RELATORIO ANUAL 2024

REGULAMENTO DA QUALIDADE DO SERVICO PRESTADO AO
UTILIZADOR FINAL

REGULAMENTO N.° 446/2024, DE 19 DE ABRIL



Municipio de

Enquadramento

O presente documento cumpre o disposto no n° 5 do artigo 64.° d
Regulamento da Qualidade do Servico Prestado ao Utilizador Fina
(Regulamento n° 446/2024, de 19 de abril), no que se refere a publicaca
anual dos principais resultados alcancados, relativos aos niveis minimos ¢
qualidade do servico estabelecidos no referido diploma, desde a sua entr.
em vigor, a 16 de outubro de 2024, até 31 de dezembro de 2024.



IINDICADORES

« Agendamento do inicio da intervencao com amplitude maxima de 2 horas SEM RECLAMACOES 0
Restabelecimento dos servicos de apuas interrompidos por facto imputavel a i
s Restabelecimento no prazo maximo de 24 horas apos a regularizacio da situagio que originou
interrupcao
s Informacao no mesmo prazo quando sejam necessarios trabalhos técnicos que impossibilitem

restabelecimento Sem ocorréncias

SEM RECLAMACOES 0

SEM RECLAMACOES 0

Resposta a situacdes de emergéncia (artigo 15.°

+ Deslocacao ao local ne praze maximo de 4 horas apds a comunicagao de ocorréncias no
sistema publico de abastecimento de agua e/ou saneamento suscetiveis de provocar danos ou
colocar em causa a salubridade piblica, a seguranca e a integridade de pessoas e bens, tais

como avarias ou inundacdes
Faturacao (artigo 16."

s Aplicacac das tarifas em conformidade com as nermas legais e/ou regulamentares e com o

SEM RECLAMAGOES 0

g . . SEM RECLAMAQ@ES ]
tarifario em vigor Cumprido
Ligacio do servico de abastecimento de agua (artigot7.} |
+ Estabelecimento da ligagao no prazo de 45 guando seja necessaria a execugao ou intervengio SEM REC COES 0

no ramal até 20 metros
+ Apresentacido do orcamento de execucado de ramal superior a 20 metros no prazo de 15 dias SEM RECLAMAGOES 1]
s Estabelecimento da ligacao no prazo de 60 dias quando seja necessaria a execucao ou

: % = : SEM RECLAMACOES 0
intervencao no ramal com extensao superior a 20 metros
Continuidade do servico de abastecimento de a

s Envio de aviso prévio de interrupcdo do servico de abastecimento de agua por motivos =

imputadveis ao utilizador com a antecedéncia minima de 20 dias SEMCRECLAMALUES a
. flestal:telemmen.t? no prazo maximo d"e 4 horas no caso de interrupcao sem motivo valido SEM REC COES 0

imputavel ao utilizador ou a exploracao

L

» Informagdo aos utilizadores sobre data, hora e zonas afetadas com 48 horas de antecedéncia | SEM RECLAMACOES 0
s Disponibilizacdo de alternativas no caso de interrupcio superior a 24 horas SEM RECLAMACOES [1]
. Inf_o_rmac;ao aos utilizadores sobre a duragao previsivel sempre gue solicitado pelos SEM RECL COES

utilizadores
s Informacao no sitio da internet no caso de interrupcdes de duracao superior a 4 horas SEM RECLAMACOES 0
+ Disponibilizacdo de alternativas no case de interrupcio superior a 24 horas (artigo 20.° e 22.° SEM RECLAMACOES 0
+ Deslocacdo ao local de consumo para medicio da pressio de servico no prazo de 5 dias Uteis SEM RECLAMACOES 0
+ Garantia da pressao de servigo dentro dos valores definidos na legislacao em vigor 1 0
s Restabelecimento da pressao de servico no prazo maximo de 20 dias Uteis SEM RECLAMAGOES 0




IINDICADORES N.° DE RECLAMACOES INCUMPRIMENTOS

Ligacao do servico de saneamento de ag

Estabelecimento da ligagdo no prazo de 45 dias quando seja necessaria a execucdo ou

intervencio no ramal até 20 metros
s Apresentacdo do orcamento de execucao de ramal superior a 20 metros no prazo de 15 dias SEM RECLAMAGOES
. .Bt.abelem”mento da ligacdo no prazo de 60 dias quando seja necessaria a execucao ou i SEM RECLAMACOES

intervencio no ramal com extensio superior a 20 metros ;
Continuidade do servico de saneamento de dguas residuais {artigo
Envio de aviso prévio de interrupcio do servico de saneamento de dguas residuais por motivos | ;
imputdveis ao utilizador com a antecedéncia minima de 20 dias (quando ndo & possivel a SEM RECLAMACOES 0
interrupcao do servico de abastecimento ;

SEM RECLAMACOES

Interrupcao ndo programada do servico de saneamento de dguas resiuais artig
Infarmacao no sitio da internet sobre a duracao previsivel e zonas afetadas SEM RECLAMACOES

SEM RECLAMACOES

Realizacdo do servico de limpeza em 10 dias Uteis (ndo urgentes
Inundacdes (artigo 28.°
Deslocacdo ao local no prazo maximo de 4 horas apds a comunicacio de inundacdes em
propriedade privada com alegada origem na rede piblica de saneamento de dguas residuais
Informacao aos utilizadores (artigo 35.°
Disponibilizacdo no sitio na internet do regulamento de servico
s Disponibilizacao das condigdes contratuais no momenteo da contratagao ou nos 30 dias
subsequentes
Identificacdo das entidades de resolucao alternativa de liti

SEM RECLAMACOES 0

SEM RECLAMAGCOES
SEM RECLAMACOES

ios SEM RECLAMACOES

SEM RECLAMAGCOES
SEM RECLAMACOES

Tempo médio de espera nao superior a 30 minutos no atendimento geral
Tempo médio de espera nao superior a 20 minutos no atendimento de tesouraria

SEM RECLAMAGCOES
SEM RECLAMACOES

Tempo médio de espera nao superior a 15 minutos no atendimento geral
Tempo méedio de espera ndo superior a 10 minutos para comunicacao de avarias
Resposta a reclamacgtes e outras comunicagies apresentadas por escrito
Informacao sobre a possibilidade de recurso aos mecanismos de resolucio alternativa de
conflitos de consumo na resposta final a reclamacGes escritas
» Resposta a reclamagdes apresentadas no livro de reclamacdes (fisico ou eletrénico) no prazo
de 15 dias uteis
s Resposta a reclamacdes escritas apresentadas por outros meios no prazo de 22 dias Uteis 8 5
+ Resposta a outras comunicagdes escritas no prazo de 22 dias 16

SEM RECLAMAGOES

1 0




IINDICADORES

Agendamento do inicio da visita com amplitude maxima de 2 horas
Cancelamento e/ou reagendamento realizado naoc depois das 17h do dia dtil anterior

Deslocacao ao local no prazo de 24 horas no caso de utilizadores especiais™

Deslocacao ao local no prazo de 48 horas no caso dos demais utilizadores

(]
Envio de aviso prévio para a realizacio de terceira deslocacio para leitura com a
antecedéncia minima de 10 dias, com infermagao da data e intervale horario para a
realizacao da leitura, com amplitude maxima de duas horas, e com informagao sobre a
possibilidade de indicacio de data alternativa

Envio de aviso prévio relativo a substituicdo do contador com a antecedéncia minima de 10
dias, com informacao da data e intervalo horario para a deslocacdo, com amplitude maxima
de duas horas, e com informagao sobre a possibilidade de indicacio de data alternativa (nos
casos em que o utilizador ndo se encontre no local de consumo
Verificacdo extraordinaria dos contadores (artigo 52.
Levantamento do contador para verificacao extraordinaria solicitada pelo utilizador no prazo
de 5 dias Oteis Sem ocorréncias
Envio ac utilizador do relatério da verificacao extraordinaria no prazo de 5 dias dteis Sem
ocorréncias

Suspensao e reinicio do contrato (artipo 54.°

Retoma do servico (suspenso por desocupacao do imdvel) no prazo de 5 dias teis

SEM RECLAMAGCOES
SEM RECLAMAGCOES

SEM RECLAMAGOES
SEM RECLAMACOES

SEM RECLAMACOES

SEM RECLAMACOES

SEM RECLAMAGCOES

SEM RECLAMAGCOES

SEM RECLAMACOES




