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Regulamento da Qualidade de Servigco do Municipio da Praia da Vitoria

Alteracéo

O Regulamento da Qualidade de Servico do MunidailpidPraia da Vitéria apresenta-se como

um marco de distincdo desta autarquia.

Tendo sido publicado em Maio de 2008, o presentgriBmento teve por objectivo responder de
uma forma célere e adequada as solicitagbes dodcipes e fazer subir o nivel do
profissionalismo nas instituicbes camararias qestpm servico aos cidadaos.

Com este Regulamento foi incrementado, com reglalde, o processo avaliativo dos servi¢os
desta autarquia, permitindo, deste modo, a comgéeemneal da qualidade desses mesmos
Servicos.

Notoriedade merece 0s processos avaliativos ddosrrao longo destes dois anos. Um, da
responsabilidade de uma entidade externa, queusitsigervicos afectos a esta autarquia com o0s
melhores resultados no ranking de algumas entidpoeprestam servigos publicos no concelho.
Outros dois, da responsabilidade da equipa deagéali prevista neste Regulamento, cujos
balancos se apresentam francamente consolidaadisiécados.

Considerando que, ao longo deste tempo, a equipavdiacdo sentiu a necessidade de
especificar alguns pormenores do Regulamento edaesaéfiando-se a si propria e aos servigcos
desta autarquia, alterar e restringir os prazogx@eucdo existentes, vem fazer as seguintes
propostas de alteracdo ao presente Regulamento.
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Enquadramento

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

A Qualidade de Servico deve ser um objectivo primordial para as organizacées 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 sdo co-
financiados pelo Orcamento Geral do Estado nomeadamente por via das transferéncias correntes
mensais.

A orientacdo para 0 municipe determina uma nova cultura na prestacdo de servicos publicos. E
obrigacao dos Municipios proceder a avaliagdo do seu desempenho, quer para validar o alinhamento da
estratégia definida com os comportamentos e resultados, quer essencialmente para fomentar a melhoria
continua dos servicos prestados aos varios segmentos de municipes.

O Municipio da Praia da Vitéria elegeu a Qualidade de Servico como elemento de diferenciacdo positiva
da sua actuacdo 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
gue é possivel operacionalizar um compromisso cujo objecto é a Qualidade de Servico.

O Regulamento da Qualidade de Servico do Municipio da Praia da Vitdria define a tipologia dos servigos
de interacgdo com os municipes; identifica os indicadores padréo (prazos maximos para a prestacao dos
servicos); e determina as penalizacdes resultantes do eventual incumprimento para cada tipo de servico
(valores a ressarcir aos municipes).

Se tivermos em conta que os indicadores padréo definidos consubstanciam uma reducdo média de 10
dias em relacdo aos prazos definidos na legislacdo especifica, podemos determinar o alcance efectivo
desta medida no nivel de prestacao de servigos publicos autarquicos no concelho da Praia da Vitéria.

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

O Municipio da Praia da Vitoria aceita, com grande responsabilidade, a missdo de implementar o
Regulamento da Qualidade de Servico como via preferencial para o atingir de niveis de exceléncia na
prestacao de servicos.
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Artigo 1.°
Objecto

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

Artigo 2.°
Campo de Aplicacéo

1 — As disposi¢des do presente regulamento tém o seguinte &mbito de aplicacao:
a) Licenciamentos de obras particulares
b) Licencas e taxas diversas
c) Abastecimento de agua;
d) Servigcos Conexos a actividade de Abastecimento de agua;
e) Residuos sélidos;
f) Reclamacgbes;
g) Pedidos de informacao.

2 — As disposicBes do presente regulamento aplicam-se as seguintes entidades e agentes:
a) Municipio da Praia da Vitoria;
b) Operador da rede de transporte de agua e saneamento;
¢) Operador da rede de distribuicdo de agua e saneamento;
d) Operador da gestdo de residuos sdlidos;
e) Agentes externos;
f) Municipes;
g) Funcionarios da autarquia em geral.

3 — Excluem-se do presente Regulamento as situacdes de incumprimento dos padrdes de qualidade
originadas por casos fortuitos ou de forgca maior.

4 — Para efeitos do presente Regulamento, consideram-se casos fortuitos ou de forca maior os que
reinam as condicbes de exterioridade, imprevisibilidade e irresistibilidade, nomeadamente, os que

resultem da ocorréncia de greve geral, alteracdo da ordem publica, incéndio, terramoto, tempestades,
danificacdo e intervencao de terceiros devidamente comprovada.

Artigo 3.°
Definicdes

Para efeitos do presente Regulamento, consideram-se as definices constantes de cada regulamento
especifico emanado das entidades referidas nas alineas a), b), ¢) e d) do numero 2 do artigo 2°.
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Artigo 4.°
Principios gerais

1 — O Regulamento da Qualidade de Servigo engloba disposi¢8es de ordem técnica e comercial.

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

3 — As disposi¢6es de natureza comercial regulam o relacionamento do Municipio da Praia da Vitéria, ou,
dos operadores por ela concessionados com os municipes, homeadamente, aspectos de atendimento,
informacao, assisténcia técnica e avaliacdo da satisfacdo dos municipes.

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

Artigo 5.°
Padrdes de Qualidade

Os padrdes de qualidade podem ser de natureza:
a) Geral, quando se referem a rede de abastecimento de 4gua 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.°
Minimizacao dos riscos dos padrfes de qualidade

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

2 — O municipe devera prestar, cabal e inteiramente, todas as informacfes necessarias e previstas no
requerimento de qualquer dos servigcos prestados pelo Municipio.

3 — O municipe no momento da contratualizacdo de qualquer servico 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 basico.

5 — No caso da ligagdo ao abastecimento de agua e saneamento 0 municipe no momento da
contratualizagdo devera dispor de toda a infra-estrutura necessaria e preparada para o operador da rede
de distribuicéo proceder a respectiva ligacao.

6 — O Municipio, ou, os operadores por ela concessionados apenas procederado a prestacéo dos servigcos
requeridos ou contratualizados, apés o respectivo pagamento da taxa de acordo com os Regulamentos
especificos vigentes para o concelho.
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Artigo 7.°
Verificagcdo da qualidade

1 — Os diversos intervenientes na prestacdo 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 verificacdo do cumprimento dos padrfes de natureza técnica serd feita nas reunides da equipa de
avaliacdo, com base nos indicadores apresentados neste Regulamento.

RESPONSABILIDADES E OBRIGACOES
Artigo 8.°

Responsabilidade do Municipio da Praia da Vitéria e dos Operadores com competéncias
delegadas para a prestacdo dos servigos

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

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

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

Artigo 9.°

Obrigac6es do Municipio da Praia da Vitéria e dos O  peradores com competéncias delegadas para
a prestacao dos servicos

1 — As instalacdes de agua e saneamento devem obedecer as condicdes técnicas e especificas impostas
no Regulamento Municipal dos Sistemas Publico e Predial de Distribuicdo de Agua e de Drenagem de
Esgotos do Concelho da Praia da Vitéria.

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

3 — A faculdade de ressarcir os municipes, nos casos de incumprimento, prevista no presente
Regulamento, é da responsabilidade da Administracao.

4 — Os Servigos deverdo, no prazo maximo de cinco dias, elaborar informagdo ao Presidente da
Cémara/Administrador, com a indicac&o do valor a ressarcir.

Artigo 10°
Obrigacdes dos Municipes

1 — Os municipes devem garantir que as suas instala¢des ndo introduzem perturbag8es na rede publica
de abastecimento de 4gua e na rede publica de saneamento basico.

2 — Os municipes ficam obrigados pela Prestagdo 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 solicitagdo de um
servico os requisitos impostos nos respectivos requerimentos dos servigcos solicitados.
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Qualidade Geral
Artigo 11°

Servicos de Abastecimento e fornecimento de Agua, S aneamento Bésico e Recolha de Residuos
Sélidos
(Operador - Praia Ambiente)

1 — O fornecimento de 4gua, bem como a prestacéo do servico de transporte e distribuicdo, podem ser
interrompidos por:

a) Casos fortuitos e de forca maior;

b) Razdes de interesse publico;

¢) Razdes relacionadas com o fornecimento do servico;

d) Razbes de seguranca;

e) Acordo com o municipe;

f) Facto imputavel ao municipe.
2 — As interrupgdes do fornecimento de agua, sempre que previsiveis, deverao ser alvo de comunicagéo
aos municipes, através dos Orgédos de Comunicagdo Social Locais e editais.
3 — O Operador devera realizar a monitorizagcdes 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 monitorizagcao 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 comunicacdo 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 interrupcdes de corte de agua;

b) Duracdo média das interrupcdes de agua;

¢) Frequéncia média de recolha de residuos;

d) Tempo maximo de despacho dos requerimentos solicitados, tendo em conta o respectivo servigo

requerido;

e) Prazo maximo de execucgdo dos servigcos conexos;

f) Prazo méaximo de resposta as reclamacdes e pedidos de informacéo.

Qualidade Individual
Artigo 13°
Indicadores anuais
1 — O Municipio da Praia da Vitéria e os Operadores com competéncias delegadas devem determinar,

anualmente, os seguintes indicadores individuais de prestacao do servigo ao municipe:
a) Frequéncia das interrupgdes de agua;
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b) Duracéo total das interrup¢des de agua;

¢) 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.

Disposicdes de natureza comercial

Qualidade geral

Atendimento
Artigo 14°

Condicdes gerais de atendimento

1 — O Municipio da Praia da Vitéria e os Operadores com competéncias delegadas devem adoptar
modalidades de atendimento diversificadas que garantam aos municipes o acesso facil e comodo a
informacao disponivel, bem como o respectivo encaminhamento e sinalética.
2 — O Municipio da Praia da Vitéria e os Operadores com competéncias delegadas deverdo 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 deverdao 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 poderéo ser nas instalagées do Municipio da
Praia da Vitoria 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
gue garantam um atendimento eficaz e célere.
3 — Os postos de atendimento devem permitir aos municipes a possibilidade de proceder:

a) A contratualizacéo de servicos;

b) Pedido de licencgas;

¢) Pagamento de taxas e licencas;

d) Pagamento de agua, saneamento e taxa de residuos;

e) Requerimento de diversos servigos prestados no A&mbito da autarquia;

f) Apresentacéo de reclamacgoes;

g) Pedido de informacdes.
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Artigo 16°
Atendimento telefénico

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

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

3 — O atendimento referido nos nimeros anteriores é de utilizacdo tendencialmente gratuita.

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

Informacao aos municipes
Artigo 17°
Cumprimento do dever de informacéo e publicitacdo

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

a) Servigos disponiveis;

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

c¢) Contratos de fornecimento de agua;

d) Prazos méaximos de execucao dos servigos disponiveis;

e) Apresentacéo e tratamento de reclamacdes;

f) Padrbes de qualidade de servico e eventuais compensacdes 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) Contratacdo do fornecimento de agua;

b) Taxas e tarifas de fornecimento de agua;

¢) Taxas e tarifas de ligacéo a rede publica de saneamento basico;

d) Taxas de recolha de residuos;

e) Ligacao a rede publica de saneamento basico;

f) Recolha de residuos;

g) Taxas associadas ao depdsito e tratamento de residuos;

h) Taxas e licencas praticadas pela autarquia;

i) Procedimentos para o requerimento de licengas;
3 — As publicacdes referidas no nimero anterior sao de distribuigcao gratuita.

Indicadores gerais e avaliagdo da satisfacdo dos cl  ientes
Artigo 18°
Indicadores gerais e respectivos padrbes
1 — Os indicadores gerais de qualidade do relacionamento com os municipes serdo aplicados as

diversas DivisBes e Secc¢bes, nomeadamente:
a) Obras Particulares;
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b) Atendimento (Taxas e Licencas);

c) Recursos Hidricos (Agua);

d) Recursos Ambientais (Residuos);

e) Comercial
2 — No que respeita as reclamacdes, informacdes em geral e tempos de atendimento os respectivos
padrdes serdo os observados no quadro seguinte:

Indicadores Gerais Padréo
Tratamento de reclamacfes em geral 10 dias
Tratamento de informacgbes diversas 10 dias
Percentagem de atendimentos, com tempo de espera até 15 minutos, nos locais
de atendimento 90%
Artigo 19°

Avaliacdo do grau de satisfacdo dos municipes

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

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

Qualidade individual
Artigo 20°
Direito a informacao

1 — Os municipes do concelho da Praia da Vitéria tém o direito de solicitar informac8es sobre os
requerimentos entrados nos servigcos da Autarquia, bem como sobre o estado da evolu¢cdo dos mesmos.
2 — Os municipes do concelho da Praia da Vitéria tém o direito de solicitar informacBes sobre os
aspectos técnicos e comerciais relacionados com o fornecimento e distribuicdo de agua, bem como
sobre 0s servi¢cos conexos.
3 — Os municipes do concelho da Praia da Vitéria tém o direito de solicitar informag8es sobre a rede
publica de saneamento do concelho, bem como as condic¢des técnicas de ligacdo a mesma.
4 — Os municipes do concelho da Praia da Vitéria tém o direito de solicitar informagfes sobre as
condicdes técnicas de recolha de residuos.
5 — Os pedidos de informacgdo podem ser apresentados das seguintes formas:
a) Pessoalmente, nos postos de atendimento do Municipio;
b) Pelo telefone, através dos servicos de atendimento telefénico;
¢) Por carta ou fax, dirigidos aos servigcos correspondentes;
d) Por correio electrénico (e-mail), dirigido ao correio electrénico geral com indicacao do servico
correspondente;
e) Por outros meios de comunicacédo disponibilizados pelo Municipio da Praia da Vitéria 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 informacdes no prazo maximo de 10 dias, ap6s a data de recepcgéo.
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7 — No caso de nao ser possivel responder no prazo estipulado no nimero anterior o Municipio da Praia
da Vitéria e os Operadores com competéncias delegadas devem informar o municipe do facto e indicar,
se possivel, a data previsivel de resposta e o0 nome do funcionario responsavel pelo processo, com 0

objectivo de facilitar posteriores contactos.

Artigo 21°

Indicadores da Gestao de Obras Particulares

1 — Os indicadores individuais das Obras Particulares e os respectivos padrdes estao relacionados com
0 prazo maximo de execucdo, em dias, dos pedidos solicitados pelos municipes e sdo 0s constantes no

quadro seguinte:

Prazo
Tipo de Servico Execucao

Operacdes de loteamento 35
Obras de urbanizagao 20
Outras obras 35
Pedido de informacéo prévia 15
Pedido de informagdo prévia no caso de

operacbes de loteamento, area nao

abrangida pelo plano pormenor 25
Autorizacéo de utilizacdo (sem vistoria) 10
Autorizacao de utilizacéo - vistoria 27
Certiddes 8
Destaque de parcela 15
Comunicacg8es prévias com consulta 60
Comunicag8es prévias sem consulta 20
Ocupacao da via publica 5
Averbamentos 5

2 — O incumprimento dos prazos indicados no nimero

Vitéria a ressarcir os municipes em percentagem do

prazo, conforme o quadro abaixo.

anterior levara o Municipio da Praia da

valor pago e de acordo com a dilagdo do

Prazo Percentagem do valor a ressarcir

CMPV 10% 20% 30%
Até 38 De 39a42 43 dias e

Operacdes de loteamento 35 dias dias mais
Até 21 De22a24 25 dias e

Obras de urbanizacao 20 dias dias mais
Até 38 De 39 a 42 43 dias e

Outras obras 35 dias dias mais
19 dias e

Pedido de informacédo prévia 15 16 dias 17 a 18 dias mais

Pedido de informacdo prévia no caso

de operacbes de loteamento, em area Até 27 De 28 a 30 3ldias e

nao abrangida pelo plano pormenor 25 dias dias mais
Autorizacéo de utilizacdo (sem 12 e mais

vistoria) 10 11 dias dias

10
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Prazo Percentagem do valor a ressarcir
CMPV 10% 20% 30%
3l dias e
Autorizacdo de utilizacéo - vistoria 27 28 dias 29 a 30 dias mais
11 dias e
Certiddes 8 9 a 10 dias mais
19 dias e
Destaque de parcela 15 16 dias 17 a 18 dias mais
Comunicacg8es prévias com consulta 60 65 dias De 66 a 72 73 dias e
dias mais
Até 21 De 22 a 24 25 dias e
Comunicag8es prévias sem consulta 20 dias dias mais
Ocupacao da via publica 6 7 dias 8 dias e mais
Averbamentos 5 6 dias 7 dias e mais

3 — 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 aos municipes,
bem como em processos que, pela sua natureza, necessitem estudo aprofundado, nomeadamente
parecer juridico.

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

5 — No caso de atraso por situacao enunciada no namero anterior fica 0 Municipio obrigado a informar o
municipe, telefonicamente, ou, por correio electrénico (e-mail), no Gltimo dia Gtil previsto para entrega do
pedido solicitado.

Artigo 22°
Indicadores do Atendimento ao Municipe
1 — Os indicadores individuais de Atendimento e os respectivos padrdes estdo relacionados com o prazo
maximo de execucado dos pedidos solicitados pelos municipes e sdo 0s constantes no quadro seguinte.

O incumprimento dos prazos levara o Municipio da Pr  aia da Vitéria a ressarcir os municipes em
percentagem do valor pago e de acordo com a dilacdo 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 nado se
responsabilizam na dilacdo 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.
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4 — No caso de atraso por situacdo enunciada no niumero anterior fica o Municipio obrigado a informar o
municipe telefonicamente, ou, por correio electrénico (e-mail), no Gltimo dia util previsto para entrega do
pedido solicitado.

Artigo 23°
Indicadores da Gest&o de Aguas e Saneamento
1 — Os indicadores individuais de Aguas e Saneamento e 0s respectivos padrdes estdo relacionados

com o prazo maximo de execucdo, em dias, dos pedidos solicitados pelos municipes e sao os
constantes no quadro seguinte:

Prazo
Tipo de Servico Execucéo

Orgcamentos de ramais 5
Execucéo de ramais 15
Colocacéo de contador 5
Reposicdo de servigcos em sequéncia de

interrupcdes 3
Apreciacao e resposta a reclamacfes 10
Resposta a pedidos de informagéo 10
Pedido de afericdo do contador 10
Pedido de leitura extraordinaria pelo cliente 3
Mudanca de local o contador 5
Servicos de assisténcia local 5
DerivacBes de Ramais 15
Detector de fugas 5

2 — O incumprimento de prazos indicados no nimero a  nterior levard o Operador com
competéncias delegadas a ressarcir 0s municipes, de acordo com as seguintes alineas:
a) em percentagem do valor pago e de acordo com a d ilacdo 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
Até 16 De 17 a 19 20 dias e
Execucéo de ramais 15 dias dias mais
Execucéo de ligacdes 5 6 dias 7 dias e mais
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b) implica o pagamento de uma compensac¢do ao munici  pe da percentagem do valor pago no
més anterior, através de crédito na factura de forn  ecimento de agua, conforme o quadro

abaixo.
Percentagem do valor a ressarcir
Prazo 10% 20% 30%
Reposicdo de servigco em sequéncia de
interrupcdes 3 4 dias e mais
12 e mais
Apreciacao e resposta a reclamacfes 10 11 dias dias
Resposta a pedidos de informacéo 12 e mais
apresentados por escrito 10 11 dias dias
14 dias e
Pedido de afericdo do contador 10 11 dias 12 a 13 dias mais
Pedido de leitura extraordinaria 3 4 dias 5 dias e mais
Mudanca de local do contador 5 6 dias 7a8dias |9dias e mais
Visita a instalacdo do cliente 5 6 dias 7 dias e mais

3 — O Operador com competéncias delegadas néo 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 sdo, nomeadamente, quando o requerimento solicitado
pelo municipe requer parecer de entidade externa.

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

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

Artigo 24°

Indicadores da Gestdo de Residuos

1- Os indicadores geraigferem-se a recolha de residuos sdlidos urbameslgranja um
conjunto de municipes no centro da cidade e zoaassrdo concelho da Praia da
Vitoria, e sdo 0s constantes no quadro seguinte:
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Namero
dias
Frequéncia de recolha de residuos semana
Zona urbana 6
Zona rural minimo 2
Zona rural maximo 3

2- Os_indicadores individuais os respectivos padrées estdo relacionados qu&azo maximo
de execucdo, em dias, dos pedidos solicitados pulosicipes. Os residuos que, pela sua
natureza ou dimensao, ndo podem ser recolhidos pe#tos normais de recolhas de residuos
sélidos sé@o os constantes no quadro seguinte,tandem constam os prazos estabelecidos:

Prazo por Tipo de Servigo Prazo
Execucéo
(dias)

Pedidos de recolhas extras 10
Pedidos de recolhas de monstros 7
Pedidos de recolhas de residuos de equipamentigoglg e electronicos 7
(reee’s)
Pedidos de recolhas de residuos indiferenciados 2
Tratamento das reclamacgoes 10
Tratamento de reclamacdes relacionadas com limpéaaa 7

4 — O ndo cumprimento dos prazos acima estabelecido s implica o pagamento de uma
compensagdo ao municipe de valor, através do crédit o na factura de fornecimento de agua de 1
més da taxa paga pela Recolha de Residuos.

Fiscalizacéo
Artigo 25°
Recolha e informacdo sobre a qualidade do servico

As diversas DivisGes ou Secc¢bes sao obrigadas a proceder a recolha dos registos da informacéo sobre a
qualidade do servico, necessaria para a verificacdo deste regulamento.
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Artigo 26°
Auditoria

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

Relatérios
Artigo 27°
Elaboracéo de Relatorios

1 — O Municipio da Praia da Vitéria deve elaborar semestralmente o relatério da qualidade de servigo.

2 — A elaboracao dos relatérios devera ser realizada em dois momentos; o primeiro até ao final do més
de Setembro e o segundo até ao final do més de Margo do ano seguinte.

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

Reclamacdes
Artigo 28°
Apresentacdo das reclamacftes
1 — As reclamac@es poderédo ser apresentadas pelos municipes, sempre que um dos servigcos prestados
pelo Municipio ou pelos Operadores com competéncias delegadas ndo preste o mesmo nas condigfes

do presente regulamento, ou, sempre que se verifiqgue uma ma qualidade do servigco prestado pelos
mesmos.

2 — As reclamacg@es deverdo conter identificacdo, a morada do local de atendimento, o funcionario ou
funcionarios que o atenderam e o motivo da reclamagéo e outros elementos informativos que facilitem a

entidade visada o seu tratamento.
3 — As reclamacdes poderdo ser apresentadas através de qualquer das formas previstas no n.°2 do

Artigo 14.° do presente Regulamento.

Equipa de avaliacédo
Artigo 29°

Composicédo da equipa de avaliacédo
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1 — Compete ao Presidente da Camara Municipal da Praia da Vitéria nomear a equipa de avaliacdo da
qualidade do servico.

2 — A equipa de avaliacdo é composta pelos responsaveis das Divisdes/Departamentos ou das Seccgoes.
3 — A respectiva equipa é presidida pelo Presidente da Camara Municipal ou outra pessoa por ele
nomeada.

4 — A equipa da avaliagdo reune-se duas vezes por ano, aquando da elaboracdo dos relatorios, e
sempre que se considere necessario.

5 — Sempre que necessario e, por solicitacdo do Presidente da Equipa de Avaliacdo, podera fazer parte
da equipa de avaliacao consultor / auditor externo, que terd como funcéo avaliar de forma independente
0s resultados obtidos.

6 — A equipa de avaliacao obriga-se a elaborar, no final de cada reunido, uma acta que devera ser anexa
ao relatério da qualidade do servigo.

Artigo 30°

Disposicao Interpretativa

1 — A contagem dos prazos em dias, no presente Regulamento, é, para todos os efeitos, contado em
dias uteis.
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