2 POVOA
DELANHOSO

Qualidade do Servigo Prestado ao Utilizador Final

1. Enquadramento

O Municipio da Pdvoa de Lanhoso elabora e publica este Relatério Anual em cumprimento do disposto no Artigo 64.2
do Regulamento da Qualidade do Servigo Prestado ao Utilizador Final (RQS), aprovado pelo Regulamento n.2
446/2024 da ERSAR.

O documento visa sintetizar os resultados obtidos em 2025 no cumprimento de todos os Niveis Minimos de Qualidade
do Servico aplicaveis aos setores de Abastecimento de Agua (AA), Saneamento de Aguas Residuais Urbanas (AR) e
Gestdo de Residuos Urbanos (RU).

Este documento constitui um instrumento de transparéncia e monitorizacao, refletindo o desempenho da Entidade

Gestora e identificando areas para melhoria continua.

2. Niveis Minimos de Qualidade do Servigo — Resultados Anuais (2025)

Art. | Requisito Nivel Minimo da | % de | Resultado Observagoes
Reg. | Regulamentar Qualidade do | incumprimentos
Servigo
Art. Inicio da | <5 dias Uteis Os agendamentos sdo so
11.2 | prestagdo (deslocagdo/instalag efetuados por solicitagdo do
do) e amplitude max. cliente e/ou se o contador
de 2 horas 13% 87% cumprido ndo se encontrar acessivel. E
(agendamento). sempre deixado no local
uma folha com o registo
detalhado da intervengao.
Art. Restabelecimen | Restabelecimento
13.2 | to dos servicos | em < 24 horas apds
de aguas (facto | regularizagdo e
imputdvel  ao | informagdo no
utilizador) mesmo prazo 0% Cumprido
qguando os trabalhos
técnicos
impossibilitem o
restabelecimento
Art. Resposta a | Deslocagdo ao local A deslocacgdo é efetuada na
15.2 | situagdes de | em <4 horas apds hora. Para deslocagdes fora
emergéncia comunicagado. 0% Cumprido do horario de trabalho o
municipio dispde servigo de
piquete.
Art. Faturagdo Aplicagdo das tarifas
16.2 em  conformidade 0% Cumprido
legal/regulamentar.
Art. nga?ao ) do | Ramal .SZOm - o ] Em fase de obtencio de
17.2 | servigco de agua Estabelecimento da Nao disponivel .
L. . registo
ligagdo em < 45 dias.
Ramal > 20m -
O.rgamento em < 15 . , Em fase de obtengdo de
dias e N3o disponivel .
estabelecimento de registo
ligagdo em < 60 dias.




Art. Continuidade do | Envio de aviso prévio
18.2 | servigo de | de interrupgdao com
abastecimento antecedéncia 220 0% Cumprido
de 4dgua (motivo | dias.
imputavel ao
utilizador)
Art. Interrupgdo Informacgao aos
19.2 | programada do | utilizadores com 48 0% Cumprido
servigo de | horas de
abastecimento antecedéncia.
Disponibilizagdo de Sem interrupgGes 224h
alternativas se 0% N.A.
interrupgdo >24h
Art. Interrupgdo ndo | Informagdo no site se Sem interrupgdes >4h
20.2 | programada do | interrupgdo >4 0% N.A.
Servigo de | horas.
abastecimento Disponibilizagdo de Sem interrupgbes 224h
alternativas se 0% NA.
interrupgao 224
horas;
Art. Pressdo de | Deslocagdo para O contacto é telefénico e o
21.2 | servigo medicdo em <5 dias técnico desloca-se ao local
uteis; Sem registo Cumprido no mesmo dia ou dia util
Restabelecimento seguinte
em <20 dias uteis.
Art. Ligacdo do | Ramal <20m - Em fase de obtencdo de
23.2 | servigo de | Estabelecimento da Nao disponivel registo
saneamento ligagdo em <45 dias.
Ramal > 20m - Em fase de obtengdo de
Orgcamento em < 15 registo
dias e Nao disponivel
estabelecimento de
ligacdo em < 60 dias.
Art. Continuidade do | Envio de aviso prévio
24.2 | servigo de | de interrupgdo com
?;noet?\:gento Z;:c:cedenua 220 0% Cumprido
imputdvel  ao
utilizador)
Art. Interrupgdo Informagdo aos Sem ocorréncias
25.2 | programada de | utilizadores com 48 0% Cumprido
saneamento horas de
antecedéncia.
Art. Interrupgdo ndo | Informagdo no sitio Sem ocorréncias
26.2 | Programada de | na |nt~ernet sAoFJre a 0% Cumprido
Saneamento duragdo previsivel e
zonas afetadas.
Art. Utilizagdo de | Realizagdo do servigo O servigo é efetuadoem <5
27.2 | fossas séticas em < 10 dias Uteis Sem registo Cumprido dias Uteis
Art. Inundagdes Deslocagdo ao local A deslocagdo é efetuada na
28.2 | (propriedade em <4 horas apds hora. Para deslocagdes fora
privada) comunicagado. 0% Cumprido do horario de trabalho o
municipio dispde servigo de
piquete.
Art. Continuidade do | Informagdo no sitio https://www.povoadelanho
30.2 | servigo de | na internet sobre so.pt/atividade-municipal /
recolha residuos | horarios, deposigdo, 0% Cumprido ambiente /
recolha e tipos de
recolha.
Art. Servico de | Recolhas com (Minimo 2 vezes/semana)
32.2 | Recolha RU frequéncia minima 0% Cumprido
semanal.
Regularizacao de A situagdo é regularizada no
situagdes de dia ou no maximo no dia util
acumulagao de Sem registo Cumprido seguinte

residuos volumosos
ouverdes em <5 dias



https://www.povoadelanhoso.pt/atividade-municipal%20/%20ambiente%20/
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Regularizacdo de

A situagdo é regularizada no

situagdes de dia ou no maximo no dia util
acumulagdo de Sem registo Cumprido seguinte
outros residuos
urbanos em < 2 dias
Art. Lavagem de | Frequéncia minima Sdo efetuadas em média
33.2 | contentores de lavagem de duas lavagens anuais a cada
contentores 2> 4 contentor. O municipio tem
anuais a expectativa de
50% 50% implementar uma nova
solugdo operacional, que
permitira reforgar a
frequéncia de higienizagdo
dos contentores.
Lavagem ou As reclamacgGes sdo
substituicdo em < 5 . . acolhidas no prazo maximo
. . Sem registo Cumprido .
dias apos de 5 dias.
reclamagdo
Art. Recolha Realizagdo do servigo As datas sdo sempre
34.2 | dedicada de RU | em <5 dias Uteis apds acordadas com o utilizador
(volumosos/ver | solicitacdo, exceto 0% Cumprido
des) quando  acordado
data diferente com o
utilizador
Art. Informagdo aos | Disponibilizagdo dos https://www.povoadelanho
35.2 | Utilizadores regulamentos  dos so.pt/atividade-
servigos no sitio na municipal/ambiente/
internet e das
condigdes 0% Cumprido
contratuais no
momento da
celebragao do
contrato.
Identificagdo das A Informagdo consta apenas
entidades de Em Em no site do municipio. A ser
resolugdo alternativa . . mencionada brevemente
e desenvolvimento desenvolvimento
de litigios nos contratos e nas repostas
as sugestdes/reclamacdes.
Art. | Atendimento Tempo médio de
37.2 | Presencial espera <30 minutos. Sem registo
Art. | Atendimento Tempo médio de
39.2 | Telefénico espera <15 minutos. Sem registo
Art. Reclamacgoes, Informagao da A Informagdo consta apenas
40.2 | sugestdes e | possibilidade de no site do municipio. A ser
outras recurso aos mencionada brevemente
comunicagdes mecanismos de nos contratos e nas repostas
resolugdo alternativa 65% 35% as sugestdes/reclamagdes.
de conflitos de
consumo.
Art. Resposta a | Resposta em <15
41.2 | Reclamagdes dias uteis em livro de
reclamagbes e <22
dias  Uteis para
reclamagdes escritas 0% Cumprido
apresentadas por
outros meios.
Art. Visita Agendamento com Sempre que necessario, o
43.2 | Combinada amplitude maxima agendamento é feito por
e de 2h e . telefone. E sempre deixado
Sem registo
44.0 cancelamento e/ou no local uma folha com o

reagendamento até

registo detalhado da
intervencgao.
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as 17h do dia util
anterior

Art. | Assisténcia Deslocagdo em 24 A deslocagdo é efetuada no
46.2 | técnica apods | horas para dia ou no maximo no dia util
comunicagdo da | utilizadores especiais . . seguinte
A .G P Sem registo Cumprido g
ocorréncia e 48h para os
andmala restantes
utilizadores
Art. Frequéncia da | Aviso prévio para 3.2 Em desenvolvimento
48.2 | leitura deslocagao para .
. . Sem registo
leitura, com 10 dias
de antecedéncia
Art. Substituicdo dos | Envio de aviso prévio Os agendamentos sdo so
50.2 | instrumentos de | com antecedéncia de efetuados se o contador ndo
medigdo 10 dias (nos casos . se encontrar acessivel. E
1 Sem registo .
em que o utilizador sempre deixado no local
ndo se encontre no uma folha com o registo
local de consumo) detalhado da intervengdo.
Art. | Verificagdo Levantamento do
52.2 | extraordindria contador e envio de .
L. 0% Cumprido
dos contadores relatério ao
utilizador em <5 dias
Art. | Suspensdo e | Retoma do servigo
54.2 | reinicio do | (suspenso or -
(susp - P 0% Cumprido
contrato desocupagdo) em <5

dias Uteis.




