PROJETO DE

REGULAMENTO DA QUALIDADE DO SERVICO PRESTADO AO
UTILIZADOR FINAL

Cofinanciado par:

@ PORTUGAL UNIAD EURCPEIR
COMPETEs 92020 B



»
)
ERSAR
NDICE
Capitulo | DISPOSICOES GEIEIS ....ecveieieceeeeieee ettt 8
Secgdo | Objeto, aMDbito @ defiNIGOES....iuviireirrrirreirrerresereereereeieersessssssssssseessseesseessesses 8
ATIBO 1.2 ODJEEO ettt ettt 8
Artigo 2.2 Ambito de apliCACH0 ........oviie oot 9

A0 3.2 DEfiNICOES ... vttt enee e O

SECGA0 Il PriNCIPIOS GEIAIS ....uvveeeeeieeieeiieeeeeiieeeeieeee et e e e eaaeeeeeasaeeeesaaaeeenseeeesnsaeeenseaennnnnas 15

Artigo 4.2 Principios gerais da qualidade do Servigo ...........ccccoeeevevececccieecceieee e 15
Artigo 5.2 Deveres das entidades geStOras ..........ovveeeeeeeeeceeuiceeeee e e evee e 15
Artig0 6.2 ONUS da PrOVA ..o ee e e e s ee s ee s neenenee LT
Artigo 7.2 ObrigacBes de MEGIStO.......ccuvirermiimrserregse R ngessssorsessessssorsorassarsassssosses 17
Artigo 8.2 Direit0 de MEEIreSSO.....cicieveeieeeeeeeeee et e et et ee e ee e ea e sneeens LT
Artigo 9.2 Relacdo com regime legal de responsabilidade civil............c..ccccoceeeeeinal 17

Capitulo II Niveis minimos da qualidade dos servicos de dguase residuos.............ccceeeeeeveveeenn. 17
SECCAO0 | ODrigagOES COMUNS ....ccvveeiiiecreeiireeeereeeaeeeaeeerseeessseeesaeeesseesssesssseessseessseesssnessses 17

Artigo 10.2 Inicio da prestacdo dos servicos de dguas e residuos ...........cccccevveeeeeeen.n. 18
Artigo 11.2 Obrigacdes de registo relativas aos servigos de dguase residuos ............. 19
Artigo 12.2 Restabelecimento dos servigos de dguas interrompidos por facto imputavel
QO UTIIZAAOT ..ttt et e e e e 19
Artigo 13.2 Obrigagdes de registo relativas ao restabelecimento dos servigos de dguas

apos interrupgdo por facto imputdvel ao utilizador.............oooeeiiiiiiiieiee e 20
Artigo 14.2 Resposta a situagdes de emergeéncia ...........ccoceeeeeeeeeeeeveeeeeeieeeieeeeeeeeeeeennnn 21

Artigo 15.2 FQturagao dOS SEIVIGOS ........uueueereeeeeeeeeeeeeerisisee e s eeeeeeeeesesas e ne e e eeeeenenens 2.1

Secgdo |l Servigo de abastecimento pUblico de agUa..........cccveereeeiiieiiiecieecee e 21
Artigo 16.2 Ligagao dO SEIVICO....uiiiiiiteeeieeieetecee ettt 21
Artigo 17.2 Continuidade do SEIVICO......couiiiiiii et 22
Artigo 18.2 Interrupgdo programada dO SEIVICO ....c.ccuveeueieuieciieeieeie e 23
Artigo 19.2 Interrupgdo ndo programada dO SErVICO .....c.ocuveevceieeiieieceeie e 23
Artig0 20.2 Pressao A8 SEIVICO....uiiiiiiiiie ettt ettt 24
Artigo 21.2 Qualidade da 38U .. ..ueiieiieiie s 25

2 de 57



]
)
ERSAR
Seccao Il Servigco de saneamento de aguas residuais urbanas ...........ccceeeeiiiieeeiciiieeeenn. 25
Artigo 22.2 Ligagdo dO SEIVICO .. ..iiuiiiiieeceieeiee et 25
Artigo 23.2 Continuidade dO SEIVICO.......cc.oiieiiieeeee e 26
Artigo 24.2 Interrupgdo programada dO SEIVICO. .......cceeuveveceeeeeeeeieee e 27
Artigo 25.2 Interrupgdo ndo programada do SEIVICO ...c.oveveeveeieieeeceee e 27
Artigo 26.2 Utilizacdo de fOSSas SELICAS ......cvviiiiiiiiiii e, 27

Artig0 27.2 INUNAAGCBES ......eveee et enens 28

Seccdo IV Servigo de gestao de residuos Urbanos............cccvveeeecieeeencineeescieeeeescesee e sasaesaens 28

Artigo 28.2 Acessibilidade fisica do servigo de recolha indiferenciada........................... 28
Artigo 29.2 Acessibilidade fisica do servigo de recolha seletiva............cccceeeeveieecennne. 29
Artigo 30.2 Continuidade do servigo de recolha..........ccocceveveeeiicccceiececiceeeeeee e 29
Artigo 31.2 Continuidade do Servigo N0S €COCENTIOS ...........ccecceeevevveeeeeeeeceieeeeeeerieneeen. 29
Artigo 32.2 Servigo de recolha de residuos urbanos ............ccccceceveeeeeeeevcvcceceeecveeee. 30
Artigo 33.2 Lavagem de contentores de deposicdo de residuos urbanos...................... 30
Artigo 34.2 Tempo de resposta a pedidos de recolha dedicada .........c.cccccceeeeevenn. 31

Capitulo Il Comunicagdo com 0s utilizadores dos SENVIGOS .............c.creeeeeeriieiecereee e esiceeeeeeeens 32

Seccdo | Prestacdo de INfOrmagao.....co.ueoeeiiiiieieiee et 32
Artigo 35.2 Dever de informacdo das entidades gestoras dos servigos ............ccc........ 32
Secgdo Il Atendimento aos UtiliZadores ..........couveeeeeeeieeeeecceeeee e 33

Artigo 36.2 Meios de atendiMmento ... ....ocveee e 33
Artigo 37A2 Atendimento PreSeNCIal ........ceiessssssassssssassassisssssssssssesssassassssssssssrassesss 33
Artigo 38.2 Obrigac&es de registo noatendimento presencial.........c.ccccccocceeeevevvienee. 34

Artigo 39.2 Atendimento telefOniCO ........ovvoe e 3

Seccdo Il Reclamagdes, sugestoes € outras COMUNICACOES ....eeevrreeeervreeeeirrreeeesreeeeissaeeennns 35
Artigo 40.2 DiSPOSICOES GEIAIS ...vvevrirrereereerieete ettt ettt ettt te ettt 35
Artig0 41.2 Prazos de rESPOSLA ..cuviiiiiiiiieiiiiit ettt 35

Artigo 42.2 Obrigacdes de registo no ambito da resposta a reclamacdes, sugestdes e

outras comunicagdes apresentadas POr ESCHILO ...uiiiiiiriieiiiiee e et 36
Capitulo IV Niveis minimos dos servicos prestados no local de consumo do utilizador ............... 36
Artigo 43.2 Visita combinada.........c.cooiiiiiiiiiii 36

3de57



2
3
ERSAR
Artigo 44.2 Agendamento da visita combinada ..o 37
Artigo 45.2 Obrigacdes de registo relativas as visitas combinadas..........cccccoveerreeennne. 38
Artigo 46.2 Assisténcia técnica ap6s comunicacdo da ocorréncia anémala.................. 38

Artigo 47.2 ObrigacGes de registo no ambito da assisténcia técnica apds comunicagdo de
ANOMIAIIE ettt e 39
Artigo 48.2 Frequéncia da leitura dos instrumentos de medicdo..........cccceeveeveeneenna. 40
Artigo 49.2 Obrigacdes de registo relativas a frequéncia da leitura dos instrumentos de
R aT=To Tab (o TSRS OUSRPT " 3 |
Artigo 50.2 Substituicdo dos instrumentos de medigao .........cccoeeeeeeiiieeeecieeceeeeee 41
Artigo 51.2 ObrigacBes de registo relativas a substituicdo dos instrumentos de

13 (16 ok [o [ D —— . . P [———
Artigo 52.2 Verificacdo extraordinaria dos instrumentos de medicdo..........ccc.c.c.......... 42
Artigo 53.2 Obrigacdes de registo relativas a verificacdo extraordinaria dos instrumentos
(o L A T=To [ =T TR USRI 57
Artigo 54.2 Suspensdo e reinicio do CoONTrato .....ccoooveieeiceeeeee e 43
Artigo 55.2 ObrigacGes de registo relativas as situacdes de suspensdo e reinicio do
CONIATO s csvvwsmsmsmmmsremsmsssamumssn e Nrss e R sssssissssvsms o wovsesessvanss ssvsvsnss vimsssssssesmsnsssn cussnnsss 43

Capitulo V Compensagdes por iNnCUMPIIMENTOS...........c.ecveeeeevereeeeeeeereeveieeeeresssseeeeeeresseeeeeeesneneneens 43

Artigo 56.2 Compensacdes das atividades reguladas............cccceeevvveceeeeeceieieeeceeeen . 43
Artigo 57.2 Compensagdes relativas as obrigagdes comuns..........ccccceeevvveceveevrvvenenen . 44
Artigo 58.2 Compensacdes relativas ao servico de abastecimento de dgua ................ 46
Artigo 59.2 Compensaces relativas ao servigo de saneamento de aguas residuais
UTDNES ettt ettt 48
Artigo 60.2 Compensacdes relativas ao servigo de gestdo de residuos urbanos .......... 49
Artigo 61.2 Compensagdes relativas a comunicagdo com os utilizadores dos servigos 52
Artigo 62.2 Compensacdes relativas aos servicos prestados no local de consumo do
UETHTZAAOT ettt 53

Artigo 63.2 SituagBes de exclusdo de responsabilidade e do pagamento de compensagbes

................................................................................................................................... 55
Capitulo VI Reporte de informagao...........ccovviiiiiiiiccccce 55
Artigo 64.2 Recolha e registo de informagao...........ccooooviiiiiiiiiicicceccc, 55

4 de 57



pe ..
L 4

o B
ERSAR
Capitulo VII Resolugdo de CONFIILOS. ... c..iviiiieiiiiiiccic e 56
Artigo 65.2 DiSPOSICOES GEIAIS ....vecvieeiiriiriieieie ettt ettt 56
Artigo 66.2 Arbitragem NECESSANTA.......c.ecviiiieee e 56
Capitulo VIII DiSpOSICBES fINGIS .....o.viveeieeiieeeeeeieeeeeee e 56
Artigo 67.2 Fiscalizacdo da aplicacdo do regulamento........cccccveveiiviiiiciecciceiee, 56
Artigo 68.2 Regime SanCioNAtONiO . .....coviiiiiiiecec e 57
ATTIBO 6.2 Prazis ..o 57

Artigo 70.2 ENtrada €M VIZOT ......cuooviviie oottt eaneen e D

5de 57



REGULAMENTO DA QUALIDADE DO SERVICO
Nota justificativa

A ERSAR tem por missdo, no quadro dos respetivos Estatutos, aprovados pela Lei n.2 10/2014, de
6 de marco, a regulacdo e a supervisdo dos sectores dos servicos de abastecimento publico de
dgua, de saneamento de 4guas residuais urbanas e de gestdo de residuos urbanos,
abreviadamente designados por servicos de dguas e residuos, incluindo o exercicio de fun¢des de
autoridade competente para a coordenacdo e a fiscalizagdo do regime da qualidade da agua para

consumo humano.

A atividade da ERSAR visa promover o aumento da eficiéncia e eficacia da prestagdo dos servigos
de abastecimento de dgua, de saneamento de dguas residuais urbanas e de gestdo de residuos
urbanos, bem como a sustentabilidade econdmica e financeira dos servigos, garantindo ao

mesmo tempo a protecdo dos direitos e interesses dos utilizadores desses mesmos servigos.

Quanto ao primeiro objetivo, a atividade da ERSAR passa, no essencial, por garantir a verificagdo
de condigdes de igualdade e transparéncia no acesso e no exercicio da atividade dos servicos de
aguas e residuos nos diferentes modelos de gestdo e nas respetivas relagdes contratuais, mas
também por assegurar a existéncia de condigdes que permitam a obtencdo de equilibrio
econdémico e financeiro por parte das atividades dos sectores regulados exercidos em regime de

servigo publico.

Em termos de protecdo dos direitos dos utilizadores dos servicos, a atividade da ERSAR visa,
sobretudo, garantir e controlar a qualidade dos servicos publicos prestados, assegurar a
tendencial uniformidade de procedimentos e a efetividade do direito publico a informacdo sobre
o sector e sobre cada uma das entidades gestoras e assegurar a supervisdao e o controlo dos
pregos praticados, que se revela essencial por se estar perante situa¢des de monopdlio natural
ou legal. Em matéria de abastecimento de agua, a ERSAR desempenha, ainda, uma fungdo de

autoridade de controlo da qualidade da dgua para consumo humano.

As atribuicdes e competéncias da ERSAR encontram-se definidas nos respetivos Estatutos e
desenvolvidas no quadro dos regimes juridicos dos servigos multimunicipais e municipais,
consagrados nos Decretos-Lei n.® 92/2013, de 11 de julho, 96/2014, de 25 de junho, 294/94, de
16 de novembro, 319/94, de 24 de dezembro e 162/96, de 4 de setembro, bem como nos
Decretos-Lei n.° 90/2009, de 9 de abril e 194/2009, de 20 de agosto, e ainda no regime da
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qualidade da dgua destinada ao consumo humano, constante do Decreto-Lei n.2 306/2007, de 27

de agosto.

As atribuicGes e competéncias da ERSAR definidas nos diplomas acima identificados
compreendem a regulacdo estrutural do sector, a regulacdo comportamental das entidades
titulares, das entidades gestoras e das entidades prestadoras dos servicos em geral, assim como
a elaboracdo e divulgacdo regulares de informacgdo e o apoio técnico aos agentes dos sectores

regulados.

A regulagdo estrutural refere-se a contribuigdo do regulador para uma melhor organizagdo do
sector, através da avaliagdo e identificagdo de necessidades de melhoria nas politicas publicas e
regras de funcionamento do sector. Traduz-se, assim, na colaboragdo com o Governo e com a
Assembleia da Republica na formulagdo das politicas publicas e na preparacdo dos diplomas
respeitantes aos servicos regulados (por iniciativa prépria ou em resposta a solicitagdes dos
referidos drgaos), bem como na elaboragdo de regulamentos com eficdcia externa no ambito das
competéncias normativas atribuidas pelos Estatutos da ERSAR ou, ainda, de recomendacgdes que,

ndo sendo vinculativas, constituem documentos orientadores de boas praticas.

De acordo com o estatuido na alinea b) do artigo 11.2 dos Estatutos da ERSAR, bem como no
artigo 12.2 do Decreto-Lei n.2 194/2009, de 20 de agosto, compete a ERSAR a elaboragdo e
aprovacgdo de um regulamento com eficdcia externa, que defina niveis minimos de qualidade,
para os aspetos que estdo diretamente relacionados com a qualidade do servico prestado aos
utilizadores e por eles sentidos diretamente, bem como as compensacdes devidas em caso de

incumprimento.

Com vista a promover uma maior qualidade do servigo prestado pelas entidades gestoras aos
utilizadores finais, assim como uma harmonizagdo regulatéria dos niveis minimos da qualidade,
aplicaveis a todas as entidades gestoras, procedeu-se aelaboragdo do presente regulamento, em
cumprimento das competéncias estabelecidas no quadro legal acima descrito, tendo também por
base os indicadores do objetivo "adequacdo da interface com o utilizador" previstos no sistema
de avaliacdo da qualidade do servico implementado pela ERSAR. Foi realizada, em cumprimento
do exigido no artigo 99.2 do Cddigo do Procedimento Administrativo, uma ponderagdo dos custos
e beneficios das medidas projetadas. O modelo de analise adotado é essencialmente qualitativo,
tendo em conta a inexisténcia de um quadro regulamentar anterior que pudesse servir de termo

comparativo.
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Tendo por base a experiéncia adquirida pela ERSAR no dmbito da sua atividade regulatdria,
particularmente no acompanhamento da atividade das entidades gestoras e das reclamacdes
apresentadas pelos utilizadores finais dos servicos de aguas e residuos, procurou-se assegurar

um justo equilibrio entre os legitimos direitos e interesses de ambas as partes.

Em suma, o presente regulamento visa estabelecer niveis minimos da qualidade do servico
prestado pelas entidades gestoras dos servigcos de abastecimento de agua, saneamento de dguas
residuais e de gestdo de residuos urbanos, sendo que alguns deles ja estdo previstos na lei. Assim,
para determinadas situagdes, estipulam-se também compensagdes a atribuir ao utilizador lesado,
com claro beneficio para o setor em geral, bem como para todos os intervenientes na prestagdo
do servico publico de abastecimento de dgua, saneamento de dguas residuais e de gestdo de

residuos urbanos em particular.

Na medida em que se promovem melhores praticas e, consequentemente, uma melhor qualidade
do servico prestado no setor, considera-se que eventuais custos, que possam resultar da
necessidade de algumas entidades gestoras alterarem procedimentos consonantes com os niveis
minimos da qualidade do servico, sdo superados pelos beneficios decorrentes de uma maior
eficiéncia, uniformidade e qualidade do servigo prestado, que se traduzird numa mais ampla e
efetiva defesa dos direitos de todos os utilizadores finais dos servicos de abastecimento publico

de dgua, de saneamento de dguas residuais urbanas e de gestdo de residuos urbanos.

Capitulo |

DisposicBes gerais

Secgao |
Objeto, ambito e defini¢tes
Artigo 1.2
Objeto

O presente regulamento tem por objeto definir os niveis minimos de qualidade para os aspetos
gue estdo diretamente relacionados com os servicos de abastecimento publico de dgua, de
saneamento de aguas residuais urbanas e de gestdo de residuos urbanos, prestados aos
utilizadores finais e por eles sentidos diretamente, bem como as compensagdes devidas em caso

do seu incumprimento.
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Artigo 2.2
Ambito de aplicacdo

O presente regulamento aplica-se a todas as entidades sujeitas a atuacdo da Entidade Reguladora
dos Servicos de Aguas e Residuos (ERSAR), que prestam servicos aos utilizadores finais, nos
termos previstos no artigo 4.2 dos respetivos Estatutos, aprovados pela Lei n.2 10/2014, de 6 de
marco.

Artigo 3.2

Defini¢des
Para efeitos do presente regulamento, entende-se por:

a) «Agua para consumo humanon:

i. Todaa aguano seu estado original, ou apds tratamento, destinada a ser bebida,
a cozinhar, a preparacdo de alimentos, a higiene pessoal ou a outros fins
domeésticos, independentemente da sua origem e de ser fornecida a partir de
uma rede de distribuicdo, de um camido ou navio-cisterna, em garrafas ou

outros recipientes, com ou sem fins comerciais; ou

ii. Toda a dgua utilizada numa empresa da industria alimentar para fabrico,
transformacdo, conservagdo ou comercializagdo de produtos ou substancias
destinadas ao consumo humano, assim como a utilizada na limpeza de
superficies, objetos e materiais que podem estar em contacto com os alimentos,
exceto quando a utilizagdo dessa dgua ndo afeta a salubridade do género

alimenticio na sua forma acabada;

b) «Aguas residuais domésticas»: as dguas residuais de instalagdes residenciais e
servigos, essencialmente provenientes do metabolismo humano e de atividades

domésticas;

) «Aguas residuais urbanas»: as dguas residuais domésticas ou dguas resultantes da

mistura destas com 4guas residuais industriais e/ou com 4guas pluviais;

d) «Assisténcia técnica»: servico de apoio especializado prestado pela entidade gestora

ou por quem ela designar;
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«Atendimento escrito»: atendimento que consiste quer na rece¢do, quer no envio
de comunicagBes escritas, e que é proporcionado através de um endereco postal ou
de correio eletrénico e/ou formulério eletrénico, que, neste Ultimo caso, permita a

entidade atendida guardar um registo da comunicacao realizada;

«Atendimento presencial»: atendimento que é realizado com a presenca da

entidade que presta o atendimento e de quem solicita o atendimento;

«Atendimento telefénico»: atendimento que consiste quer narecegdo quer no envio
de comunicagdes de voz através de telefone ou de meio que proporcione a recegdo

e 0 envio de comunicagdes de voz com imediatez semelhante a do telefone;

«Avaria»: evento detetado em qualquer componente do sistema que necessite de

medidas de reparagdo/renovacao, incluindo o causado por:

i. Selegdo inadequada ou defeitos no fabrico dos materiais, deficiéncias na

construcdo ou relacionados com a operagdo;

ii. Corrosdo ou outros fenémenos de degradagdo dos materiais, externa ou

internamente;

iii.  Danos mecanicos externos, por exemplo, devidos a escavacdo, incluindo danos

provocados por terceiros;

iv.  Movimentos do solo relacionados com efeitos provocados pelo gelo, por

periodos de seca, por trafego pesado, por sismos, por inundagdes ou outros;

«Casos fortuitos ou de forca maior»: todo e qualquer acontecimento imprevisivel ou
inevitavel, exterior a vontade da atividade da entidade gestora que impeca a
continuidade do servigo, apesar de tomadas pela entidade gestora as precaugdes
normalmente exigiveis, tais como cataclismos, guerra, alteracdes de ordem publica,
malfeitorias, atos de vandalismo, incéndio, sempre que possivelmente

comprovados, ndo se considerando as greves como casos de forga maior;

«Coletor»: tubagem, em geral enterrada, destinada a assegurar a condugdo das

aguas residuais domésticas, industriais e/ou pluviais;

«Compensacdo»: pagamento especifico devido pelo incumprimento dos niveis

minimos da qualidade do servico prestado pelas entidades gestoras dos servicos de
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aguas e residuos, previstos no presente regulamento, mediante apresentagdo de

reclamacdo escrita;

«Conduta»: tubagem, em geral enterrada, destinada a assegurar a condugdo da dgua

para consumo humano;
«Consumidor»: utilizador dos servicos de dguas e residuos para uso ndo profissional;

«Contador»: instrumento concebido para medir, totalizar e indicar o volume, nas

condi¢des da medigdo, da agua que passa através do transdutor de medicdo;

«Contrato»: vinculo juridico estabelecido entre a entidade gestora e qualquer
pessoa, singular ou coletiva, publica ou privada, referente a prestagdo, permanente

ou eventual, do servigo pela primeira a segunda;

«Deposicdo»: acondicionamento dos residuos urbanos nos locais ou equipamentos

previamente determinados pela entidade gestora, a fim de serem recolhidos;
«Deposicdo indiferenciada»: deposicdo de residuos urbanos sem prévia selecdo;

«Deposicdo seletiva»: deposicdo efetuada de forma a manter o fluxo de residuos
separado por tipo e natureza (como residuos de papel e cartdo, vidro de embalagem,
plastico de embalagem, residuos biodegradaveis, residuos de equipamentos
elétricos e eletrdnicos, residuos de construcdo e demoli¢do, residuos volumosos,

verdes, pilhas), com vista a tratamento especifico;

«Entidade gestora»: entidade que é responsavel pela prestacgdo, total ou parcial, do
servico de abastecimento publico de dgua, de saneamento de dguas residuais

urbanas e/ou de gestdo de residuos urbanos;

«Entidade titular»: entidade que, nos termos da lei, tem por atribui¢do assegurar a
provisdo do servico de abastecimento publico de dgua, saneamento de &guas

residuais urbanas e/ou gestdo de residuos urbanos;

«Ecocentro»: local de rececdo de residuos dotado de equipamentos de grande
capacidade para a deposicdo seletiva de residuos urbanos passiveis de valorizacdo,
tais como de papel/cartdo, de plastico, de vidro, de metal ou de madeira, aparas de
jardim e objetos volumosos fora de uso, bem como de pequenas quantidades de

residuos urbanos perigosos;
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«Fossa sética»: tanque de decantacdo destinado a criar condi¢ées adequadas a
decantacdo de sélidos suspensos, a deposicdo de lamas e ao desenvolvimento de

condicGes anaerdbicas para a decomposicdo de matéria organica;

«Gestdo de residuos urbanos»: operacdes de recolha, transporte, valorizacdo e
eliminacdo de residuos urbanos cuja producao didria, por produtor, ndo exceda os

1100 litros;

«Interrupgdo programada»: situagdo planeada e comunicada, antecipadamente, aos

utilizadores em que o servigo fica, temporariamente, indisponivel;

«Interrupgdo ndo programada»: situagdo ndo planeada e ndo comunicada,
antecipadamente, aos utilizadores em que o servico fica, temporariamente,

indisponivel,

«Inundagdo»: ocorréncia, na via publica e/ou em propriedades privadas, com origem
na rede publica de saneamento, em que as dguas residuais urbanas, industriais e/ou
as dguas pluviais extravasam de um ramal de ligagdo ou de um coletor, ou nele ndo

chegam a entrar, e afluem a superficie;

aa) «Local de consumo»: imovel onde é prestado o(s) servigo(s), nos termos do contrato de

abastecimento publico de dgua, saneamento de 4guas residuais urbanas e de gestédo

de residuos urbanos celebrado entre o utilizador final e a entidade gestora;

bb) «Ocorréncias anémalas»: todas e quaisquer condigdes que afetem o normal

cc)

funcionamento do servico;

«Pressdo de servigo»: pressdo disponivel nas redes de dgua, em condi¢&es normais de

funcionamento;

dd) «Ramal de ligacdo de dgua»: trogo de canalizagdo destinado ao servigo de abastecimento

de um prédio, compreendido entre o limite da propriedade do mesmo e a conduta

da rede publica em que estiver inserido;

ee) «Ramal de ligacdo de dguas residuais»: troco de canalizagdo que tem por finalidade

assegurar a recolha e conducgdo das dguas residuais domésticas e industriais desde

o limite da propriedade até ao coletor da rede de drenagem;
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ff) «Rede predial»: o sistema de distribuicdo predial e/ou o sistema de drenagem predial;

gg) «Rede publica»: o sistema publico de abastecimento de dgua e/ou o sistema publico de

drenagem de aguas residuais;

hh) «Reclamante»: pessoa singular ou coletiva que apresente uma reclamacdo, através de
qualguer meio, junto da entidade titular e/ou entidade gestora do(s) servigo(s) de
abastecimento publico de dgua, saneamento de dguas residuais urbanas e/ou gestao
de residuos urbanos, da respetiva entidade reguladora, de outras entidades publicas

e/ou de entidades privadas de defesa do consumidor;

ii) «Recolha de residuos»: a apanha de residuos, incluindo a triagem e o
armazenamento preliminares dos residuos, para fins de transporte para uma

instalagdo de tratamento de residuos;
i) «Recolha indiferenciada»: a recolha de residuos urbanos sem prévia selecdo;

kk) «Recolha seletiva»: a recolha efetuada de forma a manter o fluxo de residuos separados

por tipo e natureza, com vista a facilitar o tratamento especifico;

1)) «Residuo»: qualquer substancia ou objeto de que o detentor se desfaz ou tem

intencdo ou obrigacdo de se desfazer;

mm) «Residuo urbano»: o residuo proveniente de habitagdes, bem como outro residuo que,
pela sua natureza ou composicdo, seja semelhante ao residuo proveniente de
habitagdes, incluindo-se igualmente nesta definicdo os residuos a seguir

enumerados;

nn) «Residuo verde»: residuo proveniente da limpeza e manuten¢do de jardins, espagos
verdes publicos ou zonas de cultivo e das habitacdes, nomeadamente aparas,

troncos, ramos, corte de relva e ervas;

00) «Residuos volumosos»: objetos volumosos fora de uso, provenientes das habitacGes
que, pelo seu volume, forma ou dimensdo, ndo possam ser recolhidos pelos meios
normais de remocdo; estes objetos designam-se vulgarmente por “monstros” ou

“monos”;
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pp) «Servicos de dguas»: servicos de abastecimento publico de dgua e de saneamento de

aguas residuais urbanas;

qq) «Sistema publico de abastecimento de agua»: sistema de canalizacBes, orgdos e
equipamentos, destinados a distribuicdo de agua para consumo humano, instalado,
em regra, na via publica, em terrenos da entidade gestora ou em outros, cuja

ocupacdo seja do interesse publico, incluindo os ramais de ligacdo as redes prediais;

) «Sistema publico de drenagem de dguas residuais»: sistema de canalizag¢Ges, 6rgdos e
equipamentos destinados a recolha, transporte e destino final adequado das dguas
residuais, em condigbes que permitam garantir a qualidade do meio recetor,
instalado, em regra, na via publica, em terrenos da entidade gestora ou em outros,
cuja ocupacdo seja do interesse publico, incluindo os ramais de ligagdo as redes

prediais;

ss) «Tarifario»: conjunto de valores unitarios e outros parametros e regras de calculo que
permitem determinar o montante exato a pagar pelo utilizador a entidade gestora

em contrapartida do servico;

tt) «Tipologia de drea urbana»: classificagdo, definida pelo Instituto Nacional de Estatistica;
das freguesias do territério nacional em areas predominantemente urbanas, areas

mediamente urbanas e dreas predominantemente rurais, para fins estatisticos;

uu) «Titular do contrato»: qualquer pessoa, individual ou coletiva, publica ou privada, que
celebra com a entidade gestora um contrato, também designada na legislacdo

aplicdvel em vigor por utilizador ou utente;

w) «Utilizador final»: qualquer pessoa singular ou coletiva, publica ou privada, a quem seja
assegurado o(s) servigo(s), de forma continuada, e que ndo tenha como objeto da

sua atividade a prestagdo do(s) mesmo(s) a terceiros;

ww) «Utilizador especial»: utilizador final considerado prioritario quanto a prestacdo dos
servicos de aguas, tais como hospitais ou outros definidos em regulamento de

Servico.
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Secgao Il

Principios Gerais

Artigo 4.2

Principios gerais da qualidade do servico

As entidades gestoras devem prestar um servico que respeite os seguintes principios gerais da

gualidade do servico:

a)

b)

g)

h)

Garantia do fornecimento de dgua com qualidade para consumo humano, do

saneamento de dguas residuais urbanas e da gestdo de residuos urbanos;
Garantia da continuidade e regularidade dos servigos prestados;
Garantia da sustentabilidade ambiental, econémica e financeira dos servicos;

Garantia da protecdo dos interesses dos utilizadores finais e da igualdade de

tratamento e de acesso;

Transparéncia na prestacdo dos servigos e publicitacdo das regras aplicaveis as

relagBes comerciais;
Direito ainformacdo e a protecdo da privacidade dos dados pessoais;
Principio do utilizador-pagador;

Direito de reclamar e de recorrer a procedimentos de resolugdo extrajudicial de

conflitos de consumo.

Artigo 5.2

Deveres das entidades gestoras

1. Constituem deveres das entidades gestoras, legal e regulamentarmente previstos,

nomeadamente os seguintes:

a)

b)

Fornecimento de dgua com a qualidade adeguada ao consumo humano;

Recolha e transporte a destino adequado das dguas residuais urbanas, assim como,
quando for sua atribuicdo, das lamas das fossas séticas existentes na sua area de

intervencao;
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Gestdo dos residuos urbanos, cuja producdo didria ndo exceda os 1100 litros por
produtor, em condicGes que salvaguardem a salde publica, ambiente e qualidade de vida

dos cidad3os;

Envio dos avisos prévios, nomeadamente para acesso a rede predial, substituicdo de

contadores e suspensdo do servico;

Emissdo e envio das faturas correspondentes aos servicos prestados e a respetiva

cobranga;

Disponibilizagdo de meios de pagamento diferenciados, que permitam aos utilizadores

cumprir as suas obrigagdes com o menor incomodo possivel;
Disponibilizagdo de servigos de atendimento diferenciados aos utilizadores;

Tomada de medidas adequadas para evitar danos nos sistemas prediais, resultantes de

pressdo de servico excessiva, variagdo brusca de pressdo ou de incrustacdes nasredes;

Limpeza dos equipamentos de deposicdo indiferenciada e seletiva de residuos e drea

envolvente;

Prestacdo dos servigos que integram a sua atividade, expressamente solicitados pelos

utilizadores;

Informacdo aos utilizadores sobre interrupgdes do(s) servico(s), qualidade da agua
fornecida, tarifarios aplicaveis e outras cuja obrigagdo resulte de previsdo legal ou

regulamentar;
Resposta a pedidos de informagdo, sugestdes e reclamacgdes;

Informacdo aos utilizadores sobre as entidades de Resolugdo Alternativa de Litigios a que
se encontram vinculados por imposigdo legal decorrente de arbitragem necessdria, e

indicacdo do sitio eletréonico na internet das mesmas;

Disponibilizacdo do acesso a plataforma digital do livro de reclamacdes, de forma visivel

e destacada, na pdagina de entrada do sitio na internet da entidade gestora.

As informacdes a que se refere o nimero anterior devem ser prestadas de forma clara,

compreensivel e facilmente acessivel no sitio eletrénico das entidades gestoras na internet,
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bem como nos contratos de abastecimento publico de dgua, de saneamento de dguas

residuais urbanas e de gestdo de residuos urbanos.

Artigo 6.2

Onus da prova

Cabe a entidade gestora a prova de todos os factos relativos ao cumprimento das suas obrigaces

e diligéncias decorrentes da prestacdo dos servicos.

Artigo 7.2
Obrigagdes de registo

As entidades titulares e entidades gestoras dos servigos de aguas e residuos devem instalar e
manter operacionais e auditdveis os sistemas de registo necessarios a verificagdio do

cumprimento das obrigagdes previstas no presente regulamento.

Artigo 8.2

Direito de regresso

As entidades gestoras respondem pelos diversos aspetos da qualidade do servico junto dos
utilizadores finais, sem prejuizo da responsabilidade de outras entidades terceiras com quem

estabeleceram contratos de prestagdo de servigos e do direito de regresso sobre estas.

Artigo 9.2

Relagdo com regime legal de responsabilidade civil

O disposto neste regulamento e o pagamento das compensacdes nele previstas ndo prejudica o

regime da responsabilidade civil legalmente aplicavel.

Capitulo Il

Niveis minimos da qualidade dos servigos de dguas e residuos

Secgdo |

Obrigacdes comuns

Artigo 10.2

Nivel da qualidade do servico

1. Os utilizadores finais dos servigos tém direito a qualidade do servico estabelecida nos termos

da lei e do presente Regulamento.
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Para além dos direitos estabelecidos no nimero anterior, os utilizadores dos servicos tém
direito aos niveis de qualidade do servico estabelecidos contratualmente com a sua entidade
gestora.
Artigo 11.2
Inicio da prestacdo dos servicos de dguas e residuos

Para efeitos de aplicacdo deste regulamento, considera-se inicio da prestacdo dos servicos
de abastecimento de dgua, de saneamento de dguas residuais urbanas e/ou de gestdo de
residuos urbanos a realizagdo pela entidade gestora das operagdes necessdrias que

permitam a efetiva prestacdo do servigo contratado.

As entidades gestoras devem garantir disponibilidade de agenda que permita a marcagdo da
deslocagdo necessdria para o inicio dos servicos de abastecimento de dgua e/ou de
saneamento de dguas residuais urbanas, num periodo de cinco dias Uteis apos a solicitagao

do contrato.

Para efeitos da marcagdo da deslocagdo prevista no nimero anterior, e caso seja necessaria
a presenca do utilizador, a entidade gestora deve avisar o mesmo da data e do horario

previsivel, com uma amplitude méxima de duas horas, para o inicio daintervencdo.

A obrigacdo referida no nimero anterior ndo se aplica as situagdes de for¢a maior ou quando
ndo estejam asseguradas as condigdes fisicas para efetivacdo da ligacdo, da responsabilidade

do utilizador.

Quando a prestagdo do servico de gestdo de residuos urbanos esteja dependente da
instalacdo e/ou entrega de equipamentos de deposi¢do, a entidade gestora deve realizar as
diligéncias necessdrias para o inicio da prestagdo do servigo no prazo de cinco dias Uteis apds

a solicitagdo do contrato.

O incumprimento do previsto nos n.** 2, 3 e 5 confere ao utilizador o direito a compensacao,

nos termos previstos no Capitulo V.
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Artigo 12.2

ObrigacGes de registo relativas aos servicos de dguas e residuos

No ambito dos servicos de abastecimento publico de dgua, de saneamento de aguas residuais

urbanas e de gestdo de residuos urbanos, as entidades gestoras devem dispor de registos que

permitam identificar, de forma individualizada:

a)

b)

Os pedidos apresentados pelos utilizadores dos servicos e respetiva data;

Os agendamentos realizados para cumprimento dos pedidos, com indicagdo da data e

hora;
As deslocagBes para cumprimento dos pedidos;

As situagdes em que o cumprimento dos pedidos ndo se concretizou, com indicagdo de

data e/ou hora agendadas, e o seu motivo;
Os avisos remetidos aos utilizadores;

As interrupgdes programadas e ndo programadas, o motivo, aduragdo e as comunicagdes

da entidade gestora relativas as mencionadas interrupgdes;

As comunicagdes recebidas pela entidade gestora relativas a situagdes de emergéncia e

deslocacges efetuadas nesse ambito;
As compensac¢des pagas.

Artigo 13.2

Restabelecimento dos servigos de aguas interrompidos por facto imputavel ao utilizador

1. Os factos imputaveis ao utilizador que podem conduzir a interrupcdo dos servigos de

abastecimento publico de dgua e de saneamento de d&guas residuais urbanas sdo

estabelecidos em legislagdo especial e no Regulamento de Relagdes Comerciais dos Servigos

de Aguas e Residuos.

As obrigacBes relativas ao restabelecimento do abastecimento e do saneamento, apds

interrupgao por facto imputavel ao utilizador, aplicam-se quando a situacdo que deu origem

aquela interrupgdo estiver sanada.

Para efeitos do niumero anterior, quando sejam devidos pagamentos, considera-se sanadaa

situagcdo apds boa cobranca dos montantes em divida.
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4. Orestabelecimento do abastecimento e do saneamento ocorre no prazo maximo de 24 horas

apos a regularizacdo da situacdo que originou a interrupgéo.

5. Sempre que seja necessaria a realizacdo de trabalhos técnicos por parte da entidade gestora,
gue impossibilitem o restabelecimento do servigo no prazo de 24 horas, o utilizador deve ser
informado, dentro desse mesmo prazo, das especificidades do trabalho a realizar e da

respetiva duracéao.

6. O incumprimento, pela entidade gestora, dos prazos referidos nos n.* 4 e 5 confere ao

utilizador o direito a compensagdo, nos termos previstos no Capitulo V.

7. Outilizador pode solicitar que o restabelecimento do abastecimento e do saneamento, apds
interrupgdo por facto que lhe é imputavel, seja realizado fora do prazo previsto no n.2 4,
devendo, nessas situagdes, o referido restabelecimento ser tratado como visita combinada,
nos termos previstos no Artigo 44.2 deste regulamento.

Artigo 14.2

Obrigagdes de registo relativas ao restabelecimento dos servigos de aguas apods interrupgao por facto

imputavel ao utilizador

No ambito do restabelecimento dos servicos de abastecimento e de saneamento, apds
interrupcdo por facto imputavel ao utilizador, as entidades gestoras devem dispor de registos que

permitam identificar, de forma individualizada:

a) As interrupgdes do abastecimento e do saneamento por factos imputdveis aos

utilizadores;
b) As situagdes sanadas pelos utilizadores, no ambito do n.2 3 do artigo anterior;

c) Os restabelecimentos do abastecimento e do saneamento aos seus utilizadores, no

ambito do n.2 4 do artigo anterior, que cumpriram os prazos estabelecidos;

d) Os restabelecimentos do abastecimento e do saneamento realizados fora dos prazos

previstos nos n.** 4 e 5 do artigo anterior e respetivo motivo;

e) As tarifas cobradas aos utilizadores pelo restabelecimento do abastecimento e do

saneamento;

f) As compensacOes pagas.
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Artigo 15.2

Resposta a situagGes de emergéncia

Consideram-se situacBes de emergéncia aquelas que ocorram no sistema publico e sejam
suscetiveis de provocar danos ou colocar em causa a salubridade publica, a seguranca e a

integridade de pessoas e bens, tais como avarias ou inundagdes.

Nestas situacdes, a deslocacdo ao local por parte da entidade gestora deve ocorrer no prazo
maximo de quatro horas apés a comunicagdo das mesmas.
Artigo 16.2
Faturagdo dos servigos
O incumprimento das obrigagdes legais e regulamentares referentes a faturagdao, bem como
da informacgdo a constar das faturas, confere ao utilizador o direito a compensagdo, nos

termos previstos no Capitulo V.

A faturagdo referida no nimero anterior engloba o procedimento de aplicagdo do tarifario

em vigor, a emissdo e o envio das faturas ao utilizador.

Secgao Il
Servigo de abastecimento publico de dgua
Artigo 17.2
Ligagdo do Servigo
Nos casos em que existe ligagdo do sistema predial a rede publica, a prestacdo do servigo
deve ter inicio no prazo maximo de cinco dias Uteis apds a rece¢do do pedido do utilizador

final.

Caso ndo haja ligagdo a rede publica e o ramal a executar tenha uma extensdo ndo superior
a 20 metros, a entidade gestora estabelece a ligagdo e da inicio a prestagdo do servigco no

prazo maximo de 20 dias Uteis apos a rece¢do do pedido do utilizador final.

Caso ndo haja ligacdo a rede publica e o ramal a executar tenha uma extensdo superior a 20
metros, a entidade gestora deve apresentar ao utilizador final o orcamento para aexecucdo
do mesmo, quando for técnica e economicamente vidvel, no prazo maximo de 8 dias Uteis

apos a recegdo do seu pedido.
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No caso previsto no n.2 3, a execucdo do ramal de ligagdo deve ser realizada nos 30 dias Uteis
posteriores a aceitacdo do orcamento por parte do utilizador, dentro do prazo de validade

estabelecido no mesmo.

Nos casos em que seja necessaria a obtencdo de autorizagdo ou parecer de entidades
terceiras para a execucdo do ramal, e desde que os mesmos tenham sido requeridos pela
entidade gestora dentro do prazo de oito dias Uteis a contar do pedido, o prazo previsto no
numero anterior suspende-se até que seja obtida a referida autorizagdo ou parecer,

retomando a respetiva contagem a partir desse momento.

O incumprimento dos prazos estipulados nos numeros anteriores confere ao utilizador o
direito a compensagdo, nos termos previstos no Capitulo V.
Artigo 18.2
Continuidade do servigo
O servico publico de abastecimento de dgua é disponibilizado pela entidade gestora de forma
continua, sé podendo ser interrompido por razdes de exploragdo ou por facto imputavel ao
utilizador, nos termos previstos no artigo 60.2 do Decreto-Lei n.2 194/2009, de 20 de agosto,
e nos artigos 53.2 e 54.2 do Regulamento de Rela¢&es Comerciais dos Servicos de Aguas e

Residuos.

Quando estiver em causa a interrupgdo por motivos de mora do utilizador no pagamento do
servigo de fornecimento, a interrupgdo so pode ocorrer apds envio de pré-aviso escrito ao
utilizador, com antecedéncia minima de 20 dias relativamente a data em que a mesma venha

ater lugar.

O incumprimento pela entidade gestora do previsto no nimero anterior, confere ao

utilizador o direito a compensagdo, nos termos previstos no Capitulo V.

Nos casos em que o utilizador usufrua do servigo de faturagdo eletrénica, a entidade gestora
deve simultaneamente enviar para o endereco de correio eletrénico cépia do pré-aviso

identificado no n.2 2.

A interrupcdo do servico pela entidade gestora, sem motivo imputdvel ao utilizador ou a
exploracdo do servico, cujo restabelecimento nao se realize no prazo maximo de quatro

horas, confere ao utilizador o direito a compensagdo, nos termos previstos no CapituloV.
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Artigo 19.2

Interrupgdo programada do servico

A entidade gestora deve comunicar aos utilizadores finais, com a antecedéncia minima de 48
horas, qualquer interrupcdo programada no abastecimento de agua, através do respetivo
sitio da internet e por comunicacdo individual, ou a afixacdo de avisos/editais, ou a difusdo

de anuncios nos meios de comunicacdo social.

No aviso referido no ponto anterior deve constar a data e o horario em que decorrera a

interrupgdo, bem como a indicagdo das zonas afetadas.

Tratando-se de utilizadores especiais a entidade gestora deve adotar medidas especificas

imediatas no sentido de mitigar o impacto dessa interrupgdo.

Nas situagdes em que a interrupgdo se mantenha por mais de 24 horas, a entidade gestora

deve providenciar uma alternativa de dgua para consumo humano.

O incumprimento do prazo estabelecido no n.2 1, assim como o incumprimento dos
requisitos estabelecidos nos n.* 2 e 4 do presente artigo, confere ao utilizador o direito a
compensagdo, nos termos previstos no Capitulo V.
Artigo 20.2
Interrup¢do ndo programada do servigo
Quando ocorrer qualquer interrup¢do ndo programada no abastecimento de dgua aos
utilizadores, a entidade gestora deve informar, sempre que solicitado, da duragdo estimada
dainterrupgdo e, no caso de interrupgdes cuja duragdo se preveja superior a quatro horas,
deve disponibilizar essa informagdo no respetivo sitio da internet e através de meios de

comunicagdo social.

Na informagdo referida no ponto anterior deve constar a data e o hordrio em que,

previsivelmente, decorrera a interrupgdo, bem como a indicagdo das zonas afetadas.

A entidade gestora deve restabelecer o fornecimento no prazo maximo de seis horas, apds
ter tomado conhecimento da ocorréncia, exceto quando verifique que o grau de
complexidade técnica da resolucdo da mesma impede o cumprimento deste prazo, situacdo
em que deve informar os utilizadores através dos meios referidos na parte final do n.2 1 deste

artigo.
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Tratando-se de utilizadores especiais, a entidade gestora deve adotar medidas especificas
imediatas no sentido de mitigar o impacto dessa interrupcdo, nomeadamente as que

garantam o fornecimento de dgua para consumo humano por outras vias.

Nas situacdes em que a interrupgdo se mantenha por mais de 24 horas, a entidade gestora

deve providenciar uma alternativa de dgua para consumo humano.

O incumprimento do dever de informacdo previsto no n.° 1, assim como o incumprimento
dos requisitos previstos nos n.® 2 e 5, confere ao utilizador o direito a compensacgao, nos

termos previstos no Capitulo V.

O incumprimento do prazo referido no n.2 3 confere ao utilizador o direito a compensagao,
nos termos previstos no Capitulo V.
Artigo 21.2
Pressdo de servigo

A entidade gestora estd obrigada a assegurar a manutencdo da pressdo de servigo nas

condi¢Bes normais de funcionamento, nos termos definidos na legislagdo em vigor.

Sempre que o utilizador considerar que a pressao de servigo ndo estd dentro das condicGes
normais de funcionamento pode dirigir um pedido de verificagdo a entidade gestora, que
disp&e de dois dias Uteis, apds a respetiva rececdo, para realizar as operagdes necessarias a

verificagdo da pressdo de servigo.

Quando, na sequéncia daquela verificagcdo, se constate que os valores da pressdo de servico
ndo estdo a ser cumpridos, a entidade gestora deve repor a pressdo para o referencial

previsto, no prazo maximo de cinco dias uteis.

Quando se verifique que o valor da pressdo de servigo ndo estd a ser cumprido por anomalia
da rede predial, ndo é devida qualquer compensacdo pela entidade gestora ao utilizador,
sendo o encargo associado aos servigos de verificagdo realizados pela entidade gestora,

suportado pelo utilizador, nos termos do tarifario em vigor.

O incumprimento do valor de pressdo de servico estipulado no n.2 1 ou a inobservancia dos
prazos estipulados nos n.%* 2 e 3 conferem ao utilizador o direito a compensacgao, nos termos

previstos no Capitulo V.
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Artigo 22.¢
Qualidade da agua

A entidade gestora deve fornecer aos utilizadores dgua controlada e de boa qualidade, em

cumprimento com a legislagdo aplicavel em vigor.

Caso se verifiqguem incumprimentos dos valores paramétricos fixados na legislacdo em vigor
ou ocorréncias que, apos parecer da autoridade de salde ou da ERSAR, comprometam a
utilizagdo da agua por parte dos utilizadores, deve a entidade gestora informar de imediato
0s mesmos das medidas a tomar e restrigdes aplicaveis, nos termos determinados pela

autoridade de satide ou da ERSAR.

Nas situacdes em que as restricdes referidas no nimero anterior se mantenham por mais de
24 horas, a entidade gestora deve providenciar uma alternativa de dgua para consumo

humano.

O incumprimento pela entidade gestora do estabelecido no nimero anterior confere ao

utilizador o direito a compensagdo, nos termos previstos no Capitulo V.

Secgao lll

Servigo de saneamento de dguas residuais urbanas

Artigo 23.2
Ligagdo do Servigo
Nos casos em que existe ligagcdo do sistema predial a rede publica, presume-se a utilizacdo
do servigco pelo utilizador, salvo casos excecionais em que este deve informar a entidade

gestora sobre o inicio da utilizagdo.

Caso ndo haja ligagdo a rede publica e o ramal a executar tenha uma extensdo ndo superior
a 20 metros, a entidade gestora estabelece a mesma no prazo méximo de 20 dias Uteis apds

o requerimento pelo utilizador.

Caso ndo haja ligacdo a rede publica e o ramal a executar tenha uma extensdo superior a 20
metros, a entidade gestora deve apresentar o orcamento para a execugdo do mesmo,
guando for técnica e economicamente vidvel, no prazo maximo de 8 dias Uteis apds a rececdo

do pedido do utilizador.
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No caso previsto no n.2 3, a execugdo do ramal de ligagdo deve ser realizada nos 30 dias Uteis
posteriores a aceitacdo do orcamento por parte do utilizador, dentro do prazo de validade

estabelecido no mesmo.

Nos casos em que seja necessaria a obtencdo de autorizacdo ou parecer de entidades
terceiras para a execucdo do ramal, e desde que os mesmos tenham sido requeridos pela
entidade gestora dentro do prazo de 8 dias Uteis a contar do pedido do utilizador, o prazo
previsto no nimero anterior suspende-se até que seja obtida a referida autorizagdo ou

parecer, retomando a respetiva contagem a partir desse momento.

O incumprimento dos prazos estipulados nos nimeros 2 a 5 confere ao utilizador o direitoa
compensagao, nos termos previstos no Capitulo V.
Artigo 24.2
Continuidade do servigo
O servigo publico de saneamento de dguas residuais é disponibilizado pela entidade gestora
de forma continua, sé podendo ser interrompido por razdes de exploragdo ou por facto
imputdvel ao utilizador, nos termos previstos no artigo 60.2 do Decreto-Lei n.2 194/2009, de
20 de agosto, e nos artigos 56.2 e 57.2 do Regulamento de Relag&es Comerciais dos Servigos

de Aguas e Residuos.

Quando estiver em causa a interrupgdo por motivo de mora do utilizador, aquela s6 pode
ocorrer quando ndo seja possivel a interrup¢do do servico de abastecimento de dgua ou a
mesma ndo seja eficaz para impedir a utilizagdo do servigco de drenagem de dguas residuais
e sempre apos pré-aviso escrito, com antecedéncia minima de 20 dias relativamente a data

em que a interrupgdo do servigo de saneamento venha a ter lugar.

O incumprimento pela entidade gestora do aviso prévio mencionado no nimero anterior

confere ao utilizador o direito a compensacgdo, nos termos previstos no Capitulo V.

Nos casos em que o utilizador usufrua do servico de faturacdo eletrénica, a entidade gestora
deve simultaneamente enviar para o endereco de correio eletréonico cépia do pré-aviso

identificado non.2 2.
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Artigo 25.2
Interrupgdo programada do servico
A entidade gestora deve comunicar aos utilizadores, com a antecedéncia minima de 48
horas, qualquer interrupcao programada no saneamento de aguas residuais urbanas, através
do respetivo sitio da internet e por comunicacdo individual, ou a afixacdo de avisos/editais,

ou a difusdo de anuncios nos meios de comunicagdo social.

O incumprimento do prazo estabelecido no n.2 1 confere ao utilizador o direito a
compensagao, nos termos previstos no Capitulo V.
Artigo 26.2
Interrupgdo ndo programada do servigo
Quando ocorrer qualquer interrupgdo ndo programada no servico de saneamento de dguas
residuais urbanas aos utilizadores, a entidade gestora deve informar os utilizadores finais

afetados quando haja risco de insalubridade publica.

O incumprimento do dever de informagdo previsto no n.2 1 confere ao utilizador final o

direito a compensagdo, nos termos previstos no Capitulo V.

Artigo 27.2
Utilizagdo de fossas séticas
Sem prejuizo do principio da obrigatoriedade de ligacdo dos utilizadores ao sistema publico,
€ admissivel a utilizagdo de fossas séticas particulares em locais ndo dotados de redes
publicas ou em locais que, embora dotados de redes publicas, a sua desativagdo ndo se

justifique por razdes de ordem técnico-econémica reconhecidas pela entidade gestora.

Nos casos previstos no nimero anterior, a entidade gestora deve assegurar a provisdao do
servico de limpeza de fossas séticas, disponibilizando os meios moveis adequados a sua

recolha e transporte.

O utilizador deve requerer, de acordo com o definido no regulamento de servico em vigor, a
prestacdo do servico a entidade gestora, devendo esta proceder a sua execugdo no prazo
maximo de 10 dias apds a sua solicitacdo, salvo quando estejam em causa condicBes de
salde pubica, seguranca ou contaminacdo, em que o servico deve ser efetuado logo que a

entidade gestora delas tenha conhecimento.
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O incumprimento do prazo previsto no nimero anterior confere ao utilizador o direito a
compensacdo, nos termos previstos no Capitulo V.

Artigo 28.2

Inundagdes
Aquando da existéncia de uma inundagdo numa propriedade privada, com origem na rede
publica, e apds comunicagdo do utilizador, a entidade gestora devera deslocar-se ao local no

prazo maximo de 24 horas.

O incumprimento do prazo previsto no nimero anterior confere ao utilizador o direito a

compensagao, nos termos previstos no Capitulo V.

Nas situagdes em que, apos a visita efetuada ao local, se comprove que a inundagdo ndo teve
origem na rede publica, pode a entidade gestora faturar ao utilizador a tarifa de deslocacédo

prevista no tarifario em vigor, bem como os servigos realizados por esta, quandoaplicavel.

Secgdo IV

Servigo de gestdo de residuos urbanos

Artigo 29.2
Acessibilidade fisica do servigo de recolha indiferenciada
O servico de recolha indiferenciada considera-se disponivel desde que o respetivo
equipamento de deposi¢do se encontre instalado a uma distancia inferior a 100 metros do
limite do prédio e a entidade gestora efetue uma frequéncia minima de recolha que

salvaguarde a satde publica, o ambiente e a qualidade de vida dos cidad3os.

O limite previsto no numero anterior pode ser aumentado até 200 metros em d&reas
predominantemente rurais, quando tal esteja previsto em regulamento de servigo em vigor,

com a indicagdo das freguesias abrangidas.

Quando a distancia entre o limite do prédio e o equipamento de recolha indiferenciada seja
superior a prevista nos nimeros anteriores e seja faturada a tarifa de disponibilidade ao

utilizador, este tem direito a compensagao, nos termos previstos no Capitulo V.

28 de 57



Artigo 30.2

Acessibilidade fisica do servico de recolha seletiva

O servigo de recolha seletiva do fluxo de embalagens (plastico/metal, papel/cartdo e vidro)
considera-se disponivel desde que o respetivo equipamento de deposicdo se encontre

instalado a uma distancia inferior a 200 metros do limite do prédio.

Nas freguesias classificadas como areas predominantemente urbanas a distancia ao limite

do prédio é ajustada para 100 metros.

As entidades gestoras devem garantir a acessibilidade fisica do servigo de recolha seletiva,

conforme estabelecida nos nimeros anteriores.

Artigo 31.2
Continuidade do servi¢co de recolha
A recolha indiferenciada e seletiva de residuos urbanos aos utilizadores sé pode ser

interrompida em casos fortuitos ou de for¢a maior.

Aentidade gestora deve informar, no seu sitio nainternet, os horarios de deposicdo e recolha

de residuos e tipos de recolha utilizados com indicagdo das respetivas dreas geograficas.

O incumprimento do previsto no n.2 2 confere ao utilizador o direito a compensagdo, nos
termos previstos no Capitulo V.
Artigo 32.2
Continuidade do servigo nos ecocentros

As entidades gestoras devem garantir a continuidade do servigo nos ecocentros, no horario

de utilizagdo estabelecido nos regulamentos de servigo.

As entidades gestoras devem proceder, anualmente, ao registo que evidencie a continuidade

de servigo nos ecocentros da sua responsabilidade.

Para efeitos do nuimero anterior, a recolha, o registo e o tratamento da informacdo devem
permitir identificar as interrupces do servico em cada ecocentro, programadas e ndo

programadas, nomeadamente no que se refere a data de ocorréncia, duracdo e causa.

O periodo total de indisponibilidade ndo programada ndo devera ultrapassar o nimero de
horas equivalente a trés dias de rece¢do por ano, face ao definido no horario da

infraestrutura.
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Considera-se indisponibilidade ndo programada todos os periodos de interrupc¢do
extraordinaria da capacidade de recec¢do do ecocentro, que ndo tenham sido comunicados e

justificados, no sitio na internet e no ecocentro, com uma antecedéncia de trésdias.

Encontram-se excluidas todas as interrup¢des que tenham resultado de casos fortuitos ou

de forca maior.

O incumprimento do previsto no n.2 4 confere ao utilizador o direito a compensacdo, nos

termos previstos no Capitulo V.

Artigo 33.2
Servigo de recolha de residuos urbanos
As entidades gestoras devem garantir a articulagdo entre a frequéncia de recolha e a
capacidade de deposicdo instalada, de forma a evitar a acumulagdo de residuos urbanos na

via publica, salvaguardando a saude publica, o ambiente e a qualidade de vida dos cidaddos.

A frequéncia de recolha seletiva e indiferenciada deve ser definida pela entidade gestora,
por circuito e tipologia de recolha, tendo por base as caracteristicas de producdo de residuos

e a tipologia de area urbana, e divulgada no seu sitio na internet.

A frequéncia minima de recolha indiferenciada de residuos e de recolha seletiva de
organicos, se aplicavel, ndo deve ultrapassar uma semana, a ndo ser em situagdes excecionais

devidamente justificadas e acordadas com o utilizador.

Em caso de ocorréncia de acumulagdo de residuos urbanos na via publica junto aos
equipamentos de deposicdo, a entidade gestora deve regularizar a situagdo no prazo maximo
de dois dias Uteis, apds reclamagdo, exceto quando se trate de residuos volumosos cujo prazo

é de cinco dias uteis.

O incumprimento dos prazos previstos nos nimeros anteriores confere ao utilizador o direito

a compensagdo, nos termos previstos no Capitulo V.

Artigo 34.2

Lavagem de contentores de deposi¢do de residuos urbanos

As entidades gestoras devem assegurar uma frequéncia de lavagem dos contentores de
deposicao de residuos urbanos de modo a permitir o seu manuseamento em condi¢Ges de

salubridade, higiene e seguranca, exceto quando a responsabilidade pela mesma seja
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transmitida ao utilizador, conforme previsto no n.2 2 do artigo 66.2 do Regulamento de

Relacdes Comerciais dos Servicos de Aguas e Residuos.

No servico de recolha indiferenciada e de recolha seletiva de organicos, se aplicavel,
considera-se que, para cumprimento do n.2 1, deve ser assegurada uma frequéncia minima

de quatro e maxima de 28 lavagens anuais, em média, por contentor.

Para além das frequéncias minimas de lavagem definidas no niumero anterior as entidades
gestoras devem assegurar que todos os contentores sdo lavados com uma periodicidade

minima semestral.

No servigo de recolha seletiva multimaterial considera-se que, para cumprimento do n.2 1,
deve ser assegurada uma frequéncia minima de uma e maxima de seis lavagens anuais, em

média, por contentor.

Para além das frequéncias minimas de lavagem definidas nos nimeros 2 a 4 as entidades
gestoras devem assegurar que todos os contentores sdo lavados sempre que existam

evidéncias de insalubridade.

Sem prejuizo do acima referido, logo que existam evidéncias de falta de higiene, a entidade
gestora deve promover a lavagem do contentor de recolha indiferenciada ou a sua

substituicdo no prazo maximo de cinco dias Uteis.

Devem ser consideradas apenas as lavagens dos contentores quando realizadas por dentro
e por fora, com limpeza e desinfe¢do adequadas, de modo a garantir condicdes de higiene e

salubridade na utilizagdo do equipamento por parte do utilizador.

O incumprimento do disposto no nimero 6 confere ao utilizador o direito a compensagdo,

nos termos previstos no Capitulo V.

Artigo 35.2

Tempo de resposta a pedidos de recolha dedicada

As entidades gestoras responsaveis pela recolha indiferenciada devem disponibilizar
recolhas dedicadas de residuos urbanos para residuos volumosos e residuos verdes, sem

prejuizo de outros.

A recolha dedicada pode ser efetuada por circuito pré-definido ou por solicitacdo prévia a

entidade gestora, por escrito, por telefone ou presencialmente.
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A recolha por solicitagdo prévia é efetuada pela entidade gestora num prazo ndo superior a

cinco dias Uteis apds a rececdo do pedido.

O incumprimento do prazo previsto no nimero anterior confere ao utilizador o direito a

compensacdo, nos termos previstos no Capitulo V.

Capitulo I

Comunicagdo com os utilizadores dos servigos

Secgdo |
Prestagdo de Informagdo
Artigo 36.2
Dever de informagdo das entidades gestoras dos servigos
As entidades gestoras dos servicos tém a obrigagdo de prestar informacgdo atualizada, de
forma clara e conveniente, aos utilizadores, sobre as condigdes em que o(s) servigo(s) € (sdo)

prestado(s), em especial no que respeita aos tarifarios aplicdveis, a qualidade da &gua

fornecida e a qualidade do servigo.

As regras de prestagdo do(s) servigo(s) constam de regulamento de servico, o qual deve
conter, no minimo, os elementos e contetdos legalmente previstos, e estar disponivel no

sitio na internet das entidades gestoras dos servigos.

A entidade gestora deve disponibilizar aos utilizadores, por escrito, no momento da
celebragdo do contrato de prestacdo de servigo, as condigdes contratuais, incluindo
informacgdo clara e precisa acerca dos principais direitos e obrigacdes dos utilizadores e da
entidade gestora, nomeadamente quanto a medigdo, faturacdo, cobranca, condigdes de

suspensdo do servigo, tarifario, reclamacgdes e resolugdo de conflitos.

Quando a entidade gestora do servico de abastecimento de dgua contratado ndo seja
responsavel pela prestacdo dos servicos de saneamento e de gestdo de residuos, a
informacdo prevista no nimero anterior deve ser enviada aos utilizadores pelas respetivas
entidades gestoras, no prazo de 30 dias apds comunicacdo da entidade gestora do servico
de abastecimento de dgua sobre a contratagdo dos servigos, exceto se disponibilizada por

aquela no momento da celebragdo do contrato.
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5.

1.

As entidades gestoras sdo obrigadas a informar os consumidores sobre a identificacdo das
entidades de resolucdo alternativa de litigios disponiveis por imposicdo legal decorrente de

arbitragem necessaria.

O incumprimento do previsto nos nimeros anteriores confere ao utilizador o direito a

compensacdo, nos termos previstos no Capitulo V.

Seccdo Il

Atendimento aos utilizadores

Artigo 37.2

Meios de atendimento
Os meios de atendimento disponiveis para os utilizadores sdo os seguintes:
a) Atendimento presencial;
b) Atendimento telefénico;
c) Atendimento escrito.

Os meios de atendimento disponibilizados por cada entidade gestora devem permitir, no seu

conjunto, um atendimento completo e eficaz.

As entidades gestoras devem dispor de um servigo de assisténcia permanente (piquete) para
os servigos de abastecimento publico de dgua e saneamento de dguas residuais urbanas que
funcione de forma ininterrupta todos os dias do ano, para dar resposta a eventuais
problemas no sistema publico que sejam denunciados pelos utilizadores afetados.
Artigo 38.2
Atendimento presencial
O atendimento presencial é efetuado nos dias uteis, de acordo com o horario publicitado no
sitio na internet e nos locais de atendimento das entidades gestoras, o qual deve mostrar-se

adequado a procura por parte dos utilizadores, assegurando um atendimento eficiente e

eficaz.

O atendimento presencial considera-se adequado a procura dos utilizadores quando o tempo
médio de espera ndo ultrapasse os 30 minutos no atendimento geral e de 20 minutos no

atendimento de tesouraria.
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Artigo 39.2

ObrigacGes de registo no atendimento presencial

No dmbito do atendimento presencial, as entidades gestoras devem dispor de registos que
permitam identificar de forma individualizada e diferenciada por cada um dos servicos de
abastecimento publico de dgua, saneamento de dguas residuais urbanas e gestdo de residuos

urbanos:

a) Os tempos de espera dos atendimentos presenciais, distinguindo entre os tempos de
espera inferiores ou iguais a 30 ou 20 minutos, consoante se trate de atendimento geral

ou de atendimento de tesouraria, e os superiores a 30 ou 20 minutos, respetivamente;
b) Os atendimentos presenciais ndo realizados por desisténcia do utilizador do servigo.

As entidades gestoras que sirvam menos de 30 000 habitantes estdo dispensadas de realizar

os registos referidos no nimero anterior.

Artigo 40.2

Atendimento telefénico

As entidades gestoras devem dispor de um servico de atendimento telefénico eficiente,

devendo, para isso, ser tido em consideragdo o volume de chamadas recebidas.
O atendimento telefénico deve permitir:

a) O atendimento geral;

b) A comunicagdo de leituras dos instrumentos de medicdo;

c) A comunicagdo de avarias.

O tempo de espera do servigo de atendimento telefénico ndo deve ultrapassar dez minutos,

exceto nas situagdes de comunicagdo de avarias, que ndo deve ultrapassar cincominutos.

O custo de uma chamada para o atendimento telefénico ndo pode ser superior ao de uma

chamada local.
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Artigo 39.2
Reclamacdes, sugestdes e outras comunicacdes
Artigo 41.2
Disposi¢des gerais
As entidades titulares e as entidades gestoras dos servicos, quando sejam entidades distintas,

devem responder a todas as reclamacdes, sugestdes e outras comunicagdes que lhes sejam

dirigidas, independentemente da sua classificagdo e forma de apresentacao.

Consideram-se reclamagdes ou sugestdes as comunicagbes em que o respetivo autor
considera ndo terem sido devidamente acautelados os seus direitos ou satisfeitas as suas
legitimas expectativas, no que diz respeito a prestagdo do servigo por parte da entidade

gestora.

Consideram-se outras comunicagdes todas aquelas que ndo sejam consideradas reclamacdes

ou sugestdes, como os pedidos de informacdo, excluindo as solicitagdes de servigos.

A rececdo das reclamacgdes, sugestdes e outras comunicactes deve ser assegurada através

de todos os meios de atendimento previstos na lei e regulamentos em vigor.

A entidade gestora, na comunicacdo da sua decisdo final, deve informar sempre da

possibilidade de recurso aos mecanismos de resolugdo alternativa de conflitos de consumo.

O incumprimento do previsto no n.2 5 confere ao utilizador o direito a compensacgdo, nos

termos previstos no Capitulo V.

Artigo 42.2

Prazos de resposta

O prazo de resposta a reclamagdes apresentadas no livro de reclamagdes, em formato fisico

ou eletrénico, é de 15 dias uteis.

O prazo de resposta a reclamacgdes e sugestdes escritas apresentadas por outros meios é de

22 dias uteis.
O prazo de resposta a outras comunicagdes € de 22 dias Uteis.

O incumprimento do previsto nos numeros anteriores confere ao utilizador o direito a

compensagdo, nos termos previstos no Capitulo V.
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5. N3o se considera resposta aquela que ndo evidencie uma anadlise da situacdo concreta,
nomeadamente por se enquadrar em procedimentos automaticos destinados a acusar a
rececdo da reclamacdo, da sugestdo ou de outra comunicacdo, ou por corresponder a
comunicacdo que se limita a informar do reencaminhamento para outro departamento ou

servico competente da entidade gestora.

6. Aapresentacdo sucessiva de reclamagdes, sugestdes e outras comunicagdes sobre o mesmo
facto sé pode ter efeitos cumulativos, para efeitos de pagamento de compensagdes, desde
que tenham sido ultrapassados os prazos de resposta as reclamagdes, sugestdes e outras
comunicagdes anteriormente apresentadas.

Artigo 43.2

Obrigacbes de registo no ambito da resposta a reclamacdes, sugestdes e outras comunicagdes

apresentadas por escrito

No que respeita a obrigacdo de resposta nos prazos previstos no artigo anterior, as entidades
gestoras devem dispor de registos que permitam identificar, de forma individualizada, as
reclamacgdes, sugestdes e outras comunicacdes escritas recebidas, com identificacdo das datas

de entrada e de resposta, tipo, meio de comunicagdo, assunto e respetivas compensacdes pagas.

Capitulo IV

Niveis minimos dos servigos prestados no local de consumo do utilizador

Artigo 44.2
Visita combinada
1. Considera-se visita combinada a deslocagdo da entidade gestora ao local de consumo, em
que é necessdria a presenca do utilizador ou do titular do contrato, quando distinto, e em
que é acordado um intervalo de tempo para o seu inicio, o qual ndo deve ultrapassar duas

horas.

2. Para efeitos do nimero anterior, excluem-se as assisténcias técnicas ocorridas apds a

comunicacdo de uma anomalia, nos termos do n.2 1 do Artigo 47.2.

3. Oincumprimento do periodo acordado com o utilizador ou titular do contrato para inicio da
visita combinada confere a estes o direito a compensagao, nos termos previstos no Capitulo

V.
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Artigo 45.2

Agendamento da visita combinada

Sem prejuizo do referido nos nimeros seguintes, o agendamento da visita combinada é feito

por acordo entre o utilizador e a entidade gestora.

A visita combinada aplica-se, nomeadamente, as seguintes matérias:

a) Inicio dos servicos de abastecimento e de saneamento;

b) LigagBes as redes publicas;

c) Leituraextraordinaria, verificagdo ou substituigdo dos instrumentos de medigdo;

d) Verificacdo das caracteristicas dos servicos de abastecimento, de saneamento, e de

gestdo de residuos urbanos no ambito de reclamacgdes relativas a qualidade do servigo;
e) Entrega e/ou substituicdo de equipamentos de deposicdo de residuos urbanos;

f) Restabelecimento dos servicos de abastecimento e de saneamento em data/horario

acordados entre o utilizador e a entidade gestora, por solicitacdo expressadaquele.

O utilizador deve ser previamente informado de todos as tarifas associadas a visita
combinada, quando aplicdvel, incluindo uma eventual tarifa devida em caso de
incumprimento imputdvel ao utilizador, bem como do direito a eventuais compensacdes por

incumprimento da entidade gestora.

O representante da entidade gestora deve elaborar e assinar uma declaragdo escrita na qual
confirme que esteve presente no local da visita, com a respetiva data e hora, sendo entregue

um duplicado ao utilizador.

Qualquer das partes pode efetuar o cancelamento e/ou o reagendamento da visita
combinada, devendo fazé-lo através de um canal de comunicagdo que permita garantir a

tomada de conhecimento imediato pela outra parte.

O cancelamento e/ou o reagendamento da visita combinada deve ser realizado até as 15h30

do dia util anterior.

O incumprimento do prazo previsto no nimero anterior, por parte da entidade gestora,

confere ao utilizador o direito a compensacdo, nos termos previstos no Capitulo V.
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8. Oincumprimento do previsto no n.2 6 pelo utilizador pode implicar a cobranca, pela entidade

gestora, de uma tarifa de deslocacdo, a qual deve estar prevista no tarifario emvigor.

Artigo 46.2

ObrigacGes de registo relativas as visitas combinadas

No que respeita as visitas combinadas, as entidades gestoras devem dispor de registos que

permitam identificar, de forma individualizada:

a)

b)

As visitas combinadas agendadas;

As visitas combinadas realizadas fora do periodo acordado;

As visitas combinadas realizadas dentro do periodo acordado;

As visitas combinadas ndo realizadas;

As visitas combinadas ndo realizadas por auséncia da entidade gestora;
As visitas combinadas ndo realizadas por auséncia do utilizador;

Os cancelamentos e/ou reagendamentos de visitas combinadas efetuados pela entidade

gestora antes e apos as 15h30 do dia util anterior;

Os cancelamentos e/ou reagendamentos de visitas combinadas efetuados pelo utilizador

antes e apods as 15h30 do dia atil anterior;
As compensacdes pagas;

O numero e o montante total das tarifas de deslocacdo faturadas aos utilizadores por

motivo de incumprimento do previsto no n.2 6 do Artigo 45.92.

Artigo 47.2

Assisténcia técnica apds comunicagdo da ocorréncia anémala

1. Na sequéncia de comunicag¢do de ocorréncia anémala por parte do utilizador, a assisténcia

técnica pressupde a deslocacdo da entidade gestora ao local de consumo do utilizador.

2. Caso se verifigue necessario, quando receba a comunicacdo, a entidade gestora deve

informar o utilizador, em termos imediatos, sobre a atuacdo mais adequada a situacdo

descrita, enquanto a deslocacdo ao local ndo se concretiza.
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3.

A deslocacdo ao local deve ocorrer nos seguintes prazos, apés comunicacdo a entidade

gestora:
a) 24 horas para utilizadores especiais;
b) 48 horas para os restantes utilizadores.

Nos casos em que a comunicacdo de anomalia ocorra no periodo das Oh0O as 8h00, a

contagem dos prazos definidos no nimero anterior inicia-se as 8h00.

O utilizador pode solicitar que a assisténcia técnica seja realizada fora dos prazos previstos
no n.2 3, devendo, nessas situag®es, a assisténcia técnica passar a ser tratada como visita

combinada.

A entidade gestora pode ndo realizar a assisténcia técnica nas situagdes em que

comprovadamente tal ndo se justifique, cabendo-lhe o énus da prova.

O incumprimento pela entidade gestora dos prazos referidos no n.2 3 confere ao utilizador o

direito a compensacdo, nos termos do previsto no Capitulo V.

Caso o utilizador esteja ausente do local de consumo no momento da chegada do técnico da
entidade gestora, tendo esta informado o utilizador sobre a hora limite a que poderia chegar
ao local, deve entrar em contacto com o utilizador e, caso a assisténcia técnica ndo se
concretize, pode ser cobrada uma tarifa de deslocacdo, desde que prevista no tarifario em
vigor.
Artigo 48.2
Obrigagdes de registo no ambito da assisténcia técnica apds comunicagdo de anomalia

No que respeita as assisténcias técnicas, as entidades gestoras devem dispor de registos que

permitam identificar, de forma individualizada:

a) Ascomunicagdes de anomalias, identificando a data e hora, se é utilizador especial ou

ndo, e quais originaram assisténcia técnica;

b) As assisténcias técnicas realizadas a utilizadores especiais e tempo de chegada ao local,

apds a comunicacdo da anomalia;

c) Asassisténcias técnicas realizadas aos restantes utilizadores e tempo de chegada ao local,

apos a comunicacdo da anomalia;
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d) As assisténcias técnicas que, por solicitacdo dos utilizadores, foram realizadas fora dos

prazos previstos, conforme previsto no n.2 5 do artigo anterior;

e) Assituacdes em que a assisténcia técnica ndo se realizou por comprovadamente ndo se

justificar, nos termos do n.2 6 do artigo anterior;
f) As assisténcias técnicas ndo realizadas, com indicacdo do motivo;
g) As compensacdes pagas;

h) O numero e o montante total das tarifas de deslocagdo faturadas aos utilizadores

previstas no n.2 8 do artigo anterior.

Artigo 49.2
Frequéncia da leitura dos instrumentos de medicdo
Sempre que, por indisponibilidade do utilizador, se revelar impossivel por duas vezes
consecutivas o acesso ao contador por parte da entidade gestora, esta deve avisar o
utilizador, por carta registada ou meio equivalente, com uma antecedéncia minima de dez
dias, da data e intervalo hordrio, com amplitude méaxima de duas horas, da terceira

deslocacdo a fazer para o efeito.

No aviso referido no nimero anterior, deve ainda constar a cominagdo da suspensdo do
fornecimento, no caso de ndo ser possivel a leitura na data indicada ou de o utilizador ndo
indicar uma data alternativa no prazo previsto no aviso, que ndo deve ser inferior a cinco

dias.

Nos casos em que o utilizador usufrua do servigo de faturagdo eletrénica, a entidade gestora
deve simultaneamente enviar para o endereco de correio eletrénico cépia da notificagdo

identificada no nimero anterior.

As entidades gestoras devem dispor de meios alternativos para a comunicagdo de leituras de
instrumentos de medicdo, como a internet, o servico de mensagem curta de telemovel

(SMS), os servicos postais ou o telefone.

O incumprimento do estabelecido nos n.2° 1 e 2 dé direito a compensag¢do, nos termos

previstos no Capitulo V.
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Artigo 50.2

ObrigacGes de registo relativas a frequéncia da leitura dos instrumentos de medigdo

No que respeita a frequéncia da leitura dos instrumentos de medicdo, as entidades gestoras

devem dispor de registos que permitam identificar, de forma individualizada:
a) Os contadores com contrato ativo;

b) As leituras realizadas pela entidade gestora, em cumprimento da frequéncia minima

legal, com indicagdo da data e hora;

c) Asdeslocagtes efetuadas pela entidade gestora na sequéncia de agendamento para

leitura do contador, por local de consumo;
d) As leituras fornecidas pelos utilizadores;
e) As estimativas utilizadas para faturacgdo;
f)  Os avisos enviados para acesso ao contador, nos termos do n.2 1 do artigo anterior;
g) As compensagdes pagas.

Artigo 51.2
Substituigdo dos instrumentos de medigdo
No caso de ser necessaria a substituicdo de contadores por motivos de anomalia, exploragdo
e controlo metrolégico, a entidade gestora avisa o utilizador, com uma antecedéncia minima
de dez dias, da data e do periodo previsivel para a deslocagdo, que ndo ultrapasse as duas
horas, assim como da cominagdo da suspensdo do fornecimento no caso de ndo ser possivel
a substituigdo na data indicada ou de o utilizador ndo indicar uma data alternativa para o

efeito, a ser acordada com a entidade gestora para o efeito.

O aviso prévio referido no nimero anterior é dispensado quando seja possivel o acesso ao

contador e o utilizador se encontre no local de consumo.

Na data da substituicdo é entregue ao utilizador um documento de onde constem as leituras
dos valores registados pelo contador substituido e pelo contador que, a partir desse

momento, passa a registar o consumo de agua.

O incumprimento do estabelecido nos n.”* 1 e 3 da direito a compensac¢do, nos termos

previstos no Capitulo V.
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Artigo 50.2
ObrigagGes de registo relativas a substituicdo dos instrumentos de medicdo
1. No que respeita a substituicdo dos instrumentos de medicdo, as entidades gestoras devem

dispor de registos que permitam identificar, de forma individualizada:

a) Os contadores substituidos, com aviso prévio ao utilizador, dentro e fora do periodo

estabelecido no mesmo;
b) Os contadores substituidos sem aviso prévio, mas com a presenca do utilizador;
c) Motivo que originou a substituicdo do contador;
d) As compensagdes pagas.

Artigo 53.2
Verificagdo extraordindria dos instrumentos de medigdo
1. O utilizador pode solicitar a verificagdo extraordindria do contador, mediante o pagamento
de uma tarifa constante do tarifario em vigor, a qual deve ser devolvida caso se venha a
comprovar que existe funcionamento irregular do contador, desde que ndo seja imputavel

ao utilizador, tendo direito a receber cdpia do respetivo boletim de ensaio.

2. Para efeitos do disposto no nimero anterior, a entidade gestora procede ao levantamento
do contador, substituindo-o por outro com o mesmo caudal permanente, no prazo maximo
de cinco dias uteis a contar da solicitacdo do utilizador, sendo-lhe comunicado, com uma
antecedéncia minima de dez dias, a data e o periodo previsivel para a deslocagdo, que ndo

ultrapasse as duas horas.

3. Apos rececdo do relatério de verificagdo extraordindria do contador, a entidade gestora

remete o mesmo ao utilizador, no prazo maximo de cinco dias uteis.

4. O incumprimento do estabelecido nos nimeros anteriores da direito a compensagdo, nos

termos previstos no Capitulo V.

Artigo 54.2

ObrigacGes de registo relativas a verificacdo extraordinaria dos instrumentos de medicédo

No que respeita a verificacdo extraordinaria dos instrumentos de medicdo, as entidades gestoras

devem dispor de registos que permitam identificar, de forma individualizada:
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a) VerificagOes extraordinarias solicitadas;

b) VerificacGes extraordinarias realizadas dentro do prazo estipulado no n.2 2 do artigo

anterior;
c) Devolugdo das tarifas, por comprovado funcionamento irregular do contador;
d) Relatérios de verificacdo enviados dentro do prazo estipulado no n.2 3 do artigo anterior;
e) As compensagdes pagas.

Artigo 55.2

Suspensdo e reinicio do contrato

1. Nas situagdes em que o utilizador, apds pedido de suspensdo do contrato por desocupagao
do imovel, solicita o restabelecimento do servigo, este deve ser retomado no prazo maximo

de cinco dias uteis.

2. O incumprimento do prazo previsto no nimero anterior pela entidade gestora confere ao

utilizador o direito de compensagdo, nos termos previstos no Capitulo V.

Artigo 56.2

Obrigagdes de registo relativas as situagdes de suspensdo e reinicio do contrato

No que respeita as situagdes de suspensdo e de reinicio do contrato, as entidades gestoras devem

dispor de registos que permitam identificar, de forma individualizada:

a) As solicitagdes de suspensdo e de reinicio do contrato, com indicagdo das respetivas

datas;
b) Data do restabelecimento do servigo;

c) Ascompensagdes pagas.

Capitulo V

Compensacgdes aos utilizadores finais por incumprimentos das entidades gestoras

Artigo 57.2

Procedimento para a atribuicdo de compensacdes

1. Asentidades gestoras dos servicos de aguas e residuos devem cumprir os niveis minimos da

gualidade do servigo determinados no presente regulamento.
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2. Sempre que previsto no presente regulamento, por cada incumprimento relativo aos niveis
minimos da qualidade do servico, reclamado pelos utilizadores dos servicos de aguas e
residuos no prazo maximo de 30 dias apds o conhecimento do mesmo, had lugar ao

pagamento de compensacdo pela entidade gestora.

3. Nos casos previstos no nimero anterior, compete a entidade gestora do respetivo servigco
reclamado justificar o cumprimento dos niveis minimos da qualidade do servico, através de

evidéncias de registo informatico/documental.

4. \Verificado o incumprimento, a compensagao deve ser refletida na fatura de forma expressa

e auténoma, no prazo maximo de 120 dias ap0os a data da recegdo da reclamagao.

5. Nassituag@es em que ocorra a dentincia do contrato pelo utilizador dentro do prazo referido
no numero anterior, ou noutras situacdes que também ndo permitam o pagamento da
compensagdo na fatura, a entidade gestora deve informar o utilizador do direito de

compensagao e dos procedimentos que deve seguir para receber o valor damesma.

6. Sempre que a entidade gestora ultrapasse o prazo definido no n.2 4, o utilizador tem direito

a compensacdo adicional equivalente a 50% do valor da compensacgdo inicial.

7. As compensacBes pagas ndo integram os custos da entidade gestora, ndo podendo ser
refletidas nos tarifarios aplicados.
Artigo 58.2
Compensagdes relativas as obrigagdes comuns

As entidades gestoras dos servigos de aguas e residuos devem compensar os seus utilizadores,

por cada incumprimento reclamado por escrito, nos seguintes termos:
a) Inicio da prestacgdo dos servigos de dguas e residuos:

i. Quando os prazos previstos no n.2 2, no n.2 3 ou no n.2 5 do Artigo 11.2 ndo
forem cumpridos pela entidade gestora do(s) respetivo(s) servico(s), o valor da
compensacdo a atribuir é equivalente a tarifa de disponibilidade, aplicavel ao(s)
servico(s) objeto de reclamacdo a data do incumprimento, correspondente a 180

dias;

ii. Nas situacGes excecionais em que a estrutura tarifaria da entidade gestora ndo

disponha de tarifa de disponibilidade, aplicar-se-4 a compensacdo equivalente

44 de 57



ao encargo médio anual com o servigo dessa entidade gestora do ultimo ano

validado pela ERSAR, no ambito da avaliacdo da qualidade do servico.

b) Restabelecimento dos servicos de dguas interrompidos por facto imputavel ao utilizador:

Quando os prazos previstos no n.2 4 ou no n.2 5 do Artigo 13.2 ndo forem
cumpridos pela entidade gestora do(s) respetivo(s) servico(s), o valor da
compensac3o a atribuir é equivalente ao consumo de 30 m? de dgua, de acordo

com o tarifario a data do incumprimento;

Nas situagdes excecionais em que a estrutura tarifaria da entidade gestora nao
disponha de tarifa de disponibilidade, aplicar-se-a a compensacdo equivalente
ao encargo médio anual com o servico dessa entidade gestora do ultimo ano

validado pela ERSAR, no ambito da avaliacdo da qualidade do servigo.

c) Faturagdo dos servicos de dguas e residuos:

Quando as normas legais e regulamentares previstas no n.2 1 do Artigo 16.2, no
que respeita aos elementos informativos obrigatérios a constar das faturas, ndo
forem cumpridas pela entidade gestora responsavel pela faturagdo do(s)
servigo(s) de dgua(s) e/ou residuos, o valor da compensacdo a atribuir aos
utilizadores, por cada fatura reclamada, é equivalente a tarifa de disponibilidade

do servigo reclamado, pelo periodo de faturagdo da respetiva fatura;

Quando as normas legais e regulamentares previstas no n.2 1 do Artigo 16.2, no
que respeita a metodologia de faturagdo, a aplicagdo do tarifario em vigor, a
emissdo e ao envio das faturas ao utilizador, ndo forem cumpridas pela entidade
gestora responsavel pela faturagdo do(s) servigo(s) de dgua(s) e/ou residuos, o
valor da compensacgdo a atribuir aos utilizadores, por cada fatura reclamada, é
equivalente a tarifa de disponibilidade do servigco reclamado, correspondente a
90 dias, de acordo com o tarifario a data do incumprimento, sem prejuizo da

correcdo da(s) fatura(s);

Nas situagdes excecionais em que a estrutura tarifaria da entidade gestora ndo
disponha de tarifa de disponibilidade aplicar-se-a a compensag¢do equivalente ao
encargo médio anual com o servico dessa entidade gestora do Ultimo ano

validado pela ERSAR, no ambito da avaliagdo da qualidade do servigo.
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Artigo 59.2

Compensacdes relativas ao servigo de abastecimento de dgua

As entidades gestoras do servigo de abastecimento de dgua devem compensar os seus

utilizadores, por cada incumprimento reclamado por escrito, nos seguintes termos:

a) Ligacdo do servico:

Quando os prazos previstos non.21,non.22,non.23 ounon.24doArtigo 17.2
ndo forem cumpridos pela entidade gestora, o valor da compensagdo a atribuir
€ equivalente a tarifa de disponibilidade a data do incumprimento,

correspondente a 180 dias;

Nas situagdes excecionais em que a estrutura tarifaria da entidade gestora nédo
disponha de tarifa de disponibilidade aplicar-se-a a compensacdo equivalente ao
encargo médio anual com o servico dessa entidade gestora do ultimo ano

validado pela ERSAR, no ambito da avaliagdo da qualidade do servigo.

b) Interrupgdo por mora do utilizador:

Quando o disposto no n.2 2 do Artigo 18.2 ndo for cumprido pela entidade
gestora, o valor da compensac3o a atribuir é equivalente ao consumo de 30 m3

de dgua, de acordo com o tarifario a data do incumprimento;

Nas situacdes de incumprimento referidas no n.2 2 do Artigo 18.9, a entidade

gestora ndo pode faturar quaisquer tarifas associadas a interrupgao.

c) Interrupc¢do do servigo, conforme previsto no n.2 4 do Artigo 18.2:

O valor da compensacdo a atribuir é equivalente ao consumo de 60 m® de dgua,

de acordo com o tarifério a data do incumprimento;

Por cada periodo adicional de 12 horas em que o utilizador se encontra privado
do servico decorrente da interrupcdo indevida e até ao restabelecimento do

servico, a compensacdo referida no nimero anterior é acrescida em 50%;

Nas situacBes de incumprimento aqui referenciadas a entidade gestora ndo

pode faturar ao utilizador quaisquer tarifas ou outros encargos associados.

d) Interrupcdo programada do servigo:
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Quando o prazo previsto no n.2 1 do Artigo 19.2 e os requisitos estabelecidos no
n.2 2 do mesmo artigo ndo forem cumpridos pela entidade gestora, o valor da
compensacdo a atribuir é equivalente ao consumo de 10 m? de dgua, de acordo

com o tarifario a data do incumprimento;

Nas situacdes de incumprimento do previsto no n.2 4 do Artigo 19.2, o valor da
compensac3o a atribuir é equivalente ao consumo de 30 m? de 4gua, de acordo
com o tarifario a data do incumprimento;

O incumprimento do hordrio previsto para a interrup¢do e para o
restabelecimento do fornecimento constante da comunicagdo, confere ao
utilizador o direito a compensacdo equivalente ao consumo de 10 m? de 4gua,
de acordo com o tarifario a data do incumprimento;

Por cada periodo adicional de 12 horas sem fornecimento de &agua, a

compensacdo referida no nimero anterior é acrescida em 50%.

e) Interrup¢do ndo programada do servico:

Nas situagdes de incumprimento do previsto non.2 1 ou no n.2 2 do Artigo 20.9,
o valor da compensacdo a atribuir é equivalente ao consumo de 10 m® de dgua,

de acordo com o tarifério a data do incumprimento;

Quando o prazo previsto no n.2 3 do Artigo 20.2 ndo for cumprido pela entidade
gestora, o valor da compensaco a atribuir é equivalente ao consumo de 10 m?

de dgua, de acordo com o tarifdrio a data do incumprimento;

Nas situagdes de incumprimento do previsto no n.2 5 do Artigo 20.2, o valor da
compensacao a atribuir é equivalente ao consumo de 30 m*de dgua, de acordo
com o tarifério a data do incumprimento, a que acresce compensagdo adicional,
pelo valor de 50% do valor da compensagdo inicial, por cada periodo adicional

de 12 horas.

f) Pressdo do servico:

Quando as condigBes técnicas previstas no n.2 1 do Artigo 21.2 ou o0s prazos
estabelecidos no n.2 2 ou no n.2 3 do mesmo artigo ndo forem cumpridos pela
entidade gestora, o valor da compensacdo a atribuir é equivalente ao consumo

de 10 m* de 4gua, de acordo com o tarifério a data do incumprimento.
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g) Qualidade da 4gua:

i.  Quando o prazo previsto no n.2 3 do Artigo 22.2 ndo for cumprido pela entidade
gestora, o valor da compensac3o a atribuir é equivalente ao consumo de 15 m?

de dgua, de acordo com o tarifario a data do incumprimento.

Artigo 60.2
Compensacgdes relativas ao servigo de saneamento de dguas residuais urbanas
As entidades gestoras do servico de saneamento de &guas residuais urbanas devem
compensar os seus utilizadores, por cada incumprimento reclamado por escrito, nos

seguintes termos:
a) Ligagdo do servigo:

i. Quando os prazos previstos non.22,non.23,non.24 ounon.25do Artigo 23.2
ndo forem cumpridos pela entidade gestora do respetivo servico, o valor da
compensacgdo a atribuir é equivalente a tarifa de disponibilidade a data do

incumprimento, correspondente a 180 dias;

ii. Nas situagdes excecionais em que a estrutura tarifaria da entidade gestora nédo
disponha de tarifa de disponibilidade aplicar-se-d a compensacgdo equivalente ao
encargo médio anual com o servico dessa entidade gestora do ultimo ano

validado pela ERSAR, no ambito da avaliagdo da qualidade do servigo.
b) Interrupgdo por mora do utilizador:

i. Quando o disposto no n.2 2 do Artigo 24.2 ndo for cumprido pela entidade
gestora, o valor da compensacdo a atribuir é equivalente ao consumo de 30 m3

de dgua, de acordo com o tarifdrio a data do incumprimento;

ii. Nas situagdes de incumprimento referidas no n.2 2 do Artigo 24.2, a entidade

gestora ndo pode faturar quaisquer tarifas associadas a interrupcdo.
c) Interrupcdo programada do servigo:

i.  Quando o prazo previsto no n.2 1 do Artigo 25.2 ndo for cumprido pela entidade
gestora, o valor da compensacao a atribuir é equivalente ao consumo de 10 m?3

de 4gua, de acordo com o tarifario a data do incumprimento;
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ii. Por cada periodo adicional de 12 horas sem servico, a compensacdo referida no

ndmero anterior é acrescida em 50%.
d) Interrupcdo ndo programada do servico:

i.  Nas situagdes de incumprimento do dever de informagdo previsto no n.2 1 do
Artigo 26.9, o valor da compensacdo a atribuir é equivalente ao consumo de 10

m3 de 4dgua, de acordo com o tarifario a data do incumprimento;

ii. Por cada periodo adicional de 12 horas sem servico, o utilizador tem direito a
compensacgdo adicional pela entidade gestora, pelo valor de 50% do valor da

compensacgdo inicial.
e) Utilizagdo de fossas séticas:

i. Quando o prazo previsto no n.2 3 do Artigo 27.2 ndo for cumprido pela entidade
gestora, o valor da compensacdo a atribuir é equivalente ao consumo de 30 m3

de 4gua, de acordo com o tarifério a data do incumprimento.
f) Inundagdes:

i. Quando o prazo previsto no n.2 1 do Artigo 28.2 ndo for cumprido pela entidade
gestora, o valor da compensacdo a atribuir é equivalente ao consumo de 10 m?3
de 4gua, de acordo com o tarifdrio a data do incumprimento.

Artigo 61.2
Compensagoes relativas ao servigo de gestdo de residuos urbanos

As entidades gestoras do servico de gestdo de residuos urbanos devem compensar os seus

utilizadores, por cada incumprimento reclamado por escrito, nos seguintes termos:
a) Acessibilidade fisica da recolha indiferenciada:

i. Quando a distancia entre o limite do prédio e o equipamento de recolha
indiferenciada seja superior a prevista no Artigo 29.2, consoante a tipologia da
area urbana, e seja faturada a tarifa de disponibilidade ao utilizador, o valor da
compensacdo a atribuir é equivalente a tarifa de disponibilidade, aplicavel ao

utilizador a data do incumprimento, correspondente a 180 dias;
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Nas situagBes excecionais em que a estrutura tarifaria da entidade gestora ndo
disponha de tarifa de disponibilidade aplicar-se-a a compensacdo equivalente ao
encargo médio anual com o servico dessa entidade gestora do Ultimo ano

validado pela ERSAR, no ambito da avaliacdo da qualidade do servico.

b) Continuidade do servico de recolha:

Quando o dever de informacao previsto no n.2 2 do Artigo 31.2 ndo for cumprido
pela entidade gestora, o valor da compensacdo a atribuir é equivalente ao valor
da tarifa de disponibilidade, aplicavel ao utilizador a data do incumprimento,

correspondente ao periodo de 60 dias;

Nas situagdes excecionais em que a estrutura tarifaria da entidade gestora ndo
disponha de tarifa de disponibilidade aplicar-se-a a compensacdo equivalente ao
encargo médio anual com o servico dessa entidade gestora do ultimo ano

validado pela ERSAR, no ambito da avaliagdo da qualidade do servigo.

c) Continuidade do servigo nos ecocentros:

Quando o periodo previsto no n.2 4 do Artigo 32.2 ndo for cumprido pela
entidade gestora, o valor da compensacdo a atribuir é equivalente ao valor da
tarifa de disponibilidade, aplicavel ao utilizador a data do incumprimento,

correspondente ao periodo de 120 dias;

Nas situagdes excecionais em que a estrutura tarifaria da entidade gestora ndo
disponha de tarifa de disponibilidade aplicar-se-d a compensacgdo equivalente ao
encargo médio anual com o servigo dessa entidade gestora do ultimo ano

validado pela ERSAR, no ambito da avaliagdo da qualidade do servigo.

d) Servigo de recolha de residuos urbanos:

Quando os prazos previstos no n.2 3 ou no n.2 4 do Artigo 33.2 ndo forem
cumpridos pela entidade gestora, o valor da compensacdo a atribuir é
equivalente ao valor da tarifa de disponibilidade, aplicavel ao utilizador a data do

incumprimento, correspondente ao periodo de 180 dias;

Nas situacBes excecionais em que a estrutura tarifaria da entidade gestora ndo

disponha de tarifa de disponibilidade aplicar-se-a a compensacdo equivalente ao
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encargo médio anual com o servico dessa entidade gestora do Ultimo ano

validado pela ERSAR, no ambito da avaliagdo da qualidade do servico;

Por cada periodo adicional de dois dias Uteis sem que a recolha de residuos
urbanos seja realizada, a compensacdo referida no nimero anterior é acrescida

em 25 %.

e) Lavagem de contentores de deposicdo indiferenciada de residuos urbanos:

Quando o prazo previsto no n.2 6 do Artigo 34.2 ndo for cumprido pela entidade
gestora, o valor da compensacdo a atribuir é equivalente ao valor da tarifa de
disponibilidade, aplicavel ao utilizador a data do incumprimento,

correspondente ao periodo de 90 dias;

Nas situagdes excecionais em que a estrutura tarifaria da entidade gestora ndao
disponha de tarifa de disponibilidade aplicar-se-& a compensagdo equivalente ao
encargo médio anual com o servico dessa entidade gestora do ultimo ano

validado pela ERSAR, no ambito da avaliagdo da qualidade do servico;

Por cada periodo adicional de 15 dias sem que a lavagem de contentores seja

realizada, a compensacdo referida no nimero anterior € acrescida em 50%.

f)  Tempo de resposta a pedidos de recolha dedicada:

Quando o prazo previsto no n.2 3 Artigo 35.2 ndo for cumprido pela entidade
gestora, o valor da compensacdo a atribuir é equivalente ao valor da tarifa de
disponibilidade, aplicdvel ao utilizador & data do incumprimento,

correspondente ao periodo de 90 dias;

Nas situagdes excecionais em que a estrutura tarifdria da entidade gestora ndo
disponha de tarifa de disponibilidade aplicar-se-a a compensagdo equivalente ao
encargo médio anual com o servico dessa entidade gestora do ultimo ano

validado pela ERSAR, no ambito da avaliacdo da qualidade do servico;

Por cada dia util adicional sem que a recolha seja realizada, a compensacdo

referida no niUmero anterior é acrescida em 25%.

51de 57



1.

Artigo 62.2

Compensacdes relativas a comunicagdo com os utilizadores dos servigos

As entidades gestoras dos servicos de dguas e residuos devem compensar os seus

utilizadores, por cada incumprimento reclamado por escrito, nos seguintes termos:

a) Prestacdo de informacdo:

Quando os deveres de informacado previstos no Artigo 36.2 ndo forem cumpridos
pela entidade gestora, o valor da compensacdo a atribuir € equivalente ao valor
da tarifa de disponibilidade, aplicavel ao utilizador a data do incumprimento,

correspondente ao periodo de 180 dias;

Nas situagdes excecionais em que a estrutura tarifaria da entidade gestora ndo
disponha de tarifa de disponibilidade, aplicar-se-a a compensacdo equivalente
ao encargo médio anual com o(s) servico(s) reclamado(s) referente ao ultimo

ano validado pela ERSAR, no ambito da avaliacdo da qualidade do servigo.

b) Reclamagdes, sugestdes e outras comunicagdes:

Quando o dever deinformacdo previsto non.2 5 do Artigo 41.2 ndo for cumprido
pela entidade gestora, o valor da compensacgdo a atribuir é equivalente ao valor
da tarifa de disponibilidade do(s) servico(s) reclamado(s), aplicavel ao utilizador

a data do incumprimento, correspondente ao periodo de 60dias;

Quando os prazos de resposta previstos no n.2 1, no n.2 2 ou no n.2 3 do Artigo
42.2 ndo forem cumpridos pela entidade gestora, o valor da compensagdo a
atribuir é equivalente ao valor da tarifa de disponibilidade do(s) servigo(s)
reclamado(s), aplicavel ao utilizador a data do incumprimento, correspondente

ao periodo de 90 dias;

Nas situagdes excecionais em que a estrutura tarifaria da entidade gestora nao
disponha de tarifa de disponibilidade, aplicar-se-a a compensacdo equivalente
ao encargo médio anual com o(s) servico(s) reclamado(s) referente ao ultimo

ano validado pela ERSAR, no ambito da avaliacdo da qualidade do servico.
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Artigo 62.2

Compensagoes relativas aos servigos prestados no local de consumo do utilizador

As entidades gestoras dos servicos de dguas e residuos devem compensar os seus

utilizadores, por cada incumprimento reclamado por escrito, nos seguintes termos:

a) Visitas combinadas:

Quando o periodo estabelecido no n.2 1 do Artigo 44.2 ndo for cumprido, o valor
da compensacdo a atribuir é equivalente ao valor da tarifa de disponibilidade
do(s) servigo(s) reclamado(s), aplicavel ao utilizador a data do incumprimento,

correspondente ao periodo de 60 dias;

Quando o prazo previsto no n.2 6 do Artigo 45.2 ndo for cumprido pela entidade
gestora, o valor da compensacdo a atribuir é equivalente ao valor da tarifa de
disponibilidade do(s) servigo(s) reclamado(s), aplicavel ao utilizador a data do

incumprimento, correspondente ao periodo de 60 dias;

Nas situagdes excecionais em que a estrutura tarifaria da entidade gestora ndo
disponha de tarifa de disponibilidade, aplicar-se-a a compensacdo equivalente
ao encargo médio anual com o(s) servico(s) reclamado(s) referente ao ultimo

ano validado pela ERSAR, no ambito da avaliacdo da qualidade doservigo.

b) Obriga¢des no ambito da assisténcia técnica apds comunicacdo da ocorrénciaanémala:

Quando os prazos previstos no n.2 3 do Artigo 47.2 ndo forem cumpridos pela
entidade gestora, o valor da compensacgdo a atribuir € equivalente ao valor da
tarifa de disponibilidade do(s) servico(s) reclamado(s), aplicavel ao utilizador a

data do incumprimento, correspondente ao periodo de 60 dias;

Nas situagdes excecionais em que a estrutura tarifdria da entidade gestora ndo
disponha de tarifa de disponibilidade, aplicar-se-& a compensacdo equivalente
ao encargo médio anual com o(s) servico(s) reclamado(s) referente ao ultimo

ano validado pela ERSAR, no dmbito da avaliacdo da qualidade do servico.

c) Frequéncia da leitura dos instrumentos de medigdo:

Quando o previsto no n.2 1 ou no n.2 2 do Artigo 49.2 ndo for cumprido pela

entidade gestora, o valor da compensacdo a atribuir é equivalente ao valor da
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tarifa de disponibilidade do(s) servico(s) reclamado(s), aplicavel ao utilizador a

data do incumprimento, correspondente ao periodo de 60 dias;

ii. Nas situacBes excecionais em que a estrutura tarifaria da entidade gestora ndo
disponha de tarifa de disponibilidade, aplicar-se-a a compensacdo equivalente
ao encargo médio anual com ofs) servico(s) reclamado(s) referente ao Ultimo

ano validado pela ERSAR, no dmbito da avaliagdo da qualidade do servico.
d) Substituigdo dos instrumentos de medigdo:

i. Quando o previsto no n.2 1 ou no n.2 3 do Artigo 51.2 ndo for cumprido pela
entidade gestora, o valor da compensacgdo a atribuir é equivalente ao valor da
tarifa de disponibilidade do(s) servico(s) reclamado(s), aplicavel ao utilizador a

data do incumprimento, correspondente ao periodo de 60 dias;

ii. Nas situagdes excecionais em que a estrutura tarifaria da entidade gestora ndo
disponha de tarifa de disponibilidade, aplicar-se-& a compensagdo equivalente
ao encargo médio anual com o(s) servico(s) reclamado(s) referente ao ultimo

ano validado pela ERSAR, no ambito da avaliagdo da qualidade doservigo.
e) Verificagdo extraordinaria dos instrumentos de medicdo:

i. Quando o previstonon.21, non.22 ounon.23 do Artigo 53.2 ndo for cumprido
pela entidade gestora, o valor da compensacgdo a atribuir é equivalente ao valor
da tarifa de disponibilidade do(s) servico(s) reclamado(s), aplicavel ao utilizador

a data do incumprimento, correspondente ao periodo de 60dias;

ii. Nas situagdes excecionais em que a estrutura tarifaria da entidade gestora nédo
disponha de tarifa de disponibilidade, aplicar-se-& a compensacdo equivalente
ao encargo médio anual com o(s) servico(s) reclamado(s) referente ao ultimo

ano validado pela ERSAR, no ambito da avaliagdo da qualidade doservigo.
f)  Suspensdo e reinicio do contrato:

i. Quando o prazo previsto no n.2 1 do Artigo 55.2 ndo for cumprido pela entidade
gestora, o valor da compensacdo a atribuir é equivalente ao valor da tarifa de
disponibilidade do(s) servico(s) reclamado(s), aplicavel ao utilizador a data do

incumprimento, correspondente ao periodo de 90 dias;

54 de 57



ii. Nas situacGes excecionais em que a estrutura tarifaria da entidade gestora ndo
disponha de tarifa de disponibilidade, aplicar-se-a a compensacdo equivalente
ao encargo médio anual com o(s) servico(s) reclamado(s) referente ao ultimo
ano validado pela ERSAR, no ambito da avaliagdo da qualidade do servico.

Artigo 64.2

Situagdes de exclusdo de responsabilidade e do pagamento de compensacgdes

Ndo assiste ao utilizador o direito a compensagdo quando:

a) Assituagdes de natureza imprevisivel, os casos fortuitos ou de forga maior, devidamente

comprovados, constituem motivo de exclusdo de responsabilidade da entidadegestora;

b) As situagdes cujo motivo do incumprimento seja comprovadamente imputavel ao

utilizador do servigo.

Capitulo VI

Reporte de informacgdo

Artigo 65.2
Recolha e registo de informagao
1. As entidades gestoras estdo obrigadas a proceder a recolha e registo da informacdo
necessaria a verificagdo do cumprimento do presente regulamento, nas matérias que lhes

sdo aplicaveis.

2. As entidades gestoras devem manter disponivel a informagdo referida no nimero anterior
durante um periodo minimo de cinco anos, devendo ser remetida a ERSAR sempre que

solicitada.

3. As entidades gestoras, apds solicitagdo da ERSAR, devem enviar toda a informagdo que
permita a verificacdo do cumprimento do regulamento, incluindo toda a informacdo que

permita o célculo dos indicadores

4. A informacdo referida nos numeros anteriores deve, salvo indicacdo em contrario, ser

apresentada em formato eletrénico.
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Capitulo VII
Resolucdo de conflitos
Artigo 66.2
Disposi¢des gerais
1. Os utilizadores podem apresentar reclamacfes junto da entidade gestora sempre que

considerem que os seus direitos ndo foram devidamente acautelados, em violacdo do

disposto no presente regulamento, e na demais legislagdo aplicavel.

2. Sem prejuizo do recurso aos tribunais, judiciais e arbitrais, nos termos da lei, se ndo for obtida
junto da entidade com quem se relacionam uma resposta atempada ou fundamentada ou a
mesma ndo resolver satisfatoriamente a reclamacdo apresentada, os interessados podem
solicitar, por escrito, a sua apreciacdo pela ERSAR, individualmente ou através de

organizacgdes representativas dos seus interesses.

Artigo 67.2
Arbitragem necessaria
Os litigios de consumo ficam sujeitos a arbitragem necessaria quando, por op¢do expressa dos
utilizadores que sejam pessoas singulares, sejam submetidos a apreciagdo do tribunal arbitral dos
centros de arbitragem de conflitos de consumo legalmente autorizados, nos termos do disposto

na lei dos servigos publicos essenciais.

Capitulo VIII

Disposig¢des finais

Artigo 68.2

Fiscalizagdo da aplicagdo do regulamento

A ERSAR, no ambito das suas competéncias, é a entidade competente para fiscalizar o disposto
no presente regulamento, podendo, para o efeito, realizar auditorias para verificagdo do

cumprimento do mesmo.
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Artigo 69.2

Regime sancionatdrio

1. A inobservancia das disposicGes estabelecidas no presente regulamento estd sujeita ao
regime geral sancionatério dos servicos publicos de abastecimento de agua, saneamento de

dguas residuais urbanas e gestdo de residuos urbanos.

2. Alinformacdo e a documentacdo obtidas no ambito da regulacdo e da supervisdo da ERSAR
podem ser utilizadas como meio de prova num processo sancionatorio em curso ou a

instaurar.

Artigo 70.2

Prazos

Sem prejuizo de outra indicagdo especifica, os prazos estabelecidos no presente Regulamento

sdo contados em dias corridos.

Artigo 71.2

Aplicagd@o no tempo

As condigdes gerais e especificas previstas no presente regulamento aplicam-se aos contratos

existentes a data da sua entrada em vigor, salvaguardando-se os efeitos ja produzidos.

Artigo 72.2

Entrada em vigor

O presente regulamento entra em vigor 90 dias apds a sua publicagdo no Didrio da Republica.
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