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INTRODUCAO

Regulamento da Qualidade do Servico Prestado ao Utilizador
Final nos Setores das Aguas e Residuos

Este relatério é relativo ao cumprimento dos niveis minimos do servico previsto no
Regulamento n.° 446/2024 (RQS), durante o ano de 2025.

De acordo com o ponto 5 do artigo 64.° as entidades gestoras devem publicar, no respetivo
sitio na internet, um relatorio anual com os principais resultados obtidos no ano anterior,
relativos aos niveis minimos da qualidade do servico identificados no regulamento.

Depois da empresa ter desenvolvido esforcos para acompanhar a adaptacdo a este
regulamento, tanto na tipificacdo das reclamacdes, no desenvolvimento de software e updates
das nossas ferramentas e aplicacBes de sistemas de informacdo, na capacitacdo dos nossos
quadros para as alteracBes necessarias e, claro, na transparéncia das nossas acdes e
resultados, desde julho de 2025 foi implementado a aplicacdo das normas relativas ao
pagamento de compensac¢des por incumprimento dos niveis minimos da qualidade.

Este relatorio refere se ao periodo de implementa¢do da vigéncia do RQS e ira incluir, os
seguintes pontos:

* Informacgdo quantificada sobre os diferentes niveis minimos de qualidade relativamente aos
quais foram apresentadas reclamacdes pelos utilizadores finais;

* Informacdo quantificada e desagregada por nivel de servico das situacdes objeto dessas
reclamac6es em que se verificou o incumprimento do nivel de servico fixado no RQS;

* Informacdo quantificada e desagregada por nivel de servico dos incumprimentos que sejam
enquadraveis numa situacao de exclusao de responsabilidade, conforme artigo 63.° do RQS.
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EXCELENCJA NA
SATISFACAO DO CLIENTE

No decorrer do ano de 2025, a Aguas de Coimbra continuou a
aposta forte na comunicacdo e interacdo com os clientes,
garantindo um servico de exceléncia, continuando, a sua
contribuicao
Num universo de 88 348 contratos de fornecimento de agua,
realizamos um total de 99 990 atendimentos ao publico,
divididos por 3 canais:

e atendimento presencial

e atendimento digital

e atendimento telefénico
Durante o ano de 2025 existiram no total 401 reclamacdes,
sendo somente 140 consideradas deferidas. Os principais
assuntos ERSAR sujeitos a reclamacdes foram: leitura,
faturacao e cobranca; outros assuntos qualidade do servico.

99 990 AREIc °°




ACAO ECONOMICA
10.214.254m3

VOLUME DE AGUA

88.348 s6548san)

CONTRATOS ATIVOS

=

ACESSIBILIDADE DO SERVICO

Rede de Agua
1202 KMs

Rede de Saneamento
929 KMs

Rede de Pluviais ", Coimbra
269 KMs




INFORMACAO ANUAL: Tempo de mealio

resposta 11 dias
RECLAMACOES °
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INFORMACAO ANUAL:
RECLAMACOES

Aguas |
N~ Coimbra

401

RECLAMACOES
GERAIS

67,33% das reclamacgbes chegam por
email

46,13.% das reclamacgdes estao
relacionadas com leitura, faturacao e
cobranca

52.19% das reclamacgdes estao
relacionadas com AA e AR, sendo
que 44.89% estao so relacionadas . . :

com AA | S—

62,84% das reclamacbes foram
indeferidas



INFORMACAO ANUAL:
RECLAMACOES

401

RECLAMACOES
GERAIS

@ Servicos abrangidos pela reclamagéo/sugestéao

AA

250

200
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0
AAe AR AR

@ Atendimento \‘//\

@ Contratagéo

@ Indisponibilidade da rede p...

@ Interrupgao por mora e res...

@ Leitura, faturacao e cobran...
Outros assuntos qualidade...
Qualidade da agua
Assisténcia técnica
Assisténcia técnica e visita...

@ Falhas de fornecimento

@ Pressao de servigo

@ Problemas técnicos nared...

Problemas técnicos na
rede publica de

saneamento
5,5%

Assisténcia
técnica
5,2%
Leitura,
Outros assuntos faturacao e
qualidade do cobranca
servico 46,1%
27,7%

A



Reclamacoes RQS

Desde janeiro, o numero de reclamacgdes variou mensalmente estando atualmente em 227 reclamacodes
RQS, atingindo um pico em julho. As compensac¢des também oscilaram, destacando-se maio, margo e
agosto como os meses com mais atribuicées. No total, foram atribuidas 38 compensacoées ao longo do
periodo analisado.

@ Reclamacdes RQS @ Reclamagdes com compensacao

35
30




Tipo de
reclamacoes RQS

Assunto ERSAR

e |eitura, faturacéao e cobranca: 120

e Qutros assuntos sobre qualidade do servigo: 51

® Pressao de servigo: 15

e Assisténcia técnica: 9

e Problemas técnicos na rede publica de saneamento: 8
e Atendimento: 7

e Qualidade da agua: 4

¢ Interrupg¢des de fornecimento: 3

¢ Indisponibilidade da rede publica: 2

e Contratagao: 2

e N/A:2

e Assisténcia técnica e visitas combinadas: 2

e Faturacao e leitura (caso isolado): 1

e Ligacao e (re)ativagao do servico (caso isolado): 1

Servicos abrangidos

» Abastecimento de Agua (AA): 109

« Abastecimento de Agua (AA) e Aguas
Residuais (AR): 109

» Aguas Residuais (AR): 9

Conclusao: Os maiores focos de
preocupacao dos utilizadores
concentram-se em Leitura /
Faturacdo / Cobranca e na atuacao
conjunta dos servigcos AA e AR ao
longo do periodo analisado.




Compensacoes Assunto ERSAR
em RQS » Leitura, Faturacao e Cobranca: 27

e Qualidade do servico (outros assuntos): 6
e Embora as reclamagdes tenham como * Interrupgdes de fornecimento: 2

referéncia todo o ano de 2025, estas sé foram Ctged

. . A e Assisténcia tecnica: 1
registadas para o RQS em julho més da Ty )
implementacao deste regulamento, a excegao ) )
de 2 que foram registadas e respondidas em  S€rvicos abrangidos

junho.  Abastecimento de Agua (AA): 21
o Abastecimento de Agua (AA) e
Aguas Residuais (AR): 15

e Deste modo, a grande parte das respostas « Aguas Residuais (AR): 2
ocorreu no final de julho, inicio de agosto
fazendo com que as faturas associadas a estas Conclusao: A maioria das
compensacdes foram na maioria faturadas compensacoes esta
nestes meses. relacionada com problemas de

faturacao e leitura.




INFORMACAO
DETALHADA
RECLAMACOES

Durante o ano de 2025 a AC recebeu e deu
resposta a reclamagdes , sendo apenas
enquadrdveis no @dmbito do Regulamento de
Qualidade de Servigo ao Utilizador final 446/2024.

Para além disso, apenas destas reclamacgoes
enquadrdveis no regulamento foram deferidas
como reclamagdes com reconhecimento de
razdées para reclamar do cliente, cumprindo estas
os prazos legais de resposta.

A maior incidéncia de reclamacgdes sdo relativas
ao art: 16° sobre “faturacdo e aplicacdo das
tarifas em conformidade com as normas legais
e/ou regulamentares e com o tarifdrio em vigor”
apesar de apenas uma das reclamacgdes ter sido
deferida.

(1) O deferimento das reclamagées enquadrdveis no dmbito do RQS
pode ter justificagdo nédo aplicdvel ao enquadramento do regulamento.

Informacéo Geral das Reclamagdes VALOR DA
durante 0 2025 COMPENSACAO
401
227
38 355€
Reclamacdes deferidas/indeferidas 189 =
2 15€ cada
29 10€ cada
Reclamagdes Art.2 20 RQS 3 5€ cada
2 5€ cada
1 5€ cada
1 5€ cada




Tipologia de comunicacao

A AC coloca ao servigo dos seus clientes vdrios meios de comunicag@o de
reclamacgoes.

A grande maioria das reclamacgdes sdo hoje efetuadas via e-mail.

Em nenhuma das reclamacgodes efetuadas foi referido expressamente esta ser
enquadrada no RQS.

Correio

E-mail

Formulario eletrénico

Livro de reclamagdes formato eletrénico
Livro de reclamagbées formato fisico

Livro de reclamagodes formato fisico

o

50 100 150 200 250

300



Resigluos Urbanos
(Municipio de Coimbra)

O relatdrio referente ao Regulamento da Qualidade de Servigo Prestado ao Utilizador
Final na drea de recolha de residuos € efetuado a partir da informacéo disponibilizada
pelos servicos da Divisdo de Economia Circular e Protecdo Ambiental e Florestas da
Cmara Municipal de Coimbra, que detém a responsabilidade da recolha e
encaminhamento dos residuos urbanos nos termos do quadro legal em vigor que lhe
confere essa competéncia.

Contudo, a faturagéo ao utilizador da prestagdo deste servico é efetuada pela AC, Aguas
de Coimbra E.M. que tem a responsabilidade da elaboracdo e comunicagdo anual do
relatodrio RQS.

Durante o ano de 2025 os servi¢os da Divisdo de Economia Circular e Protecdo Ambiental
e Florestas receberam 76 reclamacoes, tendo feito o seu tratamento de forma adequada
e comunicado ao utilizador as diligéncias realizadas.

O presente relatorio espelha esse mesmo tratamento das reclamacdes no Gmbito do
RQS -2025, sendo que ndo se verificaram situacdes enquadradas no Regulamento da
Qualidade de Servico Prestado ao Utilizador Final.



Residuos Urbanos o

Tempo de médio

76 reclamacoes resposta 4,4 dias

@ Reclamacgodes Residuos Urbanos
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Residuos Urbanos

76 reclamacoes

Assunto
@ Disponibilidade do servigo...
@ Outros assuntos qualidade...
@ Qualidade do servigo - Lav...
@ Qualidade do servico - Pro...

@ Tarifario

Disponibilidade do
servico de recolha

de RU
11,8%

Qualidade do servico -
Problemas associados ao
servico de recolha
42,1%

contentores
40,8%

Qualidade do servico -
Lavagem e manutengao

*dados atualizados até 17/12/2025

Meio de comunicagao

Email Formulério Eletrénico

Executante
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Conclusdo

A AC, iniciou em julho 2025 a implementag¢do da resposta ao RQS, depois de ter desenvolvido novas

tipificagdes de registo e arquivo, software comercial de resposta ao cliente, bem como, de melhoria dos
sistemas de comunicacdo externa e interna.

O elevado nivel de satisfagdo dos clientes da AC, e o numero diminuto de reclamagdes, principalmente no

dmbito do RQS, sdo jd reflexo de uma empresa que supera o nivel minimo de resposta a todos os pontos de
avaliagéo do RQS, tanto na Agua como no Saneamento.

Sendo os servigos de Residuos Urbano competéncia do Municipio de Coimbra, o reporte dos dados de

reclamacgodes e niveis minimos de cumprimento do RQS, sdo referentes a informagdo disponibilizada pelo
Municipio.
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