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“Exceléncia na prestacdo de servico da dgua é o
nosso compromisso e responsabilidade de todos”



DOR @

PARA QUE SERVE
O REGULAMENTO?

DEFINE:

CONTRATACAO DOS SERVICOS DE AGUA
E SANEAMENTO DE AGUAS RESIDUAIS

LEITURA, FATURACAO E PAGAMENTO
OBRIGACOES DE INFORMACAO

RESOLUCAO DE CONFLITOS

APLICA-SE A:

Prestadores do servico de dgua e saneamento;
Produtores de dgug;

Distribuidores por autotanque;

Distribuidores de dgua por fontandrios;

Consumidores e Clientes.




=), COMO E FEITA A CONTRATACAO DO
~]J SERVICO DE AGUA E DE SANEAMENTO?

Para contratar o servico de abastecimento de dgua, o consumidor deve contatar o pres-
tador do servico e comprovar que tem direito a ocupar o imével através de registo de
propriedade ou contrato de arrendamento.

O contrato do fornecimento de dgua inclui ainda o servico de saneamento, quer seja
prestado através da rede piblica ou através do servico de limpeza de fossas sépticas.

O contrato de fornecimento de dgua e de saneamento, deve ser elaborado segundo o
modelo da ARME e incluir o seguinte:

¢ ldentidade e contactos do prestador de

servicos;

Identificacdo do consumidor, do local de
consumo e do contador ai instalado;
Informagdo sobre tarifas e forma de
publicitacdo das tarifas aplicaveis;
Informagdo sobre a medicdo, faturacdo
e a forma de envio das faturas;

Informacéo sobre a forma de solicitacdo

do servico de limpeza de fossas séticas
e os prazos para a sua realizacdo;
Prazo de pagamento das faturas e conse-
quéncias de eventuais atrasos no pagamento;
Informacdo sobre os meios de pagamen-
to ao dispor dos consumidores;
Mecanismos disponiveis para a apresen-

tacdo de reclamacdes e resolucdo de
conflitos, junto da ARME.

Apés a assinatura do contrato, o prestador deve iniciar o servico no prazo
méximo de 5 dias, desde que ja exista ligacdo da casa & rede puiblica.

Né&o pode ser recusada a celebracéo de contrato de fornecimento com base na existén-
cia de dividas provenientes de:

a) Contrato com outro consumidor que tenha anteriormente ocupado o mesmo imével, exceto
quando seja evidente que a alteragéio do titular do contrato valida o ndo pagamento do débito;

b) Contrato com o mesmo consumidor referente a uma outra casa, salvo quando se trate
de uma situacdo reincidente no periodo dos Gltimos 2 anos.




CAUCAO

E proibida a exigéncia de caucdo como
condicdo para a celebracdo de contrato
de fornecimento de 4gua e saneamento.

PRESTACAO DE CAUCAO

O prestador de servicos pode exigir o
pagamento de uma caucdo para garan-
tia do pagamento do consumo de dgua
e de saneamento de dguas residuais no
momento do restabelecimento de forne-

Receber as condicdes do contrato
de prestacdo do(s) servico(s).

Todas as propriedades localizadas até
20 metros da rede de dgua devem ser
ligadas através de ramais de ligacdo.

Ter acesso aos servicos de abasteci-
mento e saneamento através das re-
des publicas.

Ter acesso ao servico de limpeza de
fossas séticas, quando néo seja pos-
sivel a ligacdo & rede piblica.

cimento, quando este for interrompido
por falta de pagamento, desde que o
consumidor ndo opte pela transferéncia
bancéria como forma de pagamento dos
servicos;

O consumidor que preste caucdo tem
direito ao respetivo recibo;

A caucdo prestada considerase vdlida
até ao fim do contrato de fornecimento,
independentemente da entidade presta-
dora do servico.

Contratar os servicos.
Apresentar documentos que compro-
vem o direito a ocupar a habitacdo

e utilizar os servicos.

A ligacdio ndio é obrigatéria, nomeadamente,
para as casas cuja ligacdo seja demasiado
cara (do ponto de vista técnico ou econémi-
o) e que disponham de solugdes individuais.

Requerer a ligacéo & rede piblica.



0 COMO SAO FEITAS AS LEITURAS E
=L COMO SE PROCESSA A FATURACAO?

FATURA MENSAL E LEITURA DO CONTADOR

2 Para efeitos de faturacdio, os contadores devem ser lidos, pelo menos, de 2 em 2 meses.
meses

Pode ser estipulado o sistema de conta certa, trimestral, anual ou semestral, que
implica uma leitura Gnica no final do periodo acordado, o pagamento mensal de uma pres-
tacdo fixa, faturacdo e acerto de contas no final do periodo.

Os algarismos em preto indicam
o volume acumulado em metros
clbicos (m?)

O indicador de movimento permi-
te visualizar os muito baixos con-
sumos, ajudando a detetar peque-
nas fugas

ACUMULADO
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O consumidor deve permitir o acesso do prestador do servico ao contador.

Se, por 2 vezes, durante um periodo de 6 meses, for impossivel o acesso ao contador,
o prestador do servico deve avisar o consumidor da terceira deslocacdo a fazer para o
efeito. Este aviso deve realizar-se com uma antecedéncia minima de 10 dias, através de
informagdo inserida na fatura, da data e hordrio, assim como da nota da interrupgéo do
fornecimento, no caso de néo ser possivel a leitura por indisponibilidade do consumidor.



ESTIMATIVA DO CONSUMO QUANDO NAO HA LEITURA

Nos meses em que ndo seja realizada leitu- servico, se no mesmo més do ano anteri-

ra, a faturacdo deve ser emitida com base or ndo houve consumo;

numa estimativa: * Em funcdo do consumo médio de con-

* Em funcdo do consumo médio do con- sumidores com a mesma tipologia no
sumidor no mesmo més do ano anterior; dmbito do territério municipal verifi-

* Em funcdo do consumo médio do con- cado no ano anterior, na auséncia de
sumidor nos Gltimos 6 meses com base qualquer leitura posterior & instalagdo
em leituras realizadas pelo prestador do do contador.

COMUNICACAO DAS LEITURAS

O prestador do servico deve disponibilizar aos consumidores meios alternativos para
estes comunicarem as leituras, nomeadamente:

@ Internet

o prestador do servico deve garantir

SMS o bom funcionamento do contador e a

substituicdo sempre que seja necessdrio?

] Servicos postais Sabia também que, na data da substitui-
’ ¢do, deve informar o consumidor das lei-
turas do contador retirado bem como do

@)) Telefone e

DIREITOS DEVERES
* Comunicar leituras ao prestador do © Permitir o acesso ao contador para
servico nos meses em que esta ndo a realizacdo de leituras.
envie os seus agentes. * Comunicar ao prestador do servico
* Receber uma fatura que detalhe anomalias no contador.

claramente os valores debitados.



PRAZO LIMITE DE PAGAMENTO

se a fatura for enviada direta- se a fatura for levantada nas

mente para o consumidor. casas do cidaddo, nas caixas
automdticas e nas instalacdes do
prestador de servicos.

ATRASOS NO PAGAMENTO

tivamente & data em que venha a ocorrer.
Esta notificacdo deve constar na fatura do
més seguinte, identificando:

Juros e penalizacées

Depois da data limite de pagamento, o con-
sumidor fica obrigado a pagar juros de mora
a taxa legal em vigor.

O atraso no pagamento da fatura superior

Os valores em atraso, a(s) fatura(s)
a que respeitam e of(s) respetivo(s)
periodo(s) de consumo;

a 30 dias, para além da data limite de A data a partir da qual poderd vir a
pagamento, possibilita ao prestador do ocorrer a interrup¢do do servico caso se
servico o direito de proceder & interrupcdo mantenha o atraso no pagamento;

do servico do fornecimento de dgua, des-
de que o consumidor seja notificado com
uma antecedéncia minima de 15 dias rela-

A tarifa que serd devida pelo restabelec-
imento do servico, caso venha a ocorrer
a interrupgdo por atraso no pagamento.

Pedir a verificacdo extraordindria do con- Pagar atempadamente a fatura.

tador se ndo concordar com a leitura.

Ser avisado antes do corte da ligacdo
por atraso no pagamento.



EM QUE SITUACOES O SERVICO
PODE SER INTERROMPIDO?

INTERRUPCOES

O servico de abastecimento de agua
pode ser interrompido em caso de:

Deterioracdo na qualidade da dgua dis-
tribuida ou previsdo da sua ocorréncia
iminente;

Trabalhos de reparacéo;
Ordem da autoridade de saide;

Se for recusada a entrada no local de
consumo;

Se o contador for encontrado adulter-
ado ou for descoberto alguma fraude
para consumir dgua;

Se forem detetadas ligacdes clandestinas;

Por atraso no pagamento da fatura (su-
perior a 30 dias);

Se o consumidor ndo for o fitular do
contrato de fornecimento de dgua e ndo
apresente evidéncias de estar autoriza-
do pelo mesmo a utilizar o servico.

O

A interrupcdo do servico de aguas re-
siduais pode causar impactos graves no
ambiente e na sadde publica, pelo que
apenas pode ocorrer no caso de:

¢ Trabalhos de reparacéo, reabilitacéo ou
substituicdo;

* Casos de forca maior;

* Caso o consumidor ndo seja o titular do
contrato de recolha de dguas residuais

urbanas e ndo apresente evidéncias de
estar autorizado a utilizar o servico;

¢ Se forem detetadas ligacdes clandestinas;

* Por atraso do consumidor no pagamen-
to da fatura.

se o consumidor ndo pagar alguma fatu-
ra, o prestador do servico pode usar a

caucdo para pagar a divida, cortar a li-
gacdo e exigir a reconstituicdo da caucdo
para o restabelecimento do servico?




PROCESSO DE INTERRUPCAO

INTERRUPGAO PROGRAMADA:

48 horas antes, o prestador comunica aos consumidores
a interrupcdo no servico de recolha de dguas residuais.

INTERRUPCAO NAO PROGRAMADA:

O prestador do servico deve disponibilizar
informacdo sobre a duragdo estimada da
interrupcdo pela Internet e através de meios
de comunicacdo social, informando direta-
mente os consumidores que o solicitem.

Prestacdo do servico com qualidade
e continvidade.

Informacdo sobre interrupcdes.

Informagdo sobre a qualidade da égua.

No caso de consumidores especiais, tais
como hospitais, o prestador do servico
deve adotar medidas especificas no senti-
do de mitigar o impacto dessa interrupcéo.

Manter a rede predial em adequadas
condicdes de fornecimento.

Né&o fazer uso indevido ou danificar
qualquer componente dos sistemas pu-
blicos de abastecimento de dgua e/ou
de saneamento de dguas residuais.



COMO ACEDER A INFORMACAO
SOBRE O SERVICO FORNECIDO?

o . . . 7] L
Locais de @)) Servico de atendimento ” ) Via internet

£\ /- atendimento telefénico para contacto
ao publico direto A\\N

COMO RECLAMAR?

Os consumidores podem reclamar junto do prestador de servicos ou da ARME, sempre
que se sintam lesados nos seus direitos ou interesses.

Os servicos de atendimento ao publico dos prestadores de servicos dispdem de um livro
de reclamacées onde os consumidores podem apresentar as suas reclamacdes, podendo

este ser também feito via Internet.

da e respondida pelo prestador cdo escrita, alegando erros de medicdo

do servico no prazo méximo de do contador, o prazo de pagamento

22 dias. dessa fatura fica suspenso, desde que
o consumidor solicite a verificacdo ex-
traordindria do contador e seja informa-
do da tarifa aplicavel?

@ A reclamacdo deve ser analisa- Se o consumidor apresentar reclama-
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