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Camara Municipal

ENQUADRAMENTO

O regulamento da qualidade do servico prestado ao utilizador final nos setores das aguas e
residuos (RQS) estabelece no seu artigo 64.° que as entidades gestoras devem publicar, no
respetivo sitio na internet, um relatério anual, até final de marco, com os principais resultados
obtidos no ano anterior, relativos aos niveis minimos da qualidade do servigo identificados
naquele regulamento.
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Camara Municipal

NIVEIS MINIMOS DE SERVICO
REGULAMENTO N°446/2024(Qualidade do Servico Prestado ao Utilizador Final)
Aguas e Saneamento

PDOI0QIa ° Pedido Reclamacoe
Inicio da prestacéo do Servico de Aguas e Saneamento
Deslocac&o para inicio da prestacéo no prazo de 5 dias Uteis 642 6
Agendamento do inicio da intervencado c/ amplitude de 2 horas 0 0
Restabelecimento dos Servicos de Aguas interrompidos por facto imputavel ao utilizador
Restabelecimento no Prazo de 24 h apés regularizacédo da situacao que originou a interrupcao 1 0
Informacdo no mesmo prazo quando sejam necessarios trabalhos técnicos que impossibilitem o 0 0
restabelecimento
Resposta a situacbes de emergéncia
Deslocacgédo ao local no prazo de 4 horas apés comunicacao de ocorréncia suscetivel de provocar danos 3 0
Ligacdo do Servico de abastecimento de agua
Estabelecimento da ligagéo no prazo de 45 dias, caso seja necessario executar ramal até 20 metros 12 1
Apresentacdo de orcamento de execucdo de ramal superior a 20 metros no prazo 15 dias *
Estabelecimento da ligacdo no prazo de 60 dias para ramais superiores a 20 metros *k
Continuidade do servico de abastecimento de agua
Restabelecimento no prazo de 4 horas se a interrupcdo ndo é da responsabilidade do utilizador ou 51 0
exploracéo
Interrupgéo programada do servico de abastecimento
Informacao aos utilizadores sobre data, hora e zonas afetadas com 48h de antecedéncia 45 10
Disponibilizacédo de alternativas no caso de interrupcao superior a 24 h 0 0

* e ** Este servico é realizado por empreiteiro contratado diretamente pelo cliente e acompanhado pela CMEvora desde que tenha Alvara de obras publicas
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Camara Municipal

Interrupcéo ndo programada do servico de abastecimento

Informacao aos utilizadores sobre duragdo previsivel sempre que solicitada 0 0
Informacao no sitio da internet no caso de duracéo superior a4 h 11 0
Disponibilizacéo de alternativas no caso de interrupcdes superiores a 24 h 0 0
Presséo de servico

Deslocacgédo ao local de consumo para medicdo de pressao de servico no prazo de 5 dias Uteis 11 7

Garantia de presséo de servico dentro dos valores definidos na legislacdo em vigor

Restabelecimento da presséo de servico no prazo maximo de 20 dias Uteis

Ligacé@o do servico de saneamento de 4guas residuais

Estabelecimento da ligagcdo no prazo de 45 dias, caso seja necessario executar ramal até 20m metros 4 0
Apresentacdo de orcamento de execugdo de ramal superior a 20 metros no prazo 15 dias *

Estabelecimento da ligagdo no prazo de 60 dias para ramais superiores a 20 metros **

Continuidade do servico de abastecimento de aguas residuais

Envio de aviso prévio de interrup¢do do servico de saneamento por motivos imputaveis ao utilizador c/ 0

antecedéncia minima de 20 dias(quando nao é possivel interrupcao do abastecimento

Interrupcéo programada e ndo programada do servico Saneamento

Utilizac@o de Fossas Séticas a)
Inundacdes
Deslocagéo ao local no prazo maximo de 4 horas apds a comunicacdo de inundacdes em propriedade 1 0

privada com alegada origem na rede publica de saneamento

* e ** Este servico é realizado por empreiteiro contratado diretamente pelo cliente e acompanhado pela CMEvora desde que tenha Alvara de obras publicas

a)O Municipio ndo executa este servigo
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Camara Municipal

DOloQIs ° Pedido Reclamacoe
Visita Combinada
Agendamento do inicio da visita com amplitude méxima de 2 horas 0 0
Cancelamento e/ou reagendamento realizado ndo depois das 17 horas do dia Gtil anterior 0

Assisténcia Técnica apés comunicacdo de ocorréncia anémala(condicdes que afetem o normal
funcionamento do servico)

Deslocacéo ao local no prazo de 24 horas no caso de utilizadores especiais? 0 0
Deslocacgédo ao local no prazo de 48 horas no caso dos demais utilizadores 98 0
Substituicao dos Instrumentos de Medi¢éo

Envio de aviso prévio relativo & substituicdo do contador com a antecedéncia minima de 10 dias, com 7 0

informacéo da data e intervalo horario para a deslocagdo, com amplitude méxima de duas horas, e com
informacéo sobre a possibilidade de indicacéo de data alternativa (nos casos em que o utilizador néo se
encontre no local de consumo)

Entrega ao utilizador de documento com as leituras do contador substituido e novo 0 0
Verificag&@o extraordinaria dos contadores

Levantamento do contador para verificagdo extraordinaria solicitada pelo utilizador no prazo de 5 dias Uteis 1 0
Envio ao utilizador do relatério da verificagdo extraordinaria no prazo de 5 dias uteis 0 0

B) Utilizador especial” utilizador final considerado prioritario quanto a prestacéo dos servigos de aguas, tais como hospitais ou outros definidos em regulamento de servigo.
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Camara Municipal

Esclarecimento aos dados apresentados

Inicio da prestacdo dos servi¢cos de dguas e residuos: todas as deslocacdes
foram efetuadas no prazo previsto. Os agendamentos sé sao efetuados a

solicitacdo do cliente e se o contador ndo se encontrar acessivel.

Restabelecimento dos servicos de aguas interrompidos por facto
imputavel ao utilizador: sempre que o pagamento é efetuado até as 14h, o
restabelecimento é efetuado no proprio dia. Ap6s esse horario, o

restabelecimento é efetuado no dia util seguinte.

Resposta a situacfes de emergéncia: a resposta é imediata, sempre que se
verificam situacBes de emergéncia. Fora do horéario de servigo, o servi¢co de da

Brigada de Intervencao rapida assegura esse cumprimento.

Ligacdo do servi¢co de abastecimento de dgua: todos os pedidos de ramal e
de execucdo dos mesmos, apresentados a partir de 01 de janeiro de 2025 foram

executados nos prazos legalmente previstos.

Continuidade do servico de abastecimento de agua: os avisos prévios de
interrupcdo do servico de abastecimento de agua, por motivos imputaveis ao
utilizador, sdo emitidos pelo sistema de gestdo comercial, nos prazos previstos
legalmente.

Sempre que ocorre a interrupcdo sem motivo imputavel ao utilizador, o
restabelecimento é efetuado, no prazo maximo de 4 horas (normalmente em

menos de 2 horas) apds 0s Servigos terem conhecimento do mesmo.

Interrupcdo programada do servico de abastecimento: este tipo de
ocorréncias é rara e nunca ultrapassa as 24h. Sempre que é publicitado no site

da CMEvora e avisados diretamente os clientes sensiveis.
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Camara Municipal

Interrupcdo ndo programada do servico de abastecimento: estas
interrupcdes sao as mais frequentes, algumas vezes ultrapassam as 4 horas. Os
clientes séo informados, diretamente no site da CMEvora e por escrito sempre

gue o solicitem.

Pressédo de servigo: este tipo de servico raramente € solicitado. O cliente &
sempre informado, por telefone da data e hora que ird ocorrer a intervencao.
Existe a garantia da pressdo de servico dentro dos valores definidos na

legislacdo em vigor em todos os clientes do municipio.

Ligagcdo do servi¢co de saneamento de aguas residuais: todos os ramais
execucgao a partir de 1 de janeiro de 2025 foram realizados nos prazos

legalmente previstos.

Continuidade do servigco de saneamento de aguas residuais: esta
continuidade esta garantida uma vez que a interrupcéo do fornecimento deste

servico nao € pratica deste municipio.

Interrupcado programada do servigco de saneamento de aguas residuais: a

interrupcéo do fornecimento deste servico ndo é pratica deste municipio.

Interrupcado ndo programada do servico de saneamento de agua
residuais: a interrupcéo do fornecimento deste servico nao é pratica deste

municipio.

Utilizacdo de fossas séticas: O municipio ndo executa este tipo de servico.

Inundacgdes: sempre que existe a ocorréncia de uma inundacao, a resposta €

imediata.

Visita combinada: Situacbes muito ocasionais, em que o0 agendamento é
efetuado via telefénica com o utilizador, em que € combinada a hora certa para

a deslocacéo.
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Camara Municipal

Assisténcia técnica apds comunicacdo de ocorréncia andmala: neste tipo
de situagcBes a deslocagcdo nunca excede as 24h, ja que a recec¢do € efetuada
pelo servico de “ocorréncia”’ e é de imediato comunicada a area operacional ,

durante o periodo normal de trabalho e ao BRIPIR fora deste periodo.

Substituicdo dos instrumentos de medi¢cdo: 0s agendamentos sO sao
efetuados por solicitacdo do cliente, e se o contador ndo se encontrar acessivel.
Sempre que o cliente assim o solicita, é contactado previamente, por telefone, a
fim de estar presente, sendo dada indicacdo de uma amplitude de, no maximo,
2h. Durante o trimestre em analise ainda néo foi deixada informacao do nimero
dos contadores retirado e instalado, contagens, data e funcionario que procedeu

a execucao do servico.

Verificagcdo extraordinaria dos contadores: sdo situacdes raras. Quando
solicitado a substituicdo do contador é efetuada cumprindo as disposicées legais.
O envio do relatério da verificacdo extraordinaria estd dependente da
disponibilizacdo do mesmo por parte do IPQ, sendo que estes processos sao,

por norma, morosos.
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