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1. Ambito

O presente relatério tem como objetivo apresentar os niveis minimos dos servigos de abastecimento de
dgua, aguas residuais e gestdo de residuos prestados aos utilizadores finais durante 2025 (de 1 de
janeiro a 31 de dezembro).

Importa referir que a informagdo agora apresentada, tem por base a recolha de dados possivel, face aos
meios atualmente disponiveis.

2. Enquadramento legal

O Regulamento da Qualidade do Servico Prestado ao Utilizador Final, publicado como Regulamento n.2
446/2024, de 19 de abril, define os padrdes minimos de qualidade para os servigos de abastecimento
publico de 4gua, saneamento de aguas residuais e gestdo de residuos urbanos.

Este regulamento tem como objetivo melhorar a qualidade dos servigos oferecidos, uniformizar os
niveis minimos de qualidade no setor e proteger os direitos dos utilizadores, assegurando a
compensagao quando o servico prestado nado atinge os niveis minimos de qualidade exigidos.

O regulamento da qualidade do servigo prestado ao utilizador final nos setores das aguas e residuos
estabelece no seu artigo 64.2 que as entidades gestoras devem publicar no respetivo sitio na internet
um relatério anual, com os principais resultados obtidos no ano anterior, relativos aos niveis minimos da
qualidade do servigo identificados naquele regulamento.

3. Metodologia

Para garantir o cumprimento das obriga¢des constantes do artigo 64.2 do Regulamento n.2 446/2024,
de 19 de abril, o Municipio centralizou todos o processo de recolha e andlise de dados na Divisdo de
Turismo, Cultura, Ambiente, Desporto e Juventude mais precisamente no Gabinete Ambiente e Espagos
Verdes.

A metodologia de trabalho adotada baseou-se em:

e ReuniGes periddicas de acompanhamento, dinamizadas pela Divisdo de Turismo, Cultura,
Ambiente, Desporto e Juventude, com o envolvimento direto das d&reas operacionais,
financeiras e vereacdo;

e Andlise critica e cruzamento de dados provenientes de multiplas fontes internas e externas.

Neste processo recorreu-se aos seguintes sistemas de informacgao para recolha e tratamento de dados:
e INFRACONTROL: Sistema de registo e gestdo das ocorréncias.
e SGA: Sistema de gestdo contratual.
e MYDOC: Sistema de gestdo e suporte documental e tramitagdo administrativa.
e  OFFICE: Bases de dados proprias e fichas de registos.

4. Resultados da qualidade do servigo prestados aos utilizadores

Em cumprimento do disposto no n.2 5 do artigo 64.2 do Regulamento, o Municipio apresenta na tabela
seguinte os resultados dos niveis minimos da qualidade de servigo, relativos ao ano de 2025, consoante

a tipologia do servico.
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P . - . o Nimero de Respostas Respostas Cumprimento Tempo médio de
Niveis minimos dos servigos definidos no Regulamento da Qualidade dos Avaliagdo de A P P N.2 de p, > A ~
q a e _— . ocorréncias dentro do fora do ~ do nivel de fecho da ocorréncia Observagées
Servigos de aguas e residuos prestados aos utilizadores finais conformidade . reclamagdes . . q
registadas prazo prazo servigo (%) (dias corridos)
Inicio da prestagdo dos servigos de aguas e residuos (artigo 11.2)
Deslocagdo necessaria ao inicio da prestagdo do servigo no prazo de 5 dias
- ¢ prestac conop Cumpre 2 2 0 0 100% 2,73
Agendamento do inicio da intervengdo com amplitude maxima de 2 horas Cumpre 0 0 0 0 100% 0 Sem registo de ocorréncias
Restabelecimento dos servigos de aguas interrompidos por facto imputavel
ao utilizador (artigo 13.2)
Restabelecimento no prazo méaximo de 24 horas ap6s a regularizagdo da
estab 1o no p ‘! pos a regularizag Cumpre 1 1 0 0 100% 1
situagdo que originou interrupgdo
InforAmat;aoAnAoA mesmo prazo quando sejam necessarios trabalhos técnicos Cumpre 0 0 0 0 100% 0 sem registo de ocorréncias
que impossibilitem restabelecimento
Resposta a situagdes de emergéncia (artigo 15.2)
Deslocagdo ao local no prazo méaximo de 4 horas apds a comunicagdo de
ocorre’na'as no sistema publico de abastecimento de dgua e/ou sangarf\ento Cumbre 4 4 0 0 100% : Ocomréncia de roturas na conduta princlpsl
p
suscetiveis de provocar danos ou colocar em causa a salubridade publica, a
seguranga e a integridade de pessoas e bens, tais como avarias ou inundagdes
Faturagdo (artigo 16.2)
Apli %o das tarif § idad | . / Verificada a aplicagdo da tabela de taxas, tarifas,
icagdo das tarifas em conformidade com as normas legais e/ou i igor, disponiy :
P [o vort : 8 Cumpre 0 0 0 0 100% 0 preco} e Ilcencasre‘m vigor, dlspon\vel em: 7
regulamentares e com o tarifarioem vigor https://www.cm-viladerei.pt/index.php/balcao.
virtual/regulamentos
Ligacdo do servigo de abastecimento de agua (artigo 17.2)
Estabelecimento da ligagdo no prazo de 45 dias quando seja necessdria a Cumpre
came 8ado no prazo ¢ g ! ump 90 85 5 0 94% 10,17
execugdo ou intervengdo no ramal até 20 metros parcialmente
Apresentagao. do orgamento de execugdo de ramal superior a 20 metros no Cumpre 0 0 0 0 100% 0 e registo de ocorréncias
prazo de 15 dias
EstabeINeumehm da Ilg?gao no prazo de 60 d|as~quando‘ seja necessaria a Cumpre 0 0 0 0 100% 0 sem registo de ocorréncias
execugdo ou intervengdo no ramal com extensdo superior a 20 metros
Continuidade do servigo de abastecimento de dgua (artigo 18.2)
Envio de aviso prévio de interrupgdo do servigo de abastecimento de agua
> Viso previo @ upe c0 ce abastecime 8us Cumpre 12 12 0 0 100% 1,25
por motivos imputdaveis ao utilizador com a antecedéncia minima de 20 dias
Rest}abelﬁc}lme}nto nc? prazo m§?<|mo de 4‘horas no c~aso de interrupgdo sem Cumpre 0 0 0 0 100% 0 sem registo de ocorréncias
motivo valido imputdvel ao utilizador ou a exploragdo
Interrupgdo programa do servigo de abastecimento (artigo 19.2)
= i Informagdo disponivel em: https://www.cm-
Idnefc;:?:cg:g;c::siautlIlzadores sobre data, hora e zonas afetadas com 48 horas Cumpre 0 0 0 0 100% 0 latiore /v shp/siver/ambiente-sarvicos:
urbanos/agua-saneamento-e-residuos
Disponibilizagdo de alternativas no caso de interrupgdo superior a 24 horas Cumpre 0 0 0 0 100% 0 Sem registo de ocorréncias
Interrupgdo ndo programa do servigo de abastecimento (artigo 20.2)
Informacg&o aos utilizadores sobre a duragdo previsivel sempre que solicitado
pelos utilizadores Cumpre 0 0 0 0 100% 0 Informagdo disponivel em: https://www.cm-
— — - - — — - viladerei.pt/index.php/viver/ambiente-servicos-
Informag&o no sitio da internet no caso de interrupg@es de duragdo superior a Cumpre 0 0 0 0 100% 0 urbanos/agua-saneamento-e-residuos
4 horas
DISPOnIbIh:a(}aO ge alternativas no caso de interrupgdo superior a 24 horas Cumpre 0 0 0 0 100% 0 e reglsto de ocorrénclas
(artigo 20.2 e 22.9)
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v roeftofl q A . o~ Numero de Respostas Respostas Cumprimento Tempo médio de
Niveis minimos dos servigos definidos no Regulamento da Qualidade dos Avaliagdo de A . B P N.2 de p' 5 Aoty -
; p 7 s - N ocorréncias dentro do fora do - do nivel de fecho da ocorréncia Observagdes
Servigos de aguas e residuos prestados aos utilizadores finais conformidade . reclamagdes . . A
registadas prazo prazo servigo (%) (dias corridos)
Pressdo de servigo (artigo 21.2)
Deslocagdo ao local de consumo para medigdo da pressdo de servigo no prazo Cumpre
-aca0 a P caocap conop 4mp 9 8 1 0 89% 3,67
de 5 dias uteis parcialmente
Sizznna da pressdo de servigo dentro dos valores definidos na legislagdo em Cumpre 0 0 0 0 100 % 0 sem registo de ocorréncias
. ~ . - L Cumpre
Restabelecimento da presséo de servigo no prazo maximo de 20 dias Uteis i 15 14 1 0 93% 4,40
parcialmente
Ligacdo do servico de saneamento de aguas residuais (artigo 23.2)
Estabelecimento da ligagdo no prazo de 45 dias quando seja necessdria a «
ecime gagao no prazo ¢ N ) N3o Cumpre 5 2 3 ; 40% 59

execugdo ou intervengdo no ramal até 20 metros

/;:)arze;edr;talgsagi:: orgamento de execugdo de ramal superior a 20 metros no Cumpre R R R R 100 % R sem registo de ocorréncias

Estabelszumfznto da Ilgagao no prazo de 60 d|?s quandAo seja necessaria a Cumpre . . . . 100 % . sem reisto de ocorréncias

execugdo o intervengdo no ramal com extensdo superior a 20 metros

Continuidade do servigo de saneamento de dguas residuais (artigo 24.2)

Envio de aviso prévio de interrupgdo do servigo de saneamento de dguas

residuais por motivos imputdveis ao utilizador com a antecedéncia minima de Cumpre - - - - 100 % - Sem registo de ocorréncias

20 dias (quando ndo é possivel a interrupgdo do servigo de abastecimento)

Interrupgdo programa do servigo de saneamento de dguas residuais (artigo

25.9)

Informacgdo aos utilizadores sobre data, hora e zonas afetadas com 48 horas o ) o

de antecedéncia Cumpre - - - - 100 % - Sem registo de ocorréncias

Interrupgdo ndo programa do servigo de saneamento de aguas residuais

(artigo 26.9)
Informagdo disponivel em: https://www.cm-

Informagdo no sitio a internet sobre a duragdo previsivel e zonas afetadas Cumpre 0 0 0 0 100 % 0 viladerei.pt/index.php/viver/ambiente-servicos-
urbanos/agua-saneamento-e-residuos

Utilizagdo de fossas séticas (artigo 27.2)

. . . . . e Cumpre O servicofﬁe limpeza de foissas sgfreu uma
Realizagdo do servigo de limpeza em 10 dias Uteis . 102 51 51 0 50% 9,91 interrupgdo forcada, face a avaria total do trator
parcialmente alocado a este servico.

Inundagdes (artigo 28.2)

Deslocagdo ao local no prazo méaximo de 4 horas apds a comunicagdo de

inundagdes em propriedade privada com alegada origem na rede publica de Cumpre 2 2 0 0 100 % - Obstrugdo no coletor gravitico do Carrascal e Souto

saneamento de aguas residuais

Continuidade do servigo de recolha de residuos urbanos (artigo 30.2)
Informagdo disponivel em: https://www.cm-

Informagdo no sitio da internet sobre os horarios de deposigdo e recolha de o viladerei.pt/index.php/viver/ambiente-servicos-

B . e Cumpre - - - - 100 % -

residuos e tipos de recolha por zona geogréfica “"’_Z“DS agua-saneamento-e-residuos/gestao-de-
residuos

Continuidade do servigo nos centros de recolha de residuos (artigo 31.2)

Periodo total de indisponibilidade ndo programada inferior a 5 dias de

recegdo por ano (nimero de horas equivalente), face ao definido no horario Cumpre - - - - 100% - Sem registo de ocorréncias

da infraestrutura
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v roeftofl q A . o~ Numero de Respostas Respostas Cumprimento Tempo médio de
Niveis minimos dos servigos definidos no Regulamento da Qualidade dos Avaliagdo de At B P N.2 de p' 5 Aoty -

; p 7 s - N ocorréncias dentro do fora do - do nivel de fecho da ocorréncia | Observagdes
Servigos de aguas e residuos prestados aos utilizadores finais conformidade . reclamagdes . . A
registadas prazo prazo servigo (%) (dias corridos)
Servigo de recolha de residuos urbanos (artigo 32.2)
Os biorresiduos sdo recolhidos todas as quarta-feira.
Recolha seletiva de biorresiduos de origem alimentar ou recolha Informaggo disponivel em: https://www.cm-
- . . A . Cumpre - - - - 100% - viladerei.pt/index.php/viver/ambiente-servicos-
indiferenciada de residuos com frequéncia minima semanal urbanos/agua-saneamento-e-residuos/gestao-de-
residuos
Regularizagdo de situagGes de acumulagdo de residuos volumosos ou verdes Cumpre 1009
s . ., . . ~ - - - - o -
no prazo maximo de 5 dias Uteis, apds reclamagdo
Regularizagdo de situagdes de acumulagdo de outros residuos urbanos no ~
g £40 dé situag ¢ N3o Cumpre 17 11 6 0 64,7% 4,94
prazo de 2 dias Uteis
Lavagem de contentores (artigo 33.2)
Frequéncia minima de lavagem dos contentores de recolha indiferenciada e
de recolha seletiva de biorresiduos de origem alimentar de 4 a 28 vezes por N&o Cumpre - - - - 50% -
ano, em média, por contentor Realizagdo de operagdo semestral de lavagem para
Frequéncia minima de lavagem dos contentores de recolha seletiva (que ndo o todas as tipologias de contentores

. . - Cumpre - - - - 100% -
biorresiduos) de 1 a 6 vezes por ano, em média, por contentor
Periodicidade minima semestral de lavagem de todos os contentores Cumpre - - - - 100% -

No caso de reclamagdo relativa a evidéncia de falta de higiene, lavagem do

contentor de recolha, indiferenciada ou seletiva, ou a sua substituicdo no Cumpre 0 0 0 0 100% 0 Sem registo de ocorréncias
prazo maximo de 5 dias Uteis

Recolha dedicada de residuos urbanos (artigo 34.2)

Realizagdo do servigo de recolha no prazo maximo de 5 dias Uteis N3do Cumpre 116 85 31 0 73% 6,22

Informagdo aos utilizadores (artigo 35.2)

. A ~ e . . _ _ _ _ o, _ Informagdo disponivel em: https://www.cm-
Disponibilizagdo no sitio da internet do regulamento de servigo Cumpre 100% viladerei pt/index.php/balcao-virtual/regulamentos
Disponibilizagdo das condigGes contratuais no momento da contratagdo ou Cumpre ) -

R R - - - - - - Procedimento em revisdo
nos 30 dias subsequentes parcialmente
Identificagdo das entidades de resolugdo alternativa de litigios Cumpre - - - - 100% - -
Atendimento presencial (artigo 37.2)
. N Sem registo de ocorréncias.
Tempo médio de espera ndo superior a 30 minutos no atendimento geral Dispensa de registo ao - - - - 100% - No caso do atendimento presencial os tempos de espera 3o muito
abrigodon.2 2do baixos, sendo na sua larga maioria atendidas no imediato
L ~ . . R artigo 38.2 do Sem registo de ocorréncias.
Tempo médio de espera ndo superior a 20 minutos no atendimento de Regulamento n.2 100% No caso do atendimento telefénico os tempos de espera s30 muito
tesouraria 1446/2024 - - - - ° - baixos, sendo na sua larga maioria das chamadas atendidas no
imediato
Atendimento telefénico (artigo 39.2)
Tempo médio de espera ndo superior a 15 minutos no atendimento geral Cumpre - - - - 100% -
Tempo médio de espera ndo superior a 10 minutos para comunicagdo de
avari’;s P P P ¢ Cumpre - - - - 100% -
Resposta a reclamagdes e outras comunicagdes apresentadas por escrito
(artigos 40.2 e 41.2)
Informag&o sobre a possibilidade de recursos aos mecanismos de resolugdo ) o
; . ) ~ i Cumpre - - - - 100% - Sem registo de ocorréncias
alternativa de conflitos de consumo na resposta final a reclamagdes escritas
Resposta a reclamag8es apresentadas no livro de reclamagdes (fisico ou
P - ¢ P R ¢ ( Cumpre - - - - 100% - Sem registo de ocorréncias
eletrdénico) no prazo de 15 dias Uteis
Resposta a reclamagdes escritas apresentadas por outros meios no prazo de
p. . ¢ P P P Cumpre 2 2 0 2 100% 10,5 Reclamago dos Estevais e Relva
22 dias Uteis
Resposta a outras comunicagdes escritas no prazo de 22 dias Uteis Cumpre 0 0 0 0 100% 0
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v roeftofl q A . . Numero de Respostas Respostas Cumprimento Tempo médio de
Niveis minimos dos servigos definidos no Regulamento da Qualidade dos Avaliagdo de A . B P N.2 de p' 5 Aoty -
; p 7 s - N ocorréncias dentro do fora do - do nivel de fecho da ocorréncia | Observagdes
Servigos de aguas e residuos prestados aos utilizadores finais conformidade . reclamagdes . . A
registadas prazo prazo servigo (%) (dias corridos)
Visita combinada (artigos 43.2 e 44.9)
Agendamento do inicio da visita com amplitude méxima de 2 horas Cumpre - - - - 100% - Sem registo de ocorréncias
Cancglamento e/ou reagendamento realizado no depois das 17h do dia util Cumpre . . . . 100% . e registo de ocorrénclas
anterior
Assisténcia técnica ap6s comunicagdo de ocorréncia anémala (artigo 46.2)
Deslocagdo ao local no prazo de 24 horas no caso de utilizadores especiais Cumpre - - - - 100% - Sem registo de ocorréncias
Deslocagio ao local no prazo de 48 horas no caso dos demais utilizadores N3o Cumpre 67 51 16 0 76% 3,49 2:5:‘:;’%5:&3;:’"2"“ de seguranca e fugas de
Frequéncia de leitura dos contadores (artigo 48.2)
Envio de aviso prévio para a realizagdo de terceira deslocagdo para leitura
com a antecedéncia minima de 10 dias, com informagdo da data e intervalo ) o
P o . . i Cumpre - - - - 100% - Sem registo de ocorréncias
horario para a realizagdo da leitura, com amplitude maxima de duas horas, e
com informag&o sobre a possibilidade de indicagdo de data alternativa
Substituicdo dos instrumentos de medigdo (artigo 50.2)
Envio de aviso prévio relativo a substituicdo do contador com a antecedéncia
minima de 10 dias, com informagdo da data e intervalo horério para a Cumbre
deslocagdo, com amplitude maxima de duas horas, e com informagdo sobre a . P 38 34 4 0 89% 4,87
L e R i parcialmente
possibilidade de indicagdo 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 Procedimento _ o
e - - - - - - Procedimento em revisdo
novo em revisdo
Verificagdo extraordindria dos contadores (artigo 52.2)
Levantamento do contador para verificagdo extraordindria solicitada pelo ~
Ve or para ¢ P N3o Cumpre 55 32 23 0 58% 5,38
utilizador no prazo de 5 dias uteis
Envio ao utilizador do relatdrio da verificagdo extraordinaria no prazo de 5 ) o
o Cumpre - - - - 100% - Sem registo de ocorréncias
dias Uteis
Suspens3o e reinicio do contrato (artigo 54.2)
Retoma do servigo (suspenso por desocupagdo do imével) no prazo de 5 dias
o 6o (suspenso p pa¢ Jnop Cumpre 2 2 2 0 100% 05
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5. Incumprimentos verificados

Durante 2025, e apesar da recente entrada em vigor do Regulamento n.2 446/2024, foram detetados
alguns incumprimentos aos niveis minimos de qualidade de servigo, os quais foram objeto de analise
detalhada.

Os incumprimentos verificados concentraram-se principalmente nos seguintes niveis minimos:

1. Ligagao do servigo de saneamento de aguas residuais (artigo 23.2), para este servigo foram
ultrapassados os prazos maximos para estabelecimento da ligacdo (no prazo de 45 dias)
quando seja necessaria a execug¢ao ou intervengdo no ramal até 20 metros.

2. Servico de recolha de residuos urbanos (artigo 32.2), para este servigo foram ultrapassados os
prazos maximos para regularizacdao de situagSes de acumulagdo de outros residuos urbanos
(no prazo de 2 dias uteis).

3. Lavagem de contentores (artigo 33.2), verificado o ndo cumprimento da frequéncia minima de
lavagem dos contentores de recolha indiferenciada e de recolha seletiva de biorresiduos de
origem alimentar de 4 a 28 vezes por ano, em média, por contentor.

4. Recolha dedicada de residuos urbanos (artigo 34.2), para este servico foram ultrapassados os
prazos maximos para realizagdo do servigo de recolha no prazo maximo de 5 dias Uteis.

5. Assisténcia técnica apos comunicagdo de ocorréncia anomala (artigo 46.2), para este servigco
foram ultrapassados os prazos maximos para deslocagdo ao local no prazo de 48 horas no caso
dos demais utilizadores.

6. Verificagdo extraordinaria dos contadores (artigo 52.2), para este servigo foram ultrapassados
0s prazos maximos para levantamento do contador para verificagdo extraordindria solicitada
pelo utilizador no prazo de 5 dias Uteis.

5.1. Identificagdo das causas dos incumprimentos

A andlise detalhada dos desvios registados permitiu identificar um conjunto de condicionantes que
afetaram a operacionalidade do servigo, nomeadamente:
e Deslocagdo de trabalhadores para outros servicos municipais, como seja, a preparagdo de
eventos culturais e gastrondmicos.
e Dificuldade de recrutamento de trabalhadores em particular nas areas operacionais.
e Limitagdes de recursos humanos e técnicos.
e Custo elevado dos materiais e equipamentos necessarios.
e O sistema de telegestdao em utilizagdo ndo abrange todas as infraestruturas no sistema de
abastecimento de agua.
e Avarias frequentes em viaturas e equipamentos especificos (como por exemplo o trator limpa-
fossas e a viatura de recolha) geram paragens ndo programadas.
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5.2. Acgoes corretivas e preventivas a implementar

No sentido de corrigir as situagdes identificadas e evitar a sua repeticdo, prevé-se a implementagdo das
seguintes medidas:

e Reforgo da higiene urbana por via da contratagdo de servigo, em regime de aluguer, de viatura
de lavagem de contentores de residuos sélidos urbanos, assegurando a cobertura integral do
parque de contentores através de passagens trimestrais durante um ano.

e Aquisicdo de equipamento especializado de hidroaspiracdo para garantir a continuidade e
qualidade dos servigos de limpeza de fossas e desobstrugdo de infraestruturas.

e Reforgo da frota operacional através da aquisicdo de uma nova viatura de recolha de residuos,
visando aumentar a capacidade de resposta e a eficiéncia logistica do servigo.

e Reforco das equipas internas através de novos procedimentos de recrutamento para
substituicdes e novas admissoes.

e Digitalizacdo de processos operacionais, para registo e monitorizacao.

e Implementagdo de programas de formagdo continua direcionados ao corpo técnico, focados na
transicdao para métodos de trabalho digitais e na desmaterializagdo de processos operacionais,
visando uma maior agilidade no servigo.

e Modernizagdo do sistema através da troca de bombas e grupos elevatdrios obsoletos por
equipamentos de alta eficiéncia energética, visando a reducdo de consumos e custos
operacionais.

e Reabilitacdo estrutural da rede de abastecimento através da substituicdo de condutas
obsoletas, visando minimizar a ocorréncia de roturas e mitigar as perdas reais de agua.

e Reforco da monitorizagdo continua dos sistemas de agua e saneamento com tecnologia de
telegestdo e telemetria, garantindo maior rapidez na dete¢dao de anomalias.

e Intensificagdo das acdes de manutengdo preventiva, visando prolongar a vida util dos
equipamentos e infraestruturas através de intervencdes programadas e sistematicas.

e Implementagdo de Zonas de Medicdo e Controlo (ZMC) para uma monitoriza¢do setorial e
rigorosa, permitindo a detecgdo precoce de fugas e a reducdo sistematica de perdas de 4gua.

6. SituacOes de exclusdo de responsabilidade

Nos termos do artigo 63.2 do Regulamento da Qualidade do Servigo Prestado ao Utilizador Final, foram
identificadas e validadas situagGes em que o incumprimento dos niveis minimos de qualidade ndo é
imputavel ao Municipio, tratando-se de situacGes de exclusdo de responsabilidade.

Durante o periodo em analise, foram reconhecidas as seguintes causas de exclusdo:

e CondigGes meteoroldgicas adversas, nomeadamente a ocorréncia de fenédmenos climatéricos
extremos (tais como as depressGes Ingrid, Herminia e Claudia) comprometeu a
operacionalidade das equipas e o cumprimento dos prazos regulamentares.

e Casos fortuitos ou de forgca maior com impacto nas redes de abastecimento e saneamento,
nomeadamente interrupgao do servico de fornecimento de energia elétrica (apagdo) que
impediu o normal funcionamento dos sistemas de bombagem de &agua e dos diversos
equipamento existente no processo de tratamento de dgua residual.
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7. Fichas de avaliagao da qualidade de servigo

No ambito da avaliagdo da qualidade de servico prestado aos utilizadores para os servigos publicos
essenciais, nomeadamente abastecimento publico de dgua, de saneamento de aguas residuais urbanas
e de gestdo de residuos urbanos, o Municipio de Vila de Rei disponibiliza anualmente as fichas de
avaliagdo com a descrigdo dos indicadores e respetivo valor de referéncia. A importancia da avaliagdo da
qualidade do servico prestado pelas entidades gestoras constitui um instrumento promotor de uma
maior eficacia e eficiéncia na sua atividade, sendo também um direito fundamental dos utilizadores
terem acesso a informacgdo da qualidade de servigo que |hes é prestado.

Anualmente, a ERSAR avalia o desempenho destas atividades através de um sistema assente em
indicadores de qualidade de servigo.

Ao abrigo do artigo 392 do Regulamento das RelacSes Comerciais dos Servigos de Aguas e Residuos, o
Municipio de Vila de Rei, disponibiliza em: https://www.cm-viladerei.pt/index.php/viver/ambiente-

servicos-urbanos/agua-saneamento-e-residuos as fichas de avaliagdo da qualidade de servigo para

consulta.

8. Consideragoes finais

Apesar dos desafios inerentes ao inicio da aplicagdo do Regulamento da Qualidade do Servigo Prestado
ao Utilizador Final, o Municipio de Vila de Rei reafirma o seu compromisso com a qualidade do servico e
com a melhoria continua e de um modo geral, o cumprimento dos niveis minimos de servico pode ser
considerado positivo, com mais de metade dos servicos monitorizados a cumprirem os parametros
definidos.

Vila de Rei, 12 de margo de 2026

O Vereador da Camara Municipal de Vila de Rei
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