RELATORIO DA QUALIDADE DO SERVIGO - 4.° TRIMESTRE 2024

Nivels minimos dos servigos definidos no Regulamento da Qualidade dos Servigos de Aguas e Residuos prestados aos

AN

SMAS

4.°Trimestre 2024
utilizadores finais
Inicio da prestacao dos servigos de dguas e residuos (artigo 11.°)
-> Deslocagdo necessaria ao inicio da prestagao do servigo no prazo de 5 dias Gteis 100%
-> Agendamento do inicio da intervengdo com amplitude méxima de 2 horas 100%
Restabelecimento dos servicos de dguas interrompidos por facto imputavel ao utilizador (artigo 13.9)
-> Restabelecimento no prazo maximo de 24 horas ap6s a regularizagao da situagio que originou a interrupgao 100%

-> Informagao no mesmo prazo quando sejam necessdrios trabalhas técnicos que impossibititem o restabelecimento

Sem ocorréncias

Resposta a situagdes de emergéncia (artigo 15.9)

-> Deslocagao ao local no prazo maximo de 4 horas apés a comunicagao de ocorréncias no sistema publico de abastecimento de dgua e/ou
sanamento suscetiveis de provocar danos ou colocar em causa a salubridade publica, a seguranga e a integridade de pessoas e bens, tais como
avarias ou inundagdes

100%

|Faturagdo {artigo 16.°)

Aplicagdo das tarifas em conformidade com as normas legais e/ou regulamentares e com o tarifario em vigor

| Em conformidade

Ligacdo do servigo de abastecimento de dgua {artigo 17.°)

-> Informag3o aos utilizadores sobre data, hora e zonas afetadas corn 48 horas de antecedéncia

-> Estabelecimento da ligagao no prazo de 45 dias quando seja necessaria a execug¢ao ou intervengao no ramal até 20 metros 100%
-> Apresentagdo do orgamento de execugao de ramal superior a 20 metros no prazo de 15 dias 100%
-> Estabelecimento da ligagdo no prazo de 60 dias quando seja necessdria a execugaoou interven¢ao no ramal com extensdo superior a 20 metros 100%
Continuidade do servigo de abastecimento de dgua (artigo 18.9)
> Envio de aviso previo de interrupgao do Servigo de abastecimento de agua por motivos Imputaveis ao utiizador com a antecedencia minima de 20
dias 100%
-> Restabelecimento no prazo méximo de 4 horas no caso de interrupgap sem motivo valido imputével ao utilizador ou & exploragéo 100%
|interrupgdo programada do setvigo de abastecimento (artigo 19.9)
100%

-> Disponibilizagao de alternativas no caso de interrupgao superior a 24 horas

Sem ocorrécias

|Interrupcdo nao programada do servigo de abastecimento {artigo 20.°)

->Informagao aos utitizadores sobre a duragdo previsivel sempre que solicitado pelos utilizadores

100%

-> Informagao no sitio da internet no caso de interrupgdes de duragdo superior a 4 horas

Em desenvolvimento

-> Disponibilizagao de alternativas no caso de interrupgo superior a 24 horas (artigos 20.° e 22.9)

Sem ocorréncias

|Pressao de servico (artigo 21.°)

de 20 dias (quando ndo é possivel a interrupgan do servigo de abastecimento}

-> Deslocagao ao local de consumo para medi¢ao da pressao de servigo no prazo de 5 dias Gteis 100%
-> Garantia da pressao de servigo dentro dos valores definidos na legislagdo em vigor 100%
-> Restabelecimento da pressio de servigo no prazo maximo de 20 dias Uteis 100%
Ligacio do servico de saneamento de dguas residuais {artigo 23.9)

-> Estabelecimento da ligagao no prazo de 45 dias quando seja necessaria a execugdo ou intervengao no ramal até 20 metros 100%
-> Apresentacdo do orgamento de execugao de ramal superior a 20 metros no prazo de 15 dias 100%
-> Estabelecimento da ligagdo no prazo de 60 dias quando seja necessdria a execugao ou intervengao no ramal com extensao superior a 20 metros 100%
Continuldade do servico de saneamento de &guas residuais {artigo 24.°)

-> Envio de aviso prévio de interrupgao do servigo de saneamento de 2guas residuais por motivos imputaveis ao utilizador com a antecedencia minima I

Interrupgao programada do servigo de saneamento de dguas residuais urbanas (artigo 25.°)

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

l Sem ocorréncias

Interrupgdo ndo programada do servico de saneamento de dguas residuais {artigo 26.°)

-> Informagao no sitio da internet sobre a duragao previsivel e zonas afetadas | Em desenvolvimento
Utilizagao de fossas séticas (artigo 27.°)
-> Realizagao do servigo de limpeza em 10 dias Uteis (ndo urgentes) I 100%

Inundacdes (artigo 28.°)

-> Deslocagao ao local no prazo maximo de 4 horas apds a comunicagao de inundagoes em propriedade privada com alegada arigem na rede publica
de saneamento de dguas residuais

Sem ocorréncias

Telefone 262 760 050
Piquete Aguas 962 416 487
Piguete Saneamento 965 866 324

e-mail smas.peniche@cm-peniche.pt Entidade Equiparada a Pessoa Coletiva n.® 680 012 600

Av. 25 de Abril,88
2520-203 PENICHE




RELATORIO DA QUALIDADE DO SERVIGO - 4.° TRIMESTRE 2024

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

s

4.9 Trimestre 2024

Informagao as utilizadores (artigo 35.°)

-> Disponibilizago no sitio na internet do regulamento de servigo

Em desenvolvimento

-> Disponibilizagao das condigdes contratuais no momento da contratagcdo ou nos 30 dias subsequentes

Em desenvolvimento

-> |dentificagao das entidades de resolugdo alternativa de litigios

Em conformidade

Atendimento presencial (artigo 37.°)

->Tempo médio de espera ndo superior a 30 minutos no atendimento geral

N/A (n.° de habitantes

-> Tempo médio de espera ndo superior a 20 minutos no atendimento de tesouraria inferior a 30.000)
Atendimento telefénico (artigo 39.9)
-> Tempo médio de espera ndo superior a 15 minutos no atendimento geral Em desenvolvimento
-> Tempo médio de espera ndo superior a 10 minutes para comunicagio de avarias Em desenvolvimento
|Resposta areclamacées e outras comunicagdes apresentadas por escrito (artigos 40.° e 41.%)

> Tnformacao sobre a possibilidade de recurso aos mecanismos 0e resolugao alternativa oe conflitos de COnsumo na resposta linal a reclamacoes

- Em desenvolvimento
escritas
-> Resposta a reclamagdes apresentadas no livio de reclamacdes (fisico ou electrénico) no prazo de 15 dias Uteis 100%

-> Resposta a reclamagdes escritas apresentadas por outros meios no prazo de 22 dias uteis

Em desenvolvimento

-> Resposta a outras comunicagbes escritas no prazo de 22 dias dteis Em desenvolvimento
Visita combinada (artigos 43.° e 44.9}

-> Agendamento do iniclo da visita com amplitude maxima de 2 horas 100%

-> Cancelamento e/ou reagendamento realizado ndo depois das 17 horas do dia (til anterior 100%
Assisténcia técnica apés comunicagao de ocorréncia anbmala* (artigo 46.9)

-> Deslocagdo ao local ne prazo de 24 horas ng caso de utilizadores especiais** 100%

-> Deslocagao ao local no prazo de 48 horas no caso dos demais utilizadores 100%

Frequéncia de leitura dos contadores (artigo 48.°)

->Envio de avisa previo para a realizagao Oe tercelia 0eslocagao para a [eftura Com a antecedencia minima de 10 dias, COm INI0rmagao oa oata e
intervalo horério para a realizagdo da leitura, com amplitude méxima de 2 horas, e com informagéo sobre a possibilidade de indicagao de data
alternativa

Em conformidade

Substitui¢io dos instrumentos de medigao (artigo 50.°)

-> Envio de aviso prévio relativo & substituigdo do contador com a ntecedéncia minima de 10 dias, com informag&o da data e intervalo hordrio para a
deslocagdo, com amplitude maxima de duas horas, e com informagao sobre a possibilidade de indicagao de data alternativa (no casos em que o
utilizador ndo se encontre no local de consumo)

Em conformidade

-> Entrega ao utitizador de documento com as leituras do contador substituido e novo

Em conformidade

Verifica¢ao extraordinéria dos contadores (artigo 52.°)

-> Levantamento do contador para verificagdo extraordindria solicitada pelo utilizador no prazo de 5 dias Uteis 100%
-> Envio ao utilizador do relatdrio da verificagdo extraordindria no prazo de 5 dias Gteis 100%
|Suspensao e reinfcio do contrato (artigo 54.9)

|-> retoma do servigo (suspenso por desocupagao do imével) no prazo de 5 dias Liteis 100%

* "Ocorréncias andmalas”: todas e quaisquer condigoes gue afetem o normal funcionamento do servigo
**"tilizador especial™ utilizador final considerado prioritario guanto a prestacao dos servigos de aguas, tais como hospitais ou outros definidos em

regulamento de sevigo

Data: 16 de maio de 2025.

O Presidente do Gonselho de Administragao,
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