RELATORIO ANUAL

Niveis Minimos de Servico
2025

APdSE — Aguas Publicas da Serra da Estrela

Empresa Intermunicipal, S.A.
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Indicador

Taxa de cumprimento do prazo de 5 dias Uteis (disponibilidade de agenda) para a
marcagao da deslocacgao para a ligagéo do servigo

Taxa de cumprimento dos intervalos de agendamentos (2 horas)
Taxa de agendamentos (na 6tica do dever de informagao)

Taxa de cumprimento do restabelecimento do servigo de abastecimento (24 horas apos
regularizacéo)

Taxa de cumprimento do restabelecimento do servigo de saneamento (24 horas apds
regularizacéo)

Taxa de comunicagao com o cliente em caso de impossibilidade de restabelecer o servigo
no prazo de 24 horas

Taxa de cumprimento do prazo de 4 horas para reagao a situagcdes de emergéncia —
Servigo de Abastecimento

Taxa de cumprimento do prazo de 4 horas para reagao a situagcdes de emergéncia —
Servigo de Saneamento

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

Taxa de cumprimento do prazo de 15 dias Uteis para orgamentagao

Taxa de cumprimento da execugao de ramais em 60 dias uUteis apds aceitagcao do
orgamento e pagamento (retirando tempo para obtengdo de licengas)

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

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

Taxa de cumprimento da antecedéncia minima de 48 horas para comunicagao aos clientes
afetados por interrupgdes programadas do servigo de abastecimento

Taxa de cumprimento da antecedéncia minima de 48 horas para comunicagao aos clientes
afetados por interrupgdes programadas do servigo de saneamento

Taxa de disponibilizagao de alternativas de abastecimento de agua para consumo quando
a suspensao for superior a 24 horas

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

Taxa de comunicagdo com o cliente quando a interrupgao é superior a 4 horas (informagao
disponibilizada no website)
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Taxa de cumprimento do prazo maximo de 4 horas para o restabelecimento do
fornecimento apos interrupgao

Taxa de disponibilizagao de alternativas de abastecimento de agua quando a suspensao
for superior a 24 horas

Taxa de cumprimento do prazo de 5 dias Uteis para verificagdo da pressdo (apoés pedido
do utilizador)

Taxa de cumprimento do prazo de 20 dias uteis para reposi¢ao da pressao

Taxa de disponibilizagao de alternativas de abastecimento de agua quando a
restrigao/interrupgao do fornecimento for superior a 24 horas

Taxa de cumprimento do prazo de 10 dias para limpeza de fossas sépticas

Taxa de cumprimento do prazo de 24 horas para limpeza de fossas sépticas, em caso de
perigo para a saude publica

Taxa de cumprimento do prazo de 4 horas para reagao a inundagoes
Regulamento de servigo: disponivel no website
Condigdes contratuais: disponibilizadas por escrito, no momento da celebragédo do contrato

Prestacdo de informagéo atualizada sobre as condi¢gdes dos servigos prestados, em
especial tarifarios aplicaveis, qualidade da agua fornecida e qualidade do servigo

Identificagdo das entidades de resolugdo alternativa de litigios disponiveis (RAL) nos
contratos e website

Tempo médio de espera no balcdo — atendimento geral (max. 30 minutos)
Tempo médio de espera no balcao — atendimento tesouraria (max. 20 minutos)
Tempo médio de espera — Call Center (max. 15 minutos)

Tempo médio de espera — atendimento telefonico técnico (max. 10 minutos)

Taxa de respostas a reclamagdes escritas dentro do prazo de 15 dias uteis — Livro de
Reclamacgoes

Taxa de respostas a reclamagdes escritas dentro do prazo de 22 dias uteis — Outros meios

Taxa de respostas a outras comunicag¢des dentro do prazo de 22 dias uteis

Taxa de cumprimento dos intervalos de agendamentos (2 horas)

Taxa de agendamentos (na 6tica do dever de informagao)

Taxa de cumprimento do prazo de 24 horas para a deslocagdo em caso de assisténcia
técnica — utilizadores especiais

Taxa de cumprimento do prazo de 48 horas para a deslocagdo em caso de assisténcia
técnica — restantes utilizadores

Taxa de cumprimento da antecedéncia minima de 10 dias para o envio do aviso prévio (3.2
tentativa de leitura)

Taxa de cumprimento da antecedéncia minima de 10 dias para comunicagao da data de
substituicdo dos instrumentos de medigao

Taxa de cumprimento do prazo de 5 dias uteis para substituicdo de contadores em caso de
verificagdo extraordinaria

Taxa de cumprimento do prazo de 5 dias uteis para envio do relatério em caso de
verificagdo extraordinaria

Taxa de cumprimento do prazo de 5 dias uteis para restabelecimento do servigo, apds
pedido de suspenséao do contrato por motivo de desocupagao do imovel
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