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CAMARA MUNICIPAL DE PRAIA DA VITORIA
Regulamento n.° 16/2008 de 6 de Maio de 2008

Nos termos e para efeitos legais torna-se publico que, por deliberagdo da Camara Municipal
de 17 de Marco de 2008 e da Assembleia Municipal de 26 de Marco de 2008, foi aprovado o
Regulamento da Qualidade de Servigo do Municipio da Praia da Vitéria, anexo ao presente
aviso.

Esta alteracdo produz efeitos no dia seguinte ao da sua publicacdo na 2.2 série do Jornal
Oficial.

21 de Abril de 2008. - O Presidente da Camara Municipal, Roberto Lucio Silva Pereira
Monteiro.

Regulamento da Qualidade de Servigo do Municipio da Praia da Vitéria
Enquadramento

O Municipio da Praia da Vitéria assumiu o compromisso de reinventar o modelo de gestado
autarquica numa perspectiva de melhor responder aos problemas dos municipes.

A Qualidade de Servigo deve ser um objectivo primordial para as organizacdes em geral e
muito em particular para as entidades que desenvolvem actividades com caracter de
exclusividade. Os Municipios detém competéncias especificas, de grande relevancia para os
municipes, para as quais sao co-financiados pelo Orgcamento Geral do Estado nomeadamente
por via das transferéncias correntes mensais.

A orientagdo para o municipe determina uma nova cultura na prestacao de servigos publicos.
E obrigacdo dos Municipios proceder a avaliacdo do seu desempenho, quer para validar o
alinhamento da estratégia definida com os comportamentos e resultados, quer essencialmente
para fomentar a melhoria continua dos servigos prestados aos varios segmentos de municipes.

O Municipio da Praia da Vitéria elegeu a Qualidade de Servigo como elemento de
diferenciagdo positiva da sua actuagdo no meio envolvente. Pretendemos, com esta medida
inovadora, formalizar um verdadeiro “Pacto com os municipes” mas também dar o exemplo,
aos sectores publico e privado, de que é possivel operacionalizar um compromisso cujo
objecto é a Qualidade de Servigo.

O Regulamento da Qualidade de Servigo do Municipio da Praia da Vitéria define a tipologia
dos servicos de interaccdo com os municipes; identifica os indicadores padrdo (prazos
maximos para a prestacao dos servigos); e determina as penalizagbes resultantes do eventual
incumprimento para cada tipo de servigo (valores a ressarcir aos municipes).

Se tivermos em conta que os indicadores padrdo definidos consubstanciam uma reducao

média de 10 dias em relagdo aos prazos definidos na legislacdo especifica, podemos
determinar o alcance efectivo desta medida no nivel de prestacdo de servicos publicos
autarquicos no concelho da Praia da Vitoria.

Mais do que definir padrées de servico o Regulamento tem a virtude de determinar
consequéncias objectivas para as situagcées de eventual incumprimento. Além de demonstrar o
verdadeiro compromisso com a Qualidade dos servigos prestados aos municipes esta medida
representa um enorme voto de confianca na capacidade dos funcionarios municipais e no
empenho que a organizagao colocara neste projecto.



O Municipio da Praia da Vitéria aceita, com grande responsabilidade, a misséo de
implementar o Regulamento da Qualidade de Servigo como via preferencial para o atingimento
de niveis de exceléncia na prestagao de servicos.

Artigo 1.°
Objecto

O presente Regulamento estabelece os padrbes minimos de qualidade, a que devem
obedecer os servicos prestados pelo Municipio da Praia da Vitéria e pelos Operadores
Municipais que desempenham actividades, com competéncias delegadas, em areas de
interacgao directa com os municipes.

Artigo 2.°
Campo de aplicagao
1 — As disposi¢des do presente regulamento tém o seguinte dmbito de aplicacao:
a) Licenciamentos de obras particulares
b)
c)
d

e

Licengas e taxas diversas
Abastecimento de agua;
) Servicos Conexos a actividade de Abastecimento de agua;
) Residuos sélidos;
f) Reclamacgdes;
g) Pedidos de informacgéo.
2 — As disposicdes do presente regulamento aplicam-se as seguintes entidades e agentes:
a) Municipio da Praia da Vitoria;
b

c

) Operador da rede de transporte de agua e saneamento;
) Operador da rede de distribuicdo de agua e saneamento;
d) Operador da gestao de residuos sélidos;

e) Agentes externos;

f) Municipes;

g) Funcionarios da autarquia em geral.

3 — Excluem-se do presente Regulamento as situagbes de incumprimento dos padrbes de
qualidade originadas por casos fortuitos ou de forga maior.

4 — Para efeitos do presente Regulamento, consideram-se casos fortuitos ou de forga maior
0s que reunam as condigdes de exterioridade, imprevisibilidade e irresistibilidade,
nomeadamente, os que resultem da ocorréncia de greve geral, alteracdo da ordem publica,
incéndio, terramoto, tempestades, danificagdo e intervengdo de terceiros devidamente
comprovada.

Artigo 3.°

Definigoes



Para efeitos do presente regulamento, consideram-se as definicbes constantes de cada
regulamento especifico emanado das entidades referidas nas alineas a), b), ¢) e d) do n.° 2 do
artigo 2.°.

Artigo 4.°
Principios gerais

1 — O Regulamento da Qualidade de Servico engloba disposicdes de ordem técnica e
comercial.

2 — As disposicbes referidas no numero anterior variam de acordo com o local onde sera
aplicado.

3 — As disposigbes de natureza comercial regulam o relacionamento do Municipio da Praia da

Vitéria, ou, dos operadores por ela concessionados com os municipes, nomeadamente,
aspectos de atendimento, informagdo, assisténcia técnica e avaliacdo da satisfacdo dos
municipes.

4 — As disposic¢des de natureza técnica aplicam-se ao funcionamento dos diversos servigos da
autarquia ou operadores com competéncias delegadas que directa ou indirectamente se
relacionam com o municipe.

Artigo 5.°
Padrées de qualidade
Os padrdes de qualidade podem ser de natureza:

a) Geral, quando se referem a rede de abastecimento de agua e de saneamento basico, a
recolha de residuos sélidos que abranja um conjunto de municipes.

b) Individual, quando se refere a cada municipe (entidade colectiva, ou, individual), de
forma individual ou estrutura organica nomeadamente, quando se refere as areas de
suporte e técnica do Municipio, ou, dos operadores por ela concessionados.

Artigo 6.°
Minimizacgao dos riscos dos padrdes de qualidade

1 — O cumprimento dos padrdes de qualidade do servigo prestado pelo Municipio da Praia da
Vitéria, ou, os operadores por ela concessionados ndo isenta os municipes, das suas
responsabilidades.

2 — O municipe devera prestar, cabal e inteiramente, todas as informag¢des necessarias e
previstas no requerimento de qualquer dos servigos prestados pelo Municipio.

3 — O municipe no momento da contratualizacdo de qualquer servigo devera garantir todos os
elementos necessarios.

4 — O Municipio, ou, os operadores por ela concessionados deverdo prestar toda a
informacao necessaria ao municipe, nomeadamente, o tipo de equipamento necessario e suas
caracteristicas técnicas para ligacdo a rede publica de abastecimento de agua e de
saneamento bésico.

5 — No caso da ligacao ao abastecimento de agua e saneamento o0 municipe no momento da
contratualizacdo devera dispor de toda a infra-estrutura necessaria e preparada para o
operador da rede de distribuicdo proceder a respectiva ligacao.



6 — O Municipio, ou, os operadores por ela concessionados apenas procederédo a prestacao
dos servicos requeridos ou contratualizados, apds o respectivo pagamento da taxa de acordo
com os Regulamentos especificos vigentes para o concelho.

Artigo 7.°
Verificagao da qualidade

1 — Os diversos intervenientes na prestagdo de servicos aos municipes, directa ou
indirectamente relacionados com o mesmo, devem implementar ou manter registos com
objectivo de verificar o cumprimento do presente Regulamento, nas matérias que lhe séo
aplicaveis.

2 — A verificagdo do cumprimento dos padrées de natureza técnica sera feita com base num
plano anual de monitorizagéo, que permita identificar eventuais ac¢des de melhoria.

3 — A metodologia aplicada ao niumero anterior devera ser explicada no respectivo plano.

4 — Cada Divisao ou Seccao devera apresentar até ao final do més de Novembro de cada
ano, uma proposta de plano de monitorizagdo, para aprovagcéo em sede de reunido de Camara
Municipal.

5 — Estes planos de monitorizacdo devem prever, sempre que aplicavel, campo para
identificacdo de causas que impedem o correcto cumprimento de determinada acgédo pelo
Municipio, ou, pelos operadores por ela concessionados e, se aplicavel, campo para recolha de
assinatura do municipe, ou outra entidade, que confirme a causa de ndo cumprimento.

RESPONSABILIDADES E OBRIGAGOES
Artigo 8.°

Responsabilidade do Municipio da Praia da Vitdéria e dos Operadores com
competéncias delegadas para a prestagao dos servigos

1 — A responsabilidade pela qualidade do servigo prestado pelo Municipio da Praia da Vitoria,
perante os respectivos municipes € da Divisdo / Secgéo correspondente.

2 — A responsabilidade pela qualidade do servigo prestado pelos Operadores com
competéncias delegadas, perante os municipes é dos respectivos Conselhos de
Administracgéo.

3 — As restantes Divisdes/Secgdes que prestam servico de suporte ou servigo técnico que
culmina na prestacao de servigos aos municipes, sdo responsaveis também solidariamente
pela boa prestacdo do servico ao municipe, tanto de forma directa como indirecta.

Artigo 9.°



Obrigagées do Municipio da Praia da Vitéria e dos operadores com competéncias
delegadas para a prestagado dos servigos

1 — As instalagbes de agua e saneamento devem obedecer as condi¢cdes técnicas e
especificas impostas no Regulamento Municipal dos Sistemas Publico e Predial de Distribuicéo
de Agua e de Drenagem de Esgotos do Concelho da Praia da Vitéria.

2 — Os restantes servicos prestados pelo Municipio da Praia da Vitéria ao municipe sao
prestados de acordo com os regulamentos aplicaveis, tendo em conta a especificidade de
servigo e as condi¢des impostas nos respectivos Regulamentos.

Artigo 10.°
Obrigagées dos Municipes

1 — Os municipes devem garantir que as suas instalagées nao introduzem perturbacdes na
rede publica de abastecimento de agua e na rede publica de saneamento basico.

2 — Os municipes ficam obrigados pela Prestacdo do Servico ao pagamento das taxas
previstas nos Regulamento especificos vigentes no concelho.

3 — Os municipes devem garantir, cabal e inteiramente, no acto da contratualizagdo ou
solicitacdo de um servigo os requisitos impostos nos respectivos requerimentos dos servigcos
solicitados.

Qualidade Geral
Artigo 11.°

Servigcos de abastecimento e fornecimento de agua, saneamento basico e recolha de
residuos sdlidos

(Operador - Praia Ambiente)

1 — O fornecimento de agua, bem como a prestagédo do servico de transporte e distribuicao,
podem ser interrompidos por:

a) Casos fortuitos e de for¢ca maior;
b

c

) Razdes de interesse publico;

) Razdes relacionadas com o fornecimento do servico;
d) Razdes de seguranga;

e) Acordo com 0 municipe;

f) Facto imputavel ao municipe.

2 — As interrupgbes do fornecimento de agua, sempre que previsiveis, deverdo ser alvo de
comunicagdo aos municipes, através dos Orgaos de Comunicagdo Social Locais e editais.

3 — O Operador devera realizar a monitorizagdes dos niveis de gases na rede publica de
saneamento basico do concelho com objectivo de evitar cheiros na via publica.

4 — Devera ser elaborado um plano de monitorizagao anual para o referido no nimero anterior
tendo em conta os valores legais previstos.

5 — A recolha de residuos ¢é realizada tendo em conta o estabelecido no Regulamento de
Residuos Sélidos Urbanos.



6 — O Operador devera, uma vez por ano, publicar nos 6rgdos de comunicagéo social local e
editais a frequéncia de recolha dos residuos sélidos urbanos, bem como, informar através dos
mesmos meios a forma de recolha dos restantes residuos.

Artigo 12.°
Indicadores gerais

1 — O Municipio da Praia da Vitéria e os Operadores com competéncias delegadas terdo
indicadores gerais aplicaveis de acordo com as actividades, nomeadamente:

a) Frequéncia média de interrupgdes de corte de agua;
b) Duracao média das interrupgdes de agua;
c) Frequéncia média de recolha de residuos;

d) Tempo maximo de despacho dos requerimentos solicitados, tendo em conta o
respectivo servi¢o requerido;

e) Prazo maximo de execugéo dos servigos conexos;
f) Prazo maximo de resposta as reclamagdes e pedidos de informagéo.
Qualidade Individual
Artigo 13.°
Indicadores anuais

1 — O Municipio da Praia da Vitoria e os Operadores com competéncias delegadas devem
determinar, anualmente, os seguintes indicadores individuais de prestagcdo do servico ao
municipe:

a) Frequéncia das interrupgdes de agua;
b) Duragao total das interrupcdes de agua;
c) Frequéncia da recolha de residuos.

2 — O Municipio da Praia da Vitéria e os Operadores com competéncias delegadas devem
determinar com base nos sistemas de registo referidos no artigo 7°, os indicadores individuais.

Disposi¢coes de natureza comercial
Qualidade geral
Atendimento
Artigo 14.°
Condigoes gerais de atendimento

1 — O Municipio da Praia da Vitoria e os Operadores com competéncias delegadas devem
adoptar modalidades de atendimento diversificadas que garantam aos municipes o acesso facil
e comodo a informagéo disponivel, bem como o respectivo encaminhamento e sinalética.

2 — O Municipio da Praia da Vitéria e os Operadores com competéncias delegadas deverao
adoptar as seguintes modalidades de atendimento:

a) Postos de atendimento pessoal (Lojas);

b) Atendimento telefénico;



c) Por escrito;
d) Correio electronico (e-mail).

3 — O Municipio da Praia da Vitéria e os Operadores com competéncias delegadas deverao
adoptar modalidades de atendimento que assegurem aos municipes uma qualidade de
atendimento eficaz e célere.

Artigo 15.°
Postos de atendimento

1 — Os postos de atendimento referidos no artigo anterior poderdo ser nas instalagbes do
Municipio da Praia da Vitéria e dos Operadores com competéncias delegadas ou em locais
contratados para este efeito.

2 — Os postos de atendimento referidos no nimero anterior devem dispor de meios humanos
e materiais que garantam um atendimento eficaz e célere.

3 — Os postos de atendimento devem permitir aos municipes a possibilidade de proceder:
a) A contratualizacdo de servicos;
b)
c)
d

e

Pedido de licencgas;
Pagamento de taxas e licencgas;
) Pagamento de agua, saneamento e taxa de residuos;
) Requerimento de diversos servigos prestados no ambito da autarquia;
f) Apresentacao de reclamacgdes;
g) Pedido de informacgdes.
Artigo 16.°
Atendimento telefénico

1 — O Municipio da Praia da Vitéria e os Operadores com competéncias delegadas deverao
dispor de meios humanos e materiais de forca a assegurar um atendimento telefénico eficaz,
previsto na alinea b) do n.° 2 do artigo 14.°.

2 — O municipe devera ter acesso a toda a informagéo de forma completa, excepto nos casos
da obrigatoriedade de atendimento telefénico.

3 — O atendimento referido nos niumeros anteriores € de utilizagdo tendencialmente gratuita.

4 — No caso do servico de aguas o Municipio da Praia da Vitéria e os Operadores com
competéncias delegadas deverédo dispor de um atendimento permanente de forma a comunicar
avarias e situagbes de emergéncia.

Informagao aos municipes
Artigo 17.°
Cumprimento do dever de informacgao e publicitagao

1 — O Municipio da Praia da Vitéria e os Operadores com competéncias delegadas devem
assegurar aos interessados informacgéo rigorosa, completa e actualizada, no ambito das
competéncias municipais, designadamente, sobre as seguintes matérias:

a) Servicos disponiveis;



b
c
d

e

Taxas e licengas cobradas pelos servigos disponiveis e modalidades de pagamento;

~ ~

Contratos de fornecimento de agua;

Prazos maximos de execug&o dos servigos disponiveis;

~ ~

Apresentacgao e tratamento de reclamacdes;
f) Padrbes de qualidade de servigo e eventuais compensagdes pelo ndo cumprimento.

2 — O Municipio da Praia da Vitéria e os Operadores com competéncias delegadas devem
publicitar folhetos informativos, designadamente, sobre as seguintes matérias:

a) Contratacao do fornecimento de agua;
b

c

) Taxas e tarifas de fornecimento de agua;
)
d

e

Taxas e tarifas de ligagédo a rede publica de saneamento basico;
) Taxas de recolha de residuos;
) Ligacao a rede publica de saneamento basico;

f) Recolha de residuos;

g) Taxas associadas ao deposito e tratamento de residuos;

h) Taxas e licengas praticadas pela autarquia;

i) Procedimentos para o requerimento de licengas;

3 — As publicagdes referidas no numero anterior sdo de distribuicdo gratuita.
Indicadores gerais e avaliagao da satisfagao dos clientes
Artigo 18.°
Indicadores gerais e respectivos padrées

1 — Os indicadores gerais de qualidade do relacionamento com os municipes seréo aplicados
as diversas Divisbes e Secc¢des, nomeadamente:

a) Obras Particulares;

b) Atendimento (Taxas e Licencgas);
¢) Recursos Hidricos (Agua);

d) Recursos Ambientais (Residuos);
e) Comercial

2 — No que respeita as reclamacgdes, informagbes em geral e tempos de atendimento os
respectivos padrdes serdo os observados no quadro seguinte:

Indicador Gerais Padrao
Tratamento de reclamagdes em geral 10 dias
Tratamento de informagédes diversas 10 dias
Percentagem de atendimentos, com tempo de espera até 15 minutos, nos locais de atendimento 90%
Artigo 19.°

Avaliagdo do grau de satisfagdo dos municipes



1 — O Municipio da Praia da Vitoria e os Operadores com competéncias delegadas devem
promover, pelo menos anualmente, a realizacdo de inquéritos ou estudos de imagem
destinados a avaliar o grau de satisfagdo dos municipes relativamente a qualidade dos
servigos prestados pelo Municipio e pelos servigcos de aguas e residuos.

2 — A metodologia e os resultados dos inquéritos referidos no n°® 1 sao objecto de publicagdo
nos relatérios sobre a qualidade do servigo.

Qualidade individual
Artigo 20.°
Direito a informacao

1 — Os municipes do concelho da Praia da Vit6ria tém o direito de solicitar informagdes sobre
os requerimentos entrados nos servigos da Autarquia, bem como sobre o estado da evolugao
dos mesmos.

2 — Os municipes do concelho da Praia da Vitéria tém o direito de solicitar informacdes sobre
0s aspectos técnicos e comerciais relacionados com o fornecimento e distribuicdo de agua,
bem como sobre 0s servigos conexos.

3 — Os municipes do concelho da Praia da Vitéria tém o direito de solicitar informacdes sobre
a rede publica de saneamento do concelho, bem como as condigbes técnicas de ligagao a
mesma.

4 — Os municipes do concelho da Praia da Vitoria tém o direito de solicitar informagdes sobre
as condigdes técnicas de recolha de residuos.

5 — Os pedidos de informagdo podem ser apresentados das seguintes formas:
a) Pessoalmente, nos postos de atendimento do Municipio;
b) Pelo telefone, através dos servigos de atendimento telefonico;
c) Por carta ou fax, dirigidos aos servigos correspondentes;

d) Por correio electronico (e-mail), dirigido ao correio electronico geral com indicagdo do
servigo correspondente;

e) Por outros meios de comunicagao disponibilizados pelo Municipio da Praia da Vitoria e
pelos os Operadores com competéncias delegadas.

6 — O Municipio da Praia da Vitéria e os Operadores com competéncias delegadas devem
responder aos pedidos de informagdes no prazo maximo de 10 dias, apds a data de recepcgao.

7 — No caso de nao ser possivel responder no prazo estipulado no numero anterior o
Municipio da Praia da Vitoria e os Operadores com competéncias delegadas devem informar o
municipe do facto e indicar, se possivel, a data previsivel de resposta e o nome do funcionario
responsavel pelo processo, com o objectivo de facilitar posteriores contactos.

Artigo 21.°

Indicadores da Gestao de Obras Particulares



1 — Os indicadores individuais das Obras Particulares e os respectivos padrbes estdo
relacionados com o prazo maximo de execugdo, em dias, dos pedidos solicitados pelos
municipes e sédo os constantes no quadro seguinte:

Prazo
Tipo de Servigo Execucao
Operagbes de loteamento 35
Obras de urbanizagéo 20
Outras obras 35
Pedido de informacéo prévia 15
Pedido de informagdo prévia no caso de operagbes de
loteamento, em area ndo abrangida pelo plano pormenor 25
Autorizagdo de utilizagdo (sem vistoria) 10
Autorizagao de utilizac&o - vistoria 15
Autorizagdo de utilizagao - alvara 12
Certidbes 8
Destaque de parcela 15
Comunicagdes prévias com consulta 60
Comunicagdes prévias sem consulta 20
Ocupacdo da via publica 5
Averbamentos 5

2 — O incumprimento dos prazos indicados no nimero anterior levara o Municipio da Praia da
Vitéria a ressarcir os municipes em percentagem do valor pago e de acordo com a dilagéo do
prazo, conforme o quadro abaixo.

Percentagem do valor a ressarcir
Prazo
CMPV 10% 20% 30%
Até 38
Operagdes de loteamento 35 dias De 39 a 42 dias 43 dias e mais
Até 21
Obras de urbanizacéo 20 dias De 22 a 24 dias 25 dias e mais
Até 38
Outras obras 35 dias De 39 a 42 dias 43 dias e mais
Pedido de informacé&o prévia 15 16 dias 17 a 18 dias 19 dias e mais
Pedido de informagédo prévia no caso de
operagcdes de loteamento, em area nao Até 27
abrangida pelo plano pormenor 25 dias De 28 a 30 dias 31 dias e mais




Autorizag&o de utilizacdo (sem vistoria) 10 11 dias 12 e mais dias
Autorizagéo de utilizacao - vistoria 15 16 dias 17 a 18 dias 19 dias e mais
Autorizagdo de utilizagdo - alvara 12 13 dias 14 dias 15 e mais dias
Certidbes 8 9 a 10 dias 11 dias e mais
Destaque de parcela 15 16 dias 17 a 18 dias 19 dias e mais
Comunicagdes prévias com consulta 60 65 dias De 66 a 72 dias 73 dias e mais
Até 21

Comunicagdes prévias sem consulta 20 dias De 22 a 24 dias 25 dias e mais
Ocupacdao da via publica 5 6 dias 7 dias e mais

Averbamentos 5 6 dias 7 dias e mais

3 — O Municipio da Praia da Vitoria e os Operadores com competéncias delegadas n&o se
responsabilizam na dilagdo dos prazos por factores imputaveis a entidades externas e a
factores imputaveis aos municipes.

4 — Os factores imputaveis as entidades externas sido, nomeadamente, quando o
requerimento solicitado pelo municipe requer parecer de entidade externa a Autarquia.

5 — No caso de atraso por situagdo enunciada no numero anterior fica o Municipio obrigado a
informar o municipe, telefonicamente, ou, por correio electrénico (e-mail), no ultimo dia util
previsto para entrega do pedido solicitado.

Artigo 22.°
Indicadores do Atendimento ao Municipe

1 — Os indicadores individuais de Atendimento e os respectivos padrdes estado relacionados
com o prazo maximo de execucdo dos pedidos solicitados pelos municipes e sido os
constantes no quadro seguinte. O incumprimento dos prazos levara o Municipio da Praia da
Vitéria a ressarcir os municipes em percentagem do valor pago e de acordo com a dilagéo do
prazo, conforme o quadro abaixo.

Percentagem do valor a ressarcir
Prazo CMPV 10% 20% 30%
Pedidos diversos com prazo legal até 10 dias e
que ndo dependem apenas da CMPV 10 11 dias 12 e mais dias
Pedidos que dependem apenas da CMPV 5 6 dias 7 dias e mais

2 — O Municipio da Praia da Vitéria e os Operadores com competéncias delegadas ndo se
responsabilizam na dilagdo dos prazos por factores imputaveis a entidades externas e a
factores imputaveis aos municipes.

3 — Os factores imputaveis as entidades externas sdo, nomeadamente, quando o
requerimento solicitado pelo municipe requer parecer de entidade externa a Autarquia.



4 — No caso de atraso por situagdo enunciada no numero anterior fica 0 Municipio obrigado a
informar o municipe telefonicamente, ou, por correio electréonico (e-mail), no ultimo dia util
previsto para entrega do pedido solicitado.

Artigo 23.°
Indicadores da gestao de aguas e saneamento

1 — Os indicadores individuais de Aguas e Saneamento e os respectivos padrdes estdo
relacionados com o prazo maximo de execucdo, em dias, dos pedidos solicitados pelos
municipes e sédo os constantes no quadro seguinte:

Prazo
Tipo de Servigco Execugao

Orgamentos de ramais 5
Execucéo de ramais 20
Execucéo de ligagbes 5
Reposigao de servicos em sequéncia de interrupcdes 3
Apreciagao e resposta a reclamacdes 10
Resposta a pedidos de informacdo apresentados por

escrito 10
Pedido de aferigdo do contador 15
Pedido de leitura extraordinaria 5
Mudanga de local o contador 15
Visita a instalagéo do cliente 5
Desligagéo de instalagéo 3

2 — O incumprimento de prazos indicados no numero anterior levara o Operador com
competéncias delegadas a ressarcir os municipes, de acordo com as seguintes alineas:

a) em percentagem do valor pago e de acordo com a dilagdo do prazo, conforme o quadro

abaixo.
Percentagem do valor a ressarcir
Prazo 10% 20% 30%
Orcamentos de ramais 5 6 dias 7 dias e mais
Execucgéo de ramais 20 Até 21 dias De 22 a 24 dias 25 dias e mais
Execucéo de ligagbes 5 6 dias 7 dias e mais

b) implica o pagamento de uma compensagao ao municipe da percentagem do valor pago
no més anterior, através de crédito na factura de fornecimento de agua, conforme o
quadro abaixo.

Percentagem do valor a ressarcir

Prazo



10% 20% 30%

Reposicdo de servico em sequéncia de

interrupcdes 3 4 dias e mais
Apreciacéo e resposta a reclamacdes 10 11 dias 12 e mais dias
Resposta a pedidos de informagéo

apresentados por escrito 10 11 dias 12 e mais dias
Pedido de aferi¢gdo do contador 15 16 dias 17 a 18 dias 19 dias e mais
Pedido de leitura extraordinaria 5 6 dias 7 dias e mais
Mudanga de local do contador 15 16 dias 17 a 18 dias 19 dias e mais
Visita a instalagdo do cliente 5 6 dias 7 dias e mais
Desligacéo de instalagéo 3 4 dias e mais

3 — O Operador com competéncias delegadas nido se responsabiliza na dilagdo dos prazos
por factores imputaveis a entidades externas e a factores imputaveis aos municipes.

4 — Os factores imputaveis as entidades externas s&o, nomeadamente, quando o
requerimento solicitado pelo municipe requer parecer de entidade externa.

5 — No caso de atraso por situacdo enunciada no numero anterior fica o Operador com
competéncias delegadas obrigado a informar o municipe telefonicamente, ou, por correio
electrénico (e-mail), no Ultimo dia Gtil previsto para entrega do pedido solicitado.

6 — No caso da suspensdo do servico de fornecimento de agua, por facto imputavel ao
municipe, o mesmo tera que ser notificado com 10 dias de antecedéncia, relativamente a data
€em que O Servigo sera suspenso.

Artigo 24.°
Indicadores da gestao de residuos

1 — Os indicadores individuais da Secc¢ao de Residuos sdo os constantes no quadro seguinte:

Seccgéao de Residuos Padrao
Percentagem de reclamagdes relacionadas com limpeza urbana apreciadas e respondidas
até 5 dias 100%
Percentagem de pedidos de recolha de monstros executadas no prazo maximo de 5 dias 100%

Percentagem de pedidos de recolha de equipamentos EE executadas no prazo maximo de
5 dias 100%

Percentagem de reclamacgdes relativas a recolha de RSU apreciadas e executadas até 5
dias 100%

2 — O calculo dos indicadores acima indicados é efectuado em registos com objectivo de
monitorizar os valores acima descritos.

3 — Os prazos estabelecidos, para a seccdo de residuos, sdo os constantes no quadro
seguinte:



Secgao de Residuos Padrao

Tratamento das reclamagdes no prazo maximo 10 Dias

Pedidos de recolha de monstros no prazo maximo 5 Dias

Pedidos de recolha de EEE no prazo maximo 5 Dias

Recolha de RSU (minimo) 2vezes semana

4 — O nao cumprimento dos prazos acima estabelecidos implica o pagamento de uma
compensacao ao municipe de valor, através do crédito na factura de fornecimento de agua de
1 més da taxa paga pela Recolha de Residuos.

Fiscalizagao
Artigo 25.°
Recolha e informacao sobre a qualidade do servigo

As diversas Divisbes ou Secg¢des sdo obrigadas a proceder a recolha dos registos da
informacao sobre a qualidade do servigo, necessaria para a verificagdo deste regulamento.

Artigo 26.°
Auditoria

O Municipio da Praia da Vitéria € obrigado, anualmente, a realizar auditorias aos seus
sistemas e procedimentos de recolha e de registo da informacao sobre a qualidade do servigo,
bem como as metodologias e critérios utilizados para calculo dos indicadores.

Relatoérios
Artigo 27.°
Elaboragao de relatorios

1 — O Municipio da Praia da Vitéria deve elaborar anualmente o relatério da qualidade do
servico.

2 — A elaboragédo do relatério devera ser realizada, até ao final do més de Margo do ano
seguinte.

3 — Os relatorios deverao ser publicados e disponibilizados para consulta publica.

Reclamagoées
Artigo 28.°
Apresentagao das reclamagoes

1 — As reclamacgdes poderao ser apresentadas pelos municipes, sempre que um dos servicos
prestados pelo Municipio ou pelos Operadores com competéncias delegadas nao preste o
mesmo nas condigdes do presente regulamento, ou, sempre que se verifique uma ma
qualidade do servico prestado pelos mesmos.



2 — As reclamacgdes deverdo conter identificagdo, a morada do local de atendimento, o
funcionario ou funcionarios que o atenderam e o motivo da reclamagado e outros elementos
informativos que facilitem a entidade visada o seu tratamento.

3 — As reclamagdes poderdo ser apresentadas através de qualquer das formas previstas no
n.° 2 do Artigo 14.° do presente Regulamento.

Equipa de avaliagao
Artigo 29.°
Composicao da equipa de avaliagao
1 — Compete ao Presidente da Camara Municipal da Praia da Vitéria nomear a equipa de
avaliagdo da qualidade do servigo.
2 — A equipa de avaliagdo € composta pelos responsaveis das Divisdes ou das Secc¢des.

3 — A respectiva equipa é presidida pelo Presidente da Camara Municipal ou outra pessoa por
ele nomeada.

4 — A equipa da avaliagéo reune-se, trés vezes por ano, em Abril, Agosto e Dezembro de
cada ano.

5 — Sempre que necessario e, por solicitagdo do Presidente da Equipa de Avaliagdo, podera
fazer parte da equipa de avaliacdo consultor / auditor externo, que tera como funcao avaliar de
forma independente os resultados obtidos.

6 — A equipa de avaliagdo obriga-se a elaborar no final de cada reunido uma acta da reuniao
que deverao ser anexas ao relatério da qualidade do servico.



