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1 Introducao

O presente relatorio tem como objetivo dar cumprimento ao disposto no artigo 64.°, n.° 5, do
Regulamento n.° 446/2024, de 19 de abril, da Entidade Reguladora dos Servigos de Aguas e
Residuos (ERSAR), apresentando os principais resultados obtidos durante o ano de 2025 no ambito
da qualidade do servigo prestado aos utilizadores finais.

O relatorio reporta-se aos servicos de abastecimento publico de agua, saneamento de aguas
residuais urbanas e gestao de residuos urbanos assegurados pela APIN — Empresa Intermunicipal
de Ambiente do Pinhal Interior, E.|.M., S.A.

A analise efetuada baseia-se nos registos internos de reclamagées e comunicagdes escritas
rececionadas ao longo do ano de 2025, considerando os respetivos prazos de resposta e tipologias
de ocorréncia.

2 Conformidade Regulatéria

Nos termos do artigo 64.°, n.° 5, do Regulamento n.° 446/2024, de 19 de abril, a APIN disponibiliza
o presente relatorio no seu sitio da internet, assegurando a transparéncia da informacéo junto dos
utilizadores finais.

Durante o processo de recolha, sistematizacdo e validagdo dos dados, foram identificadas
oportunidades de melhoria ao nivel da uniformizagéao de critérios de registo, classificagéo tipolégica
e monitorizagao dos tempos de resposta.

Neste contexto, a APIN encontra-se a desenvolver mecanismos internos de reforgo da qualidade
da informagao, com vista a melhorar a fiabilidade do reporte e a otimizar os procedimentos de
acompanhamento e tratamento das reclamagées dos utilizadores.

3 Analise Quantitativa

Durante o ano de 2025 foram registadas 251 reclamacdes e comunicagées escritas de utilizadores,
distribuidas pelos diferentes servigos prestados pela entidade gestora. Importa referir que os dados
apresentados respeitam a um universo de cerca de 52 mil utilizadores abrangidos pelos servigos
prestados pela APIN.
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3.1 Distribuigao por Servigo
« Servigo de Abastecimento de Agua (SAA): 160 ocorréncias;
« Servico de Saneamento de Aguas Residuais (SAR): 52 ocorréncias;

+ Servico de Residuos Urbanos (RU/SRU): 39 ocorréncias.

Verificou-se que a maioria das reclamacdes incidiu sobre matérias relacionadas com leitura,
faturacdo e cobranga, bem como questdes tarifarias e pedidos associados a ligagao ou reativagao
do servigo.

As tipologias com maior expressao quantitativa foram:
« Leitura, faturagao e cobranga — servigo de abastecimento de agua;
« Tarifario — servico de abastecimento de agua;
« Leitura, faturacao e cobranca — saneamento;
« Ligacao e reativacao do servico;

+ Qualidade e disponibilidade do servigo de recolha de residuos urbanos.

O numero de reclamacgdes recebidas foi analisado a luz do disposto nos artigos 40.° e 41.° do
Regulamento n.° 446/2024, que definem os prazos maximos para resposta a reclamagdes e
comunicacdes escritas dos utilizadores:

« Total de indicadores analisados: 44

e Total de reclamagoes registadas: 251

e Total de incumprimentos registados: 0

e Numero de indicadores com pelo menos uma reclamacao: 4

¢ NuUmero de indicadores com pelo menos um incumprimento: 0
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Desiocaglo necessiria a0 inicio da prestacho do servigo no prato de 5 dias Utels o [}
Agendamento do inicio da intervenclio com ampiitude mixima de 2 horas L] o
Restabelecimento dos servigos de dguas por facto a0 {artigo 13.%)
prazo 24 hora apds  reg da . oy - 0 o
Informagho no MESTO PAAIC QUINGD SCRM recestinios 1fabalhos TECRICoY que imposubiitem revtabelecmento 0 ]
a des de (artigo 15.2)

Deslocagdo 30 10<al N Prazo masimo de 4 horas 2oti 3 COMuUMNCCED de 0corrincas a0 uitema publco de sbat1ACmenio de Agua £/ou Lneamenta Awicetives de DroVOCH danos ou colocar em cauta 3 sahubridade publica, 3
seguransa ¢ 2 mtegridade de peiton ¢ bens, T MO

Faturagho (artigo 16.7)
Aplicacio das tarifas em conformidade com s normas legals &/ou regulamentares ¢ com o tanfino em vigor l 48 1 (4]

Ligagio do servigo de abastecimento de dgua (artigo 17.9)

Estabelecimento da ligacho no prato de 45 guands sea necessinia 3 execuglo ou intervenglo no ramal ate 20 metrol o o

40 do orgas de smmcugho de ramal superior 2 20 metros na prazo de 15 dias (] ]

£ 0 8aligagho no prazo de 60 dias quan a englo emensic superor 3 10 metros (] o
Ct do servigo de abastecimento de dgua {artigo 18.9)

Envio de or de i 030 30 servics de de dgua por Motivos imputivers 30 utikeador com & antecediéncia minima de 20 dias L] o

210 miomo de 4 horas no (30 de mterTupdo Lem MOtivo vikdo mputivel 20 utirador ou & exiorace o o

Interrupgiio programada do servico de abastecimento (artigo 19.9)

£ 0bre dats, hora ¢ ronas sfetadas com AB horas de antecedings o 0

So de alternativa no case de mterrupglo superior a 24 horas o 0

Informagio sos utilizadores sobre a duragdo previsivel sempre que solidtade pelos utilizadores o o
Informacho na sitio da internet no caso de interrupcbes de duragio superior a 4 horas [} o
Daspondsizacio de sternativas A0 G50 de Interrupclo superior 3 24 horas (artigo 207 ¢ 220 [ ]

Pressio de servico (artigo 21.9)

Deslocacho ao local de consumo para medicio da pressio de servico no praza de 5 dias Utes L] o
Garantia da pressio de servio dentro dos valores definidos na legislaglo em vigor 8
R Labebecamenta 43 pressdo Se wrrdo no praro mismo de 20 Sun uten o o

Ligagio do servico de saneamento de dguas residuais (artigo 23.9)

da ligagho no praco de 45 dias quando seja necessirla » execugio ou intervencdo no ramal até 20 metros, L] 0
apresentagle do orgamento de eecucho de ramal superior 2 20 Metros no praro de 15 dias 0 0
da higagho mo pr Ean quando 138 necessina 5 execucho ou inlervenilo n0 ramal com extermdo tuperor » 20 metres ] [}
C de do servico de de dguas residuais (artigo 24.9)
Envio de évio de 30 do sereco de de aguas 1esiduals por motives imputiveis 20 utlizador M 3 antecedénca minim.s de 10 d l 0 I a
Iinterrupgdo programada do servigo de saneamento de dguas residuais urbanas (artigo 25.7)
Informagho s utilizadores wobre data, hora e ronas sietadas com 48 horas de actecrdénos I ] I ]
interrupgho nio progr do servico de de dguas residuas (artigo 26.7) -
informaclo mo witio da intermet otre 3 duraglo previsvel ¢ 1ona afetadas I [} l o
Utilizagho de fossas séticas (artigo 27.7)
Reakizacho 8o serego de limpera am 10 dias wten i~do urgentes l o l o
Inundagbes (artigo 28.%)
solocal ro de & horas 3pds 3 30 de nundagdes o propriedade prvada com segada origem & rede pubica de tareaments Se dgus eduls I 0 ] o
informagiio aps utilizadores (artigo 35.9)
Eﬂulwm o sitic na internet do regulamento de seniga [] o R
| Disponibilizaglo das condigBes contratuais no momento da contrataglo ou nos 30 dias subsequentes o 0
das entrdades de reohao o o natres de |iTigIos L] ]
Atendimento presendial (artigo 37.1)
Tempo médio de espera nic superior 3 30 minutos no stendimento geral 2 ]
Tempo médio de espera nlio upera’ 4 70 minulos o stendimento de tesouraria o 0

Atendimento telefdnico (artigo 39.¢)

Tempo médio de espera ndo wuperior a 15 minutos 'ionmdlmpdw'vr:l ] o

Tempo médie de espera nlo muperion 3 10 minutos pars comunicaclo de svaras 0 0
a recl & outras & das por escrito (artigos 40.% e 41.9)

informagio sobrea de recurso a8 itos de. a escritas 0 0

Resposts o reclamacBes apresentadas 7o Ivro e reclamagties (fisico ou sletronico) no praro de 15 dias utes. 53 0

Respoita a reclamacBes escritas apresentadas por outros meios no pralo de 22 dias utels 251 ]

Resposta 3 utras comunicacies escritas no raro de 12 dies utes 0 0

Visita combinada (artigos 43.¢ e 84.7)

agendamento da inicio da visita com ampitude mixma de 2 hora o o
Cancetamento fou reagendamento reskzado nbo depars das 17h do dia utl antenor 0 o
Assisténcia técnica apds comunicagio de ocorréncia andmala® (artigo 46.%)

Deslocagho 0 local no prazo de 24 hosas £o caso de utilzadores especiain®® o o

Desiocachs 30 (0cal Ao prazo de 48 horss no cao dos denas utilizadores.
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