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Em resposta a Pergunta n.” 1328/XIV/2.%, de 18 de fevereiro de 2021, formulada pelas Senhoras Deputadas
Anabela Rodrigues e Silvia Torres e pelo Senhor Deputado José Manuel Carpinteira do Grupo Partamentar
do Partido Socialista (PS), encarrega-me o Senhor Ministro do Ambiente e da Acdo Climatica de transmitir

0 seguinte:

1. A AdAM - Aguas do Alto Minho 5. A., é a empresa a qual, no Ambito da parceria entre o Estado e os
Municipios de Arcos de Valdevez, Caminha, Paredes de Coura, Ponte de Lima, Valenca, Viana do Castelo
e Vila Nova de Cerveira, foi cometida a gestao e a exploragao do sistema integrado de abastecimento de
agua e de saneamento da regido do Alto Minho, consistindo numa sociedade andnima de capitais
integralmente plblicos, detida pela AdP - Aguas de Portugal, 5.G.P.S. S.A., em representacéo do Estado,
e pelos sete municipios referidos,

Esta Parceria Publica tem por objetivos concretizar, em trés anos, investimentos na ordem dos 33,3
milhdes de euros, com cofinanciamento comunitario através do POSEUR - Programa Operacional
Sustentabilidade e Eficiéncia no Uso dos Recursos. Destes, cerca de 20 milhdes de euros destinam-se a
expansao da cobertura dos servigos de abastecimento e de saneamento e cerca de 13 milhdes de euros a
renovacgao das redes de abastecimento de agua e a promocao da eficiéncia hidrica, com instalagac de

sistemas de monitorizagao e controlo para diminuicao das perdas de agua.

Com a constituicdo da parceria, os municipios aderentes beneficiaram ja de apoios ao investimento do
POSEUR - Ciclo Urbano da Agua (CUA) num conjunta de projetos que representam cerca de 20 milhdes de
euros destinados a expansao de redes de agua e aguas residuais, com uma comparticipacao de cerca de

77%, os quais se encontram em normal desenvolvimento tendo ja sido concretizado o alargamento a
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lugares que nunca tinham tido acesso ao servicos de agua e de saneamento, nomeadamente a Ermelo
(Arcos de Valdevez), a Nogueira e Portela Suza (Viana do Castelo); & ETAR Roborddes Souto, servindo

Fornelos, Queijada e Anais; & ETAR do Freixo (Ponte de Lima) e ao saneamento de Argela (Caminha).

No ambito da candidatura apresentada pela AdAM ao POSEUR - Eficiéncia Hidrica, foram aprovados apoios
financeiros para um investimento de cerca de 13 milhdes de euros, com uma comparticipagao de 52%,
destinados a introduzir equipamento de controlo e gestao dos sistemas, ¢riacao de sistema de telegestdo,
substituicdo de condutas com comportamento deficiente, de forma a reduzir as perdas de agua, que no

conjunto dos municipios aderentes rondava em 2019 cerca de 50%.

Sublinhe-se que a reducao das perdas de dgua, apresenta um potencial de poupanga de mais de 2 milhGes
de euros/ano e constitui uma grande aposta da AdAM.

A AdAM assegurou, em 2020, o fornecimento de agua e o normal funcionamento dos sistemas de
saneamento, com equipas de operacao disponiveis 24 horas por dia e garantindo a resposta rapida a todas
as situa¢des de reparagao e manutenc¢ao dos 6rgaos que permitem uma adequada prestacac dos servicos.
Em 2020 a qualidade da agua distribuida melhorou significativamente face a anos anteriores, atingindo o
valor de 98,7% no indicador de Agua Segura da entidade reguladora do setor (ERSAR) e cumprindo os

requisitos do Plano de Controlo de Qualidade da Agua.

Relativamente aos canais de atendimento, importa referir que a atividade operacional da AdAM teve inicio
a 1 de janeiro de 2020 e sofreu os impactos negativos da pandemia por COVID-19, com fortes limitacdes
funcionais que se traduziram muito diretamente nos seus recursos internos, desde logo na contratacao de
recursos humanos, mas também na implementagdo de recursos tecnolégicos, limita¢des na frota
automével e outras aquisicdes, por razdes que decorrem do enquadramento na centratagdo piblica de

bens e servicos.

Os processos de selegao e recrutamento, envolvendo quase metade do seu quadro de pessoal, estavam

previstos ser concluidos em final de margo de 2020, mas apenas tiveram parcial resolugio em jutho.

Os constrangimentos no que respeita aos recursos humanos foram agravados no segundo semestre de 2020,
quando alguns trabalhadores municipais que tinham integrado a empresa usaram da prorrogativa de

rescisdo e regressaram ao lugar de origem nos municipios.

No que respeita ao sistema comercial, a op¢ao tomada foi a de adotar um sistema que ja era usado em 5
dos 7 municipios da parceria, no pressuposto de assegurar uma migracao de bases de dados de clientes

mais facil.
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Essa opgao acabou por conduzir a problemas na faturagao relativa a consumos de janeiro e fevereiro de
2020, que afetaram cerca de 15.000 faturas, num total de cerca de 100.000 clientes.

Esta situacao, ja de si critica, foi agravada pela necessidade de encerramento do atendimento presencial
nas lojas, devido ac Estado de Emergéncia em que o pais entrou devido a pandemia da COVID-19,
resultando em constrangimentos na resposta ao crescente volume de contactos dos clientes da empresa.
Seguiu-se um periodo em que se procedeu a resolucdo dos problemas detetados a emissdo de notas de
crédito aos clientes, entre abrit e junho, durante o qual foi suspensa a faturacdo, tendo resultado na
tomada de decisao de utilizagdo de um sistema comercial/faturacac que assegurasse maiores garantias
de fiabilidade.

Visando dar resposta efetiva e com total fiabilidade as necessidades de interacao comercial com os seus
clientes, foi entao escolhido o Aquamatrix, um sistema robusto e lider de mercado desenvolvido pela
EPAL, empresa do Grupo Aguas de Portugal, sistema esse que ja se encontra implementado em 87

municipios, abrangendo quase 2 milhdes de clientes.

Em janeiro de 2021, com a conclusao da integragao das bases de dados neste sistema de gestao comercial,
ficaram reunidas condigces para efetuar a regularizacdo das faturas nao emitidas no ano de 2020,
langando-se uma fatura para o efeito {desdobrada em 12 meses para pagamentos superiores a 30 euros e
de 6 meses para pagamentos inferiores a 30 euros). Este procedimento provocou pressidoc em todos os
canais de atendimento, pois a maioria dos clientes nao percecionou o nao pagamento de alguns meses de
consumo em 2020.

No ambito das medidas ja tomadas, no sentido da normalizagao da operagao da empresa, visando um novo
ciclo de relagao da AdAM com os seus clientes e em complemento do novo sistema de gestdo comercial,

destaca-se a melhoria do atendimento ao cliente com:

- Reforgo dos servigos de atendimento telefonico: nova central telefonica e apoio de servicos em
regime contact center (taxas de atendimento de chamadas de 94%, para uma média diaria de 850
chamadas);

- Disponibilizacdo de novos canais digitais gratuitos: balcao digital AdAMnet e aplicagdo para
smartphone MyAqua (com mais de 6000 aderentes desde 1 de fevereiro de 2021); pagina de
Facebook como canal de informacao e apoio ao cliente;

- Atendimento presencial, com marcagao telefénica, que salvaguarda clientes e trabalhadores do
Covid-19 e que por comparacao permitiu atender mais clientes, em total seguranga (com niveis de

elevada resolucao de assuntos).
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Estao ainda em curso as seguintes agdes, a implementar no prazo de 1 a 3 meses:

- Recurso a call center corporativo reforcado para o efeito;

- Reforgo de meios humanos e tecnoldgicos para resolugao de reclamacdes pendentes e assegurar a
resposta em tempo Gtil {8 técnicos);

- Reforco da rede de locais de pagamento de faturas de proximidade (mais 50 pontos de pagamento,
distribuidos por todos os municipios);

- Criacao de pontos de pagamento multicanal, em 2 quiosques de pagamento automatico.

- Atribuicao de compensagdo aos clientes pelas perturbagdes decorrentes dos problemas de
instalacao do sistema de gestdo comercial no ano de arranque da sociedade, em circunstancias

agravadas pelo contexto de pandemia.

A AdAM tem por missao prestar um servico mais fidvel, eficaz e de qualidade, através de uma gestado
eficiente dos recursos naturais, das infraestruturas, dos servigos de operacao e manutencao, promovendo
a sustentabilidade ambiental com a melhoria da qualidade da agua para consumo, o correto tratamento

das aguas residuais e a redugao de perdas de aguas e infiltragdes.

A operacionalizacao deste Projeto Publico Regional para a Agua comporta desafios de mudanca a diversos
niveis e que requer uma atuagio coerente, transparente e consistente no sentido de assegurar as
condigoes necessarias a sua concretizagao no sentido de promover a sustentabilidade do Sistema de Aguas
e, consequentemente, a salde publica e a qualidade de vida dos cidaddos e desenvolvimento

sociceconomico da regiao.

Com os melhores cumprimentos, >

0 Chefe do Galyinete

Fernando Carvglho
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