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Siglas

RQS - Regulamento da Qualidade de Servigo Prestado ao Utilizador Final
ERSAR — Entidade Reguladora dos Servicos de Aguas e Residuos

AA — Abastecimento de Agua

AR - Aguas Residuais

RU — Residuos Urbanos

TM — Triagem Mecénica

REEE — Residuos de Equipamentos Elétricos e Eletronicos

OAU - Oleos Alimentares Usados
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1. Introdugao

O Regulamento da Qualidade de Servico Prestado ao Utilizador Final (Regulamento 446/2024 de 19
de abril), doravante mencionado como RQS, visa promover uma maior qualidade do servico prestado pelas
entidades gestoras aos utilizadores finais nos servicos de agua, saneamento de aguas residuais e gestao de
residuos urbanos, assim como uma harmonizagao regulatéria dos niveis minimos de qualidade.

Este documento, relativo ao 42 trimestre de 2024, reflete o compromisso continuo da Entidade
Gestora- Municipio de Melgaco com a exceléncia operacional e a satisfacdo do consumidor. A presente
andlise é um testemunho dos esforgos diligentes que a entidade gestora tem empreendido ao longo do
tempo para aprimorar a experiéncia do consumidor. Ndo sé demonstra a conformidade com os padrdes
estabelecidos pela ERSAR, mas também ressalta o compromisso em superar as expectativas dos nossos
consumidores. A abordagem proativa adotada pela Entidade Gestora tem sido fundamental para garantir a
qualidade dos servigos prestados.

2. Caraterizagao da Entidade Gestora em Baixa

O Municipio de Melgaco é responsavel pela gestdo de 27 zonas de abastecimento de agua para
consumo humano, provenientes de massas de agua subterraneas em 49 origens, abrangendo 5960
alojamentos servidos. Como entidade gestora dos sistemas de abastecimento de dgua tem ainda sob a sua
gest3o uma zona de abastecimento em que a dgua é comprada a empresa Aguas do Norte, SA e que
abrange 1685 alojamentos.

Neste contexto detém 393,8 Km de rede de abastecimento, 7863 ramais e 33 reservatorios com a
capacidade maxima de 3817 m3, inseridos na bacia hidrogréafica do Rio Minho e Lima.

Relativamente ao sistema de Servico de Saneamento de Aguas Residuais Urbanas, o Municipio de
Melgaco dispde de 19 Estacbes de Tratamento de Aguas Residuais, sendo 17 Instalagdes de tratamento
com licenga de descarga valida, abrangendo 4954 alojamentos servidos. Neste contexto detém 207.2km de
coletores, 4862 ramais e 43 EstacGes Elevatérias.

No que refere ao Servico de Gestdo de Residuos Urbanos, o Municipio de Melgaco dispde de 780
contentores de superficie e 19 contentores subterraneos para deposicdo de residuos indiferenciados. A
recolha de residuos urbanos no municipio de Melgaco é realizada com o auxilio de duas viaturas, com dois
circuitos distintos. A gestdo dos residuos reciclaveis (papel, embalagens, vidro e éleos alimentares usados),
é da responsabilidade da Valorminho — Valorizagdo e Tratamento de Residuos Sélidos SA, que tem
distribuido pelo concelho diversos ecopontos para a respetiva deposi¢cdo. No final de 2024, iniciou-se a
recolha de biorresiduos e o seu tratamento na origem, com a recolha, como experiéncia piloto, no
Agrupamento de Escolas de Melgaco, IPVC e EPRAMI e a distribuicdo de compostores pelos municipes com
jardins ou hortas. O objetivo é alargar a recolha e a distribuicdo de compostores para desvio do aterro dos
residuos alimentares e verdes permitindo aumentar o tempo de vida dos aterros e a sustentabilidade do
planeta.

melgacomunicipio 5/21



Mod. 016.1

RELATORIO

3. Indicadores de Desempenho

Meios de Atendimento

O compromisso da entidade gestora prende-se com a exceléncia no apoio ao cliente refletindo-se
numa estratégia multicanal que integra o atendimento telefénico, o suporte por correio eletrénico e o
atendimento presencial pelos servicos do Balcdo Unico, garantindo uma resposta completa e eficaz as
necessidades dos consumidores.

Presencial
(Art2 37)

O atendimento presencial é disponibilizado ao consumidor tanto nos servicos do Balcdo Unico do
Municipio de Melgaco, como nas instalagdes administrativas da Divisdo de Obras e Servicos Urbanos. Ndo
foram contabilizados registos dado que sao servidos menos que 30 000 habitantes.

Telefénico
(Arte 39)

A entidade gestora disponibiliza ao consumidor uma linha telefénica a que corresponde uma gama
de numeracdo geografica (251 410 180), mdvel (927 525 126) e uma linha verde (800 207 375).

Durante o 42 trimestre de 2024 foram recebidos 1 776 contatos telefénicos, maioritariamente,
relacionados com pedidos de informacgdo/esclarecimentos sobre faturagdo, leituras e pedidos de recolha de
Residuos Volumosos (“objetos volumosos e/ou pesados, fora de uso, provenientes das habitacdes ou outros locais e
que, pelo seu volume, forma ou dimensdes, colchdes, eletrodomésticos, pecas de mobilidrio, ndo possam ser
recolhidos pelos meios normais de remogdo”).

Atendimento Telefénico (n° chamadas)

B outubro ® novembro B dezembro
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Reclamacoes |

Informacdes/Esclarecimentos t
B dezembro

B novembro

Recolha monstros I B outubro
Leituras l
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Eletrénico
O Municipio de Melgaco tem ao dispor dos seus consumidores varios contactos de correio

eletrdnico que agilizam o processo de comunica¢do entre o consumidor e a entidade gestora:

cobrancas@cm-melgaco.pt;

leituras.agua@cm-melgaco.pt;

atendimento@cm-melgaco.pt;

secretaria.dosu@cm-melgaco.pt;

Informagdes aos Utilizadores
(Arte 35)

Estabelece a regulamentacdo da qualidade de servico que as entidades gestoras devem ter
disponiveis diversos meios de rececdo de pedidos de informacgdo por parte dos consumidores — presencial,
teleféonico, email, site, carta. Estabelece também que os pedidos de informagdo apresentados por escrito
sdo passiveis de ser avaliados através de um indicador geral que mede a capacidade de resposta aos
pedidos de informacgdo, que ndo deve exceder os 22 dias Uteis.

Especificamente, os pedidos de informacdo apresentados por telefone, site ou email sdo
respondidos de forma mais célere, enquanto os que carecem de inspeg¢do e/ou averiguagdo de factos
despendem um tempo de resposta mais demorado, mas sempre comprometidos com o0s prazos
estabelecidos pela legislagdo em vigor.

Reclamagdes
(Arte 40 e 41)

O RQS estipula que as entidades gestoras devem responder a todas as reclamagdes que Ihes sejam
dirigidas, independentemente da forma de apresentacdo. Para reclamacdes apresentadas no livro de
reclamagoes, em formato fisico ou eletrénico, o prazo de resposta é de 15 dias Uteis. A esta entidade
gestora ndo foram apresentadas reclamacgées nesse ambito.
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As reclamacbes escritas apresentadas por outros meios e/ou comunica¢des no Servico de
Abastecimento de Agua, Servicos de Saneamento de Aguas Residuais Urbanas e Gestdo de Residuos
Urbanos, o prazo de resposta é de 22 dias uteis. Nesse contexto, no 42 trimestre de 2024 foram
apresentadas 58 reclamacgGes através de diversos meios (telefonicamente, presencial, correio eletrénico),
conforme se descreve:

TOTAL RECLA MAG() ES (remposresposta)

Fora prazo
24%

Dentro
prazo 76%,

Temas de Reclamacdes/Comunicacgoes

’ -

Estimativa Qutro Erro de medicao

Servicos de Abastecimento de Agua Publica

O Abastecimento de Agua a populagdo é um servico com fun¢do de bem-estar social, essencial a
saude publica e garantia de qualidade de vida. Sob esse ponto de vista, a entidade gestora visa a protecdo
do meio ambiente, seguindo uma série de principios como a garantia da confiabilidade, qualidade dos
servicos e sua eficiéncia.

Inicio de Prestagdo de servigos
(Arte 11)

Para efeitos de aplicagdo do regulamento, considera-se inicio da prestacdo dos servicos de
abastecimento de agua a conclusdo pela entidade gestora das operacdes necessarias que permitam a
efetiva prestacdo do servico contratado. Nos casos em que existe e se encontre operacional a ligagcdo do
sistema predial a rede publica, as entidades gestoras devem garantir disponibilidade de agenda que
permita a marca¢do da deslocagdo necessaria para o inicio dos servicos de abastecimento de dgua num
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prazo de cinco dias Uteis apds a rececdo do pedido de contrato, instruido de toda a documentagdo

necessaria.

Nestes termos, foram realizados:

Prestacao Servigcos de Abastecimento de Agua (n° pedidos)

m Aditamento ao contrato/Colocacao contador
= Contrato

m Contrato por mudanca de titularidade

Restabelecimento do fornecimento apds interrupgdo por facto imputavel ao consumidor
(Art2 13)

Os factos imputaveis ao utilizador que podem conduzir a interrup¢do dos servicos de
abastecimento publico de dgua sdo estabelecidos em legislacdo especial e no Regulamento de RelagGes
Comerciais dos Servicos de Aguas e Residuos (594/2018 de 4 de setembro). O restabelecimento do
abastecimento, apds interrupgao por facto imputdvel ao utilizador, aplica-se quando a situacdao que deu

origem aquela interrupgdo estiver corrigida.

No 49 trimestre de 2024 foi realizada uma campanha de cortes que deu origem a:

Interrupc¢ao por factoimputavel ao consumidor (n°)
30
25
20
15

10

4]

Cortes efetuados Religacoes em 24h
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O restabelecimento do abastecimento de 18 dos cortes efetuados ocorreu no prazo maximo de 24
horas apds a regularizagdo da situagdo que originou a interrupgdo enquanto os restantes permanecem em
estado “cortado” a data da realizagdao deste documento.

Resposta a situagdes de emergéncia
(Art2 15)

“Consideram-se situacbées de emergéncia aquelas que ocorram no sistema publico e sejam
suscetiveis de provocar danos ou colocar em causa a salubridade publica, a seqguranga e a integridade de
pessoas e bens, tais como avarias ou inundagdes.”

N3o existe reporte de situacbes de emergéncia no 49 trimestre de 2024.

Ligagcdo do servigo de Abastecimento de agua
(Art2 17)

A execucdo dos ramais de ligacdo de abastecimento de 4gua que fazem parte integrante da rede
publica, é da responsabilidade da entidade gestora.

Durante o 42 trimestre de 2024 foram executados numa extensao ndo superior a 20metros:

Ligacdo do servico de Abastecimento de Agua (n°)

= Alteracio Ramal Agua

m Execucdo Ramal de Agua

Os prazos de execucdo de 45 dias Uteis estipulado, apds a rececdo do pedido do utilizador instruido
de toda a documentacgdo necessaria, foi cumprido em todas as solicitagdes.

Continuidade do servigo de abastecimento de agua
(Arte 18)

N3do foram registadas situacdes andmalas de interrupgdes, garantindo que o servigco publico de
abastecimento de agua foi disponibilizado de forma continua a todos os consumidores, salvo as situagdes
de factos imputaveis ao mesmo.

Interrupgdo programada e ndo programada do servigo de abastecimento
(Art2 19 e 20)
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A entidade gestora comunicou aos utilizadores finais, com a antecedéncia minima de 48 horas,
qualquer interrup¢do programada no abastecimento de dgua, com indicagdo da data e horario, bem como
as zonas afetadas, através do respetivo sitio na internet e complementarmente, por afixacdo de
avisos/editais e difusdo de anuncios nos meios de comunicagdo social. A informac&o encontra-se disponivel
para consulta no site do municipio:

https://www.cm-melgaco.pt/viver/servicos/informacao-municipal/editaisavisos/#158-687-2024

Como ndo ocorreu nenhuma interrupgdo que se mantivesse por mais de 24horas ndo houve
necessidade de providenciar alternativas de agua para o consumo humano.

Na situacdo de interrupg¢des ndao programadas a entidade gestora informou, sempre que solicitado
pelos consumidores, da duragao estimada.

Pressdo do servigo
(Arte 21)

“A entidade gestora estd obrigada a assegurar a manutengdo da pressdo de servico na rede publica,
dentro dos valores definidos na legislagéo em vigor”

Durante o periodo do 49 trimestre de 2024, apenas, se verificou um pedido de verificacdo de
pressao, sendo que a entidade gestora se deslocou num prazo inferior a 5 dias Uteis para detecdo de
possivel anomalia. Dado que, apds verificagao in loco, a pressdao se encontrava dentro dos parametros
legais nao houve necessidade de mais intervencgdes.

Frequéncia de leitura dos instrumentos de medigdo
(Art2 48)

A entidade gestora disponibiliza aos consumidores para reporte de leituras de contadores varios
meios, nomeadamente, correio eletrdnico, telefonicamente, presencialmente. Para além disso, pelos
servicos, sao efetuadas leituras dos contadores com uma frequéncia minima de duas vezes por ano, com
um distanciamento maximo entre duas leituras consecutivas de oito meses. Para tal, esta entidade, elabora
um plano anual de circuitos de leituras que permite uma perce¢do mais fidvel dos consumos reais.

Durante o 49 trimestre de 2024, foram realizadas:
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Leituras Recolhidas (n°)

B Consumidor
m Telemetria

u Presencial

Total Leituras 4° Trimestre 2024 (recolha pelos servicos)

3000
2500
2000
1500
1000
500
, Al leuiEEEE_N
NP Leituras
M Vila e Roussas 3015
B Castro Laboreiro e Lamas de Mouro 451
B Chavides e Pacos 475
m Cousso 223
M Cristoval 343
B Cubalhao e Parada do Monte 419
M Paderne 1383
M Penso 354
M Prado e Remoaes 371
W Alvaredo 348
M Fides 100
M S30 Paio 367
W Gave 2

Substituicdo dos instrumentos de medicdo
(Art2 50)

No ambito de uma campanha de substituicio de contadores analdgicos por contadores
telemétricos, no 42 trimestre de 2024 foram realizadas 114 substituicdes de instrumentos de medig¢do. Para
tal, foram avisados os utilizadores, com antecedéncia minima de 10 dias uteis, da data e do periodo
previsivel da deslocagdo que ndo ultrapassou as duas horas.
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Verificagdo extraordindria dos contadores
(Arte 52)

Nao foram registados pedidos de verificacdo extraordinaria de contador no 42 trimestre de 2024.

Servicos de Saneamento de Aguas Residuais Urbanas

Inicio de Prestagdo de servigos
(Arte 11)

Para efeitos de aplicagdo do regulamento, considera-se inicio da prestacdo dos servicos de
saneamento de dguas residuais urbanos a conclusdo pela entidade gestora das operacGes necessarias que
permitam a efetiva prestacdo do servico contratado. Nos casos em que existe e se encontre operacional a
ligacdo do sistema predial a rede publica, as entidades gestoras devem garantir disponibilidade de agenda
gue permita a marcacdo da deslocacdo necessaria para o inicio dos servicos de saneamento de aguas
residuais urbanas num prazo de cinco dias Uteis apds a rececdo do pedido de contrato, instruido de toda a
documentac¢do necessaria.

Nestes termos, foram realizados, dois pedidos de aditamentos a contratos ja existentes.

Ligagdo do servigo de saneamento de dguas residuais
(Arte 23)

A execucdo dos ramais de saneamento de 4guas residuais urbanas que fazem parte integrante da
rede publica, é da responsabilidade da entidade gestora. Durante o 42 trimestre de 2024 foram executados
14 ramis de saneamento numa extensdo ndo superior a 20metros.

Os prazos de execucdo de 45 dias Uteis estipulado, apds a rececdo do pedido do utilizador instruido
de toda a documentacgdo necessaria, foi cumprido em todas as solicitagdes.

Continuidade do servigo de saneamento de dguas residuais
(Arte 24)

N3do foram registadas situacdes andmalas de interrupgdes, garantindo que o servigo publico de
saneamento de 4guas residuais urbanas foi disponibilizado de forma continua a todos os consumidores.

Interrupgdo programada e ndo programada do servigo de saneamento de aguas residuais
(Arte 25 e 26)

Foram registadas duas situacdes de interrup¢ao ndo programada com duragao inferior a 4horas. A
entidade gestora informou, sempre que solicitado pelos consumidores, da duragdo estimada.

Utilizagdo de fossas séticas
(Arte 27)

“Sem prejuizo do principio da obrigatoriedade de liga¢do dos utilizadores ao sistema publico, é
admissivel a utilizagdo de fossas séticas particulares em locais ndo dotados de redes publicas ou em locais
que, embora dotados de redes publicas, a sua desativagdo ndo se justifique por razées de ordem técnico-
econdémica reconhecidas pela entidade gestora.”
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A entidade gestora deve assegurar a provisdo do servico de limpeza de fossas séticas,
disponibilizando os meios mdveis adequados a sua recolha e transporte. Neste ambito foram realizados
seis pedidos de esvaziamento de fossas séticas no 42 trimestre de 2024.

Os prazos de execucdo de 10 dias Uteis estipulado, apds a rececdo do pedido do utilizador, foi
cumprido em todas as solicitagdes.

InundagGes
(Arte 28)

Ndo foram registadas situa¢des de inundac¢Ges de aguas residuais urbanas, com alegada origem na
rede publica de saneamento, no 49 trimestre de 2024.

Servigos de Gestdo de Servigos Urbanos

Continuidade do servico de recolha e/ou dedicada e centros de Residuos Urbanos
(Arte 30, 31, 32 e 34)

O servico municipal de recolha de Residuos Volumosos foi garantido e realizado semanalmente,
para maior eficiéncia do servico e melhor servir o municipe. Este reforco pretendeu promover a extin¢do
dos potenciais focos de descargas ilegais - pontos de contaminag¢do ambiental, ecoldgica e visual.

https://www.cm-melgaco.pt/recolha-gratuita-de-monstros-e-monos/

Foram realizados no 42 trimestre de 2024 um total de 180 pedidos de recolha de residuos
volumosos, distribuidos pelas freguesias de acordo com o calendario anual disponibilizado:

Recolha de Residuos Volumosos (n°)

m Qutubro
m Novembro

m Dezembro

O servico de recolha de residuos verdes continuou a estar disponivel a todos os municipes e com a
central de compostagem em funcionamento, o municipio dispde de um espaco especifico para a sua
descarga, armazenamento, tratamento e conversdao em composto, com o intuito de desviar estes residuos
do aterro. Foram apresentados 3 pedidos de recolha ou entrega de residuos verdes nesse sentido.

Para além disso, o municipio dispGe de um autocompactador (equipamento que permite a deposicdo
de embalagens, papel e/ou cartdo em quantidades significativas, uma vez que a sua capacidade de compactar permite
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a reducdo do volume de residuos, aumentando significativamente a capacidade de armazenamento). Este
equipamento estd localizado junto ao Mercado Municipal, onde os comerciantes podem aceder de forma

acessivel.

A gestdo dos residuos reciclaveis (papel, embalagens, vidro, dleos alimentares usados e pilhas), é da

responsabilidade da Valorminho, que assegurou de forma continua a recolha no ano de 2024.

O servico de recolha de indiferenciados é realizado por proximidade, na freguesia da Vila

diariamente e nas freguesias restantes uma vez por semana, de acordo com um circuito pré-estabelecido e

atualizado no inicio de cada ano.

Salienta-se que sendo um concelho com elevada sazonalidade, os circuitos sao reforcados em

épocas de maior afluéncia.

Segunda-feira

Vila

Parada do Monte
Cousso

Gave

Alvaredo - Zona A

Penso - Zona A

S0 paio - Zona A
Cubalhdo - Zona A
Castro Laboreiro - Zona A

Lamas de Mouro - Zona A

Mapa Circuito de Recolha de Indiferenciados

Terca-feira

Vila

Chaviaes - Zona A
Pacos -Zona A
cristoval - Zona A
Fides - Zona A
Roussas - Zona A
Paderne - Zona A
S&o Paio - Zona B
Prado -Zona A

Remoades - Zona A

Quarta-feira
Vila

Cristoval

Pacos -ZonaB
Chaviaes - Zona B
Penso -Zona B
S&o Paio-ZonaC

Quinta-feira

Vila

Alvaredo - Zona B

Penso -ZonaC

S&o Paio-Zona D
Cubalhéo - Zona B
Castro Laboreiro - Zona B
Lamas de Mouro - Zona B

Sexta-feira

Vila

Chavides -ZonaC
Pagos-ZonaC
Cristoval - Zona B
Fides-Zona B
Roussas - Zona B
Prado -Zona B
Paderne -Zona B
Remodes - Zona B

Durante o 492 Trimestre de 2024 nao foram verificadas reclamagdes de acumulagdo de residuos

urbanos na via publica junto dos equipamentos de deposicao.

Foi registada uma reclamacdo relativamente a recolha de Residuos Volumosos pela demora de

execucdo, mas por motivos de acesso (obras) ndo foi possivel a viatura deslocar-se ao local. No entanto,

logo que existiu disponibilidade, a situacao foi regularizada.

Lavagem de contentores

(Art2 33)

A entidade gestora assegura uma frequéncia de lavagem dos contentores de deposi¢cdo de residuos

urbanos de modo a permitir o seu manuseamento em condi¢des de salubridade, higiene e seguranca. Para

tal, todos os contentores sao higienizados uma vez por semestre na totalidade do concelho.

E assegurado pela empresa RRI — Servicos Ambientais SA a frequéncia minima de lavagem dos

contentores de recolha de indiferenciados e recolha seletiva de biorresiduos de origem alimentar:

o No periodo de 18/11/2024 e 29/11/2024 foram realizadas 558 lavagens;

o No periodo de 01/12/2024 a 06/12/2024 foram realizadas 289 lavagens;
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Outros

Visitas combinadas
(Arte 43 e 44)

E considerada uma visita combinada a deslocacdo da entidade gestora ao local de consumo, em
gue é necessdria a presenca do utilizador e em que é acordado um intervalo de tempo para o seu inicio, o
qual ndo deve ultrapassar duas horas, aplicando-se nas seguintes matérias:

- Inicio dos servicos de abastecimento e de saneamento:

Prestacao Servicos de Abastecimento de
Agua/Saneamento (n° pedidos)

= Aditamento ao contrato/Colocagao contador
® Contrato

m Contrato por mudanca de titularidade

N3o existiram desvios entre as datas de agendamento e as datas de realizagcdo, bem como nao se
registaram reagendamentos ou cancelamentos.

- LigacOes as redes publicas:

Ndo existiram desvios entre as datas de agendamento e as datas de realizacdo, bem como nao se
registaram reagendamentos ou cancelamentos.
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Ligacoes 4s Redes Publicas de Agua e
Saneamento (n°)

® Execucao Ramal de Agua 8 Execucao Ramal de Saneamento

- Leitura extraordindria, verificacdo ou substituicdo dos instrumentos de medicdo:

A pedido dos consumidores, foram realizadas:

o 3 verificagbes de contadores ndo existindo desvios entre as datas de agendamento e as
datas de realizacdo, bem como ndo se registaram reagendamentos ou cancelamentos;

o 114 substituicGes de contadores nao existindo desvios entre as datas de agendamento e as
datas de realizacdo, bem como nao se registaram reagendamentos ou cancelamentos;

- Verificacdo das caracteristicas dos servicos de abastecimento, de saneamento, e de gestdo de residuos

urbanos no ambito de reclamacdes relativas a qualidade do servico:

Foi realizado um pedido de verificacdo de pressdo nao existindo desvios entre as datas de
agendamento e as datas de realizacdo, bem como ndo se registaram reagendamentos ou cancelamentos;

- Restabelecimento dos servicos de abastecimento e de saneamento em data/hordrio acordados entre o

utilizador e a entidade gestora, por solicitacdo expressa daquele:

Foram realizadas 14 religacdes de contadores, ndo existindo desvios entre as datas de
agendamento e as datas de realizacdo, bem como ndo se registaram reagendamentos ou cancelamentos;

- Limpeza de fossas séticas:

Foram realizados 6 pedidos de esvaziamento de fossas séticas, ndo existindo desvios entre as datas
de agendamento e as datas de realizagdo, bem como ndo se registaram reagendamentos ou
cancelamentos;

Assisténcia técnica apds comunicagdo de ocorréncia andmala
(Arte 46)

Ndo foram registadas comunica¢des andmalas no 42 trimestre de 2024.

Suspensdes e reinicios de contrato
(Arte 54)
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No periodo do 49 trimestre de 2024 foram registadas as seguintes situagdes em que o utilizador,
apos pedido de suspensao do contrato, solicita o restabelecimento do servigo:

Suspensoes e Reinicios de contratos (n°)

= |nterrupcao Voluntéria/desistencia contador ~ m Religacao de contador de dgua

Faturagao
(Arte 16)

No que diz respeito a faturacdo, a entidade gestora, segue o estipulado no Regulamento das
Relacdes Comerciais dos Servicos de Aguas e Residuos (Regulamento 594/2018 de 4 de setembro)
nomeadamente o estipulado em art.2 32 e 33.

Total de faturagdo do 42 trimestre 2024 (m3):
Agua:

Numero de consumidores — 6 930

Numero de documentos emitidos —21 950

Total faturado (m?): 144 510

Total estimado (m?): 47 416

Total efetivo faturado (m?): 97 094
Saneamento:

Ndmero de consumidores — 5 413

Numero de documentos emitidos — 16 192

Total efetivo faturado (m?®): 82 526
Residuos Urbanos:

Nudmero de consumidores — 6 637

Numero de documentos emitidos — 19 886

Total efetivo faturado (m?): 89 418
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Resumo de RequisigGes

REQUISIGOES 4° TRIMESTRE 2024 (n°)
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W Tarifario Especial AA/AR/RU 5
B Rescisao de contrato 16
B Religagdo de contador de AA (corte) 0
B Religacdo de contador de AA 14

M Plano Pagamentos
W Aditamento ao contrato/atv. Tarifas AR

B Aditamento ao contrato/colocagao contador

M Alteracao Ramal AA 2
B Alteracdo do método de cobranca 52
B Averbamento de contrato 44
B Cancelamento de débito direto 7
M Contrato 20
® Contrato por mudanga de Titularidade 29
® Execucdo ramal de dgua 7
B Execugao ramal saneamento 14
m Faturagao eletronica 1
B Interrupgac Voluntaria/Desistencia contador 17
W Verificacao contador 3
W Verificador pressao 1
B Reducao de tarifasvariaveis AR e RU (Rotura) 23

-17
]
] 1
N

Tempos de respostaa Requisicoes

M Dentro Prazo

M Fora Prazo

Qualidade de agua

O controlo da qualidade da agua é efetuado de acordo com legislacdo em vigor (Decreto-Lei n?

69/2023 de 21 de agosto). Nos termos do regulamento é elaborado, anualmente, um Plano de Controlo de
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Qualidade da Agua, aprovado pela ERSAR e onde constam os parametros a analisar, os locais onde sdo
recolhidas as analises, o nimero de analises a efetuar bem como a sua distribui¢cdo ao longo do ano, para
cada sistema de abastecimento de agua.

Os resultados das analises sdo monitorizados pela ERSAR e pela Delegacdo de Saude da Unidade
Local de Saude do Alto Minho e sdo divulgados através de edital aos consumidores com uma periodicidade
trimestral.

No grafico observa-se a evolugdo deste indicador:

Evolugio do Indicador Agua Segura

100,00% 99,58%
99,00%

98,00%

97,00% 96.13% 96,22%
96,00% - 55,48%
95,00%
94,00%
93,00%

2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023

Quantidades de recolha de Residuos Urbanos

Quantidades Anuais de Recolha Residuos Urbanos - 2024

130570 _19 886

=

86 640
= RU_aterro

5 TM

= Vidro

m Papel/Cartdo

® Embalagens

» REEE/Sucata/OAU/Madeiras

ndo embalagens

® Residuos Volumosos
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4. Conclusado

O 49 trimestre de 2024 caraterizou-se pela inovacdo e adaptagdo ao novo Regulamento n?
446/2024 — Regulamento da Qualidade do Servigo Prestado ao Utilizador Final. Apesar de determinados
niveis minimos da qualidade de servico prestado pelas entidades gestoras dos servicos de aguas,
saneamento de aguas residuais e gestdo de residuos urbanos ja estarem previstos em legislagdo anterior,
evidenciou-se que este Ultimo trimestre de 2024 ficou marcado pelo inicio e implementagao de diversas
acGes de melhoria que impactaram tanto na eficiéncia operacional quanto na percecdo da qualidade pelos
consumidores, nomeadamente:

¢ Melhoria das comunicagGes enviadas aos consumidores de forma a prestar maior informacao sobre
assuntos que sao seu interesse;

e Maior agilidade no tratamento dos pedidos de informacao e reclamacgdes;

e Implementacdo de um novo software operacional que permite maior eficicia nos tempos de
resposta ao consumidor;

e Adaptacdo aos novos Regulamentos de Qualidade de Servico;

Cientes de que ha diversos pontos a aperfeicoar, estamos dedicados e firmes em aprimorar

continuamente a qualidade dos nossos servicos e a satisfacdo dos nossos consumidores.

Melgaco, 26 de maio de 2025

O Presidente da Camara Municipal,

Digitally signed by MANOEL BATISTA CALCADA
POMBAL
Date: 2025.05.26 12:41:30 +01:00

Manoel Batista Calcada Pombal
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