Relatorio - Regulamento da qualidade do servico
prestado ao utilizador final - 2025

TAVIRAVERDE, E.M.

Tavira, 31 de marco de 2026

BREVE INTRODUGCAO PELA ADMINISTRACAO

No ano de 2025, a Taviraverde deu continuidade a aplicacdo do Regulamento da Qualidade de Servico ao
Utilizador Final, consolidando os procedimentos e praticas ja implementados no ano anterior. Este
enquadramento permitiu reforcar a consisténcia e a rastreabilidade dos processos, assegurando o
cumprimento dos critérios e indicadores de desempenho estabelecidos, designadamente ao nivel dos
prazos de resposta, do atendimento ao cliente, da continuidade do servico e do tratamento de
reclamacgdes.

Em paralelo, a empresa manteve a monitorizacdo sistematica dos principais resultados obtidos na
prestacdo de servicos ao cliente, reforgando, através de aplica¢des informaticas dedicadas, o registo,
acompanhamento e controlo das atividades realizadas.

A semelhanca do verificado anteriormente, foram cumpridos os objetivos definidos neste 4mbito, nédo
tendo sido apresentados quaisquer pedidos de compensacdo ao abrigo do referido regulamento.

REGULAMENTO - DISPOSICOES GERAIS

Principios gerais Cumprimento | Compensacdes

Art. 5° - Deveres das entidades gestoras Conforme N/A

NiVEIS MiNIMOS DA QUALIDADE DOS SERVICOS DE AGUAS E RESIDUOS

Obrigggﬁes comuns Cumprimento | Compensacoes

Art. 11° - inicio da prestacdo dos servico de aguas e residuos

e Nos casos em que existe ligagdo a rede publica, garantir o inicio da prestagdo do Conforme 0
servico, no prazo de 5 dias Uteis

e Marcacdo da deslocagdo com uma amplitude maxima de 2 horas Conforme 0

* Nos casos da gestdo de residuos urbanos, garantir a instalagdo de equipamentos Conforme 0

de deposicdo, quando necessario, no prazo de 5 dias Gteis

Art. 12° - Obriga¢des de registo relativas aos servicos de agua e residuos

e Elaboracdo de registos que permitam identificar, de forma individualizada, os Conforme N/A
pedidos apresentados pelos utilizadores, repetivas datas, agendamentos,
deslocagOes,situacdes de incumprimento e respetivo motivo, os avisos remetidos,
as interrup¢Bes programadas e ndo programadas (motivo, duragdo e
comunicacdes), comunicac¢les relativas a situa¢des de emergéncia e deslocagdes
efetuadas nesse ambito e as compensagdes pagas
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NiVEIS MiNIMOS DA QUALIDADE DOS SERVICOS DE AGUAS

Obrigacoes comuns Cumprimento | Compe

Art. 13° - Restabelecimento dos servigos de dguas interrompidos por facto
imputavel ao utilizador

* Restabelecimento do abastecimento e do saneamento, no prazo maximo de 24 Conforme 0
horas, apds a regularizagdo da situacdo que originou a interrupcdo (corte)

e Sempre que seja necessaria a realizacdo de trabalhos técnicos, que impossibilitem Conforme 0
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 duragdo

Art. 14° - Obrigacoes de registo relativas ao restabelecimento dos servigos
de dgua apos interrupgdo por facto imputavel ao utilizador

e Elaboracdo de registos que permitam identificar, de forma individualizada, Conforme N/A
interrup¢Ges do abastecimento e do saneamento por factos imputdveis aos
utilizadores, as situagdes corrigidas por estes, os restabelecimentos que
cumpriram os prazos e 0os que ndo cumpriram (com indicagdo do motivo), as
tarifas cobradas pelo restabelecimento e as compensagdes pagas

Art. 15° - Resposta a situagoes de emergéncia

* Nos casos de situagGes de emergéncia, que sejam suscetiveis de provocar danos Sem N/A
ou colocar em causa a salubridade publica, a seguranca e a integridade de ocorréncias
pessoas e bens, deslocacdo ao local no prazo maximo de 4 horas, apds
comunicacao

Art. 16° - Faturagao dos servigos

e Aplicacdo de tarifas de acordo com as normas legais e aplicaveis e/ou tarifario em Conforme 0
vigor
Servico de abastecimento publico de agua Cumprimento | Compe

Art. 17° - Ligacao do servico

* Inicio de execuc¢do de ramal ndo superior a 20m, no prazo maximo de 45 dias Uteis Conforme 0

* Apresentacdo de orcamento para a execucao de ramal superior a 20m, no prazo Conforme 0
maximo de 15 dias Uteis, quando viavel

e Execucdo de ramal superior a 20m, no prazo maximo de 60 dias Uteis, apds Conforme 0
pagamento pelo utilizador

Art. 18° - Continuidade do servigo

* No caso de interrupcdo por motivos de mora do utilizador, envio de pré-aviso Conforme 0
escrito 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

* No caso em que ndo exista motivo valido imputdvel ao utilizador, o Conforme 0

restabelecimento é efetuado no prazo maximo de 4 h
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NiVEIS MiNIMOS DA QUALIDADE DOS SERVICOS DE AGUAS ER

Servico de abastecimento publico de agua Cumprimento | Compen:

Art. 19° - Interrupgao programa do servigo

e Comunicagdo aos utilizadores de qualquer intervencao programada (data, hora, Conforme 0
duracdo e zonas afetadas), com antecedéncia de 48h, através do site e de outro
meio complementar

e Alternativa de dgua para consumo humano, nas situagbes em que a interrupgéo se Conforme 0
mantenha por mais de 24h

Art. 20° - Interrupgdo nao programada do servigo

® Sempre que solicitado, informar da duracdo estimada da interrup¢do e zonas Conforme 0
afetadas; se a duragdo se preveja superior a 4 h, efetuar a sua publicitagdo no site

e Restabelecer o fornecimento no prazo maximo de 4 h (com excecdo de Conforme 0
comprovada complexidade técnicae desde que cumprida a obrigacdo de
informacao)

® Caso a interrup¢do se mantenha por mais de 24 h, providenciar uma alternativa de Conforme 0

agua para consumo humano

Art. 21° - Pressao de servico

e Manutencdo da pressdo de servico, dentro dos valores definidos na legislacdo Conforme J

» Verificagdo da pressdo de servico, no prazo maximo de 5 dias Uteis, apds rece¢do Conforme 0
da comunicacdo; se a pressdo de servico estiver em incumprimento, devera ser
reposta no prazo maximo de 20 dias Uteis

Art. 22° - Qualidade da agua

* Providenciar uma alternativa de &4gua para consumo humano, em caso de Sem 0
persisténcia de um incumprimento e a ARS determine a ado¢do de medidas ocorréncias
excecionais por mais de 24 h

Servico de saneamento de aguas residuais urbanas Cumprimento | Compen:

Art. 23° - Ligagdo do servigo

e inicio de execucdo de ramal, ndo superior a 20 m, no prazo maximo de 45 dias Conforme
Gteis

e Apresenta¢do de orgamento para a execucao de ramal superior a 20m, no prazo Conforme
maximo de 15 dias Uteis, quando viavel

e Execucdo de ramal superior a 20 m, no prazo maximo de 60 dias Uteis, apos Conforme
pagamento pelo utilizador

Art. 24° - Continuidade do servico

* No caso de interrupgdo por motivos de mora do utilizador, envio de pré-aviso Conforme

escrito 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, quando ndo é possivel a interrupcdo do servico de abastecimento
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NiVEIS MiNIMOS DA QUALIDADE DOS SERVICOS DE AGUAS ER

Servico de saneamento de aguas residuais Cumprimento | Compens

Art. 25° - Interrupcao programada do servico

e Comunicagdo aos utilizadores de qualquer intervencdo programada (data, hora, Conforme 0
duracdo e zonas afetadas), com antecedéncia de 48 h, através do site e de outro
meio complementar

Art. 26° - Interrupgao nao programada do servigo

e Comunicagdo aos utilizadores de qualquer intervencdo ndo programada (data, Sem 0
duracdo e zonas afetadas), caso haja risco de insalubridade publica, através do ocorréncias
site e quando possivel através de outros meios de comunicagdo social

Art. 27° - Utilizacdo de fossas sépticas

e Servigo de limpeza de fossas sépticas, no prazo maximo de 10 dias Uteis apds a Conforme 0
sua solicitacdo; quando estejam em causa condi¢cées de salde publica,
seguranca e contaminagdo, no prazo maximo de 24 h

Art. 28° - Inundacgodes

e Verificagdo da existéncia de inundacdo em propriedade privada, com alegada Conforme 0
origem na rede publica, e apds comunicagdo do utilizador, deslocar-se ao local,
no prazo maximo de 4h

Servico de gestdo de residuos urbanos Cumprimento | Compens

Art. 29° - Acessibilidade fisica do servico de recolha de residuos urbanos

e Acessibilidade do servico de recolha, a uma distdncia inferior a 100 m, que Conforme N/A
permita a deposi¢do indiferenciada e seletiva no mesmo ponto (nas areas
predominantemente urbanas); frequéncia minima de recolha que salvaguarde a
salde plblica, o ambiente e a qualidade de vida dos cidaddos

Art. 30° - Continuidade do servico de recolha
e Informar, no sitio na internet, dos horarios de deposi¢do e recolha de residuos e Conforme 0
tipos de recolha utilizados, com indicagdo das respetivas areas geograficas

Art. 31° - Continuidade do servi¢o nos centros de recolha de residuos N/A N/A

e Garantir a continuidade dos ervico nos centros de recolha de residuos, no horério
de utilizacdo publicitado no respetivo sitio na internet
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NiVEIS MiNIMOS DA QUALIDADE DOS SERVICOS DE AGUAS ER

Servico de gestdo de residuos urbanos Cumprimento | Compens

Art. 32° - Servico de recolha de residuos urbanos

e Garantir articulacdo entre a frequéncia de recolha e a capacidade de deposicdo Conforme N/A
instalada, de forma a evitar a acumulacgdo de residuos urbanos na via publica

e Publicitacdo, no site, da frequéncia de recolha indiferenciada, por circuito e Conforme N/A
tipologia

e A frequéncia minima de recolha seletiva de biorresiduos de origem alimentar e Conforme 0

recolha indiferenciada de residuos, ndo deve ultrapassar uma semana, exceto
quando em situacOes excecionais devidamente justificadas e acordadas com o
utilizador

e Em caso de ocorréncia de acumulag¢do de residuos na via pUblica, junto aos Conforme 0
equipamentos de deposicdo, a situacdo deve ser regularizada no prazo maximo de
2 dias Uteis, apds reclamacgao

* Em caso de ocorréncia de acumulagdo de residuos volumosos na via publica, junto Conforme 0
aos equipamentos de deposi¢cdo, a situacdo deve ser regularizada no prazo
maximo de 5 dias Uteis, apds reclamagdo

Art. 33° - Lavagem de contentores de deposi¢do de residuos urbanos

e Assegurar a lavagem dos contentores de deposicio de residuos urbanos Conforme N/A
indiferenciados e de biorresiduos, de forma a assegurar uma frequéncia minima
de 4 e maxima de 28 lavagens anuais, em média, por contentor, exceto quando a
responsabilidade pela mesma seja transmitida ao utilizador

e Assegurar que todos os contentores sdo lavados com uma periodicidade minima Conforme N/A
semestral
e Promover a lavagem ou substituicdio do contentor, no prazo maximo de 5 dias Conforme 0

Uteis, apds reclamacdo relativa a evidéncias de falta de higiene

e Garantir que a lavagem ¢é efetuada por dentro e por fora, com limpeza e Conforme N/A
desinfecdo adequadas

Art. 34° - Recolha dedicada

e Apés solicitagdo prévia, garantir a recolha dedicada de residuos urbanos Conforme 0
volumosos e residuos verdes, num prazo ndo superior a 5 dias Uteis, apds rececdo
do pedido, exceto quando acordado com o utilizador data diferente
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COMUNICACAO COM OS UTILIZADORES DO SERVICO

Prestacdo de informacao Cumprimento | Comper

Art. 35° - Dever de informacao das entidades gestoras dos servigos

* Regulamentos de servico devem estar disponiveis no sitio da entidade gestora Conforme 0

e Disponibilizacdo aos utilizadores, por escrito, das condi¢gOes contratuais, Conforme
incluindo informacdo acerca dos principais direitos e obrigacdes dos utilizadores
(medicdo, faturagdo, cobranca, condigdes de suspensdo do servico, tarifério,
reclamacdes e resolucdo de conflitos
e Informar os consumidores sobre a identificagdo das entidades de resolucgdo Conforme 0
alternativa de litigios disponiveis por imposicdo legal decorrente de arbitragem
necessaria

Atendimento aos utilizadores Cumprimento | Comper

Art. 36° - Meios de atendimento

e Disponibilizar os seguintes meios de atendimento: presencial, telefénico e escrito Conforme N/A

e Os meios de atendimento disponibilizados devem permitir um atendimento Conforme N/A
completo e eficaz

e Dispor de um servico de assisténcia permanente (piquete), que funcione de forma Conforme N/A
ininterrupta

Art. 37° - Atendimento presencial

e Publicitagcdo do horario de atendimento presencial no sitio na internet e nos Conforme N/A
locais de atendimento

e Tempo médio de espera no atendimento geral ndo ultrapassa os 30 minutos Conforme N/A

. Tempo médio de espera no atendimento de tesouraria ndo ultrapassa os 20 Conforme N/A
minutos

Art. 38° - Obrigacoes de registo no atendimento presencial

® Registo, de forma individualizada e diferenciada por cada um dos servicos de N/A N/A
abastecimento publico de dgua, saneamento de aguas residuais urbanas e gestédo
de residuos urbanos, do atendimento presencial, com identificacdo dos tempos de
espera (distinguindo por atendimento geral ou tesouraria) e o numero de
atendimentos presenciais realizados e ndo realizados por desisténcia do
utilizador; aplicavel apenas a entidades gestoras com mais de 30.000 habitantes

Art. 39° - Atendimento telefonico

e Tempo médio de espera, no atendimento telefénico, ndo deve ultrapassa os 15 Conforme N/A
minutos
e Tempo médio de espera, no atendimento telefénico e em caso de comunicacgao de Conforme N/A

avaria, ndo deve ultrapassa os 10 minutos

e Disponibilizagdo ao consumidor de uma linha para contacto telefénico gratuita Conforme N/A
ou, em alternativa, uma linha telefénica a que corresponda uma gama de
numeracdo geografica ou mével
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COMUNICACAO COM OS UTILIZADORES DOS SERVICOS

Reclamac¢odes, sugestoes e outras comunicag¢oes Cumprimento | Comper

Art. 40° - Disposigdes gerais

e Em todas as respostas finais a reclamacdes escritas, informar da possibilidade de Conforme 0
recurso aos mecanismos de resolucdo alternativa de conflitos de consumo

Art. 41° - Prazos de resposta

e Responder a todas as reclamac&es do livro de reclamacdes, em 15 dias Gteis Conforme

e Responder a todas as reclamagGes escritas, por outros meios, em 22 dias Uteis Conforme

e Responder a outras comunicac¢Ges escritas em 22 dias Uteis Conforme 0

Art. 42° - Obrigacdes de registo no ambito da resposta a reclamagdes e

outras comunicacoes apresentadas por escrito

® Registo, de forma individualizada, de reclamacdes e outras comunicacdes escritas Conforme N/A
recebidas, com identificacdo das datas de entrada e de resposta, tipo, meio de
comunicacdo, assunto e respetivas compensacdes pagas

Niveis minimos dos servi¢os prestados no Cumprimento | Comper
consumo do utilizador

Art. 43° - Visita combinada

e A visita combinada ao local de consumo (aplicdvel quando é necessaria a Conforme 0
presenca do utilizador), ndo deve ultrapassar 2 h do inicio previsto; excluem-se as
assiténcias técnicas ocorridas ap6s a comunicagdo de anomalia

Art. 44° - Agendamento da visita combinada

e Informar o utilizador de todas as tarifas associadas a visita combinada, quando Conforme N/A
aplicavel, incluindo uma eventual tarifa devida em caso de incumprimento
imputavel ao utilizador, bem como do direito a eventuais compensagdes por
incumprimento da EG

e Elaborar uma declaracdo escrita, pela EG, onde ird constar a assinatura do seu Conforme N/A
representante, bem como a do utilizador, com indicacdo de data e hora; deve ser
entregue um duplicado ao utilizador que podera ser em formato eletrénico (desde
que previamente autorizado pelo mesmo)

* O cancelamento ou reagendamento da visita combinada, pode ser efetuado por Conforme 0
qualquer das partes, realizado até as 17h do dia atil anterior

Art. 45° - Obrigacdes de registo relativas as visitas combinadas

e Elaboracdo de registos que permitam identificar, de forma individualizada, as Conforme N/A

visitas combinadas agendadas, realizadas dentro e fora do periodo acordado, ndo
realizadas por auséncia da EG ou do utilizador, cancelamentos e/ou
reagendamentos efetuados antes e apds as 17h do dia datil anterior, as
compensag¢les pagas e o montante total das tarifas de deslocagdo faturadas aos
utilizadores por incumprimento
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COMUNICACAO COM OS UTILIZADORES DOS SERVICOS

Niveis minimos dos servigos prestados nc Cumprimento | Compe

consumo do utilizador

Art. 46° - Assisténcia técnica apés comunicacdo da ocorréncia anémala

¢ Caso tal se revele necessario, informar o utilizador em termos imediatos, sobre a Conforme N/A
atuacdo mais adequada a situagdo descrita, enquanto a deslocacdo ao local nédo
se concretiza

® Deslocacdo para assisténcia técnica, num prazo maximo de 24h, apods Conforme 0
comunicacao, para utilizadores especiais

* Deslocacdo para assisténcia técnica, num prazo maximo de 48h, apds Conforme 0
comunicacdo, para os restantes utilizadores

Art. 47° - Obrigacdes de registo no ambito da assisténcia técnica apés
comunicacao de anomalia

e Elaboracdo de registos que permitam identificar, de forma individualizada, as Conforme N/A
comunicacdes de anomalias (data e hora), se é utilizador especial ou ndo, quais as
que originaram assisténcia técnica, tempo de chegada ao local apdés comunicagéo
de anomalia, as que foram realizadas fora dos prazos previstos (por solicitagdo do
utilizador), as que ndo foram realizadas com indicacdo do motivo, as
compensac¢des pagas e o n° e montante total das tarifas de deslocagao faturadas

Art. 48° - Frequéncia da leitura dos contadores

e Sempre que for impossivel, por duas vezes consecutivas o acesso ao contador, por Conforme 0
indisponibilidade do utilizador, deve o mesmo ser informado, por carta registada
ou meio equivalente, com uma antecedéncia minima de 10 dias Uteis, da data e
intervalo hordrio, com amplitude de 2 horas, da terceira deslocagdo ao local

¢ No referido aviso, deve constar a cominag¢do da suspensdo do fornecimento, no Conforme 0
caso de ndo ser possivel efetuar 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 5dias

Art. 49° - Obrigac¢des de registo relativas a frequéncia da leitura dos
contadores

e Elaboracdo de registos que permitam identificar, de forma individualizada, os Conforme N/A
contadores com contrato ativo, as leituras realizadas, com indicacdo da data e
hora, as deslocag¢des efetuadas na sequéncia de agendamento para leitura do
contador, as leituras fornecidas pelos utilizadores, as estimativas utilizadas para
faturacdo, os avisos enviados para acesso ao contador e as compensac¢des pagas
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COMUNICACAO COM OS UTILIZADORES DOS SERVICOS

Niveis minimos dos servicos prestados n Cumprimento | Compe

consumo do utilizador

Art. 50° - Substituicao dos instrumentos de medicao

e Avisar, no caso de ser necessaria a substituicdo de instrumentos de medicdo por Conforme 0
anomalia, exploragdo e controlo metrolégico, com um minimo de 10 dias de
antecedéncia, da data e do periodo previsivel para a deslocagdo, que ndo
ultrapasse as duas horas; o aviso deve conter a cominag¢do da suspensdo de
fornecimento, no caso de ndo ser possivel a substituicdo na data indicada ou de o
utilizador ndo indicar uma data alternativa para o efeito

e O aviso prévio é dispensado quando seja possivel o acesso ao instrumento de Conforme N/A
medicdo e o utilizador se encontre no local de consumo

e Entregar ao utilizador um documento onde constem as leitura do contador Conforme 0
retirado e do contador substituido, o qual poderd ser em formato eletrdnico,
desde que previamente autorizado pelo utilizador

Art. 51° - Obriga¢des de registo relativas a substituicdo dos instrumentos de

medicao

® Elaboracdo de registos que permitam identificar, de forma individualizada, os Conforme N/A
instrumentos de medicdo substituidos, com aviso prévio ao utilizador, dentro e
fora do periodo estabelecido no mesmo, instrumentos de medicdo substituidos

sem aviso prévio, mas com a presenca do utilizador, motivo que originou a
substituicdo do instrumento de medi¢do e as compensagdes pagas

Art. 52° - Verificacdo extraordinaria dos contadores

* Na solicitacdo de verificagdo extrordinaria do contador, por parte do utilizador, Conforme 0
deve a EG devolver o pagamento da tarifa paga, constante do tarifario, caso se
venha a comprovar que existe funcionamento irregular do contador (ndo
imputavel ao utilizador)

¢ Para efeitos de verificagdo extraordinaria, proceder ao levantamento do contador, Conforme 0
substituindo-o por outro com o mesmo caudal permanente, no prazo maximo de 5
dias Uteis a contar da solicitacdo do utilizador

e Remeter ao utilizador o relatério de verificacdo extraordinéria, no prazo maximo Conforme 0
de 5 dias Uteis, apos a sua rececdo

Art. 53° - Obriga¢des de registo relativas a verificagdo extraordinaria dos
contadores

« Elaboracio de registos que permitam identificar, de forma individualizada, as ~ Conforme N/A

verificagBes extraordinarias solicitadas, as realizadas dentro do prazo estipulado,
a devolucdo de tarifas (por funcionamento irregular do contador), relatérios de
verificacdo enviados dentro do prazo estipulado e as compensagdes pagas



Relatorio - Regulamento da qualidade do servico
prestado ao utilizador final

TAVIRAVERDE, E.M.

COMUNICACAO COM OS UTILIZADORES DOS SERVICOS

Cumprimento | Compensacoes

Niveis minimos dos servicos prestados no local de
consumo do utilizador

Art. 54° - Suspensdo e reinicio do contrato

* Restabelecimento, apds suspensdo do contrato por desocupacédo do imével, em 5 Conforme 0
dias Uteis

Art. 55° - Obrigacdes de registo relativas as situa¢des de suspensdo e

reinicio do contrato

e Elaboracdo de registos que permitam identificar, de forma individualizada, as Conforme N/A

solicitagGes de suspensdo e de reinicio do contrato (com indicagdo das repetivas
datas, data do restabelecimento e compensagdes pagas
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