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1-INTRODUCAO

O presente documento pretende dar cumprimento ao n.° 5 do artigo 64° do
Regulamento 446/2024, de 19 de abril.

Reune os principais resultados obtidos no ano de 2025, relativos aos niveis
minimos da qualidade do servico identificados naquele regulamento,
incluindo a informacao referente as reclamacdes apresentadas pelos
utilizadores finais, nos casos em que, quanto aos niveis de servico, se
verificou incumprimento face aos valores de referéncia fixados para cada
indicador.

1.1-NiVEIS MiNIMOS DE SERVICO

1.1.1-GERAL

© ) n.°de
N Artigo do . . ) -
8 TEMA RQS Indicador Nivel de servico reclamagoes
0\_) 2025
o Taxa de cumprimento do prazo de 5dias Uteis para a
> ~ = L ) 100%
N INICIO DA PRESTAGAO marcacdo da deslocacdo para a ligagao do servigo
_ SERVICO DE AGUAS 11° |Taxa de cumprimento dos intervalos de agendamentos (2 0%
g horas) °
o Taxa de agendamentos 0%
(:I Taxa de cumprimento do restabelecimento do servi¢o de 100%
o - . o (
S abastecimento (24 horas ap0s regularizacado)
g 2:2{:855;12%12 Eg: Taxa de cumprimento do restabelecimento do servigo de
L ¢ ‘ 13° |saneamento (24 horas apds regularizacdo) N.A.
& FACTO IMPUTAVEL AO pos reg ¢
o UTILIZADOR Taxa de comunicagao com o cliente em caso de
‘é" impossibilidade de restabelecer o servi¢o no prazo de 24 100%
[} horas
g Taxa de cumprimento do prazo de 4 horas para reagao a
'O . ~ ~ . . .
- situacdes de emergéncia - Sistema de abastecimento de 100%

(o)
g RESPOS:TA A SITUAGOES DE 150 |agua
© EMERGENCIA . -
= Taxa de cumprimento do prazo de 4 horas para reagao a 100%
g situacdes de emergéncia - Sistema de dguas residuais i
o - - - -

- Aplicacédo das tarifas em conformidade com as normas
©  |FATURAGRODOSSERVICOS | 160 |/ P¢8¢ " rnidade com as nor 100% 3
o legais e/ou regulamentares e com o tarifadrio em vigor
o
Nl ~ L.
2 N.A. - Nao aplicavel
fo)
o

~




1.1.2-ABASTECIMENTO DE AGUA

LIGAGAO DO SERVIGO AGUA

170

Taxa de cumprimento do prazo para disponibilizacao do
servigo (45 dias Uteis desde o pedido de ligagao instruido
de toda a documentagao necessaria)

Taxa de cumprimento do prazo de 15 dias Uteis para
or¢camentacao

Taxa de cumprimento da execugao de ramais em 60 dias
Uteis apds aceitagcdo do orgamento e pagamento
(retirando tempo para obtengao de licenga)

95,90%

N.D.

78,60%

CONTINUIDADE DO SERVICO
DE ABASTECIMENTO DE
AGUA

180

Taxa de cumprimento de antecedéncia minima de 20 dias
para envio do pré-aviso de corte

Taxa de cumprimento do prazo maximo de 4 horas para
restabelecimento de servico interrompido sem facto
imputavel ao utilizador

100%

100%

INTERRUPGAO
PROGRAMADA DO SERVIGO
AGUA

190

Taxa de cumprimento da antecedéncia minima de 48
horas para comunicacao aos clientes afetados por
interrupgdes programadas do servigo de abastecimento
Taxa de disponibilizacao de alternativas de
abastecimento de 4gua para consumo de agua quando a
suspensao for superior a 24 horas

100%

N.A.

INTERRUPGAO NAO
PROGRAMADA

20°

Taxa de comunicagao com o cliente (sempre que
solicitado) quando a interrupgéo é inferior a 4 horas

Taxa de comunicagao com o cliente quando a interrupgao
é superior a 4 horas (informacgao disponibilizada no web
site)

Taxa de cumprimento do prazo maximo de 4 horas para
restabelecimento do fornecimento apds interrupgao

Taxa de disponibilizacao de alternativas de
abastecimento de 4gua quando a suspensao for superior
a 24 horas

100%

100%

100%

N.A.

PRESSAO DO SERVIGO

21°

Taxa de cumprimento do prazo de 5dias Uteis para
verificagao de pressao (apds pedido do utilizador)
Taxa de cumprimento do prazo de 20 dias Uteis para a
reposicao da pressao

100%

100%

31

QUALIDADE DA AGUA

220

Taxa de disponibilizacao de alternativas de
abastecimento de dgua quando a restricao/interrupcao de
fornecimento for superior a 24 horas

100%

N.D. - Informagao nao disponivel em sistema de informagao

N.A. - Nao aplicavel
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1.1.3-SANEAMENTO DE AGUAS RESIDUAIS

Taxa de cumprimento do prazo para disponibilizacao do

servigo (45 dias Uteis desde o pedido de ligacado instruido 95,90%
de toda a documentacdo necessaria)
ITIGAQ/'\O DO SERVIGCO DE 230 Taxa de cumprimento do prazo de 15dias Uteis para N.D
AGUAS RESIDUAIS orcamentacao o
Taxa de cumprimento da execugao de ramais em 60 dias
Uteis apds aceitacdo do orgcamento e pagamento 75,80%
(retirando tempo para obtencdo de licenga)
Taxa de cumprimento de antecedéncia minima de 20 dias NA.
CONTINUIDADE DO SERVICO para envio do pré-aviso de corte
DE SANEAMENTO DE AGUAS 24°  |Taxa de cumprimento do prazo maximo de 4 horas para
RESIDUAIS restabelecimento de servico interrompido sem facto N.A.
imputavel ao utilizador
INTERRUPGAO Taxa de cumprimento da antecedéncia minima de 48
PROGRAMADA DO SERVICO 25° [horas para comunicacao aos clientes afetados por N.A.
DE AGUAS RESIDUAIS interrupgdes programadas do servigo de saneamento
Taxa de comunicagao com o cliente (sempre que NA.
solicitado) quando a interrupgéo é inferior a 4 horas
INTERRUPGAO NAO Taxa de comunicagao com o cliente quando a interrupgao
PROGRAMADA DO SERVICO 26° |¢ésuperior a 4 horas (informagéo disponibilizada no web N.A.
DE AGUAS RESIDUAIS site)
Taxa de cumprimento do prazo maximo de 4 horas para NA
restabelecimento do fornecimento apds interrupgao o
Taxa de cumprimento do prazo de 10dias para a limpeza 100%
de fossas sépticas
UTILIZAGAO FOSSAS SETICAS 27° |Taxa de cumprimento do prazo de 24 horas para limpeza
de fossas sépticas em caso de perigo para a saude 100%
publica
INUNDACOES 280 Taxa de c_umprlmento do prazo de4horas para reagao a 100%
inundacoes
N.D. - Informagao nao disponivel em sistema de informagao
N.A. - Nao aplicavel
1.1.4-COMUNICAGAO COM 0S UTILIZADORES DOS SERVICOS
Regulamento de servigo: disponivel no website sim
CondigOes contratuais: disponibilizadas por escrito, no sim
momento da celebrag¢éo do contrato
Prestar informacao atualizada sobre as condi¢cdes dos
PRESTAGAO INFORMAGAO 35° |servigos prestados, em especial no que respeita aos sim
tarifarios aplicaveis, a qualidade da agua fornecida e a
qualidade do servigo
Identificagcao das entidades de resolucao alternativa de sim
litigios disponiveis (RAL)
Tempo médio de espera do atendimento geral presencial 00:19:33
ATENDIMENTO PRESENCIAL | 37°  |Tempo médio de espera do atendimento de tesouraria 00:6:22
presencial o
Tempo médio de espera do atendimento telefénico geral N.D.
ATENDIMENTO TELEFONICO 39°  |Tempo médio de espera do atendimento telefonico para N.D
comunicagio de avarias o
i i Taxa de resposta a reclamacdes escritas dentro do prazo 86.66%
RECLAMACGCOES, SUGESTPES, 409 E 410 de 15 dias Uteis - livro de reclamacdes ’
E OUTRAS COMUNICAGOES Taxa deresposta a reclamacdes escritas dentro do prazo 90,41%

de 22 dias Uteis - outros meios
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N.D. - Informacao nao disponivel em sistema de informagao




1.1.5-SERVICOS PRESTADOS NO LOCAL DE CONSUMO DO UTILIZADOR

Taxa de cumprimento dos intervalos de agendamentos (2 N.D.
VISITAS COMBINADAS 439 E 44°|horas)
Taxa de agendamentos (na 6tica do dever da informacéao) N.D.
Taxa de cumprimento do prazo de 24 horas para a
OBRIGAGOES DE deslocagao em caso de assisténcia técnica - utilizadores 100%
ASSISTENCIA TECNICA 40 |ESPeciais
PRESTADAS NO LOCAL DE Taxa de cumprimento do prazo de 48 horas para a
CONSUMO DO UTILIZADOR deslocacdo em caso de assisténcia técnica - restantes 100%
utilizadores
FREQUENCIA LEITURA 480 Taxa de cumprimento da antecedéncia minima de 10 dias 100%
CONTADORES para o envio do aviso prévio (32 tentativa de leitura)
Taxa de cumprimento da antecedéncia minima de 10 dias
para comunicagao da data de substituicao dos 0%
SUBSTITUIGAO DE 500 instrumentos de medicao
CONTADORES Taxa de entrega ao utilizador de um documento onde
constem as leituras dos valores registados pelo 100%
instrumento de medicao substituido
Taxa de cumprimento do prazo de 5dias Uteis para
VERIFICAGAO substituicao de contadores em caso de verificagao 100%
EXTRAORDINARIA 52° |extraordinaria
CONTADORES Taxa de cumprimento do prazo de 5 dias Uteis para envio 100%
do relatério em caso de verificagdo extraordinaria
SUSPENSAO E REINICIO Taxa de cumprlmento do Prazo d,e 5 d|a§ uteis para )
CONTRATO 54°  |restabelecimento do servigo, apds pedido de suspenséo 100%
do contrato, por motivo de desocupagao do imovel

N.D. - Informagao nao disponivel em sistema de informagao

1.1.6-COMPENSAGOES

PROCEDIMENTO
ATRIBUIGAO 56° |Compensac0es atribuidas 0
COMPENSAGOES

2-NOTA FINAL

O Relatodrio da Qualidade do Servico Prestado, assegura o cumprimento das exigéncias
regulatadrias e constitui uma ferramenta de trabalho de analise do desempenho dos SMAS
de Viseu, que vai permitir identificar oportunidades de melhoria para podermos atingir a
exceléncia no servico aos utilizadores do Concelho de Viseu.

Estamos a promover o desenvolvimento de novos sistemas de recolha e tratamento de
informacao, que vao permitir melhorias significativas na monitorizacao dos indicadores da
atividade.

Os SMAS de Viseu reafirmam, desta forma, o seu compromisso com a melhoria continua,
tendo como objetivo o cumprimento rigoroso das obrigacdes legais e regulatorias deste
setor de atividade.
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