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Introdugao

O regulamento da qualidade do servigo prestado ao utilizador final nos setores das aguas e residuos
(Regulamento n.2 446/2024, de 19 de abril) estabelece no seu artigo 64.2 que as entidades gestoras devem
publicar no respetivo sitio na internet um relatério anual, até final de margo, com os principais resultados obtidos

no ano anterior, relativos aos niveis minimos da qualidade do servico identificados naquele regulamento.

Considerando que este primeiro relatério se refere a um periodo inicial de vigéncia do Regulamento da
Qualidade do Servico (RQS) e conforme indicacdo da ERSAR — Entidade Reguladora dos Servicos de Aguas e
Residuos (oficio datado de 27.03.2025) o relatério inclui:
e Informacdo quantificada sobre os diferentes niveis minimos de qualidade relativamente aos quais foram
apresentadas reclamagdes pelos utilizadores finais;
e Informacdo quantificada e desagregada por nivel de servico das situacGes objeto dessas reclamacgdes
em que se verificou o incumprimento do nivel de servigo fixado no RQS;
e Informagdo quantificada e desagregada por nivel de servico dos incumprimentos que sejam

enqguadraveis numa situacdo de exclusdo de responsabilidade, conforme artigo 63.2 do RQS.

A referida informacgdo encontra-se compilada na tabela seguinte.
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Tabela 1 - Niveis minimos dos servigos definidos no Regulamento da Qualidade dos Servigos de aguas e

residuos prestados aos utilizadores finais

Artigo do | Reclamagodes Motivo do
RQS Apresentadas incumprimento

Incumprimento

INICIO DA PRESTACAO SERVICO DE AGUAS 11°
RESTABELECIMENTO DOS SERVICOS DE AGUAS POR FACTO IMPUTAVEL 130
AO UTILIZADOR
RESPOSTA A SITUACC)ES DE EMERGENCIA 152
FATURACAO DOS SERVICOS 162
ABASTECIMENTO DE AGUA
LIGACAO DO SERVICO AA 172
CONTINUIDADE DO SERVICO DE ABASTECIMENTO DE AGUA 182
INTERRUPCZ\O PROGRAMADA DO SERVICO AA 192
INTERRUPCAO NAO PROGRAMADA 209
PRESSAO DO SERVICO 21¢° 2 Nado
QUALIDADE DA AGUA 22°
SANEAMENTO DE AGUAS RESIDUAIS
LIGACAO DO SERVICO AR 23¢
CONTINUIDADE DO SERVICO DE SANEAMENTO DE AGUAS RESIDUAIS 242
INTERRUPCAO PROGRAMADA DO SERVICO AR 25¢
INTERRUPGAO NAO PROGRAMADA 262
UTILIZACAO FOSSAS SETICAS 279
INUNDACOES 289
COMUNICACAO COM OS UTILIZADORES DOS SERVICOS
PRESTACAO INFORMACAO 35¢
ATENDIMENTO PRESENCIAL 379
ATENDIMENTO TELEFONICO 39¢
RECLAMACOES, SUGESTOES, E OUTRAS COMUNICAGCOES 409 E 410
COMPENSAGCOES RELATIVAS AOS SERVICOS PRESTADOS NO LOCAL CONSUMO DO UTILIZADOR
VISITAS COMBINADAS 4309 E 442
OBRIGACC)ES ASSISTENCIA TECNICA PRESTADAS NO LC DO UTILIZADOR 462
FREQUENCIA LEITURA CONTADORES 489
Néo foi efetuado o
envio da notificagdo
com o aviso de
substituicdo do
SUBSTITUICAO INST MEDICAO 500 2 Sim instrumento de
medicdo e nao foi
efetuada a entrega
do documento com
leitura do anterior
contador
VERIFICACZ\O EXTRAORDINARIA CONTADORES 52¢9
SUSPENSAO E REINICIO CONTRATO 5492
COMPENSACAO INCUMPRIMENTO ATRIBUICAO COMPENSACAO
PROCEDIMENTO ATRIBUICAO COMPENSACOES 569
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Analise dos Dados

No ultimo trimestre de 2024, registaram-se quatro reclamacgdes relativas a niveis minimos dos servigos definidos

no Regulamento da Qualidade dos Servicos de dguas e residuos prestados aos utilizadores finais.

A resposta da Aguas de Santarém cumpriu o regulamento da qualidade do servico prestado ao utilizador final
nos setores das dguas e residuos em duas reclamacgdes e incumpriu em duas outras. O motivo do incumprimento
consistiu na falta de notificacdo do cliente, com o aviso de substituicdo do instrumento de medicdo e a falta de

entrega do documento com leitura do anterior contador.

Conclusao

Com o intuito de melhorar este instrumento de divulga¢do de informagao, no decorrer do ano 2025, a empresa
Aguas de Santarém pretende desenvolver um sistema de registo que facilite a monitorizacdo do cumprimento

dos niveis de servico definidos no regulamento.
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