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Politica do Cliente

A presente Politica do Cliente - Um compromisso da Aguas de Coimbra estabelece os
principios, direitos, deveres e compromissos que orientam a relagdo da empresa com os
seus clientes, no dmbito da prestag&o dos servigos de abastecimento publico de dgua e de

drenagem de dguas residuais.

Este documento aplica-se a todos os clientes, colaboradores, prestadores de servigos e

demais entidades que atuem em representagdo ou em nome da Aguas de Coimbra.

A Aguas de Coimbra, na sua relagcdo com o cliente, rege-se pelos seguintes principios

orientadores:

Universalidade e igualdade no acesso ao servigo publico;
Continuidade e regularidade do servigo prestado;
Equidade e n&o discriminagdo;

Etica, fransparéncia e rigor na informagéo prestada;
Responsabilidade publica;

Protec&o do ambiente;

Sustentabilidade econdmica, social e ambiental;
Qualidade e exceléncia no servigo;
Espirito de equipa;

® Llideranca e inovagdo.

UM COMPROMISSO DA AGUAS DE COIMBRA.
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1. Qualidade do Servigo

A Aguas de Coimbra compromete-se a:
e Cumprir os pardmetros legais e regulamentares aplicéveis a qualidade da dgua e & drenagem de dguas
residuais;
e Assegurar a continuidade do servigo, reduzindo ao minimo as interrupgdes;
* Informar previamente os clientes sobre intervengdes programadas que possam afetar o abastecimento de
agua;
e Atuar de forma célere e eficaz na resolugdo de avarias e outras ocorréncias.

2. Atendimento ao Cliente

A Aguas de Coimbra assegura:

Canais de atendimento acessiveis: presencial, telefénico e digital;

Um atendimento com respeito, cortesia e profissionalismo;

Respostas claras e fundamentadas dentro dos prazos legais e regulamentares;

Formagdo continua dos colaboradores em atendimento ao publico e ética do servigo publico.

3. Transparéncia e Rigor na Informacéao

A Aguas de Coimbra compromete-se a:
e Prestar informacdo clara sobre tarifas, contratos, faturag&o e consumos;
e Disponibilizar faturas claras, completas e compreensiveis;
¢ Comunicar de forma atempada quaisquer alteragdes relevantes ao servigo;
e Utilizar linguagem simples e acessivel.

A Aguas de Coimbra garante:
¢ Uma faturagdo correta, transparente e conforme a legislag&o em vigor;
¢ Adisponibilizag&o de vdrios meios de pagamento;
e Informagdo clara sobre prozos de pagamento, consequéncios do incumprimento e mecanismos de
regularizacéo;
¢ Um tratamento socialmente responsavel das situagdes de incumprimento, de acordo com os termos legais
em vigor.

Os clientes tém direito a:
¢ Um servigo continuo, seguro e de qualidade;
Informag&io clara e completa sobre o servigo prestado;
Atendimento respeitoso, imparcial e eficiente;
Apresentar reclamagdes, sugestdes, pedidos de esclarecimento ou elogios.
Obter resposta &s reclamagdes dentro dos prazos legais;
Conhecer os mecanismos de resolugdo de conflitos previstos na lei;
Prote¢do dos seus dados pessoais, nos termos do Regulamento Geral sobre a Protegdo
de Dados (RGPD).
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6. Reclamagdes, Sugestdes e Resolucdo de Conflitos

A Aguas de Coimbra reconhece a reclamagéo como um direito do cliente e um instrumento de
melhoria continua, comprometendo-se a:

e Disponibilizar canais formais de reclamagdo, incluindo o Livro de Reclamagdes (fisico e eletrénico);

e Registar, analisar e responder a todas as reclamagdes;

e Garantir que a apresentacdo de reclamagdes ndo resulta em qualquer prejuizo para o cliente;

e Utilizar a andlise das reclamagdes como instrumento de melhoria dos processos e da qualidade do servigo.

7. Clientes em Situagéo de Vulnerabilidade

A Aguas de Coimbra compromete-se a:
o Aplicar e divulgar a tarifa social da dgua, nos termos do Regulamento Municipal de Agua e Recolha de
Aguas Residudais;
¢ Garantir atendimento prioritdrio e acompanhamento personalizado;
e Atuar com especial aten¢&io em situagdes que possam comprometer o acesso ao servigo essencial;
¢ Promover informagdo clara sobre direitos e apoios existentes.

8. Protecdo de Dados e Confidencialidade

A Aguas de Coimbra assegura:
e O tratamento licito, leal e transparente dos dados pessoais;
¢ A utilizag8o dos dados exclusivamente para fins relacionados com a prestagaio do servigo;
¢ O cumprimento integral do RGPD.

A presente Politica do Cliente seré:
¢ Monitorizada através de indicadores de desempenho e satisfagéio dos clientes;
¢ Avaliada anualmente;
* Revista sempre que ocorram alteragdes legais, regulamentares ou organizacionais relevantes.

Esta Politica do Cliente sera:
¢ Publicamente divulgada através do site institucional e de outros meios de comunicagéo;
* Infegrada nos processos internos da empresa;
¢ De cumprimento obrigatério por todos os colaboradores e entidades que atuem em representaco da
Aguas de Coimbra.

A adog&o, divulgago e implementag&o de uma Politica do Cliente - Um Compromisso Aguas de Coimbra,
ndo é apenas uma resposta as exigéncias regulatdrias, mas um investimento estratégico na qualidade do
servigo prestado, na valorizagdo dos clientes e no desenvolvimento sustentével da empresa, garantindo uma
gestdo mais préxima, transparente e orientada para as necessidades da populagdio que serve.
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