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Preambulo

O presente relatdrio é elaborado pelo Municipio de Satdo, na qualidade de entidade gestora dos
sistemas municipais de abastecimento publico de agua, saneamento de dguas residuais urbanas
e gestdo de residuos urbanos, em cumprimento do disposto no artigo 64.2 do Regulamento da
Qualidade do Servico Prestado ao Utilizador Final (RQS), aprovado pelo Regulamento n.2
446/2024 da Entidade Reguladora dos Servicos de Aguas e Residuos (ERSAR). Constitui, além de
uma obrigacdo legal, um instrumento estratégico de gestdo, transparéncia e prestacdo de

contas perante os utilizadores e demais partes interessadas.

Nota introdutdria

Este documento é o primeiro relatdrio elaborado no ambito do novo quadro regulamentar
definido pelo RQS. Atendendo ao facto de o regime de compensacdes apenas entrar em vigor a
partir de abril de 2025, o presente relatério tem um carater predominantemente descritivo,
visando aferir o estado dos sistemas de registo e monitorizacdo implementados, preparando a
entidade gestora para relatdrios futuros que incluam o calculo e aplicacdo efetiva de

compensacgoes aos utilizadores finais.
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1. Introdugao

O presente relatério anual foi elaborado pelo Municipio de Satdo, na qualidade de Entidade
Gestora dos servicos municipais de abastecimento publico de agua, saneamento de &4guas
residuais urbanas e gestdo de residuos urbanos, dando continuidade ao compromisso assumido

com a qualidade, a eficiéncia e a sustentabilidade destes servigos essenciais.

Para além de cumprir as obrigacdes regulamentares previstas no quadro legal vigente, o
Municipio de Satdo entende este relatério como um instrumento privilegiado para consolidar
praticas de gestdo orientadas por dados, identificar areas com potencial de melhoria e assegurar

a confiancga dos utilizadores finais e demais partes interessadas.

Este documento sintetiza os resultados apurados no decurso do 4.2 trimestre de 2024,
evidenciando o nivel de cumprimento dos padrdes de qualidade do servico prestado, num
qguadro de reforco da transparéncia e da prestacdo de contas que se pretende cada vez mais

exigente.

Consciente de que o novo regime de compensagdes automaticas apenas tera aplicabilidade a
partir de abril de 2025, este primeiro relatério no ambito do Regulamento da Qualidade do
Servico (RQS) tem igualmente um caracter instrumental para aferir a robustez dos sistemas de
registo e monitorizacdo implementada, garantindo que nos préximos ciclos de reporte estejam
reunidas todas as condi¢des para um cumprimento integral, rigoroso e documentado das

exigéncias normativas.
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2. Enquadramento legal e regulamentar

A ERSAR aprovou, através do Regulamento n.2 446/2024, o Regulamento da Qualidade do
Servico Prestado ao Utilizador Final (RQS), o qual entrou em vigor a 19 de outubro de 2024. Este

regulamento estabelece:

e Niveis minimos obrigatérios de qualidade do servico que as entidades gestoras devem
assegurar;

e Regras para o registo e manutencdo de dados auditaveis sobre o desempenho dos
servicos, por um periodo minimo de 5 anos;

e Obrigacoes de reporte anual a ERSAR até 31 de mar¢o de cada ano, relativamente ao
ano civil anterior;

e Um futuro regime de compensacGes automaticas aos utilizadores finais em caso de

incumprimento dos niveis minimos, a vigorar a partir de abril de 2025.

No caso concreto do Municipio de Satdo, este documento demonstra o alinhamento com o
disposto nos artigos 63.2 e 64.2 do RQS, evidenciando a responsabilidade da autarquia enquanto
entidade gestora na monitorizacdo, registo e comunicagdo dos resultados dos servicos

prestados.

3. Metodologia adotada

A informagdo constante deste relatério foi obtida a partir dos sistemas internos de registo e

controlo operacional, incluindo:

e Dados operacionais e administrativos dos servicos municipais de dguas e saneamento;
e Registos da Unidade de Obras Municipais;
e Plataforma de gestdo dos pedidos de servigos de limpeza de fossas sépticas;

e Processos de atendimento ao publico e gestdo de reclamacgdes.

Foram analisados dados quantificados e qualitativos, tendo em conta os parametros

estabelecidos no RQS para cada dominio do servico.
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4. Anadlise por dominio de servigo

4.1 Abastecimento publico de dgua

e Novas ligagoes: Durante o 4.2 trimestre de 2024 foram instalados 59 novos contadores:
o 48 para utilizadores domésticos;
o 8 para estabelecimentos comerciais e industriais;

o 3 parainstala¢gGes temporarias.

O prazo regulamentar para instalagdo (8 dias) foi cumprido em 88,14% dos casos. Verificaram-se
7 situagbes (11,86%) de incumprimento, atribuidas a necessidade de utilizagdo de maquinaria

pesada ou inexisténcia da caixa de contador no local.

e Interrupgdes de servigo e anomalias:
o N&o ocorreram interrupgdes programadas.
o Foram registadas 12 avarias em condutas, das quais 8 originaram falhas no
abastecimento, com durac¢des entre 2h e 6h.

o Nao se registaram anomalias na pressao do servico.

4.2 Saneamento de aguas residuais urbanas

e N3o se verificaram interrupgdes programadas ou ndo programadas do servico.
e Foram registadas 12 ocorréncias relacionadas com a rede de saneamento, mas sem

registo de colapsos de coletores ou impactes relevantes na continuidade do servigo.

o Fossas sépticas: Foram registados 41 pedidos de limpeza, correspondentes a 32
utilizadores distintos. A execu¢do foi, em regra, dentro do prazo maxima de 10 dias
Uteis, tendo ocorrido ligeiros atrasos em periodos festivos ou devido a avarias na

magquinaria afeta ao servico.
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4.3 Gestao de residuos urbanos

e Recolha e lavagem de contentores: Este servico encontra-se subcontratado a empresa

Planalto Beirdo, tendo decorrido sem ocorréncias relevantes reportadas.

Nota de Conformidade: Em cumprimento com o Regulamento da Qualidade do Servico, a
Entidade Gestora deve assegurar a publicitacdo no seu sitio na internet dos horarios de
deposicdo e recolha e os tipos de recolha por area geografica, com vista a garantir a maxima

informacdo ao utilizador. Este requisito sera consolidado no préximo ciclo de reporte.

5. Reclamagdes, incumprimentos e exclusdes de responsabilidade

e Reclamagoées:
N3o foram recebidas reclamacées formais relativas a qualidade dos servicos durante o

periodo em analise.

e Incumprimentos identificados:
As 7 situagOes de incumprimento dos prazos para instalagdo de contadores constituem

o Unico registo material de ndo conformidade.

e ExclusOes de responsabilidade:
Os atrasos pontuais na limpeza de fossas sépticas enquadram-se nas exclusdes previstas

no artigo 63.2 do RQS, por resultarem de:

o Avarias técnicas imprevistas;
o Restri¢cGes operacionais durante periodos festivos;

o LimitagGes temporarias de recursos humanos.
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6. Conclusoes e perspetivas de melhoria continua

O Municipio de Satdo, na qualidade de Entidade Gestora, reconhece que a entrada em vigor do
RQS, aprovado pela ERSAR, constitui um marco regulatério essencial que impulsiona a

qualidade, fiabilidade e transparéncia dos servigos publicos de dguas e residuos.

A aplicagdo deste regulamento fomenta um processo sistematico de melhoria continua,
exigindo que a autarquia ajuste os seus recursos humanos, materiais e tecnoldgicos. A
publicacdo anual de indicadores, como a prevista neste relatério, promove a prestacao de

contas e a confianca dos utilizadores.

6.1. Balango do Periodo e Compromissos Futuros

No periodo em andlise (4.2 Trimestre de 2024), o Municipio de Satdo cumpriu, de forma geral,
os niveis minimos de qualidade definidos no RQS. As 7 situa¢des de incumprimento detetadas
no prazo de instalagdo de contadores e os atrasos pontuais na limpeza de fossas constituem as
principais ndo conformidades, sendo os ultimos enquadrados nas exclusdes de responsabilidade

(Art. 63.9).

N3o foram identificadas situagdes que originassem compensacdes, as quais apenas entrardao em

vigor a partir de abril de 2025.

Para consolidar o desempenho e preparar a autarquia para o regime compensatério vindouro,
reafirma-se o compromisso de reforcar a gestdo de exceléncia, com destaque para as seguintes

medidas:

e Refor¢o Operacional: Adotar medidas de refor¢o operacional em periodos criticos
(festividades e picos de avarias) e consolidar as equipas de piquete e emergéncia.

e Investimento Tecnolégico: Continuar o investimento em formacgdo técnica e em
sistemas de monitorizacdo e alerta, como a telemetria e sensores de pressdo/qualidade,

para detecao precoce de falhas.

Pagina 8 de 9



Relatdrio Anual da Qualidade do Servico

e Melhoria de Procedimentos e Transparéncia: Consolidar os procedimentos internos
para assegurar rastreabilidade e resposta célere a todas as solicitacdes, e implementar a
obrigacao de publicitacdo dos horarios de deposicao e recolha dos residuos urbanos no

sitio da internet, conforme exigido pelo RQS, para total transparéncia informativa.

O Municipio de Satao reafirma o seu compromisso em prosseguir uma gestdo publica orientada
para o utilizador final, contribuindo para um servico publico cada vez mais eficiente,

transparente e sustentdvel.
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