% BE Indicadores de qualidade do servigo

—— }QJE?;EEMH aos utilizadores finais

2025

Deslocagdo necessaria ao inicio da prestagdo do servigo no prazo de 5 dias Uteis 100%

Agendamento do inicio da intervengdo com amplitude maxima de 2 horas 100%

Restabelecimento no prazo maximo de 24 horas apds a regularizagdo da situagdo que originou
interrupgao

Informagdo no mesmo prazo quando sejam necessarios trabalhos técnicos que impossibilitem
restabelecimento

100%

Sem ocorréncias

Deslocagdo ao local no prazo maximo de 4 horas apds a comunicagdo de ocorréncias no sistema

publico de abastecimento de agua suscetiveis de provocar danos ou colocar em causa a salubridade
publica, a seguranca e a integridade de pessoas e bens, tais como avarias ou inundagées

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

100%

Estabelecimento da ligagdo no prazo de 45 quando seja necessaria a execugdo ou intervengdo no

87%
ramal até 20 metros °

Apresentagdo do orgamento de execugdo de ramal superior a 20 metros no prazo de 15 dias Sem ocorréncias

Estabelecimento da ligagdo no prazo de 60 dias quando seja necessaria a execugdo ou intervengao

- . Sem ocorréncias
no ramal com extensdo superior a 20 metros

Envio de aviso prévio de interrupgdo do servico de abastecimento de dgua por motivos imputaveis
ao utilizador com a antecedéncia minima de 20 dias

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

100%

100%

Informagdo aos utilizadores sobre data, hora e zonas afetadas com 48 horas de antecedéncia 100%

Disponibilizagdo de alternativas no caso de interrupgdo superior a 24 horas Sem ocorréncias

Informagdo aos utilizadores sobre a duragdo previsivel sempre que solicitado pelos utilizadores 100%
Informagdo no sitio da internet no caso de interrupgdes de duragao superior a 4 horas 100%
Disponibilizagdo de alternativas no caso de interrupgdo superior a 24 horas Sem ocorréncias
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2025

Deslocagdo ao local de consumo para medigdo da pressdo de servigo no prazo de 5 dias Uteis 97%
Garantia da pressdo de servico dentro dos valores definidos na legislagdo em vigor 100%
Restabelecimento da pressdo de servigo no prazo maximo de 20 dias Uteis Sem ocorréncias

Disponibilizagdo no sitio na internet do regulamento de servigo sim
Disponibilizagdo das condigGes contratuais no momento da contratagdo ou nos 30 dias sim
subsequentes

Identificagdo das entidades de resolugdo alternativa de litigios sim

Tempo médio de espera ndo superior a 30 minutos no atendimento geral 13 min

Tempo médio de espera nado superior a 20 minutos no atendimento de tesouraria 13 min

Tempo médio de espera ndo superior a 15 minutos no atendimento geral 1 min

Tempo médio de espera ndo superior a 10 minutos para comunicagdo de avarias 1 min

Resposta a reclamag@es apresentadas no livro de reclamagdes (fisico ou eletrénico) no prazo de 15

o 95%
dias uteis
Resposta a reclamacgdes escritas apresentadas por outros meios no prazo de 22 dias Uteis 100%
Resposta a outras comunicagdes escritas no prazo de 22 dias Uteis 98%

Agendamento do inicio da visita com amplitude maxima de 2 horas 100%

Cancelamento e/ou reagendamento realizado ndo depois das 17h do dia util anterior Sem ocorréncias

Deslocagdo ao local no prazo de 24 horas no caso de utilizadores especiais** ND

Deslocagdo ao local no prazo de 48 horas no caso dos demais utilizadores ND
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— AGUAS DE OUREM aos utilizadores finais

Envio de aviso prévio para a realizagdo de terceira deslocagdo para leitura com a antecedéncia
minima de 10 dias, com informacgdo da data e intervalo horario para a realizagdo da leitura, com
amplitude maxima de duas horas, e com informacgao sobre a possibilidade de indicagdo de data
alternativa

100%

Envio de aviso prévio relativo a substituicdo do contador com a antecedéncia minima de 10 dias,
com informacdo da data e intervalo horario para a deslocagao, com amplitude maxima de duas

e T . 100%
horas, e com informagdo sobre a possibilidade de indicagdo 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 100%

Levantamento do contador para verificagdo extraordinaria solicitada pelo utilizador no prazo de 5

dias Uteis (agendamento conforme disponibilidade da entidade aferidora)

100%

Envio ao utilizador do relatério da verificagdo extraordindria no prazo de 5 dias Uteis 0%

Retoma do servigo (suspenso por desocupagdo do imovel) no prazo de 5 dias Uteis 100%

N.2 compensagdes atribuidas 0
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