Niveis minimos dos servigos definidos no Regulamento da Qualidade dos Servigos de aguas e residuos prestados aos utilizadores finais

Artigo

Cumprimento (%)

Observagoes

Deslocagao necessaria ao inicio servigos no prazo de 5
dias uteis

33,33%

Agendamento do inicio da intervengdo com amplitude
maxima de 2 horas

Néo é realizado agendamento horario

Rest:

ao utilizador (artigo 13.°)

Restabelecimento no prazo maximo de 24 horas apés a
regularizagéo da situagdo que originou a interrupgao

No periodo de referéncia nao hhouve
interrupgdes por factos imputaveis ao
utilizador, nem restabelecimento dos

servigos.

Informag&o no mesmo prazo quando sejam necessarios
trabalhos técnicos que impossibilitem restabelecimento

No periodo de referéncia nao hhouve
interrupgdes por factos imputaveis ao
utilizador, nem restabelecimento dos

servigos.

Deslocagao ao local no prazo maximo de 4 horas apos a
comunicagdo de ocorréncias no sistema publico de
abastecimento de agua e/ou saneamento suscetiveis de
provocar danos ou colocar em causa salubridade
publica, a seguranca e a integridade de pessoas e bens,
tais como avarias ou inundagdes

I Dentro do Prazo I Fora do Prazo
Inicio da prestagéo dos servigos de aguas e residuos (artigo 11.°)
2 4
abelecimento dos servigos de aguas inter idos por facto i
Resp a situagoes de géncia (artigo 15.°)
13 3

81%

Fugas na rede publica e entupimentos

Faturagao (artigo 16.°)

Aplicagao de tarifas em conformidade com as normas
legais e/ou regulamentares e com o tarifario em vigor.

Em conformidade como tarifario em vigor.

Ligacao do servigo de abastecimento de agua (artigo 17.°)

Estabelecimento da ligagéo no prazo de 45 dias quando
seja necessaria a execugado ou intervengédo no ramal até
20 metros

No periodo de referéncia, ndo houve
pedidos para os quais fosse necessaria
a execugdo ou intervengdo no ramal até
20 metros.

Apresentagdo do orgamento de execugao de ramal
superior a 20 metros no prazo de 15 dias

No periodo de referéncia ndo houve
pedidos com extens&do de ramal superior
a 20 metros

Estabelecimento da ligagéo no prazo de 60 dias quando
seja necessaria a execugdo ou intervengéo no ramal
com extens&o superior a 20 metros

Continuidade do servigo de abastecimento de agua (artigo 18.°)

No periodo de referéncia ndo houve
pedidos com extensdo de ramal superior
a 20 metros

Envio de aviso prévio de interrupgéo do servigo de
abastecimento de agua por motivos imputaveis ao
utilizador com a antecedéncia minima de 20 dias

No periodo de referéncia ndo houve
interrupgdes por factos imputaveis ao
utilizador, nem restabelecimento dos
servigos.

Restabelecimento no prazo maximo de 4 horas no caso
de interrupgao sem motivo valido imputavel ao utilizador
ou a exploragao

No periodo de referéncia ndo houve
interrupgdes por factos imputaveis ao
utilizador, nem restabelecimento dos
servigos.

Interrupgao programada do servigo de abastecimento (artigo 19.°)

Informagao aos utilizadores sobre a data,
hora e zonas afetadas com 48 horas de
antecedéncia

No periodo de referéncia ndo houve
interrupgdes programadas. Ou que
excedessem 4 horas.

Disponibilidade de alternativas no caso de
interrupcao superior a 24 horas

No periodo de referéncia nao hhouve
interrupgdes programadas. Ou que
excedessem 4 horas.

Interrupgéao ndo programada do servigo de abastecimento (artigo 20.°)

|!Informagao aos utilizadores sobre a duragéo previsivel
sempre que solicitado pelos utilizadores

No periodo de referéncia nao hhouve
interrupgdes ndo programadas que
excedessem 4 horas.

Informagao no sitio da internet no caso de interrupgdes
de duracgéo superior a 4 horas

No periodo de referéncia ndo houve
interrupgdes ndo programadas que
excedessem 4 horas.

Disponibilizagao de alternativas no caso de interrupgao
superior a 24 horas (artigo 20.° e 22.°)

No periodo de referéncia ndo houve
interrupgdes ndo programadas que
excedessem 4 horas.

Pressao de servigo (artigo 21.°)

Deslocagéo ao local de consumo para
medicao da presséo de servigo no prazo
de 5 dias Uteis

No periodo de referéncia ndo houve
pedidos de verificagdo da pressao

Garantia da presséo de servigo dentro dos
valores definidos na legislagdo em vigor

No periodo de referéncia nao se
verificaram situagdes de nao
cumprimento da pressao

Restabelecimento da pressao de servigo
no prazo maximo de 20 dias uteis

No periodo de referéncia ndo houve
pedidos de verificagdo da pressao e
consequentemente o restabelecimento.

Ligagao do servigo de

de aguas residuais (artigo 23.°)

Estabelecimento da ligagéo no prazo de
45 dias uteis quando seja necessaria a
execugdo ou intervencgéo de ramal até 20
metros

No periodo de referéncia ndo houve
pedidos com extens&o de ramal até 20
metros
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Apresentacéo do orgcamento de execugao
de ramal superior a 20 metros no prazo
de15 dias

No periodo de referéncia ndo houve
pedidos com extensdo de ramal superior
a 20 metros

Estabelecimento da ligagéo no prazo de
60 dias quando seja necessaria a
execugao ou intervengao no ramal com
extens&o superior a 20 metros

No periodo de referéncia ndo houve
pedidos com extens&do de ramal superior
a 20 metros

Continuidade do servigo de de aguas r is (artigo 24.°)
Envio de pré-aviso de interrupgédo do
servigo de saneamento de aguas
residuais por motivos imputaveis ao Nzo houve interrupgdes do servigo de
utilizador com a antecedéncia minima de saneamento de aguas residuais
20 dias (quando néo é possivel a
interrupgédo do servigo de abastecimento)
Interrupgao programada do servigo de de aguas r urbanas (artigo 25.°)
Informag&o aos Utilizadores sobre a data,
hora e zonas afetadas, com a Na&o houve interrupgdes do servigo de
antecedéncia minima de 48 horas. saneamento de dguas residuais urbanas.
Interrupgao ndo programada do servigo de de aguas r is (artigo 26.°)
Informag&o no sitio da internet sobre N . N .
duragéo previsivel e zonas afetadas Na&o houve '”‘E"HPWES d? Servico de
saneamento de aguas residuais urbanas.
Utmzagﬁo de fossas séticas (artigo 27.°)
Realizagéo do servigo de limpeza em 10 dias Uteis (ndo
o i P ( 3 0 100%

urgentes)

Inundagées (artigo 28.°)

Deslocagao ao local no prazo maximo de 4 horas apos a
comunicagédo de inundagdes em propriedade privada
com alegada origem na rede publica de saneamento de
aguas residuais

No periodo de referéncia ndo houve
inundagdes em propriedades privadas.

Continuidade do servigo de recolha de residuos urbanos (artigo 30.°)

Continuidade do servigo de recolha de
residuos urbanos (artigo 30.°)

A entidade gestora é a empresa intermunicipal Residuos do Nordeste.

Continuidade do servigo nos centros
de recolha de residuos (artigo 31.°)

A entidade gestora é a empresa intermunicipal Residuos do Nordeste.

Servigo de recolha de residuos
urbanos (artigo 32.°)

A entidade gestora é a empresa intermunicipal Residuos do Nordeste.

Lavagem de contentores (artigo 33.°)

A entidade gestora é a empresa intermunicipal Residuos do Nordeste.

Recolha dedicada de residuos
urbanos (artigo 34.°)

A entidade gestora é a empresa intermunicipal Residuos do Nordeste.

Informagao aos utilizadores (artigo 35.°)

Disponibilizagdo no sitio na internet do
regulamento de servigo

https://www.cm-vimioso.pt/cmvimioso/uploads/document/file/1631/Aguas.pdf

Disponibilizagao das condi¢des
contratuais no momento ou nos 30 dias
subsequentes

Cosntam do regulamento de servigo, disponivel no sitio de internet do Municipio

Identificagdo das entidades de resolugédo
alternativa de litigios

Atendimento presencial (artigo 37.°)

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

100%

Né&o temos registo do tempo de espera
do atendimento presencial, mas dada a
dimens&o do municipio e realidade do
nosso concelho, o tempo de espera
nunca ultrapassa os 10 minutos.

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

100%

Né&o temos registo do tempo de espera
do atendimento presencial, mas dada a
dimensé&o do municipio e realidade do
nosso concelho, o tempo de espera
nunca ultrapassa os 10 minutos.

Atendimento telefénico (artigo 39.°)
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Tempo médio de espera né@o superior a 15
minutos no atendimento geral

100%

Né&o temos registo do tempo de espera
do atendimento presencial, mas dada a
dimensé&o do municipio e realidade do
nosso concelho, o tempo de espera
nunca ultrapassa os 10 minutos.

Tempo médio de espera nao superior a 10
minutos para a comunicagéo de avarias

100%

Né&o temos registo do tempo de espera
do atendimento presencial, mas dada a
dimens&o do municipio e realidade do
nosso concelho, o tempo de espera
nunca ultrapassa os 10 minutos.

ar des e outras

por escrito (artigos 40.° e 41.°)

Informagao sobre a possibilidade de
recurso aos mecanismos de resolugdo
alternativa de conflitos de consumo na
resposta final a reclamag&o escrita

Ainda nao implementado

Resposta a reclamagdes apresentadas no
|livro de reclamagdes (fisico ou eletronico)
no prazo de 15 dias Uteis.

No periodo de referéncia ndo houve
reclamagdes registadas no livro de
reclamagdes

Resposta a reclamagdes escritas
apresentadas por outros meios é de 22
dias Uteis

No periodo de referéncia ndo houve
reclamagdes registadas no livro de
reclamagdes

Resposta a outras comunicagdes escritas
é de 22 dias Uteis

No periodo de referéncia ndo houve
reclamagdes registadas no livro de
reclamagdes




