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ENQUADRAMENTO WY AERS

O presente relatorio anual € elaborado em cumprimento do disposto no n.° 5 do artigo 64.° do

Regulamento da Qualidade do Servico Prestado ao Utilizador Final, aprovado pelo Regulamento n.° 446/2024,
de 19 de abril.

A informagao apresentada reporta-se as reclamagoes apresentadas pelos utilizadores finais, no ambito da
verificagao do cumprimento dos niveis minimos da qualidade do servigo, nos termos definidos no referido
regulamento, incluindo a identificagao das percentagens de cumprimento apuradas face aos valores de
referéncia estabelecidos para cada indicador aplicavel.

Sao igualmente evidenciadas as situagoes previstas no regulamento que determinam a exclusao do direito a
compensagao, bem como o nimero de compensagoes atribuidas na sequéncia de incumprimento dos niveis
minimos da qualidade do servico, nos termos legalmente previstos.
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Artigo Servigo Indicador R = ’
RQS Cumprimento Art.© 63.° Né&o cumpre Apés
(%) - art.° 56.° 19/04/2025
1

110 Inicio da prestagdo dos servicos de = Deslocagdo necessaria ao inicio da prestagéo do servigo no prazo de 5 dias Uteis 13 85% - 3
’ aguas e residuos = Agendamento do inicio da intervengdo com amplitude maxima de 2 horas = Cumprido = = =
= Restabelecimento no prazo maximo de 24 horas ap6s a regularizagdo da situagao 1 100%
Restabelecimento dos servigos de que originou interrupcao ° . ) )
13.° 4guas interrompidos por facto = . - ,.
. . " = Informag&do no mesmo prazo quando sejam necessarios trabalhos técnicos que
imputavel ao utilizador . Lo . = S S = =
impossibilitem restabelecimento
= Deslocagéo ao local no prazo maximo de 4 horas apés a comunicagéo de
o . . .. ocorréncias no sistema publico de abastecimento de dgua e/ou saneamento o
15. Resposta a situagdes de emergéncia . ) - 0% = 1 -
suscetiveis de provocar danos ou colocar em causa a salubridade publica, a seguranga
e aintegridade de pessoas e bens, tais como avarias ou inundagdes
~ = Aplicagao das tarifas em conformidade com as normas legais e/ou regulamentares e
16.° Faturagédo plicag e . g 4 g 15 87% = 2 =
com o tarifario em vigor
= Estabelecimento da ligagao no prazo de 45 quando seja necessaria a execugdo ou o o
. = . 44 75% 2% 7 3
intervengéo no ramal até 20 metros
170 Ligac&o do servigo de abastecimento = Apresentagdo do orgamento de execugao de ramal superior a 20 metros no prazo de 1 0% ) 1 )
: de 4gua 15 dias )
= Estabelecimento da ligagao no prazo de 60 dias quando seja necessdria a execugdo 10 80% ) 1 1
ou intervencao no ramal com extensao superior a 20 metros ?
= Envio de aviso prévio de interrupgéo do servigo de abastecimento de dgua por 29 100% ) i )
18.0 Continuidade do servigo de motivos imputdveis ao utilizador com a antecedéncia minima de 20 dias ?
’ abastecimento de dgua * Restabelecimento no prazo maximo de 4 horas no caso de interrupg&o sem motivo 9 50% ) i 1
vélido imputavel ao utilizador ou a exploragao ’
= . = Informacé&o aos utilizadores sobre data, hora e zonas afetadas com 48 horas de o
Interrupgéo programada do servigo N 9 89% - 1 -
19.° de abastecimento antecedéncia
= Disponibilizagdo de alternativas no caso de interrupgao superior a 24 horas 1 100% - - -
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Interrupgdo nao programada do
servigo de abastecimento

Presséo de servigco

Ligacdo do servico de saneamento
de 4guas residuais

Continuidade do servigo de
saneamento de aguas residuais

Interrupgéo programada do servigo
de saneamento de &guas residuais
urbanas

Interrupgdo nao programada do
servico de saneamento de dguas
residuais

Indicador

= Informag&o aos utilizadores sobre a duragao previsivel sempre que solicitado pelos
utilizadores

= Informagao no sitio da internet no caso de interrupgdes de duragao superior a 4 horas

= Disponibilizagdo de alternativas no caso de interrupgao superior a 24 horas (artigo
20.°e 22.°)

= Deslocagao ao local de consumo para medigéo da pressao de servigo no prazo de 5
dias Uteis

= Garantia da presséo de servigo dentro dos valores definidos na legislagdo em vigor
= Restabelecimento da presséo de servigo no prazo maximo de 20 dias Uteis

= Estabelecimento da ligagao no prazo de 45 dias quando seja necessdria a execugao
ou intervengdo no ramal até 20 metros,

= Apresentagao do orgamento de execugao de ramal superior a 20 metros no prazo de
15 dias

= Estabelecimento da ligagao no prazo de 60 dias quando seja necessdria a execugao
ou intervengdo no ramal com extensdo superior a 20 metros

= Envio de aviso prévio de interrupgéo do servigo de saneamento de dguas residuais
por motivos imputaveis ao utilizador com a antecedéncia minima de 20 dias (quando
ndo é possivel a interrupgdo do servigo de abastecimento)

= Informagao aos utilizadores sobre data, hora e zonas afetadas com 48 horas de
antecedéncia

= Informagé&o no sitio da internet sobre a duragéo previsivel e zonas afetadas
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Reclamagoes Compensagoes

Cumprimento
(%)

24

79%

50%

93%

86%
71%

45%

100%

8%

50%

Apos
19/04/2025
1

Nao cumpre
art.° 56.°
3
1
6
6
5
5
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Reclamagdes Compensagodes

43.°e 44.° Visita combinada

Artigo Servi Indicad
RQS ervico HGICAtor Cumprimento Art.© 63.° Nao cumpre Apos
(%) ' ' art.° 56.° 19/04/2025

27.° Utilizag&o de fossas séticas * Realizagdo do servigo de limpeza em 10 dias Uteis (ndo urgentes) = = = = =
= Deslocagéao ao local no prazo maximo de 4 horas apds a comunicagao de inundagdes

28.° Inundagdes em propriedade privada com alegada origem na rede publica de saneamento de dguas 3 33% = 2 =
residuais
= Disponibilizagéo no sitio na internet do regulamento de servigo = = = = =

350 Informagao aos utilizadores - 'Dlsponlblllzagao das condigdes contratuais no momento da contratagdo ou nos 30 ) Cumprido
dias subsequentes
= ldentificagdo das entidades de resolugéo alternativa de litigios 1 100%

370 Atendimento presencial = Tempo m(?d!o de espera nzilo super!or a30 m!nutos no atend!mento geral . - Cumpr!do - - -
= Tempo médio de espera ndo superior a 20 minutos no atendimento de tesouraria - Cumprido - - -

390 Atendimento telefénico = Tempo me’d!o de espera ne}o super!or al5 m!nutos no atendlmgnto geral . = Cumpr!do = = =
= Tempo médio de espera ndo superior a 10 minutos para comunicagao de avarias - Cumprido - - -
= Informacgé&o sobre a possibilidade de recurso aos mecanismos de resolugdo ) Curmprido ) ) )
alternativa de conflitos de consumo na resposta final a reclamagdes escritas P

Resposta a reclamagdes e outras = Resposta a reclamagdes apresentadas no livro de reclamagées (fisico ou eletrénico) i Cumprido ) ) )
40.° e 41.° comunicagdes apresentadas por no prazo de 15 dias Uteis
escrito = Resposta a reclamagdes escritas apresentadas por outros meios no prazo de 22 dias i Curnprido ) ) )

Uteis P
= Resposta a outras comunicagdes escritas no prazo de 22 dias Uteis 2 100% - - -
= Cumprimento do intervalo de agendamento (2 horas) 6 50% - 3 -

= Cancelamento e/ou reagendamento realizado ndo depois das 17h do dia dtil anterior = =

RELATORIO ANUAL | 2025 - REGULAMENTO DA QUALIDADE DO SERVICO PRESTADO AO UTILIZADOR FINAL - Regulamento n°® 446/2024, de 19 de abril



)\ AGUAS oA REGIAO
/\\y o AVEIRO

Grupo Aguas de Portugal

Cumprimento Nao cumpre Apds
i Art. 63.° e e
(%) art.° 56.° 19/04/2025
= Deslocagéo ao local no prazo de 24 horas no caso de utilizadores especiais

Assisténcia técnica apos = o - - -
comunicagao de ocorréncia anémala

Indicador

46.°
= Deslocagéo ao local no prazo de 48 horas no caso dos demais utilizadores 5 100% = = =

= Envio de aviso prévio para a realizagéo de terceira deslocagao para leitura com a
. . antecedéncia minima de 10 dias, com informag&o da data e intervalo horario para a
48.° Frequéncia de leitura dos contadores L . . . i . 4 100% - - -
realizagao da leitura, com amplitude maxima de duas horas, e com informagao sobre a

possibilidade de indicagdo de data alternativa

= Envio de aviso prévio relativo a substituigao do contador com a antecedéncia
minima de 10 dias, com informag&o da data e intervalo horério para a deslocagao, com

L . amplitude maxima de duas horas, e com informagao sobre a possibilidade de 3 67% - - 1
Substituigao dos instrumentos de o . N ~
50.° medicio indicag&o de data alternativa (nos casos em que o utilizador ndo se encontre no local
¢ de consumo)
« Entrega ao utilizador de documento com as leituras do contador substituido e novo = = = = =
= Levantamento do contador para verificagéo extraordinaria solicitada pelo utilizador
50 Verificagédo extraordinéria dos no prazo de 5 dias Uteis
' contadores : . - e - o
= Envio ao utilizador do relatério da verificagé@o extraordinaria no prazo de 5 dias Uteis = = = = =
54.° Suspensao e reinicio do contrato = Retoma do servigo (suspenso por desocupagéo do imével) no prazo de 5 dias Uteis 1 0% = 1 =
Legenda:

Artigo 63.° - Situacdes de exclusdo de responsabilidade - Regulamento n.° 446/2024, de 19 de abril
Artigo 56.° - Reclamagao apresentada antes de 19/4/2025 | Reclamante ndo é o utilizador afetado | Reclamag&o apresentada depois dos 30 dias ap6s a ocorréncia do evento objeto da reclamagéo
(-) Sem reclamagéo
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