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Introdução 

  

O regulamento da qualidade do serviço prestado ao utilizador final nos setores das águas e resíduos 

(Regulamento n.º 446/2024, de 19 de abril) estabelece no seu artigo 64.º que as entidades gestoras devem 

publicar no respetivo sítio na internet um relatório anual, até final de março, com os principais resultados obtidos 

no ano anterior, relativos aos níveis mínimos da qualidade do serviço identificados naquele regulamento. 

 

Considerando que este primeiro relatório se refere a um período inicial de vigência do Regulamento da 

Qualidade do Serviço (RQS) e conforme indicação da ERSAR – Entidade Reguladora dos Serviços de Águas e 

Resíduos (ofício datado de 27.03.2025) o relatório inclui: 

 Informação quantificada sobre os diferentes níveis mínimos de qualidade relativamente aos quais foram 

apresentadas reclamações pelos utilizadores finais;  

 Informação quantificada e desagregada por nível de serviço das situações objeto dessas reclamações 

em que se verificou o incumprimento do nível de serviço fixado no RQS;  

 Informação quantificada e desagregada por nível de serviço dos incumprimentos que sejam 

enquadráveis numa situação de exclusão de responsabilidade, conforme artigo 63.º do RQS.  

 

A referida informação encontra-se compilada na tabela seguinte. 
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Tabela 1 - Níveis mínimos dos serviços definidos no Regulamento da Qualidade dos Serviços de águas e 
resíduos prestados aos utilizadores finais 

TEMA 
Artigo do 

RQS 
Reclamações 
Apresentadas 

Incumprimento 
Motivo do 

incumprimento 

          
INÍCIO DA PRESTAÇÃO SERVIÇO DE ÁGUAS 11º       

RESTABELECIMENTO DOS SERVIÇOS DE ÁGUAS POR FACTO IMPUTÁVEL 
AO UTILIZADOR 

13º       

RESPOSTA A SITUAÇÕES DE EMERGÊNCIA 15º       

FATURAÇÃO DOS SERVIÇOS 16º       

ABASTECIMENTO DE ÁGUA 
LIGAÇÃO DO SERVIÇO AA 17º       

CONTINUIDADE DO SERVIÇO DE ABASTECIMENTO DE ÁGUA 18º       

INTERRUPÇÃO PROGRAMADA DO SERVIÇO AA 19º       

INTERRUPÇÃO NÃO PROGRAMADA 20º       

PRESSÃO DO SERVIÇO 21º 2 Não   

QUALIDADE DA ÁGUA 22º       

SANEAMENTO DE ÁGUAS RESIDUAIS 
LIGAÇÃO DO SERVIÇO AR 23º       

CONTINUIDADE DO SERVIÇO DE SANEAMENTO DE ÁGUAS RESIDUAIS 24º       

INTERRUPÇÃO PROGRAMADA DO SERVIÇO AR 25º       

INTERRUPÇÃO NÃO PROGRAMADA 26º       

UTILIZAÇÃO FOSSAS SÉTICAS 27º       

INUNDAÇÕES 28º       

COMUNICAÇÃO COM OS UTILIZADORES DOS SERVIÇOS 
PRESTAÇÃO INFORMAÇÃO 35º       

ATENDIMENTO PRESENCIAL 37º       

ATENDIMENTO TELEFONICO 39º       

RECLAMAÇÕES, SUGESTÕES, E OUTRAS COMUNICAÇÕES 40º E 41º       

COMPENSAÇÕES RELATIVAS AOS SERVIÇOS PRESTADOS NO LOCAL CONSUMO DO UTILIZADOR 
VISITAS COMBINADAS 43º E 44º       

OBRIGAÇÕES ASSISTÊNCIA TÉCNICA PRESTADAS NO LC DO UTILIZADOR 46º       

FREQUÊNCIA LEITURA CONTADORES 48º       

SUBSTITUIÇÃO INST MEDIÇÃO 50º 2 Sim 

Não foi efetuado o 
envio da notificação 
com o aviso de 
substituição do 
instrumento de 
medição e não foi 
efetuada a entrega 
do documento com 
leitura do anterior 
contador 

VERIFICAÇÃO EXTRAORDINÁRIA CONTADORES 52º       

SUSPENSÃO E REINÍCIO CONTRATO 54º       

COMPENSAÇÃO INCUMPRIMENTO ATRIBUIÇÃO COMPENSAÇÃO  
PROCEDIMENTO ATRIBUIÇÃO COMPENSAÇÕES 56º       
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Análise dos Dados 

  

No último trimestre de 2024, registaram-se quatro reclamações relativas a níveis mínimos dos serviços definidos 

no Regulamento da Qualidade dos Serviços de águas e resíduos prestados aos utilizadores finais. 

 

A resposta da Águas de Santarém cumpriu o regulamento da qualidade do serviço prestado ao utilizador final 

nos setores das águas e resíduos em duas reclamações e incumpriu em duas outras. O motivo do incumprimento 

consistiu na falta de notificação do cliente, com o aviso de substituição do instrumento de medição e a falta de 

entrega do documento com leitura do anterior contador. 

 

 

 

Conclusão 

  

Com o intuito de melhorar este instrumento de divulgação de informação, no decorrer do ano 2025, a empresa 

Águas de Santarém pretende desenvolver um sistema de registo que facilite a monitorização do cumprimento 

dos níveis de serviço definidos no regulamento. 


