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O regulamento da qualidade do servico prestado ao utilizador final nos setores das aguas e
residuos (Regulamento n.2 446/2024, de 19 de abril) estabelece no seu artigo 64.2 que as
entidades gestoras devem publicar no respetivo sitio na internet um relatério anual, até final
de marg¢o, com os principais resultados obtidos no ano anterior, relativos aos niveis minimos

da qualidade do servigo identificados naquele regulamento.

Assim, em cumprimento com o respetivo artigo, a Penafiel Verde, E.M. apresenta o seu

Relatdrio da Qualidade de Servigo, relativo ao ano 2025:

Inicio da prestac¢ao dos servigos de agua (artigo. 11)
Numero de pedidos (coloca¢do) — 181.
Tempo médio de colocagdo de contadores (prazo de 5 dias Uteis) — 1.8 dias.

Restabelecimento dos servigos de agua interrompidos por facto imputavel ao utilizador (artigo.
13)

Numero de pedidos de restabelecimento — 414.

Tempo médio de restabelecimento (prazo maximo de 24 horas ap6s a regularizacdo da situacdo que
originou interrupgdo) — 6h.

Resposta a emergéncias (artigo. 15)

Nao foi registada nenhuma situacdo de ocorréncia no sistema publico de abastecimento de agua
suscetiveis de provocar danos ou colocar em causa a salubridade publica, a seguranca e a
integridade de pessoas e bens, tais como avarias ou inundacgodes.

Faturacao dos Servigos (artigo. 16)
As tarifas aplicadas na faturacdo da Penafiel Verde, E.M., cumpriram com as normas legais e
regulamentares aplicaveis e com o tarifario em vigor.

Ligagao do servigo de abastecimento de agua (artigo 17.92)

Pedidos de ligacdo a rede publica de agua (<20 m) —479.

Tempo médio de ligagcdo/execucdo (prazo maximo 45 dias Uteis) — 36 dias corridos.

Pedidos de ligacdo a rede publica de dgua (>20 m) —

Tempo médio de envio do orcamento ao cliente (prazo maximo 15 dias Uteis) — 14 dias corridos.
Tempo médio de ligagdo/execucdo (60 dias Uteis apds a aceitacdo do orgcamento) — 30 dias corridos.

Continuidade do servico de abastecimento de agua (artigo 18.2)

Numero de avisos prévios de interrupcdo do servico de abastecimento de agua por motivos
imputaveis ao utilizador (antecedéncia minima de 20 dias) — 13854 pré-avisos.
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Interrupgao programada do servigo de abastecimento (artigo 19.2)

Todas as interrup¢des programadas sdo comunicadas com 48 h de antecedéncia no site da Penafiel
Verde, E.M., e nas redes sociais (Facebook e Instagram).

Numero de interrupc¢des programadas — 1.

Nao foram registadas interrupg¢des do servigo de abastecimento superiores a 24 h.

Interrupg¢ao nao programada do servigo de abastecimento (artigo 20.2)

A informacdo aos utilizadores sobre a duragao previsivel da interrup¢ao ndo programada sempre
gue solicitada, é fornecida pelos meios pela qual foi solicitada (telefone e e-mail).

A informacgdo é também colocada no site e nas redes sociais (Facebook e Instagram) no caso de
interrupcdes do abastecimento de agua de duragao superior a 4 horas.

Pressdo de servigo (artigo 21.92)

Numero de pedidos para a medicdo de pressao — 164.

Tempo médio de deslocagao (no prazo de 5 dias uteis) — 2 dia.

Restabelecimento da pressdo de servigo (no prazo maximo de 20 dias Uteis) — 19 intervencgoes.

Ligacdo do servico de saneamento de aguas residuais (artigo 23.2)
No ambito da ligacdo ao coletor publico de saneamento, e em conformidade com os prazos
legalmente estabelecidos, registam-se os seguintes indicadores:

1. Inicio do servi¢o — ligagOes ja existentes e operacionais

Nos casos em que o sistema predial se encontra ja ligado a rede publica e em condi¢bes de iniciar a
prestacdo do servico, aplicam-se os seguintes parametros:

Prazo legal aplicavel: Disponibilizacdo de agenda para marcacdo da deslocacdo no prazo maximo de
5 dias Uteis apds a rececao do pedido de contrato, devidamente instruido.

Indicador a monitorizar:

Tempo decorrido entre a rececdo do pedido completo e a disponibilizacdo de data para
deslocacgdo/inicio do servico.

Tempo médio verificado: 5 dias corridos

Nos casos em que o sistema predial ndo se encontra ja ligado a rede publica aplicam-se os seguintes
parametros:

2. Ramais com extensdo inferior ou igual a 20 metros (<20 m)
Numero de pedidos: 111

Prazo legal aplicdvel: 45 dias Uteis apds pedido devidamente instruido;
Tempo médio de execugdo: 53 dias corridos

O prazo médio verificado é influenciado pelas condi¢bes técnicas das intervencdes, nomeadamente

pela profundidade dos ramais e pela eventual necessidade de escavacdao em rocha dura, o que
implica maior complexidade e duragao dos trabalhos.
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3. Ramais com extensdo superior a 20 metros (>20 m)
Numero de pedidos: 12
Fase 1 — Elaboracdo de orcamento
Prazo legal: 15 dias Uteis
Tempo médio de envio ao utilizador: 9 dias corridos
Fase 2 — Execucdo do ramal apds aceitacdao do orcamento
Prazo legal: 60 dias Uteis apds aceitagdo e pagamento/acordo
Tempo médio de execugdo: 31 dias corridos

Continuidade do servico de saneamento de aguas residuais (artigo 24.2)
Numero de avisos prévios de interrupgao do servico de saneamento de aguas residuais por motivos
imputaveis ao utilizador (antecedéncia minima de 20 dias) — 430 pré-avisos.

Interrupg¢ao programada do servigo de saneamento de aguas residuais urbanas (artigo 25.2)
Informacdo aos utilizadores sobre data, hora e zonas afetadas com 48 horas de antecedéncia — nao
tivemos interrupg¢ao programada do servigo de saneamento.

Interrupg¢ao nao programada do servico de saneamento de aguas residuais (artigo 26.2)
Informagdo no sitio da internet sobre a duracdo previsivel e zonas afetadas — ndo tivemos
interrupg¢do nao programada do servi¢o de saneamento.

Utilizagcdo de fossas séticas (artigo 27.2)
Numero de pedido de descarga de fossas — 325 pedidos.
Realizacdo do servico de limpeza em 10 dias Uteis (ndo urgentes) — 3.9 dias.

Inundagodes (artigo 28.2)

Deslocacdo ao local no prazo maximo de 4 horas apds a comunicacdo de inundac¢des em
propriedade privada com alegada origem na rede publica de saneamento de aguas residuais — 136
inundacgoes.

Informacgdo aos utilizadores (artigo 35.2)
Disponibilizacdo no sitio na internet (site):
= O Regulamento de Servico de Abastecimento Publico de Agua e de Servico de Saneamento
de Aguas Residuais Urbanas;
= QO Tarifério;
= (O Relatdrio de Contas;
= |dentificacdo da entidade de Resolucdo Alternativa de Litigios de consumo.

Atendimento presencial (artigo 37.92)

Tempo médio de espera (ndo superior a 30 minutos no atendimento geral) — 8,47 min.
Tempo médio de espera ndo superior a 20 minutos no atendimento de tesouraria — nao aplicavel.

Pagina4 de6



@

penafielverde
Resposta a reclamagdes e outras comunicag¢des apresentadas por escrito
(artigos 40.2 e 41.92)
Resposta a reclamacdes apresentadas no livro de reclamacées (fisico ou eletronico) no prazo de 15
dias uteis — 12 reclamacgdes.
Resposta a reclamacdes apresentadas no livro de reclamacées (fisico ou eletrdnico) no prazo de 16
dias uteis — 1 reclamagoes.
Resposta a reclamagdes escritas apresentadas por outros meios (no prazo de 22 dias Uteis) — 318
reclamacdes.
Resposta a outras comunicagdes escritas (pedido de informagdo) no prazo de 22 dias Uteis — 76
informacgdes de cadastro de agua e saneamento.

Visita combinada (artigos 43.2 e 44.9)
Agendamento do inicio da visita com amplitude maxima de 2 horas — 1693.
Cancelamento e/ou reagendamento realizado ndo depois das 17h do dia util anterior — 0.

Assisténcia técnica apds comunicac¢do de ocorréncia andmala (artigo 46.2)

Deslocagao ao local no prazo de 24 horas no caso de utilizadores especiais — ndo ocorreu nenhuma
situacdo anémala.

Deslocagao ao local no prazo de 48 horas no caso dos demais utilizadores - ndo ocorreu nenhuma
situacdo anémala.

Frequéncia de leitura dos contadores (artigo 48.2)

Envio de aviso prévio para a realizacdo de terceira deslocacdo para leitura com a antecedéncia
minima de 10 dias, com informacdo da data e intervalo horario para a realizacdo da leitura, com
amplitude maxima de duas horas, e com informacdo sobre a possibilidade de indicacdo de data
alternativa — 0 avisos.

Substituicdao dos instrumentos de medigao (artigo 50.2)

Envio de aviso prévio relativo a substituicdo do contador com a antecedéncia minima de 10 dias,
com informacdo da data e intervalo horario para a deslocacdo, com amplitude maxima de duas
horas, e com informacdo sobre a possibilidade de indicacdo de data alternativa (nos casos em que
o utilizador ndo se encontre no local de consumo) — 1526 pré-avisos.

E sempre entrega ao utilizador o documento com a leitura do contador substituido e do contador
novo.

Verificagdo extraordindria dos contadores (artigo 52.2)

Pedidos de verificacdo extraordinaria do contador — 2 pedido.

Levantamento do contador para verificagdo extraordinaria solicitada pelo utilizador
(prazo de 5 dias uteis) — 2 dias.

Envio ao utilizador do relatério da verificacdo extraordindria (prazo de 5 dias uteis): 3 dias.

Suspensao e reinicio do contrato (artigo 54.92)
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Retoma do servico (suspenso por desocupacdo do imével) no prazo de 5
dias Uuteis (recolocacdes) — 515 recolocagoes.

Penafiel, 17 de marco de 2026.

Pagina 6 de 6



