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servicos de aguas

e residuos esta su;eita

a regras especiais?

O abastecimento publico de dgua, o saneamento
de dguas residuais urbanas e a gestao de residuos
urbanos sdo considerados servicos publicos
essenciais, por serem vitais ao dia-a-dia dos

" cidaddos. Por esse motivo, a sua prestacdo esta

sujeita a um conjunto de regras especiais, que
visam proteger os consumidores, Mas, para
além de direitos, os consumidores também tém
deveres, que devemn conhecer.

Sabia que...

.. Nos servigos de aguas e residuos
o universo de consumidores abrange
os utilizadores domesticos (habitagdes)
e pode incluir ainda utilizadores
ndo domesticos que nao sejam
profissionais (por exemplo,
condominios)?

Condigtes de prestacio

destes servicos para habitacdes

e comércios

A maioria das regras relativas a prestacio destes
servicos sao aplicaveis da mesma forma aos

Os direitos e deveres dos consumidores

Sabia que...

.. 580 considerados consumidores
aqueles que contratem os servicos
de aguas e residuos para fins
néo relacionados com
a sua atividade profissional?

utilizadores domésticos ou ndo domésticos,
porque para todos eles os servigos sao essenciais.

A utilizagdo dos servicos nas habitacoes
corresponde 3 satisfacdo das necessidades
mais basicas dos cidadaos e por isso beneficia
de uma protecao reforcada -nalguns aspetos,
Por exemplo, os tarifarios para os utilizadores
domésticos incluem escalGes a precos mais
baixos e os consumidores beneficiam de um
regime proprio relativamente as caugoes, aos
Juros por atraso no pagamento e a mecanismos
de resolucdo de conflitos.




Como se processam a ligacado
as redes publicas e a contratacdo
dos servicos?

Ligacdo
Todos os imoveis localizados até 20 metros da rede plblica de abastecimento e
saneamento devem ser ligados a rede através de ramais de ligacéo.

Depois de realizada a ligagao, devem ser abandonados os pocos, furos e fossas
séticas até af utilizados para abastecimento e saneamento de dguas, e utilizadas as
redes publicas. A d4gua da rede oferece maiores garantias de qualidade e assegura
uma gestao dos recursos hidricos mais adequada.

Em casos excecionais, a entidade gestora pode permitir a utilizaco de fossas séticas,
desde que sejam asseguradas as condicdes de satide publica e protecio ambiental
(porexemplo, se nao for possivel o escoamento das dguas residuais por gravidade).

Direitos

A Prestacdo dos servigos através da ligagdo as redes publicas.
A Prestagdo do servigo de limpeza de fossas séticas, quando nao seja possivel
a ligagdo a rede publica.

Deveres

4 Requerer a ligagdo a rede pablica. .

A Desativar furos para captagdo de dgua para consumo humano (s6 podem ser
utilizados para outros fins, como a rega) e fossas séticas.

4 Separar, dentro da prioridade, a rede alimentada pela rede publica, de redes
alimentadas por pogos ou furos e destinadas a usos diferentes ao consumo
humano.

Contratagao
Para poder usufruir dos servicos, o utilizador
deve contratd-los com a entidade gestora.

A contratacdo do servigo de dguas

Para celebrar o contrato, o utilizador deve

comprovar que tem direito a utilizar o imovel,

apresentando um dos sequintes documentos;

A Escritura de compra e venda do imovel;

A Caderneta predial atualizada;

4 Contrato de arrendamento, ou outro que
permita a ocupacao do imdvel.

O utilizador tem direito a receber da entidade

gestora uma copia do contrato assinado

e das condigbes contratuais da prestacdo

dos servicos com informagao clara e precisa

acerca dos direitos e obrigacdes de ambos,

nomeadamente sobre:

A Leituras;

A Faturacdo;

A Cobranca;

4 Condigbes em que o servico pode ser
SUSPEenso;

A Tarifario;

A Mecanismos para a resolucao de conflitos.

Direitos
A Receber as condigées contratuais
da prestacao do(s) servico(s).

A Nao prestar caucdo como condicao
para a contratacao, se for utilizador
doméstico.

Os direitos e deveres dos consumidores

Apos a assinatura do contrato, a entidade
gestora deve iniciar o servigo no prazo de 5
dias Uteis, salvo se ocorrer alguma situacéo de
forca maior,

A contratacdo do servigo de residuos

Em regra, o servico de residuos urbanos
encontra-se sempre disponivel, ndo sendo
necessario um pedido do utilizador para
comecar a depor os residuos nos contentores,
Por essa razdo, este servico considera-se
contratado simultaneamente com o servico de
abastecimento de dgua e/ou de saneamento
de dguas residuais (se héd consumo de agua,
haverd, em regra, producao de residuos).

Pode ser celebrado um contrato Unico que
abranja os servicos de abastecimento publico
de &gua, saneamento de &guas residuais
urbanas e gestdo de residuos urbanos. Em
alternativa, ou quando apenas esteja disponivel
o servico de residuos urbanos, a entidade
gestora responsavel por este servico deve
remeter ao utilizador as condicoes contratuais
escritas da respetiva prestacao.

fel-———
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Deveres

A Contratar os servicos sempre
que pretenda utiliza-los.

A Apresentar documentos que
comprovem o direito a ocupar
o imovel e utilizar os servicos.




Como se processam as leituras

e a faturacao?

Periodicidade da faturacdo

e da leitura do contador

Em regra, os servigos de dguas e residuos devemn
ser faturados mensalmente. Mas também podem
ser emitidas faturas com periodicidade diferente
da mensal (por exemplo, bimestral), desde que
o utilizador assim o pretenda. Para o efeito, a
entidade gestora deve obter uma declaracdo
expressa por parte dos utilizadores, entregue
presencialmente ou por e-mail, fax ou carta.

Sabia que...

...existe uma relagdo entre
a quantidade de 4gua consumida
e a quantidade de aguas residuais
e de residuos produzidos?
Assim, a medic&o da dgua consumida &,
em regra, utilizada como referéncia
para o calculo das tarifas dos
servigos de saneamento e de
residuos urbanos?

A entidade gestora ndo estd obrigada a
realizar leituras com a mesma periodicidade
da faturacdo: a lei apenas exige que proceda a
leitura real do contador, por meio de agentes
credenciados, no minimo duas vezes por ano
e com um distanciamento maximo de oito
meses entre duas leituras consecutivas,
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O utilizador tem de permitir o acesso ao
contador para realizacao das leituras. Ao fim de
duas tentativas frustradas, a entidade gestora
deve avisar o utilizador da data para a terceira
tentativa, informando-o gue a manutencdo do
impedimento de leitura do contador implicara
a suspensao do servico.

Apuramento do consumo

nos meses em que nado ha leitura
Quando néo haja leitura do contador, o consumao
deve serestirnado em funcao do consumo médio
entre as duas Ultimas leituras reais efetuadas pela
entidade gestora. Se ndo houver leitura a sequir
a instalacao do contador, o consumo deve ser
estimado em fungdo do consumo médio de
utilizadores similares no ano anterior.

A entidade gestora deve disponibilizar aos
utilizadores, de forma acessivel, clara e percetivel,
meijos para estes comunicarem as leituras,
designadamente a Internet, as mensagens de
telemdvel (sms), os servigos postais ou o telefone.
As leituras comunicadas pelos utilizadores
devemn ser consideradas na faturacdo quando
sdo feitas nos periodos indicados para esse
efeito, salvo se a entidade gestora tiver
informagao mais atualizada ou que indicie a
incorre¢do da leitura comunicada,

Regras para o acerto de estimativa
apos leitura

Quando as faturas sdo alternadamente
emitidas com base em estimativas e leituras,
0s valores pagos por estimativa sao sujeitos
a acerto no més em que a fatura se baseia
numa leitura do contador.

Sempre gue os tarifarios se baseiem em escaltes
mensais e para garantir que o acerto é feito
sem prejuizo para o utilizador, o consumo lido

Direitos

A Receber fatura mensal ou escolher
outra periodicidade.

A Comunicar leituras a entidade

gestora nos meses em que esta
nao envie os seus agentes.

A Receber uma fatura que detalhe
claramente os valores debitados.

Os direitos e deveres dos consumidores

Sabia que...

...a entidade gestora esta obrigada
a garantir o bom funcionamento do
contador e a substitui-lo sempre que
seja necessario, devendo antes informar
o utilizador da data em que pretende
fazer a substituicda?
E na data da substituicao, deve
informar o utilizador das leituras
do contador retirado
e do novo contador?

para todo o periodo deve ser distribuido pelos
escaldes recalculando os respetivos limites
proporcionalmente ao periodo a considerar (por
exemplo, se o preco do 1.2 escaldo é aplicavel
ao consumo de 5 m? num més, o mesmo preco
deve ser aplicado a 10 m?* consumidos em dois
meses). Ao preco final assim obtido deve ser
deduzido o valor pago por estimativa.

Deveres =
A Permitir o acesso ao contador
para a realizagdo de leituras,

A Comunicar a entidade
gestora sempre que detete
anomalias no funcionamento
do contador.




Como se processam o pagamento
e a cobranca?

Prazo de pagamento

As faturas dos servicos de dguas e residuos tém de ser entregues aos utilizadores
com uma antecedéncia minima de 10 dias Uteis relativamente a data limite de
pagamento. De modo a garantir o cumprimento desta regra e porque as faturas
sdo habitualmente remetidasatravés de correio simples, a Entidade Reguladora
dos Servicos de Aguas e Residuos (ERSAR) recomenda que as mesmas sejam
emitidas 20 dias antes da data limite de pagamento.

Pagamento parcial da fatura

Quando uma fatura inclui mais do que um servigo plblico essencial, ainda que
o utilizador apenas discorde do valor apresentado para um deles, nem sempre
pode fazer o pagamento parcial da mesma. '

Por exemnplo, 0 abastecimento de dgua e o saneamento de dguas residuais sao
indissocidveis, pois a dgua fornecida gera necessariamente dguas residuais, e
por isso ndo é possivel pagar um e contestar o pagamento do outro.

6

I

Nao pode, ainda, haver pagamento parcial de um servico, nomeadamente
pagando a parte fixa da tarifa e recusando o pagamento da parte varidvel, das
taxas ou outras parcelas associadas a esse mesmo servico (IVA, repercussdo da
taxa de recursos hidricos ou da taxa de gestdo de residuos).

Atrasos no pagamento

Juros e penalizacies
Depois de ultrapassada a data limite de pagamento, passa a existir o que se chama
a «mara» do utilizador.

Se o regulamento de servico nao definir um regime especial, por cada dia de atraso
sdo devidos «juros de mora». O regulamento de servico pode, porém, estipular
uma penaliza¢do de valor fixo devida pela simples ultrapassagem do prazo de
pagamento, e que é independente da duragio do atraso.

Sabia que...

" ...aos utilizadores nao-domesticos
é aplicavel o regime dos juros
comerciais, cuja taxa é divulgada
Sabia que... semestralmente por aviso da
Direcdo-Geral do Tesouro
e Finangas, para os casos
em que ndo seja

...a lei define uma taxa de juro
de 4% ao ano pelo atraso no
pagamento dos consumidores
para 0os casos em que nao
seja contratualmente
definida outra?

contratualmente
definida outra?



Suspensdo do servigo e cobranga coerciva
A entidade gestora pode recorrer, simultanea ou alternativamente, a dois
mecanismaos para exigir o pagamento das faturas emitidas:

Pode suspender o servigo, desde que avise o utilizador, por escrito e com uma

antecedéncia minima de 20 dias. Este pré-aviso deve informar:

4 Sobre o motivo da suspensdo (ou seja, quais as quantias em divida);

A Sobre os meios ao dispor para evitar a suspensdo do servico e para a retoma do
mesmo (isto &, valor, local, prazo e modo de pagamento das quantias em divida
‘e da eventual tarifa de restabelecimento);

4 Que o pagamento das quantias exigidas para evitar a suspensio do servico ou
garantir a sua retoma ndo obsta a que o utilizador faca valer os seus direjtos;

Pode ainda recorrer a tribunal para obter o pagamento coercivo da divida. Neste
caso, o utilizador em atraso incorre no pagamento do valor da fatura e respetivos
juros e ainda ne pagamento das custas do processo.

Se ocorrer suspensao do servigo por atraso no pagamento, o utilizador pode ter

de pagar uma caugao no momento do restabelecimento do servico, salvo se optar
pela transferéncia bancéria como forma de pagamente dos servicos. O valor da
caucao foi fixado pela ERSAR, correspondendo a quatro vezes o consumo médio
mensal de cada utilizador.

77

Sabia que...

...se o utilizador nao pagar alguma
fatura depois de prestada a caucao,
a entidade gestora pode usar esse

valor para pagar a divida e exigir
a reconstituicdo da caugao,
sob pena de suspensao
do servico?

—_—

Os direitos e deveres dos consumidores

Prazos limite para a exigéncia do pagamento

Para evitar a acumulacdo de débitos que dificultern a gestao do orcamento familiar
(tendo em conta que se trata de servicos bésicos e essenciais de que nao se pode
abdicar), a lei imp&e um prazo especialmente curto (de seis meses) para a cobranca
dos servicos prestados.

Assim, desde o final de cada pericdo mensal de prestacdo do servigo, a entidade
gestora dispbe de um prazo de seis meses para exigir o pagamento do servico
prestado, designado prazo de prescrico. Se ndo houver pagamento voluntério
ou acordo para pagamento da divida, e a entidade gestora ndo recorrer a tribunal
antes de decorrido o prazo de seis meses, o utilizador pode recusar o pagamento
invocando a «prescricios.

Se o utilizador pagar voluntariamente uma divida prescrita sem invocar a prescricao,
nao pode depois exigir a devolucdo do valor pago.

Pode ainda haver situacdes em que tenha sido faturado e pago um valor inferior
ao consumido, nomeadamente porque a fatura se baseou numa estimativa inferior
ao consumo real. Nestes casos, o direito a exigir a diferenga caduca no prazo de
seis meses apos ter sido feito 0 pagamento da fatura com o consumo estimado.

Ll
Direitos Deveres
A Cobranga atempada dos consumos. A Pagar atempadamente a fatura.
A Pedir a verificacao extraordinario A Prestar caugdo apos a
do contador se ndo concordar suspensdo e restabelecimento
com a contagem registada. do servigo, salvo se optar pelo

A Ser avisado antes da suspensao débito bancario direto.
do servigo por atraso no pagamento.




Como proceder em caso de roturas
nas redes ou interrupcdes do servigo?

Roturas

A entidade gestora é responsavel pela
construcao e manutencao das redes publicas
em boas condicdes de funcionamento e deve
dispor de servigos de assisténcia permanente
para responder a roturas e a obstrucdes que
acontecam na rede publica.

As redes prediais sdo todas as canalizacdes
no interior de cada propriedade, bem como
0s ramais que ligam ao contador de dgua e a
caixa onde este € instalado. Estas redes sdo da
responsabilidade dos respetivos proprietarios,
tanto no que respeita a sua instalacdo, como
a conservacao, reparacao e demais operacgoes.
No caso dos prédios em propriedade horizontal,
a responsabilidade pertence ao condominio,
nas partes comuns, e a cada condémino a
partir da entrada da respetiva fragao.

Os utilizadores sdao responsaveis por
detetar e reparar roturas ou anomalias no
funcionamento de torneiras e autoclismaos,
e também por pagar a dagua perdida ou
consumida devido a estas avarias. De todo
o modo, considerando gque, no caso de

Sabia que...

...a entidade gestora pode realizar
inspegdes nas redes prediais quando
haja reclamagtes de utilizadores, perigo
de contaminagdo ou suspeita de fraude?
E se o utilizador ndo permitir
0 acesso a rede predial ou ndo realizar
as correcgoes determinadas pela
entidade gestora, esta pode suspender
o fornecimento de dgua
se houver risco para
a saude publica?

roturas, a dgua perdida nao retorna a rede de
saneamento, a quantidade de agua perdida
nao deve contar para o calculo das tarifas
de saneamento e de residuos (devendo
recorrer-se, para este efeito, aos consumaos
médios anteriores).

Interrupgdes
Os servicos de aguas e residuos devem, por
regra, ser assegurados de forma continua.

O servico de abastecimento de dgua pode

ser interrompido em caso de:

A Deterioracdo na qualidade da dgua distribuida
ou previsao da sua ocorréncia iminente;

& Intervengdes programadas na rede publica ou
ocorréncia de roturas imprevistas;

A Ligagbes clandestinas a rede publica,
contador viciado ou uso de meio fraudulento

. para consumir agua;

4 Anomalias ou irregularidades no sistema
predial gue ponham em causa as condicoes
de salubridade;

A Recusadeacessoarede predial para realizagio
de leituras ao contador ou de inspecoes,
se esta for a medida mais adequada para
prevenir perigos de contaminacdo com
origem em redes prediais;

A Atraso do utilizador no pagamento da fatura;

A Auséncia de autorizacao do titular do contrato
de fornecimento para utilizar o servico.

A interrupcdo do servico de aguas residuais

urbanas pode causar impactos graves no

ambiente e na sadde publica, pelo que apenas

pode ocorrer no caso de:

4 Reparacdo ou substituicdo de ramais de
ligacae, quando ndo seja possivel recorrer a
ligactes temporarias;

Os direitos e deveres dos consumidores

A Casos fortuitos ou de forca maior;

A Ligagoes clandestinas ao sistema puiblico, uma
vez esgotado o prazo definido pela entidade
geslora para a regularizacdo da situacao;

A Atraso do utilizador no pagamento da fatura,
quando nao seja possivel a interrupcio do
servico de abastecimento de dgua.



No caso do servico de residuos urbanos, a recolha deve ser efetuada com uma
frequéncia minima gue salvaguarde a salde publica, o ambiente e a qualidade
de vida dos cidaddos, apenas podendo ser interrompida em casos fortuitos ou
de forca malor, no qual ndo se inclui a greve.

Informagdo acerca das interrupgdes

Previamente a qualguer interrup¢édo programada, a entidade gestora deve
avisar os utilizadores, individualmente ou através de avisos/editais, anuncios nos
meios de comunicacao social ou no sitio da Internet (com uma antecedéncia
minima de 48 horas).

Em caso de interrupgao nao programada, a entidade gestora deve informar a
sua duracao estimada aos utilizadores que o solicitem. Deve ainda disponibilizar
esta informacdo no respetivo sitio da internet e difundi-la nos meios de
comunicacao social.

Se houver interrupgdo por atraso no pagamento de faturas, a entidade gestora deve
avisar previamente o utilizador ern atraso, por escrito, com a antecedéncia minima de
dez dias (corridos) relativamente & data em que a suspensao venha a ter lugar.

Direitos
A Prestagdo do servigo com qualidade e continuidade.
A Informagao sobre interrupgdes que nao possam ser evitadas.

A Informagao sobre problemas na qualidade da agua que possam
por em causa e satde publica.

A Indemnizagdo por danos causados por interrupgées de servigo decorrentes
de obras programadas, quando ndo tenha havido aviso prévio.

Deveres

A Manter a rede predial em adequadas condigges de fornecimento.

4 Nao danificar ou usar indevidamente os equipamentos da rede plblica.
A Permitir o acesso da entidade gestora a rede predial para inspecgdes.

A Pagar volumes de agua perdidos na rede predial devido a anomalias ou roturas.

T2

Os direitos e deveres dos consumidores

Como aceder a informacao
sobre o servico fornecido?

As entidades gestoras devermn informar os utilizadores, de forma
clara e conveniente, das condices emn que o servico é fornecido
e prestar-lhes todos os esclarecimentos. Para o efeito, devem
dispor de:

4 Locais de atendimento ao publico;

4 Servico de atendimento telefdnico para contacto direto.

As informacoes essenciais sobre os servigos de aguas e residuos
devem estar disponiveis no sitio na Internet das entidades

gestoras, designadamente:
2 Regulamentos de servico;

4 Tarifarios;

4 Condicées contratuais;

4 Resultados da qualidade da agua, bem como outros
indicadores de qualidade do servigo;

A Informagoes sobre interrupcoes do servico;

4 Contactos e horérios de atendimento.




Como fazer uma reclamacao
e resolver um conflito?

do Reclamacoes

Complaints Book

Sabia que...

...58 0 consumidor apresentar
reclamacéo escrita alegando erros
de medigéo do contador, o prazo
de pagamento dessa fatura fica suspenso,
desde que o consumidor solicite
a verificacdo extraordinaria
do contador e seja informado
do valor em causa?
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I' ...ERSAR regista todas as reclamagées
gue recebe na Rede Telemética
de Informagdo Comum (RTIC)?

O reclamante pode consultar informagao
atualizada sobre o estado da sia reclamacao
em https://rtic.consumidor.pt, inscrevendo
o n.2 da reclamacéo e o n.? do bilhete
de identidade/cartdo do cidadao
gue conste da mesma,

Procedimentos a seguir

Qualquer utilizador que se considere insatisfeito
com a qualidade do servico que Ihe foi prestado
pode recorrer a diferentes mecanismos para
resolver a situacao:

A Apresentar uma reclamacéo a entidade
gestora através do preenchimento de uma
folha do “Livio Vermelho!, que deve existir nos
locais de atendimento, ou por qualquer outro
meio, nomeadamente carta, e-mail, fax ou
telefone.

A ERSAR supervisiona todas as reclamacoes
apresentadas no livro de reclamacoes.

Uma reclamacdo escrita tem de ser respondida
por escrito pela entidade gestora no prazo de
22 dias Utels.

A Enviar a sua reclamacdo a ERSAR,
preferencialmente depois de ter reclamado
junto da entidade gestora e caso nao tenha
obtido resposta satisfatéria;

A Solicitar a mediagdo de um centro de
informacdo autarguica ao consumidor, de
um centro de arbitragem ou de um julgado
de paz

A Solicitar uma decisdo de um juiz, para
resolucdo do conflito, num centro de
arbitragem ou num julgado de paz.



Mediacdo e resolucdo de conflitos
A ERSAR aprecia as reclamacoes apresentadas
pelos utilizadores. Promove a resolucao
voluntaria dos conflitos através da emissdo de
pareceres ou recomendacdes, que ndo dispdem
de forca vinculativa e ndo interrompem nem
suspendem os prazos legais para recurso a
outras instancias.

Os Centros de Informacdo Autarquica ao
Consumidor (CIAC) sdo estruturas da iniciativa
dos municipios, com o apoio da Direcgio-Geral do
Consumidor. Pela sua proximidade, sdo uma boa
solucdo para obter informagdo e aconselhamento
em questdes de consumo e procurar mediacdo
para a resolucao de conflitos.

Os Centros de arbitragem sdo instituicoes
privadas, criadas para regular os conflitos de
consumo através de mediagao, conciliacdo
e arbitragem. Quando um utilizador solicita
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a intervencdo de um centro de arbitragem
a entidade gestora ¢ obrigada a aceitar
essa intervencao. A arbitragem nao exige a
constituicdo de advogado, é gratuita e rapida. A
deciséo do juiz arbitro tem a forca equivalente
a de uma sentenca judicial.

A lista dos centros de arbitragem existentes
estd disponivel no Portal do Consumidor em
www.consumidor.pt.

Os Julgados de paz sdo tribunais com
caracteristicas especiais, sendo competentes
para resolver causas de natureza civel e de
valor ndo superior a 5000 €, de forma rdpida e
a custos reduzidos.

Pode consultar uma lista atualizada dos
julgados de paz e respetivos contactos em
www.conselhodosjulgadosdepaz.mj.pt.

Qual a legislac3do aplicavel?
A legislacao mais relevante sobre este assunto é a sequinte:

4 Decreto-Lei ne 194/2009, de 20 de agosto;

A Decreto-Regulamentar n.2 23/96, de 23 de agosto;

A Lein® 23/96, de 26 de julho (alterada pelas Leis ne 12/2008,
de 26 de fevereiro, n.2 24/2008, de 2 de junho, n2 6/2011, de
10 de marco, e N2 10/2013, de 28 de janeiro;

A Decreto-Lei n° 195/99, de 8 de junho (alterado pelo
Decreto-Lei n.2 100/2007, de 2 de abril);

4 Despacho n.° 4186/2000, publicado no Diario da Republica,
2.2série, de 22 de fevereiro;

A Decreto-Lei n° 156/2005, de 15 de setembro, alterado pelos
Decretos-Lei n.25 371/2007, de 6 de novembro, e 118/2009, de
19 de maio.



