aspetos que estao
diretamente relacionados com os servigos de abastecimento publico de agua, de
saneamento de aguas residuais e de gestao de residuos urbanos, prestados aos
utilizadores finais e por eles sentidos diretamente, bem como as compensacdes
devidas em caso de incumprimento.

Nos termos do disposto no n® 5 do artigo 64.° do referido o Regulamento, a Cadmara
Municipal do Barreiro elaborara o presente relatério anual, relativo aos niveis de
servicos prestados pela autarquia, nomeadamente pelo Departamento de Aguas,
Higiene Urbana e Atividades Reguladas, no periodo compreendido entre 1 de
janeiro e 31 de dezembro de 2025, nas respetivas areas de atuacao,
designadamente:

- Abastecimento de Agua (AA);
- Saneamento de Aguas Residuais (AR);
- Residuos Urbanos (RU).

Nos termos definidos legalmente, o presente relatério encontra-se disponivel para
consulta pelos interessados no sitio da internet da Camara Municipal do Barreiro.
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2. NIVEIS DE QUALIDADE DOS SERVICOS
PRESTADOS NO AA, AR E RU

Os resultados dos niveis de servigo prestados pela Camara Municipal do Barreiro
em 2025 constam da tabela 1. Para cada nivel de servigo definido no regulamento,
além do resultado médio obtido, apresenta-se a taxa de incumprimento da
disposicao legal aplicavel e se, nestes casos, houve lugar ao pagamento de
compensacdes mediante reclamacgéo por escrito.
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3.SINTESE CONCLUSIVA

Dada arecente entrada em vigor do Regulamento da Qualidade do Servigo Prestado
ao Utilizador Final nos Setores das Aguas e Residuos, existem alguns niveis
minimos de servico em situacdo de incumprimento e outros indisponiveis. Estes
casos integram uma estratégia operacional de melhoria da qualidade do servigo
prestado ao utilizador final, preconizada pela Camara Municipal do Barreiro, de
forma a poderem estar disponiveis ja no préximo relatério, referente ao ano de
2026, e que possam seguir um caminho de melhoria e otimizacgéo.
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4. RESULTADOS

as

Relatério Anual 2025 / Qualidade de Servigco Prestado ao Utilizador N.° Res | Taxade Taxa de Art | Observ.

Final / Cumprimento dos Niveis Minimos da Qualidade de Servico Reclamacgoes/Atendim | ulta | Cumprim | Incumprim | .°
entos/Pedidos/Situaco | do ento ento 63
es

Inicio da prestacao dos servicos de aguas e residuos (artigo 11.°)

Deslocacao necessaria ao inicio da prestacao do servico no prazode 5 1230 818 | 66% 34% n.a

dias uteis

Agendamento do inicio da intervengcdo com amplitude maxima de 2 horas | 3880 2582 | 67% 33% n.a

Restabelecimento dos servicos de aguas interrompidos por facto

imputavel ao utilizador (artigo 13.9)

Restabelecimento no prazo maximo de 24 horas apds a regularizagao da 1475 1453 | 99% 1% n.a

situagao que originou interrupgao

Informagado no mesmo prazo quando sejam necessarios trabalhos Sem n.a

técnicos que impossibilitem restabelecimento ocorrénci
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Relatério Anual 2025 / Qualidade de Servico Prestado ao Utilizador N.° Res | Taxade Taxa de Art | Observ.
Final / Cumprimento dos Niveis Minimos da Qualidade de Servigo Reclamacgodes/Atendim | ulta | Cumprim | Incumprim | .°
entos/Pedidos/Situac¢o | do ento ento 63
es
Resposta a situacoes de emergéncia (artigo 15.°)
Deslocagéao ao local no prazo maximo de 4 horas apds a comunicagao de | 495 495 | 100% 0% n.a
ocorréncias no sistema publico de abastecimento de agua 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
inundacbes
Faturacao (artigo 16.°)
Aplicacgao das tarifas em conformidade com as normais legais e/ou 100% 0% n.a
regulamentares e com o tarifario em vigor
Ligacao do servigo de abastecimento de agua (artigo 17.°)
Estabelecimento da ligagdo no prazo de 45 quando seja necessaria a 46 20 47% 53,49% n.a
execugao ou intervencéo no ramal até 20 metros
Apresentacao do orgamento de execugao de ramal superior a 20 metros 58 58 100,00% n.a
no prazo de 15 dias
Estabelecimento da ligagdo no prazo de 60 dias quando seja necessaria a Sem n.a
execucao ou intervengdo no ramal com extensdo superior a 20 metros ocorrénci
as

Continuidade do servigco de abastecimento de agua (artigo 18.°)
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Relatério Anual 2025 / Qualidade de Servico Prestado ao Utilizador N.° Res | Taxade Taxa de Art | Observ.
Final / Cumprimento dos Niveis Minimos da Qualidade de Servigo Reclamacgodes/Atendim | ulta | Cumprim | Incumprim | .°
entos/Pedidos/Situac¢o | do ento ento 63
es
Envio de aviso prévio de interrupcao do servico de abastecimento de agua | 55450 5545 | 100% 0% n.a
por motivos imputaveis ao utilizador com a antecedéncia minima de 20 0
dias
Restabelecimento no prazo maximo de 4 horas no caso de interrupgéao Nao n.a | Em 2026 a
sem motivo valido imputavel ao utilizador ou a exploracéao disponivel situacéo
estara
regularizada
Interrupgao programada do servigo de abastecimento (artigo 19.9)
Informacé&o aos utilizadores sobre data, hora e zonas e afetadas com 48 2 2 100% 0% n.a
horas de antecedéncia .
Disponibilizacdo de alternativas no caso de interrupcao superior a 24 Sem n.a
horas ocorrénci
as
Interrupg¢ao nao programada do servigo de abastecimento (artigo 20.9)
Informacao aos utilizadores sobre a duragao previsivel sempre que 453 322 | 71% 29% n.a
solicitado pelos utilizadores
Informacgéao no sitio da internet no caso de interrupgodes de duragao 9 9 100% 0% n.a

superior a 4 horas
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Relatério Anual 2025 / Qualidade de Servico Prestado ao Utilizador N.° Res | Taxade Taxa de Art | Observ.
Final / Cumprimento dos Niveis Minimos da Qualidade de Servigo Reclamacgodes/Atendim | ulta | Cumprim | Incumprim | .°

entos/Pedidos/Situac¢o | do ento ento 63

es
Disponibilizacdo de alternativas no caso de interrupgao superior a 24 Sem n.a
horas (artigo 20.° e 22.9) ocorrénci

as
Pressao de servico (artigo 21.9)
Deslocacéao ao local de consumo para medi¢ao da presséo de servicono | 247 177 | 72% 28% n.a
prazo de 5 dias Uteis
Garantia da pressao de servigo dentro dos valores definidos na legislacao | 793 177 | 92% 8% n.a
em vigor .
Restabelecimento da pressao de servigco no prazo maximo de 20 dias Uteis | 793 177 | 92% 8% n.a
Ligacao do servigco de saneamento de aguas residuais (artigo 23.°)
Estabelecimento da ligagcdo no prazo de 45 dias quando seja necessariaa | 14 8 57% 43% n.a
execucao ou intervencao no ramal até 20 metros, .
Apresentacédo do orgamento de execugdo de ramal superior a 20 metros 1 1 100% 0% n.a
no prazo de 15 dias .
Estabelecimento da ligagcdo no prazo de 60 dias quando seja necessaria a Sem n.a
execucao ou intervengdo no ramal com extensdo superior a 20 metros ocorrénci
as

Continuidade do servico de saneamento de aguas residuais (artigo
24.9)
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Relatério Anual 2025 / Qualidade de Servico Prestado ao Utilizador N.° Res | Taxade Taxa de Art | Observ.
Final / Cumprimento dos Niveis Minimos da Qualidade de Servigo Reclamacgodes/Atendim | ulta | Cumprim | Incumprim | .°
entos/Pedidos/Situac¢o | do ento ento 63
es

Envio de aviso prévio de interrupcao do servigo de saneamento de aguas Nao n.a

residuais por motivos imputaveis ao utilizador com a antecedéncia aplicavel

minima de

20 dias (quando nao é possivel ainterrupcao do servigo de

abastecimento)

Interrupgao programada do servigo de saneamento de aguas residuais

urbanas (artigo 25.9)

Informacao aos utilizadores sobre data, hora e zonas afetadas com 48 Nao n.a

horas de antecedéncia aplicavel

Interrupgao nao programada do servigo de saneamento de aguas

residuais (artigo 26.°)

Informacao no sitio da internet sobre duragao previsivel e zonas afetadas Nao n.a
aplicavel

Utilizacao de fossas séticas (artigo 27.9)

Realizagao do servigo de limpeza em 10 dias uUteis (ndo urgentes) 36 36 100% 0% n.a

Inundacgoes (artigo 28.9)

Deslocagao ao local no prazo maximo de 4 horas apds a comunicagaode |4 4 100% 0% n.a

inundagdes em propriedade privada com alegada origem na rede publica
de
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Relatério Anual 2025 / Qualidade de Servico Prestado ao Utilizador N.° Res | Taxade Taxa de Art | Observ.
Final / Cumprimento dos Niveis Minimos da Qualidade de Servigo Reclamacgodes/Atendim | ulta | Cumprim | Incumprim | .°
entos/Pedidos/Situac¢o | do ento ento 63
es
saneamento de aguas residuais
Continuidade do servigo de recolha de residuos urbanos (artigo 30.°)
Informagéao no sitio da internet sobre os horarios de deposicao e recolha Cumprido n.a
de residuos e tipos de recolha por zona geografica
Continuidade do servigco nos centros de recolha de residuos (artigo
31.9)
Periodo total de indisponibilidade ndo programada inferior a cinco dias de Nao n.a
rececao por ano (numero de horas equivalente), face ao definido no aplicavel
horario da
infraestrutura
Servico de recolha de residuos urbanos (artigo 32.9)
Recolha de seletiva de biorresiduos de origem alimentar ou recolha Nao n.a | Em 2026 a
indiferenciada de residuos com frequéncia minima semanal disponivel situacéo
estara
regularizada

10
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Relatério Anual 2025 / Qualidade de Servico Prestado ao Utilizador N.° Res | Taxade Taxa de Art | Observ.
Final / Cumprimento dos Niveis Minimos da Qualidade de Servigo Reclamacgodes/Atendim | ulta | Cumprim | Incumprim | .°
entos/Pedidos/Situac¢o | do ento ento 63
es
Regularizacao de situagdes de acumulacao de residuos volumosos ou 951 200 | 21% 79% n.a | Oregisto
verdes no prazo maximo de 5 dias Uteis, apds reclamacao . das
reclamacgée
s, em 2025,
nao foi
tipificado
nos
diversos
pardmetros
em analise.
Os dados
apresentad
os
representa
ma
totalidade
das
solicitacboes
/reclamacé
eseo
respetivo

11
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Relatoério Anual 2025 / Qualidade de Servigo Prestado ao Utilizador
Final / Cumprimento dos Niveis Minimos da Qualidade de Servigo

N.°
Reclamacgoes/Atendim
entos/Pedidos/Situaco
es

Res
ulta
do

Taxa de
Cumprim
ento

Taxa de
Incumprim
ento

Art

63

Observ.

tempo de
resposta-5
dias. Em
2026 a
situacéo
estara
regularizada

Regularizacao de situagdes de acumulacao de outros residuos urbanos no
prazo de 2 dias uteis

951

233

25%

75%

n.a

O registo
das
reclamacgée
s, em 2025,
nao foi
tipificado
nos
diversos
parametros
em analise.
Os dados

12
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Relatoério Anual 2025 / Qualidade de Servigo Prestado ao Utilizador
Final / Cumprimento dos Niveis Minimos da Qualidade de Servigo

N.°
Reclamacgoes/Atendim
entos/Pedidos/Situaco
es

Res
ulta
do

Taxa de
Cumprim
ento

Taxa de
Incumprim
ento

Art

63

Observ.

apresentad
os
representa
ma
totalidade
das
solicitacoes
/reclamacgé
eseo
respetivo
tempo de
resposta-2
dias. Em
2026 a
situacao
estara
regularizada

Lavagem de contentores (artigo 33.9)
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Relatério Anual 2025 / Qualidade de Servico Prestado ao Utilizador N.° Res | Taxade Taxa de Art | Observ.
Final / Cumprimento dos Niveis Minimos da Qualidade de Servigo Reclamacgodes/Atendim | ulta | Cumprim | Incumprim | .°
entos/Pedidos/Situac¢o | do ento ento 63
es
Frequéncia minima lavagem dos contentores de recolha indiferenciada e 1,9 n.a
de recolha seletiva de biorresiduos de origem alimentar de 4 a 28 vezes
por ano, em
média, por contentor
Frequéncia minima lavagem dos contentores de recolha seletiva (que nao Nao n.a
biorresiduos) de 1 a 6 vezes por ano, em média, por contentor aplicavel
Periodicidade minima semestral de lavagem de todos os contentores 1,9 n.a
No caso de reclamacao relativa a evidéncias de falta de higiene, lavagem 951 200 | 21% 79% n.a | Todos os
do contentor de recolha, indiferenciada ou seletiva, ou a sua substitui¢ao agendamen
no prazo tos
maximo de cinco dias Uteis. efetuados
tiveram

resposta no
dia
acordado
ou no dia
seguinte. Os
dados em
2025 nao
foram

14
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Relatoério Anual 2025 / Qualidade de Servigo Prestado ao Utilizador
Final / Cumprimento dos Niveis Minimos da Qualidade de Servigo

N.°
Reclamacgoes/Atendim
entos/Pedidos/Situaco
es

Res
ulta
do

Taxa de
Cumprim
ento

Taxa de
Incumprim
ento

Art

63

Observ.

registados
de forma a
espelhar
esta
realidade.
Em 2026 a
situacéo
estara
regularizada

Recolha dedicada de residuos urbanos (artigo 34.°)

Realizacao do servico de recolha no prazo maximo de 5 dias Uteis

Cumprido

Todos os
agendamen
tos
efetuados
tiveram
resposta no
dia
acordado
ou no dia
seguinte. Os

15
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Relatério Anual 2025 / Qualidade de Servico Prestado ao Utilizador N.° Res | Taxade Taxa de Art | Observ.
Final / Cumprimento dos Niveis Minimos da Qualidade de Servigo Reclamacgodes/Atendim | ulta | Cumprim | Incumprim | .°
entos/Pedidos/Situac¢o | do ento ento 63
es

dados em
2025 nao
foram
registados
de forma a
espelhar
esta
realidade.
Em 2026 a
situacéo
estara
regularizada

Informacao aos utilizadores (artigo 35.9)

Disponibilizagao no sitio na internet do regulamento de servigco Cumprido n.a

Disponibilizacdo das condicdes contratuais no momento da contratagao Cumprido n.a

ou nos 30 dias subsequentes

Identificagcdo das entidades de resolucéo alternativa de litigios Cumprido n.a

16
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Relatério Anual 2025 / Qualidade de Servico Prestado ao Utilizador N.° Res | Taxade Taxa de Art | Observ.

Final / Cumprimento dos Niveis Minimos da Qualidade de Servigo Reclamacgodes/Atendim | ulta | Cumprim | Incumprim | .°
entos/Pedidos/Situac¢o | do ento ento 63
es

Atendimento presencial (artigo 37.°)

Tempo médio de espera ndo superior a 30 minutos no atendimento geral 7030 6015 | 86% 14% n.a

Tempo médio de espera ndo superior a 20 minutos no atendimento de 10965 1009 | 92% 8% n.a

tesouraria 1

Atendimento telefdnico (artigo 39.9)

Tempo médio de espera ndo superior a 15 minutos no atendimento geral 32330 3222 | 100% 0% n.a

9

Tempo médio de espera ndo superior a 10 minutos para comunicagao de 7311 6707 | 92% 8% n.a

avarias

Respostas a reclamacoes e outras comunicacoes apresentadas por

escrito (artigos 40.° e 41.9)

Informacgé&o sobre a possibilidade de recurso aos mecanismos de Cumprido n.a

resolugcdo alternativa de conflitos de consumo na respostafinal a

reclamacdes escritas

Resposta a reclamacdes apresentadas no livro de reclamacoes (fisico ou 48 6 13% 87% n.a

eletrénico) no prazo de 15 dias Uteis

Resposta a reclamacgdes e outras comunicagdes por outros meios no 1408 827 | 59% 41% n.a

prazo de 22 dias uteis

17
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Relatério Anual 2025 / Qualidade de Servico Prestado ao Utilizador N.° Res | Taxade Taxa de Art | Observ.
Final / Cumprimento dos Niveis Minimos da Qualidade de Servigo Reclamacgodes/Atendim | ulta | Cumprim | Incumprim | .°
entos/Pedidos/Situac¢o | do ento ento 63
es
Resposta a outras comunicacoes escritas no prazo de 22 dias Uteis 712 260 | 37% 63% n.a
Visita combinada (artigos 43.° e 44.9)
Agendamento do inicio da visita com amplitude méaxima de 2 horas 13162 1316 | 100% n.a
2
Cancelamento e/ou reagendamento realizado nao depois das 17h do dia Sem n.a
util anterior ocorrénci
as
Assisténcia técnica ap6s comunicacao de ocorréncia anomala* (artigo
46.9)
Deslocacgéo ao local no prazo de 24 horas no caso de utilizadores Sem n.a
especiais** ocorrénci
as
Deslocacgao ao local no prazo de 48 horas no caso dos demais utilizadores | 479 417 | 99% 1% n.a
Frequéncia de leitura dos contadores (artigo 48.°)
Envio de aviso prévio para a realizagio de terceira deslocacao para leitura | 793 193 | 100% 0% n.a

com a antecedéncia minima de 10 dias, com informacao da data e
intervalo

18
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Relatério Anual 2025 / Qualidade de Servico Prestado ao Utilizador N.° Res | Taxade Taxa de Art | Observ.
Final / Cumprimento dos Niveis Minimos da Qualidade de Servigo Reclamacgodes/Atendim | ulta | Cumprim | Incumprim | .°
entos/Pedidos/Situac¢o | do ento ento 63
es
horério para a realizacao da leitura, com antecedéncia de duas horas, e 193 193 100% 0%
com informacéao sobre a possibilidade de indicacdo de data alternativa
Substituicao dos instrumentos de medicao (artigo 50.°)
Envio de aviso prévio relativo a substituicdo do contador com a 144 144 | 100% 0% n.a
antecedéncia minima de 10 dias, com informacgéo da data e intervalo
horario para a
deslocacao, com amplitude maxima de duas horas, e com informacgao
sobre a possibilidade de indicagao 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 1314 983 | 75% 25% n.a
substituido e novo
Verificagao extraordinaria dos contadores (artigo 52.°)
Levantamento do contador para verificagcao extraordinaria solicitada pelo Sem n.a
utilizador no prazo de 5 dias Uteis ocorrénci
as
Envio ao utilizador do relatdério da verificagao extraordindria no prazo de 5 Sem n.a
dias uteis ocorrénci
as

Suspensao e reinicio do contrato (artigo 54.9)

19
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Relatério Anual 2025 / Qualidade de Servico Prestado ao Utilizador N.° Res | Taxade Taxa de Art | Observ.
Final / Cumprimento dos Niveis Minimos da Qualidade de Servigo Reclamacgodes/Atendim | ulta | Cumprim | Incumprim | .°
entos/Pedidos/Situac¢o | do ento ento 63
es
Retoma do servigo (suspensao por desocupacao do imével) no prazo de 5 Sem n.a
dias uteis ocorrénci
as
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