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Enquadramento

O presente relatorio € elaborado no ambito do Regulamento da Qualidade do Servigo
Prestado ao Utilizador Final nos Setores das Aguas e Residuos (RQS), aprovado pelo
Regulamento n.° 446/2024 da Entidade Reguladora dos Servigos de Aguas e Residuos
(ERSAR).

O RQS tem como objetivo definir os niveis minimos de qualidade nos servigos de
abastecimento publico de agua, saneamento de aguas residuais urbanas e gestéo de
residuos urbanos, estabelecendo as normas para a monitorizagdo do desempenho das
entidades gestoras.

Nos termos do artigo 64.° do referido regulamento, as entidades gestoras estido
obrigadas a publicar anualmente os resultados obtidos, promovendo a transparéncia e
a melhoria continua do servigo prestado.

Apresentacao da entidade gestora

A Tejo Ambiente - Empresa Intermunicipal de Ambiente do Médio Tejo, E.ILM., S.A. é
uma empresa publica intermunicipal que assegura a gestdo dos servicos de aguas e
residuos nos municipios de Ferreira do Zézere, Magdo, Ourém, Sardoal, Tomar e Vila
Nova da Barquinha. Com inicio de atividade operacional em janeiro de 2020, a Tejo
Ambiente assume o compromisso de garantir a sustentabilidade ambiental e a eficiéncia
no ciclo urbano da agua e a recolha dos residuos urbanos indiferenciados para uma
populagéo de aproximadamente 106 mil habitantes.

Ambito e periodo do relatério

Em conformidade com as orientagdes da circular O-001440/2025 da ERSAR, bem como
com o Regulamento n® 446/2024 este relatério foca-se no periodo correspondente ao
ano de 2025.

Monitorizacao dos niveis minimos de qualidade

Neste ponto detalha-se o desempenho da Tejo Ambiente face aos padroes regulatérios
exigidos.

1- Reclamacbes apresentadas por nivel de servico

Nivel de Servigo (RQS) Artigo (R’ff)l amagoes
Inicio da prestagao dos servigos 110 0
(Prazos/Agendamento) '

Restabelecimento apds interrupgdo por facto do 130 0
utilizador '
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Nivel de Servico (RQS) Artigo gf_f;ama?aes
Resposta a situagdes de emergéncia 1" 0
Faturagédo (Conformidade com tarifario e normas) 16.2 0
Ligacdo do servico de abastecimento de agua 17.° 0
Continuidade do servigo e avisos prévios 18.° 0
Interrupgdes programadas e ndo programadas 19.%/20.° 0
Pressédo de servigo (Medigio e valores minimos) 2.2 0
Saneamento: Ligagdo, Continuidade e Interrupgdes |[23.°a 28.° 1
Gestdo de Residuos Urbanos (Recolha/Lavagem) 30.°a34.° 0
Atendimento Presencial e Telefénico (Tempos de 37 0/39 0 0
espera)

Resposta a reclamacgdes e comunicagdes escritas 40.°/41.° 0
Visitas Combinadas e Assisténcia Técnica 43.°/46.° 0
Leitura, Substituicdo e Verificagdo de Contadores 48.°a 52.° 0

2- Incumprimentos Verificados

Apods a analise técnica e juridica das reclamagdes rececionadas, identificam-se os
incumprimentos reais confirmados sob responsabilidade da Tejo Ambiente:

e Total de situagdes de incumprimento confirmado: 1

s Racio de Incumprimento: 0,81%

3- Causas de Exclusao de responsabilidade

Nos termos do artigo 63.° do RQS, ndo foram contabilizadas reclamacdes com
incumprimento que se enquadrem nas causas de excluséao.
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Conclusées e oportunidades de melhoria

O diagnéstico realizado neste periodo de transigdo permite concluir que a estrutura
operacional da Tejo Ambiente esta apta a cumprir o novo quadro regulamentar. Para o
exercicio de 2026, a entidade definiu como prioridades:

1. Otimizagdo Digital: Melhoria dos sistemas de agendamento para garantir
janelas horarias de maxima precisdo conforme exigido para leituras e
substituicdo de contadores.

2. Reforgo Logistico: Incremento da intervencgdo técnica para assegurar o
cumprimento estrito dos prazos de ligagdo, continuidade e interrupgdes.

3. Prevencdo: Monitorizagdo em tempo real dos indicadores para evitar o
acionamento de compensacoes financeiras.
Conformidade regulatdria

Conforme o artigo 64° n°5, a tejo Ambiente publica no sitio da internet em
www.tejoambiente.pt o presente relatorio.

Qurém, 31 de marco de 2026

A Resp.

a Analise de Dados

<485 =9q9,
Ana Cape

Area de Anilise de Dados

Pagina 4 de 4



