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1 INTRODUCAO

No cumprimento do disposto no n.% 5 do artigo 64.° do Regulamento da Qualidade do Servico Prestado ao
Utilizador Final nos Setores das Aguas e Residuos (RQS), aprovado pelo Regulamento n.0 446/2024, de 19 de
abril, e com base nas orientacdes disponibilizadas pela ERSAR, a Empresa Aguas de Santarém E.M., S.A.
apresenta o relatorio anual relativo ao ano de 2025, correspondente ao periodo de 1 de janeiro a 31 de
dezembro.

O referido relatdrio, a publicar até ao final de margo do ano seguinte, apresenta os principais resultados
relativos ao cumprimento dos niveis minimos de qualidade do servico, incluindo a informacao referente as
reclamagOes apresentadas pelos utilizadores finais, nos casos em que, quanto aos niveis de servico, se

verificou incumprimento face aos valores de referéncia fixados para cada indicador.

1.1 — NiVEIS MINIMOS DE SERVICO

1.1.1 — Geral

n.° de
reclamacoes
2025

Artigo do Nivel de

Indicador

RQS servico

Taxa de cumprimento do prazo de 5 dias Uteis para a marcagéo da deslocagdo 100% 0
para a ligacdo do servico °
INfCIO DA PR'ESTACAO 110 Taxa der cumprimento dos intervalos de agendamentos (2 horas) 0% 0
SERVICO DE AGUAS
Taxa de agendamentos 0% 0
Taxa de cumprimento do restabelecimento do servigo de abastecimento (24 100% 0
RESTABELECIMENTO DOS horas apos regularizagéo)
SERVICOS DE AGUAS POR 130 Taxa de cumprimento do restabelecimento do servigo de saneamento (24 horas NA 0
FACTO IMPUTAVEL AO apds regularizagdo) A
UTILIZADOR Taxa de comunicagdo com o cliente em caso de impossibilidade de restabelecer o 100% 0
servigo no prazo de 24 horas °
Taxa de cumprimento do prazo de 4 horas para reagdo a situagdes de 100% 0
RESPOSTA A SITUACOES DE 5o emergéncia - Sistema de abastecimento de agua
EMERGENCIA Taxa de cumprimento do prazo de 4 horas para reagao a situagdes de 100% 0
emergéncia - Sistema de aguas residuais °
FATURACAO DOS SERVICOS 160 Aplicagao das tarifas em cor?fgr_mldade_ com as normas legais e/ou 100% 2
regulamentares e com o tarifario em vigor

N.A. — N&o aplicavel
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1.1.2 — Abastecimento de agua

n.° de
reclamacoes
2025

Nivel de

Indicador N
servico

LIGAGAO DO SERVICO

Taxa de cumprimento do prazo para disponibilizagdo do servigo (45 dias uteis
desde o pedido de ligagdo instruido de toda a documentagdo necessaria)

97%

restrigdo/interrupgdo de fornecimento for superior a 24 horas

AA 170 Taxa de cumprimento do prazo de 15 dias Uteis para orgamentagao N.D.
Taxa de cumprimento da execugdo de ramais em 60 dias Uteis apds aceitagdo
’ ~ ' 97% 1
do orgamento e pagamento (retirando tempo para obtencgdo de licenga)
CONTINUIDADE DO Taxa de cumprimento de antecedéncia minima de 20 dias para envio do pré- 100%
SERVICO DE 180 aviso de corte
ABASTECIMENTO DE Taxa de cumprimento do prazo maximo de 4 horas para restabelecimento de 100%
AGUA servigo interrompido sem facto imputavel ao utilizador °
Taxa de cumprimento da antecedéncia mimina de 48 horas para comunicagao
INTERRUPCAO aos clientes afetados por interrupgdes programadas do servigo de 100%
PROGRAMADA DO 190 abastecimento
SERVICO AA Taxa de disponibilizagédo de alternativas de abastecimento de dgua para 100%
consumo de dgua quando a suspensao for superior a 24 horas
Taxa de comunicagdo com o cliente (sempre que solicitado) quando a 100%
interrupgdo é inferior a 4 horas
o Taxa de comunicagdo com o cliente quando a interrupgdo é superior a 4 horas 100%
INTERRUPCAO NAO 200 (informagdo disponibilizada no web site)
PROGRAMADA Taxa de cumprimento do prazo maximo de 4 horas para restabelecimento do 96 3%
fornecimento apos interrupcdo !
taxa de disponibilizagdo de alternativas de abastecimento de 4gua quando a 100%
suspensdo for superior a 24 horas
Taxa de cumprimento do prazo de 5 dias Uteis para verificagdo de pressdo 100% 10
PRESSAO DO SERVICO 210 (apds pedido do utilizador)
Taxa de cumprimento do prazo de 20 dias Uteis para a reposigdo da pressdo N.D.
QUALIDADE DA AGUA 220 Taxa de disponibilizagdo de alternativas de abastecimento de dgua quando a 100%

N.D. — Resultado “N&o disponivel” para reporte.

N.A. — N&o aplicavel
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1.1.3 — Saneamento de aguas residuais

Nivel de

Indicador

servigo

n.° de
reclamagoes
2025

Taxa de cumprimento do prazo para disponibilizagdo do servigco (45 dias uteis 97%
. desde o pedido de ligagdo instruido de toda a documentagdo necessaria)
LIGAGAO DO 230 Taxa de cumprimento do prazo de 15 dias Uteis para orgamentagdo N.D
SERVICO AR .D.
Taxa de cumprimento da execugdo de ramais em 60 dias Uteis apos aceitagdo do 97%
. ~ N (]
orgamento e pagamento (retirando tempo para obtengdo de licenga)
CONTINUIDADE DO Taxa de cumprimento de antecedéncia minima de 20 dias para envio do pré- 100%
SERVICO DE 240 aviso de corte
SANEAMENTO DE Taxa de cumprimento do prazo maximo de 4 horas para restabelecimento de NA
AGUAS RESIDUAIS servigo interrompido sem facto imputdvel ao utilizador o
INTERRUPGAO Taxa de cumprimento da antecedéncia minima de 48 horas para comunicagdo
PROGRAMADA DO 250 aos clientes afetados por interrupgdes programadas do servigo de SANEAMENTO NA.
SERVICO AR
Taxa de comunicagdo com o cliente (sempre que solicitado) quando a NA
Y interrupgdo é inferior a 4 horas )
;';EEGR&J;ES,? ggo 260 Taxa de cgmunicagéo com o cliente quando a interrupgdo é superior a 4 horas NA
SERVICO AR (informagao disponibilizada no web site) o
Taxa de cumprimento do prazo maximo de 4 horas para restabelecimento do NA
fornecimento apds interrupgéo o
UTILIZACRO FOSSAS o Taxa de cumprimento do prazo de 10 dias para a limpeza de fossas sieptlcas 83,4 1
SETICAS Taxa de cumprimento do prazo de 24 horas para limpeza de fossas sépticas em N.D
caso de perigo para a salde publica e
INUNDACOES 280 Taxa de cumprimento do prazo de 4 horas para reagao a inundagGes 100%

N.D. — Resultado “N&o disponivel” para reporte.

N.A. — N&o aplicavel

1.1.4 — Comunicacao com os utilizadores dos servigos

- o n.° de
Art:‘%osdo Indicador ':2’:,: d: reclamagoes
S 2025
Regulamento de servigo: disponivel no website sim
condigdes contratuais: disponibilizadas por escrito, no momento da celebragao do sim
PRESTACAO contrato . . . . .
x 350 Prestar informagdo atualizada sobre as condigbes dos servigos prestados, em especial no
INFORMACAO ) o SOOI ' , ) N ) )
que respeita aos tarifarios aplicaveis, a qualidade da agua fornecida e a qualidade do sim
Servigo
Identificagdo das entidades de resolugdo alternativa de litigios disponiveis (RAL) Sim
ATENDIMENTO o . i ) -
PRESENCIAL 37 Tempo médio de espera do atendimento presencial 00:04:50
ATENDIMENTO o . . -
TELEFONICO 39 Tempo médio de espera do atendimento telefénico N.D.
RECLAMAGOES, Taxa de resposta a reclamacdes escritas dentro do prazo de 15 dias Uteis - livro de 100%
SUGESTOES, E 400 E 410 | reclamagges ?
OUTRAS 0 L o . .
COMUNICACOES Taxa de resposta a reclamagdes escritas dentro do prazo de 22 dias Uteis - outros meios 100%

N.D. — Resultado “N&o disponivel” para reporte.
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1.1.5 — Servicos prestados no local consumo do utilizador

o
Artigo do . Nivel de n.- de~
RQS Indicador servico reclamacgoes
2025
Taxa de cumprimento dos intervalos de agendamentos (2 horas) N.D.
Comemapes 430 € 440 , .
Taxa de agendamentos (na 6tica do dever da informagao) N.D.
OBRIGAGOES 460 Taxa de cumprimento do prazo de 24 horas para a deslocagdo em caso 100%
ASSISTENCIA de assisténcia técnica - utilizadores especiais °
TECNICA PRESTADAS . ~
NO LC DO Taxa de cumprimento do prazo de 48 horas para a deslocagdo em caso 100%
UTILIZADOR de assisténcia técnica - restantes utilizadores
FREQUENCIA Taxa de cumprimento da antecedéncia minima de 10 dias para o envio
LEITURA 480 ) i 28 ) lei 100%
CONTADORES do aviso prévio (32 tentativa de leitura)
Taxa de cumprimento da antecedéncia minima de 10 dias para 0%
comunicagdo da data de substituicdo dos instrumentos de medigdo °
SUBSTITUICAO DE 500
CONTADORES
Taxa de entrega ao utilizador um documento de onde constem as 100%
leituras dos valores registados pelo instrumento de medigdo substituido °
~ Taxa de cumprimento do prazo de 5 dias Uteis para substituigdo de
o 0,
\éﬁg\%ﬁgﬁ\‘o ARIA >2 contadores em caso de verificagdo extraordinaria 100%
CONTADORES Taxa de cumpr|_n_1ent9 do prazo _dq 5 dias uteis para envio do relatdrio 100%
em caso de verificagdo extraordinaria
SUSPENSAO E Taxa de cumprimento do prazo de 5 dias Uteis para restabelecimento do
REINICIO CONTRATO 540 servigo, apos pedido de suspensdo do contrato, por motivo de 100%
desocupacdo do imével

N.D. — Resultado “N&o disponivel” para reporte.

1.1.5 — Compensacoes

- Nivel de L5 de_
Indicador servico reclamacoes
2025
PROCEDIMENTO
ATRIBUICAO 560 Compensacdes atribuidas 1
COMPENSACOES

Aguas de Santarém




Relatodrio da Qualidade do Servico Prestado | 2025

2 — NOTA FINAL

O Regulamento n.° 446/2024 da ERSAR visa estabelecer niveis minimos da qualidade do servico prestado
pelas entidades gestoras dos servicos de abastecimento de agua, saneamento de aguas residuais. Introduz
novas exigéncias para as entidades gestoras ao nivel da qualidade do servico e especialmente ao nivel da
monitorizacdao da sua atividade e relagdo com o cliente.

A elaboragdo do presente relatdrio, para além de assegurar o cumprimento destas exigéncias regulatorias,
constitui também um exercicio de analise sisteméatica do desempenho da Aguas de Santarém, contribuindo
para a identificagdo de oportunidades de melhoria e para o reforco da transparéncia junto dos clientes.

Os resultados apresentados evidenciam um elevado grau de conformidade com as exigéncias estabelecidas,

refletindo o compromisso dos Aguas de Santarém com a prestacdo de um servico de qualidade.

Encontram-se em anadlise e desenvolvimento uma metodologia de recolha e registo da informagao
indispensavel a sua monitorizacdo.
Deste modo, a Aguas de Santarém reafirma o seu compromisso com a melhoria continua e com o cumprimento

rigoroso das obrigagOes legais e regulatdrias que orientam a sua atividade.
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