RELATORIO DA QUALIDADE DOS SERVICOS DE AGUAS| | 2025

1. ENQUADRAMENTO

A ERSAR, Entidade Reguladora dos Servicos de Aguas e Residuos aprovou, de acordo com o seu
poder regulamentar, previsto nos artigos 11.9, alinea b) e 12.2 da Lei n.2 10/2014, de 06 de
marco, o Regulamento n.2 446/2024, de 19 de abril, relativo a qualidade do servico prestado ao

utilizador final nos setores das aguas e residuos.

De acordo com o artigo 1.9, este Regulamento tem por objeto definir os niveis minimos de
qualidade para os aspetos que estdo diretamente relacionados com os servicos de
abastecimento publico de dgua, de saneamento de 4guas residuais urbanas e de gestdo de
residuos urbanos, prestados aos utilizadores finais e por eles sentidos diretamente, bem como
as compensacdes devidas no caso do seu incumprimento e, segundo o artigo 2.9, aplica-se a

todas as entidades sujeitas a atuacdo da ERSAR que prestam servigos aos utilizadores finais.

O referido regulamento (RQS) estabelece no seu artigo 64.2 que as entidades gestoras devem
publicar, no respetivo sitio na internet, um relatdrio anual, até final de margo, com os principais
resultados obtidos no ano anterior, relativos aos niveis minimos da qualidade do servigo

identificados naquele regulamento.

Neste sentido o presente documento visa, no que aos servico de aguas diz respeito, dar

cumprimento ao estipulado no RQS, para o periodo entre 01.01.2025 a 31.12.2025.
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2. APRESENTAGAO DE RESULTADOS

Obrigacao Artigo Requisito Demonstragao
Deslocagdo necessaria no prazo de 5 dias Uteis apds a rececdo
Cumprido, mas a melhorar.
do pedido de contrato
Inicio da prestagao dos servigos
) ] 11.0 N3do foram registados dados relativos ao agendamento do
de 4guas e residuos Agendamento da prestagdo do servigo com uma amplitude
inicio da prestac¢do do servico com a amplitude maxima de
maxima de 2 horas para o inicio da intervengao
duas horas para o inicio da intervencgao.
Restabelecimento do abastecimento e do saneamento ocorre no
Cumprido. Ndo houve situagdes de restabelecimento do
prazo maximo de 24 horas apos regularizagdo da situagdo que
Restabelecimento por servigo de saneamento.
13.2 originou a interrupgao
facto imputdvel ao utilizador
O utilizador deve ser informado, dentro desse mesmo prazo, | Ndo foram detetadas situagdes que implicassem informar o
quando seja preciso realizar trabalhos técnicos utilizador.
A resposta é imediata, sempre que se verificam situacGes de
Resposta a situacbes de
15.0 - emergéncia. Fora do horario de servigo, o servigo de piquete
emergéncias
assegura esse cumprimento.
Conforme.
Faturacao 16.2 - Todas as tarifas sdo aplicadas de acordo com o tarifario em

vigor.
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Obrigagao

Artigo

Requisito

Demonstragao

Ligacao ao servigo de

abastecimento de agua

Estabelecimento da ligagdo no prazo de 45 dias uteis quando

seja necessaria a execugdo de ramal até 20 m

N&do cumprido.

Apresentagdo do orgamento no prazo maximo de 15 dias uteis
apds a receg¢do do pedido de ligagdo, instruido de toda a

documentacgdo necessdria

Estabelecimento de ligagdo no prazo de 60 dias Uteis posteriores
a aceitacdo do orgamento e ao seu pagamento por parte do

utilizador ou celebracdo de acordo quanto ao plano de
pagamento, dentro do prazo de validade estabelecido no

mesmo.

N3do houve situagBes que configurassem a necessidade de

apresentar um or¢camento.

Continuidade do servico de

abastecimento

18.2

Pré-aviso escrito enviado ao utilizador, por correio registado ou
meio equivalente, com antecedéncia minima de 20 dias

relativamente a data em que a mesma venha a ter lugar

Cumprido.

Restabelecimento nao se realize no prazo maximo de 48 horas

Foram registadas 30 situagdes relacionada com avarias.

Interrupgdo  programada do

servico de abastecimento

19.¢

Informacgédo aos utilizadores sobre a data, hora e zonas afetadas,

com antecedéncia minima de 48 horas

Nas situacGes em que a interrupgdo se mantenha por mais de 24
horas, a entidade gestora deve providenciar uma alternativa de

4gua para consumo humano)

N3do houve ocorréncias.
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Obrigagao Artigo Requisito Demonstragao

Deslocagdo ao local de consumo para medigdo da pressdo de
Cumprido.
servigo no prazo de 5 dias Uteis

Garantia da pressdo do servigo dentro dos valores definidos na | E garantida sempre que possivel de modo a no colocar em
Pressao de servigo 21.2
legislacdo causa a estabilidade da rede de abastecimento.

Restabelecimento da pressado de servigo no prazo maximo de 20
Sem registo de ocorréncias.
dias Uteis

Caso ndo haja ligagdo a rede publica e o ramal a executar tenha
uma extensdo ndo superior a 20 m, a entidade gestora | Ndo cumprido

estabelece a mesma no prazo maximo de 45 dias Uteis

Deve apresentar ao utilizador o orgamento para a execugdo do

mesmo, quando for técnica e economicamente vidvel, no prazo
Ligacdo do servico de
23.9 maximo de 15 dias Uteis apds a rececdo do pedido de ligagdo
saneamento

No caso previsto no n.2 3, a execugdo do ramal de ligagdo deve | Ndo houve situagdes que configurassem a necessidade de
ser realizada nos 60 dias Uteis posteriores a aceitagdo do | apresentar um orgamento.

orcamento e ao seu pagamento por parte do utilizador ou
celebragao de acordo quanto ao plano de pagamento, dentro do

prazo de validade estabelecido no mesmo
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Obrigagao Artigo Requisito Demonstragao
Pré-aviso escrito enviado ao utilizador, por correio registado ou
Continuidade do servico de
24.2 meio equivalente, com antecedéncia minima de 20 dias | Sem registo de ocorréncias.
aguas residuais
relativamente a data em que a mesma venha a ter lugar
Interrupgdo  programada do Informacgao aos utilizadores sobre a data, hora e zonas afetadas,
25.2 Sem registo de ocorréncias.
saneamento com antecedéncia minima de 48 horas
Interrupgdo ndo programada do Informacgdo no sitio da internet sobre a duragdo previsivel das
26.2 Sem registo de ocorréncias.
saneamento zonas afetadas
Utilizagdo de fossas séticas 27.2 Realizagdo do servigo de limpeza em 10 dias Uteis (ndo urgentes) | Ndo cumprido.
Existéncia de uma inundagdo numa propriedade privada, com
alegada origem na rede publica de saneamento de aguas
Inundagdes 28.2 Foi registada 1 ocorréncia.
residuais e apds comunicagdo do utilizador, a entidade gestora
devera deslocar-se ao local no prazo maximo de 4 horas.
Os regulamentos de servico estdo disponiveis em
Disponibilizag¢do no sitio da internet do regulamento de servigo
https://www.sm-nazare.pt/agua-e-saneamento/
Disponibilizar aos utilizadores, por escrito, no momento da
As disponibilizagdes das condi¢gbes contratuais sao
celebragdo do contrato de prestagdo de servico, as condi¢des
Informagdo aos utilizadores 35.2 fornecidas no momento do contrato.

contratuais

Identificacdo das entidades de resolugdo alternativa de litigios
disponiveis por imposicdo legal decorrente de arbitragem

necessaria

Informacado facultada nas respostas a reclamacgdes
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Obrigacao Artigo Requisito Demonstragao
N3ao foi possivel identificar os tempos médios de espera por
Tempo médio de espera ndao superior a 30 minutos no | ndo termos controlo.
atendimento geral Devido a inexisténcia de reclamagdes, estima-se que o
tempo médio de espera seja inferior a 30 min/atendimento.
Atendimento presencial 37.2
N3ao foi possivel identificar os tempos médios de espera por
Tempo médio de espera ndo superior a 20 minutos no | ndo termos controlo.
atendimento de tesouraria Devido a inexisténcia de reclamacgdes, estima-se que o
tempo médio de espera seja inferior a 20 min/atendimento.
N3ao foi possivel identificar os tempos médios de espera por
Tempo médio de espera ndo superior a 15 minutos no | ndo termos controlo.
Atendimento telefénico 39.0
atendimento geral Devido a inexisténcia de reclamagdes, estima-se que o
tempo médio de espera seja inferior a 15 min/atendimento.
Informacédo sobre a possibilidade de recurso aos mecanismos de
resolugdo alternativa de conflitos de consumo na resposta final | Informacgdo facultada nas respostas a reclamacdes
a reclamacgdes escritas
Resposta a reclamagdes e
40.2 e | Resposta a reclamagdes apresentadas no livro de reclamacgdes,
outras comunicagoes
41.2 em formato fisico ou eletrénico no prazo de 15 dias Uteis

apresentadas por escrito

Resposta a reclamacdes escritas apresentadas por outros meios

é de 22 dias uteis

Resposta a outras comunicagdes escritas é de 22 dias Uteis

Cumprido.
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Obrigagao Artigo Requisito Demonstragao
Agendamento do inicio da visita combinada com amplitude | Todos os agendamentos foram realizados nos prazos
43.2e | maxima de duas horas devidos.
Visita combinada
440 O cancelamento e/ou reagendamento da visita combinada deve
Sem registo de ocorréncias.
ser realizado até as 17 horas do dia util anterior
Assisténcia técnica apos Deslocagdo no prazo de 24 horas para utilizadores especiais Sem registo para utilizadores especiais.
comunicacdo de ocorréncia 46.2
Deslocacgdo no prazo de 48 horas para demais utilizadores Sem registo de ocorréncias.
andémala
Envio de aviso prévio para a realizagdo da terceira deslocagdo
para leitura com antecedéncia minima de 10 dias, com
Frequéncia de leitura dos
48.2 informagdo da data e intervalo horario para a realizacdo da | Sem registo de ocorréncias.
contadores
leitura, com amplitude maxima de duas horas e com informagao
sobre a indica¢do de data alternativa
Envio de aviso prévio relativo a substituicdo do contador com a
antecedéncia minima de 10 dias, com informagdo da data e
intervalo horario para a deslocagdo com amplitude maxima de | Ndo cumprido.
Substituicdo dos instrumentos
50.2 duas horas e com informagdo sobre a possibilidade de indicagdo

medicdo

de data alternativa

Entrega ao utilizador de documento com leituras do contador

substituido

Cumprido, mas a melhorar.
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Servicos

. Municipalizados
‘ NAZARE

Obrigagao Artigo Requisito Demonstragao
Levantamento do contador para verificagdo extraordindria
Verificagdo extraordinaria solicitada ao utilizador no prazo de 5 dias uteis
52.9 Sem registo de ocorréncias.
contadores Envio ao utilizador do relatdrio da verificagdo extraordinaria no
prazo de 5 dias Uteis
Suspensdo e reinicio do
54.2 Retomado no prazo maximo de 5 dias Uteis Cumprido.

contrato
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3. CONCLUSOES

3.1 Avaliacao Global do Desempenho

A andlise do desempenho dos Servicos Municipalizados da Nazaré durante o periodo de 2025
revela um compromisso sélido com os padrdes de qualidade definidos pelo Regulamento n.2
446/2024 da ERSAR, uma vez foi assegurada a continuidade e seguranca dos servicos de
abastecimento de agua e saneamento de daguas residuais domeésticas, destacando-se na

prontiddo de resposta a situagdes de emergéncia e na gestdao administrativa de reclamacdes.

3.2 Pontos de Conformidade e Exceléncia

Durante o periodo em analise, os SM Nazaré atingiram os niveis de servigo exigidos nas seguintes
areas:
e Resposta a emergéncias, garantia de resposta imediata e apoio de piquete permanente
fora do horario de servico;
e Gestdo de reclamacgdes, cumprimento rigoroso dos prazos de resposta (15 dias Uteis para
o livro de reclamacgdes e 22 dias para outras comunicagées escritas);
e Transparéncia de informacgdo, disponibilizagdo integral de regulamentos e condigdes
contratuais no sitio institucional e no momento da celebragdo do contrato;
e Continuidade de servigo, cumprimento do pré-aviso de 20 dias para interrup¢des po

mora no pagamento.

3.3 Areas de Melhoria e Corregio

N3o obstante os resultados positivos, foram identificadas desconformidades que requerem
intervencdo prioritaria no préximo ciclo de gestdo:

e Execucdo de ramais de ligacdo, registou-se o incumprimento do prazo de 45 dias Uteis

para o estabelecimento de ligagdes de dgua e saneamento em extensdes até 20 metros;

e Gestdo de fossas séticas, o prazo de 10 dias Uteis para limpezas ndo urgentes ndo foi

assegurado, motivando a necessidade de reforco dos meios afetos a esta atividade;
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e Controlo de atendimento, a auséncia de sistemas de controlo de tempos de espera no
atendimento presencial e telefénico impossibilitou a apresentacdo de dados concretos,
recorrendo-se a estimativas por auséncia de reclamacoes;

e Comunicacdo de substituicdo de contadores, identificou-se falha no envio do aviso

prévio com a antecedéncia e janelas hordrias previstas no regulamento.

Os Servicos Municipalizados da Nazaré reafirmam o seu compromisso em elevar os padrdes de
qgualidade, focando-se na digitalizacdo de processos de monitorizacdo e na agilizacdo das
intervencgdes técnicas no terreno, visando a satisfacao plena do utilizador final e o cumprimento

integral do Regulamento da Qualidade de Servigo.
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