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NIVEIS DE SERVICO

1) A Concessiondria compromete-se com os Utilizadores e perante o Concedente, a
partir do inicio do segundo ano da Concessfdio, a cumprir os niveis de servigo
apresentados nos quadros seguintes:

a) Niveis de servigo “Atendimento”

Meétrica Compromisso
Grau de atendimento do Call Center >90%
Tempo de espera até atendimento do Call Center < 30 segundos
Percentagem de chamadas atendidas em menos de 60 segundos do Call Center > 85%
Tempo de espera do atendimento presencial 10 minutos
Tempo de colocagio de contador apds conirato < 48 horas
Intervalo de tempo combinado para a realizagiio de visita de assisténcia 3 horas
Tempo de oreamentaglo de ramal de dgua/saneamento < 2 dias (fteis)
Tempo de instalagio de ramal de dgua/saneamento < 6 dias (lteis)
Resposta ao pedido de pagamento em prestago, em casos especiais Imediato
Interrupgio do servigo, em caso de solicitago < 3 dias (iteis)
Leitura do contador, em caso de solicitagéio = 5 dias (liteis)
Publicitagiio de interrupgdes planeadas de abastecimento de dgua com duragio >3 dias (ateis) de
superior a 4 horas antecedéncia

b) Niveis de servico “Reclamages™
Méirica Compromisso

Resposta a reclamages escritas < 20 dias de
calendério

¢) Niveis de servico “Intervengio em caso de rotura”

Métrica Compromisso
Tempo de chegada ao local da rotura, apés aviso/detecgéio < 20 minutos
Termpo de reparacio 2,5 horas
Tempo de 4gna cortada <3 horas
Tempo méximeo de dgua cortada 4 horas
Tempo entre a comunicacio/deteccio ¢ a resolugio da rotura <4 horas

d) Niveis de servico “Qualidade de agua”

Métrica Compromisso
Andlises de 4gna realizadas 100%
Qualidade de dgua fornecida = 99%
Fomecer informagtes sobre qualidade da dgua <2 dias (iteis)

2) Caso algum dos compromissos assumidos nfo seja respeitado, sem a devida
justificagdio, a Concessiondria indemnizarad o(s) Utilizador(es) lesado(s) pelos danos
causados.

3) A indemnizacio dos Utilizadores compreenderd uma ou mais das seguinfes
modalidades a definir no Regulamento dos Servigos:

a) Dedugdo de um montante pecunidrio, consoante seja a primeira vez ou néo que esse
Utilizador seja lesado, a deduzir na factura seguinte;
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b) Fornecimento de um volume gratuito, consoante seja a primeira vez 0/ A0, qué esse
EN

Utilizador seja Iesado, a deduzir na factura seguinte;
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¢) Outro, por acordo mutuo entre as partes envolventes,

4) Compete ao Concedente decidir sobre a devida justificagiio da impossibilidade da
Concessiondria em respeitar os compromissos assumidos, devendo ser sempre ouvida a

Concessionaria.

5) O pagamento da indemniza¢3io ndo isenta a Concessiondria de outras multas nos
termos do disposto no presente Contrato e, em particular, referidas no Anexo XXIII.

6) As penalizagSes indicadas podem ser revistas de 5 (cinco) em 5 (cinco) anos pelo
Concedente tendo em conta critérios de razoabilidade, designadamente a variagdo do
IPC.



