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1. Introducao

A Empresa Municipal de Agua e Saneamento de Beja, EM., EMAS, assegura, por contrato de
gestao delegada celebrado em 1 de margo de 2013, com a Camara Municipal de Beja,
detentora da totalidade do seu capital social, os servigcos de abastecimento publico de agua
para consumo humano e de saneamento de aguas residuais urbanas, tendo os respetivos
Regulamentos, publicados em Diario da Republica, entrado em vigor em 25 de julho de 2013

e em 4 de agosto de 2013.

A EMAS criada em setembro de 2002, garante desde essa data, o abastecimento publico de
agua e os servicos de saneamento de aguas residuais urbanas, - em “baixa" desde 1 de julho

de 2010 - e também, a drenagem de aguas pluviais a populacao do concelho de Beja

A missao da empresa, de acordo com os seus estatutos, consiste na prestacao dos servigos
atras descritos, “num quadro de sustentabilidade economica, social e ambiental, contribuindo
para a melhoria da qualidade de vida dos cidadaos e para o desenvolvimento socio-

economico da regiao.”

Em termos de dimenséao, a EMAS empregava no final de 2025, 112 trabalhadores, tendo
distribuido, nesse ano, 2.781.331 m3 de agua para consumo, recolhido um volume de cerca
de 1.700.00 m3 de aguas residuais, e tratado cerca de 68.000 m3 de aguas residuais nos seus

sistemas de tratamento.

Assim, na qualidade de entidade gestora na vertente ‘em baixa" dos servicos e das
infraestruturas de abastecimento publico de agua e de saneamento de aguas residuais, no
ambito geografico do Municipio de Beja, por forma a dar cumprimento ao ponto 5 do artigo
64.° do Regulamento ERSAR n.° 446/2024 ERSAR, foi elaborado o presente relatorio referente

a0 ano 2025,

Politica de Qualidade

A EMAS, consciente da responsabilidade e importancia que os seus servicos desempenham
nas condicoes de vida dos seus clientes e no bem-estar da populacao do concelho, assume
um compromisso de melhorar continuamente a qualidade dos mesmos. Nesse sentido, adota
permanentemente uma postura de transparéncia sobre as suas atividades, contribuindo
assim para um desenvolvimento sustentavel e um ambiente de trabalho seguro para os seus

trabalhadores e todas as partes envolvidas
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2. Relatério Anual da Qualidade do Servico Prestado ao
Utilizador Final nos Setores de Abastecimento de Agua e
Aguas Residuais 2025

Regulamento ERSAR Nn.° 446/2024 - Regulamento da Qualidade do Servico Prestado

ao Utilizador Final

O Regulamento ERSAR n.° 446/2024, de 19 de abril, € um instrumento regulatério que, de
acordo com o artigo 1.°, tem por objetivo definir os niveis minimos de qualidade para os
aspetos que estao diretamente relacionados com os servicos de abastecimento publico de
agua, de saneamento de aguas residuais urbanas, prestados aos utilizadores finais e por eles

sentidos diretamente, bem como as compensagoes devidas em caso do seu incumprimento.

Em cumprimento do n.° 5 do artigo 64.° do Regulamento n.° 446/2024, foi elaborado o
presente relatorio onde constam os resultados obtidos, relativos aos niveis minimos da
qualidade do servico identificados no regulamento.

Obrigacoes de registo

De acordo com os artigos 6.°, 7.° e 12.°, cabe a entidade gestora a prova de todos os factos
relativos ao cumprimento das suas obrigacdes e respetivas diligencias. As obrigacdes de
registo sao, assim, da responsabilidade da entidade gestora, que tém de assegurar sistemas

fiaveis e mante-los operacionais e auditaveis
Os dados constantes do Relatorio foram obtidos em sistemas de registo da EMAS.

Na tabela seguinte estao referidos o tipo de registo efetuar de acordo com artigo 12°, a

Divisao responsavel e o tipo de sistema de registo.

Pedidos apresentados pelos utilizadores DPEI, DGCCE, DOM Navia, Aquamatrix, Filedoc

Agendamentos realizados para
cumprimento dos pedidos, com indicagao DPEI, DOM Navia
da data e hora,

Deslocacgoes para cumprimento dos

. DPEI, DGCCE, DOM Aquamatrix, Navia
pedidos
Situagdes em que o cumprimento dos
pedidos nao se concretizou, com . .
indicagao de data e/ou hora agendadas, e DPEI, DOM Aquamatrix, Navia
motivo
Avisos remetidos aos utilizadores DPEI, DOM Navia
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Interrupgoes programadas e nao Navia, Pasta partilha (DOM -
programadas, o motivo, a duragao e as DOM Comunic.
comunicacgoes da entidade gestora Constrangimentos AA); Site

Comunicagoes recebidas pela entidade
gestora relativas a situagoes de

. 4 DOM; DGCCE Navia
emergéncia e deslocacoes efetuadas
nesse ambito
Compensagoes pagas DAF Aguamatrix
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3. Qualidade Servico - Avaliacao - Resultados 2025

Na Tabela seguinte é apresentada a avaliacao, por indicador, referente ao ano 2025,

O nivel de servico € indicado pela percentagem de cumprimento, de acordo com os

requisitos de cada indicador.

Cumprimento de 5 dias uteis para

Inicio d tacs marcagao da deslocagado necessaria para 100,0%
nicio ca prestacao a ligacao dos servicos AA / AR
11° | dos servicos de
aguas Cumprimento dos intervalos de 100.0%
agendamento (2 horas) e
Cumprimento restabelecimento do AA (24 100.0%
. horas) apods a regularizagdo da situagao e
Restabelecimento
dos servigos de
. Vi Cumprimento restabelecimento do AR (24 ~ .
o | aguas - D . = Nao se aplica
13. interrompidos por horas) apos a regularizacao da situacao
facto imputavel ao o ]
utilizador Comunicagao com o cliente em caso de
impossibilidade de restabelecer o servigo Sem ocorréncias
no prazo de 24h
Cumprimento prazo 4h para reacao a 85.7%
Resposta a situacdes de emergéncia AA 5.7%
15.° | situagdes de
emergéncia Cumprimento prazo 4h para reagao a 03.4%
situacdes de emergéncia AR e
Cumprimento prazo para disponibilizacao
do servico (45 dias Uteis), desde pedido de 100.0%
ligacao instruido de toda a documentacao e
17°A necessaria
2A °/A Ligacdo do servico Cumprimento do prazo de 15 dias uteis 100.0%
3IIQ para orcamentacao e
Cumprimento de execucao de ramal em
60 dias uteis apos aceitacao de orcamento 100,0%
e pagamento
Cumprimento da antecedéncia minima de 100.0%
18.°9A 20 dias para envio do pré-aviso de corte e
A/ | Continuidade do . "
24° | servico Cumprimento do prazo maximo de 4 horas
AR para restabelecimento do servico 100.0%
interrompido sem facto imputavel ao e
utilizador
Cumprimento da antecedéncia minima de
48 horas para comunicagao aos clientes 100.0%
afetados por interrupcdes programadas e
do servico de abastecimento
o
12’ /A Interrupgao Cumprimento da antecedéncia minima de
oE o programada do 48 horas para comunicagao aos clientes Sem ocorréncias
A5R servigo afetados por interrupgdes programadas

do servico de saneamento

Cumprimento da disponibilizagao de
alternativa de abastecimento de agua
quando a suspensao for superior a 24h

Sem ocorréncias
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20.°

AA /
26.°
AR

Interrupgao nao
programada do
servico

Cumprimento da comunicagao com o
cliente (quando solicitado) quando a
interrupgao é inferior a 4 horas

92,3%

Cumprimento da comunicagao com o
cliente quando a interrupcao € superior a
4 horas (website)

100,0%

Cumprimento do prazo maximo de 4 horas
para restabelecimento do fornecimento
apos interrupcao

100,0%

Cumprimento da disponibilizacao de
alternativa de abastecimento de agua
quando a suspensao for superior a 24h

Sem ocorréncias

21.°

Pressao de servico

Cumprimento do prazo de 5 dias para
verificagdo da pressao apos pedido do
utilizador

100,0%

Cumprimento do prazo de 20 dias uteis
para reposicao pressao

Sem ocorréncias

22°

Qualidade da agua

Cumprimento da disponibilizagao de
alternativa de abastecimento de agua
quando a restricao ou interrupgao for
superior a 24h

Sem ocorréncias

27.°

Utilizagcao de fossas
séticas

Cumprimento de 10 dias uteis para
limpeza de fossa seticas

64,4%

Cumprimento do prazo de 24 horas para
limpeza de fossas seticas em caso de
perigo para a saude publica

Sem ocorréncias

28.°

Inundacoes

Cumprimento do prazo de 4 horas para
reacao a inundacoes

100,0%

35°

Dever de
informacao

Regulamento de servico disponivel no
website

Cumpre

Condicdes contratuais disponibilizadas por
escrito no momento da celebracao do
contrato

Cumpre

Prestar informacao atualizada sobre as
condigdes dos servicos prestados:
Tarifarios aplicaveis, qualidade da agua e
qualidade do servigo

Cumpre

Identificacdo das entidades RAL nos
contratos e website

Cumpre

37.°

AA /
39°
AR

Atendimento
presencial e
telefénico

Cumprimento do tempo médio de espera
no balcao - atendimento geral (30
minutos)

81,3%

Cumprimento do tempo médio de espera
no balcao - atendimento tesouraria (20
minutos)

75.7%

Tempo médio de espera - Atendimento
telefonico (15 minutos)

10 seg.

Tempo medio de espera - Atendimento
telefonico tecnico (10 minutos)

8 seg.
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Cumprimento prazo respostas a

1 reclamacgoes escritas - Livro de 100,0%
reclamacodes (15 dias uteis)
Atendimento .
a1 s crito= Prazolde 5 Cumprimento prazo respostas a 100.0%
' reclamacgoes escritas (22 dias uteis) !
resposta
3 Cumprl_men:[o prazo respo_stas a outras 100,0%
comunicagoes (22 dias uteis)
1 Cumprimento dos intervalos de 100% (Verificagoes
43° agendamento (2 horas) de pressao)
e | Visita combinada
44.° Cumprimento do prazo em caso de Sem ocorréncias
6 | cancelamento ou reagendamento (ate 17h | (Verificagdes de
do dia util anterior) pressao)
Cumprimento prazo de 24 horas para
Assisténcia técnica | 3@ | deslocagao - utilizadores especiais Sem ocorréncias
o | aPGs comunicagéo (Hospitais)
457 | da ocorréncia _
anomala 3b) Cumpr|m~ento prazo de 48_ _horas para 100,0%
deslocacao - restantes utilizadores
Frequéncia de Cumprimento da antecedéncia minima de Em fase de
48° | leiturade 1 |10 dias para envio do aviso préevio, apos 3.2 | implementagao de
contadores tentativa de leitura procedimento
Substituicao de Cumprimento da antecedéncia minima de
50.° | equipamentos de 1 |10 dias para comunicacao da data de 0,0%
medicao substituicao dos instrumentos de medicao
Cumprimento do prazo de 5 dias uteis
L 2 | para substituicao de contadores em caso Sem ocorréncias
Verificagao de verificagao extraordinaria
52° | extraordinaria dos
contadores Cumprimento do prazo de 5 dias uteis
3 | para envio do relatorio em caso de Sem ocorréncias
verificacao extraordinaria
Cumprimento do prazo de 5 dias uteis
540 Suspensao e , | para restabelecimento do servico, apos Sem ocorréncias

reinicio do contrato

pedido de suspensao de contrato, por
motivo de desocupacao do imovel.

Nota: AA - Agua de Abastecimento; AR - Agua Residual
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4. Compensacgoes

A compensacao e o pagamento especifico, devido pelo incumprimento dos niveis minimos

da qualidade do servico prestado pelas entidades gestoras.

De acordo com o ponto 3 do artigo 56.°, o pagamento das compensacdes depende da
apresentacao de uma reclamacgao escrita que tenha por objeto factos que se traduzam no
incumprimento de um nivel minimo de qualidade do servico ao qual esteja associada uma
compensacao, desde que apresentada no prazo de 30 dias apds o conhecimento do

incumprimento.

Durante o ano 2025, nao foi paga qualquer compensagao devida pelo incumprimento dos

niveis minimos da qualidade do servigo.

Beja, 31 de margo de 2026

A Administradora Executiva

Carla Cavaco
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