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Entidade Reguladora dos Servicos de Aguas e Residuos

Recomendacdo ERSAR n.° 1/2010

CONTEUDOS DAS FACTURAS DOS SERVICOS PUBLICOS DE ABASTECIMENTO DE

AGUA PARA CONSUMO HUMANO, DE SANEAMENTO DE AGUAS RESIDUAIS

URBANAS E DE GESTAO DE RESIDUOS URBANOS PRESTADOS AOS UTILIZADORES

FINAIS

(“CONTEUDOS DAS FACTURAS”)

Considerando que:

A factura constitui um veiculo fundamental de comunicagdo em qualquer relacionamento
comercial, em particular no quadro da prestagéo de servigos publicos essenciais, onde se
integram os servigos de aguas e residuos, pois é atraveés dela que a entidade gestora da
a conhecer aos seus utilizadores o servigo prestado, o respectivo precgo e as informagdes
necessarias e Uteis ao relacionamento estabelecido.

Se verifica actualmente uma grande disparidade nos tarifarios aplicados aos utilizadores
finais dos sistemas publicos de abastecimento de agua para consumo humano, de
saneamento de aguas residuais urbanas e de gestdo de residuos urbanos, nao apenas
no que respeita a sua estrutura e valores, mas igualmente em termos da terminologia
utilizada e dos contetdos das facturas apresentadas aos utilizadores finais destes
Servigos.

Os tarifarios devem possuir uma estrutura progressivamente uniforme em todo o territério
nacional, devendo as respectivas facturas dos servicos de aguas e residuos respeitar o
principio da transparéncia e serem de facil compreenséo para o utilizador final, contendo
informacé&o sobre a entidade gestora e o utilizador e especificando os servigos prestados,
as tarifas aplicadas, as formas de pagamento e outra informacéao relevante.

Sem prejuizo da aprovacdo de legislagdo especifica sobre esta matéria, se considera
desejavel que, a prazo, os tarifarios dos servicos de aguas e residuos, bem como o
contetdo das facturas que se destinem aos respectivos utilizadores finais, adoptem a
terminologia empregue na Recomendacdo IRAR n.° 1/2009, de 28 de Agosto,
nomeadamente no que respeita a designacao das tarifas dos servigos de abastecimento,
saneamento e gestdo de residuos, no sentido de uma maior harmonizacao e
transparéncia.

O Capitulo VII do Decreto-Lei n.° 194/2009, de 20 de Agosto, dedicado as rela¢cdes com
0s utilizadores, vem clarificar e harmonizar um conjunto de questdes que, nao
respeitando directamente a fixacdo dos tarifarios e contedudos das facturas, possui
importancia fundamental na garantia de uma relacdo saudavel e transparente das
entidades gestoras dos sistemas com os utilizadores finais que constituem a raz&o de ser
da sua actividade.

Considerando ainda que:

Ao abrigo da alinea e) do n.° 1 do artigo 5.° do Decreto-Lei n.° 277/2009, de 2 de
Outubro, é atribuicdo da ERSAR assegurar a regulacao da qualidade de servico prestado
aos utilizadores pelas entidades gestoras, promovendo a melhoria dos niveis de servico.
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Ao abrigo da alinea a) do n.° 2 do artigo 8.° do mesmo diploma, é competéncia do
Conselho Directivo emitir recomendacfes sobre as matérias sujeitas a regulacdo da
ERSAR.

Ao abrigo da alinea d) do n.° 4 do artigo 11.° do Decreto-Lei n.° 194/2009, de 20 de
Agosto, que estabelece o regime juridico dos servicos municipais e intermunicipais de
abastecimento publico de 4gua, de saneamento de aguas residuais e de gestdo de
residuos urbanos, compete a entidade reguladora emitir recomendagfes gerais relativas
aos tarifarios dos servigos objecto deste decreto-lei, independentemente do modelo de
gestdo adoptado para a sua prestacdo, e acompanhar 0 seu grau de adopcéo,
divulgando os respectivos resultados.

Assim, a Entidade Reguladora dos Servicos de Aguas e Residuos, ao abrigo do
disposto nos preceitos supra mencionados, emite a seguinte Recomendacéo, relativa
aos conteudos que devem constar nas facturas dos servigos publicos de
abastecimento de 4gua para consumo humano, de saneamento de 4guas residuais
urbanas e de gestdo de residuos urbanos prestados aos utilizadores finais, dirigida as
entidades gestoras que prestem esses servigos, independentemente do modelo de
gestdo adoptado.

1.

1.1.

1.2.

1.3.

2.1.

INTRODUCAO

A presente Recomendacdo complementa a Recomendagdo IRAR n.° 1/2009, de 28 de
Agosto (“Recomendagéao Tarifaria”), adoptando idéntica terminologia a descrita no
Ponto 2.2 dessa Recomendacéo.

As facturas devem apresentar um formato e utilizar uma linguagem simples e explicita
que facilitem a sua leitura e a compreens&o dos seus contetidos."

Quando os servicos de abastecimento, de saneamento e de gestao de residuos sejam
prestados por entidades gestoras distintas, devem estas procurar celebrar entre si
acordos no sentido de apresentarem ao utilizador final facturas consolidadas e de,
consequentemente, gerarem economias de gama nos custos globais do processo de
facturacdo dos varios servigos.

RECOMENDACOES COMUNS AOS TRES SERVICOS
Sem prejuizo do disposto na legislacdo especifica, a informagdo minima a constar nas

facturas dos servicos de aguas e residuos deve incluir:

a) Os dados de envio da factura: nome da pessoa singular ou designacdo da pessoa
colectiva e respectivo endereco postal ou electrénico utilizado para efeitos de envio
da factura;

b) A identificacdo do utilizador final:
i.  Nome da pessoa singular ou colectiva titular do contrato;
ii.  Numero de identificacao fiscal;
ii.  ldentificacdo do local onde o servico é prestado;

! Designadamente, a entidade gestora ndo deve utilizar siglas na factura que dificultem a compreens&o da mesma ou, fazendo-
0, devera reservar um espaco para explicar conceitos ou siglas existentes na factura.
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iv.  Indicacdo da tipologia de utilizador final, designadamente, se doméstico ou
nao domeéstico;

v. Numero de cddigo utilizado pela entidade gestora para identificacdo
expedita do utilizador final no seu sistema de gest&o de clientes.?

c) A identificacdo e contactos da entidade responsavel pela emissdo da factura,
incluindo o seu endereco postal e contactos telefonico e electronico para efeitos de
esclarecimento de questdes relativas a facturagao;

d) Informacdo para pagamento:
i.  Valor total a pagar ou a receber®;
i. Data limite de pagamento;

iii. Descriminacdo do saldo da conta corrente do utilizador final,
designadamente especificando facturas anteriores nao liquidadas, com
indicac&o do nimero e valor em divida;*

iv.  Identificacdo dos meios de pagamento disponiveis, incluindo informacao
relevante para a sua utilizagéo.’

e) Detalhe da factura:
i.  Numero da factura ou nota de crédito (quando aplicavel);
ii. Data de emisséao;

iii.  Valor total relativo a cada servigo prestado sem Imposto sobre o Valor
Acrescentado (IVA);

iv.  Identificacdo de outras taxas, tributos ou servicos cuja facturacdo e
cobranca tenham sido cometidas a entidade emissora da factura e
respectivos valores;

v. Taxa legal do IVA aplicavel a cada servigo, valor do IVA e valor total da
factura com IVA.

2.2. A informacado respeitante aos servicos publicos de aguas e residuos pode também
incluir:

a) Outros contactos e horarios de funcionamento dos servi¢cos de apoio a utilizadores,
designadamente, locais de atendimento presencial, centro de atendimento
telefénico, linha de fax, linhas telefénicas dedicadas a questdes especificas (por

2 A titulo de exemplo, consoante as caracteristicas do sistema de gestdo de clientes e facturacéo da entidade gestora, pode-se
ter a utilizagdo de um ou mais dos seguintes codigos: cddigo de contrato, codigo de identificag&do do local, codigo de contador,
codigo de conta cliente, ou outros.

% De acordo com o n.° 2 do Ponto 4.3. da Recomendacédo IRAR n.° 1/2009, de 28 de Agosto (“Recomendagdo Tarifaria”),
“Quando a factura resulte em crédito a favor do utilizador final, a entidade gestora deve facultar ao utilizador a possibilidade de
receber esse valor autonomamente num prazo por ela estabelecido, procedendo a respectiva compensagdo nos periodos de
facturagdo subsequentes, caso essa opgdo ndo seja utilizada”.

* Alternativamente, esta informac&o podera ser discriminada reportando-se ao saldo de conta aquando da emiss&o de factura
anterior. A titulo de exemplo, no seu extracto de conta o utilizador poderia consultar todos os movimentos na sua conta desde a
Ultima factura: saldo anterior (valor da conta corrente a data de emisséo da factura anterior), movimentos ocorridos desde a
Ultima factura (débitos e créditos) e valor a pagar (valor do extracto de conta a data da emisséo da factura actual).

® De acordo com o n.° 1 do Ponto 4.4. da Recomendacdo IRAR n.° 1/2009, de 28 de Agosto (“Recomendagdo Tarifaria”),
“Devem ser disponibilizados ao utilizador meios de pagamento diversificados por parte da entidade gestora, com o objectivo de
agilizar o processo de pagamento”. Para além do pagamento presencial em numerario, temos como exemplos de outros meios
frequentemente disponibilizados: o cheque por via postal, as redes Multibanco, CTT, Pay-shop, etc., bem como o débito directo
em conta bancéria.
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exemplo, para comunicacao de falhas de abastecimento, de roturas na via publica,
etc.), sitio na Internet e enderecos electrénicos, etc.;

b) Referéncias para autorizacéo de débito directo em conta;

c) Espaco reservado a mensagens Uteis e a explicacdo de conceitos e siglas
utilizadas na factura.

2.3. Nao deve estar incorporada na factura remetida ao utilizador informagcéo néo
relacionada com o0s servicos prestados, nomeadamente de natureza publicitaria,
podendo em todo o caso ser enviada em anexo a mesma.

3. RECOMENDAGOES ESPECIFICAS A CADA SERVICO

3.1. A informacédo especifica respeitante a utilizacdo do servico publico de abastecimento
de agua deve, ho minimo, incluir o seguinte:

a) As datas de inicio e de fim do periodo de prestacdo de servico que esta a ser
objecto de facturagéo, indicando o nimero de dias decorrido;

b) Diametro nominal do contador de &gua instalado, sendo que no caso de haver
multiplos contadores instalados se devera indicar o seu diametro virtual:®

c) Duas ultimas leituras reais efectuadas pela entidade gestora, respectivas datas e
consumo médio apurado nesse periodo, expresso em m3/ 30 dias ou litros/ dia;’

d) Indicacdo do periodo reservado e dos meios alternativos disponiveis para a
comunicacao de leituras pelo utilizador; 8

e) Informagédo relativa a qualidade da agua fornecida, designadamente através da
indicagdo da percentagem de analises regulamentares realizadas e da
percentagem de analises em cumprimento dos valores paramétricos, divulgadas no
relatorio anual mais recente da ERSAR;

f) Valor unitério da tarifa fixa de abastecimento e valor resultante da sua aplicacdo ao
periodo que esta a ser objecto de facturacgéo;

g) Indicacdo do método de afericdo do volume de agua consumido, designadamente,
se em virtude de medicdo efectuada pela entidade gestora, se por leitura
comunicada pelo utilizador, ou se por estimativa da entidade gestora;

h) Volume de &gua consumido, repartido por escaldes de consumo, quando
aplicavel;’

® De acordo com o n.° 3 do Ponto 3.2.3.2 da Recomendagéo IRAR n.° 1/2009, de 28 de Agosto (“Recomendagédo Tarifaria”),
sendo que ‘o didmetro virtual calcula-se através da raiz quadrada do somatério do quadrado dos didametros nominais dos
contadores instalados”. Podera também ser dada indicagao do “caudal permanente” (Q3) previsto na Portaria n.° 21/2007, de 5
de Janeiro.

" De acordo com o n.° 2 do artigo 67.° do Decreto-Lei n.° 194/2009, de 20 de Agosto (“Regime Juridico dos Servicos Municipais
de Aguas e Residuos”): “Para efeitos de facturagdo, a entidade gestora deve proceder a leitura real dos instrumentos de
medic&o por intermédio de agentes devidamente credenciados, com uma frequéncia minima de duas vezes por ano e com um
distanciamento méaximo entre duas leituras consecutivas de oito meses”.

8 Dever constante do n.° 8 do artigo 67.° do Decreto-Lei n.° 194/2009, de 20 de Agosto (“Regime Juridico dos Servicos
Municipais de Aguas e Residuos”): “(...) a entidade gestora deve disponibilizar aos utilizadores, de forma acessivel, clara e
perceptivel, meios alternativos para a comunicacdo das leituras, como a Internet, o servico de mensagem curta de telemoével
(sms), os servigos postais ou o telefone”.

° De acordo com o n.° 1 do Ponto 3.2.3.2 da Recomendacéo IRAR n.° 1/2009, de 28 de Agosto (“Recomendagdo Tarifaria”), a
tarifa variavel do servico de abastecimento a utilizadores ndo domésticos deve ser linear (e, em concreto, “apresentar valor
idéntico ao 3.° escaldo da tarifa variavel do servigo aplicavel aos utilizadores domésticos”), ou seja, ndo variando em fungéo do
volume de &gua consumido (também frequentemente designada como “escaldo unico” ou “sem escalbes”).
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i) Valores unitdrios da tarifa variavel de abastecimento aplicAveis e valor da
componente variavel resultante da sua aplicacdo aos consumos realizados em
cada escaldo, discriminando eventuais acertos face a volumes ou valores ja
facturados;

j) Valor da taxa de recursos hidricos imputavel ao volume de agua consumido;

k) Tarifas aplicadas a eventuais servigos auxiliares do servico de abastecimento que
tenham sido prestados.

A informacao especifica respeitante a utilizacdo do servigo publico de saneamento de
aguas residuais deve, no minimo, incluir o seguinte:

a) A identificacdo e os contactos da entidade que presta o0 servico de saneamento,
guando distinta da entidade responsavel pela emissao da factura;

b) As datas de inicio e de fim do periodo de prestagdo de servigco que esta a ser
objecto de facturacdo, quando distintas das datas relativas ao servico de
abastecimento;™

c) Valor unitario da tarifa fixa de saneamento e valor resultante da sua aplicacdo ao
periodo que esta a ser objecto de facturacéo;

d) Indicacdo do método de afericdo do volume de efluente recolhido, nomeadamente,
se por medicdo'" ou se por indexacdo ao volume de dgua consumida;

e) Valor(es) unitario(s) da tarifa variavel de saneamento ou da percentagem aplicada
ao valor facturado pelo abastecimento de agua, conforme aplicavel;*?

f) Valor da componente variavel do servigo de saneamento, discriminando eventuais
acertos face a volumes ou valores ja facturados;

g) Valor da taxa de recursos hidricos imputavel ao volume de &guas residuais
recolhidas;

h) Tarifas aplicadas a eventuais servigos auxiliares do servico de saneamento que
tenham sido prestados.

\

A informacdo especifica respeitante a utilizacdo do servico publico de gestdo de
residuos urbanos deve, no minimo, incluir o seguinte:

a) A identificacdo e os contactos da entidade que presta o servico de gestdo de
residuos urbanos, quando distinta da entidade responsavel pela emissdao da
factura;

b) As datas de inicio e de fim do periodo de prestacdo de servico que estd a ser
objecto de facturacdo, quando distintas das datas relativas ao servico de
abastecimento;*?

10 Aplicavel igualmente quando este servio ndo seja facturado em conjunto com outro servico, designadamente com o servigo
de abastecimento.

! Nos casos em que a utilizagao do servico de saneamento seja aferida através de instrumento de medicéo especifico, aplicam-
se com as devidas adaptacdes as recomendagdes relativas ao servico de abastecimento. Esta seccdo esta redigida no
pressuposto de que a utilizagdo do servico de saneamento se encontra indexada a do servigo de abastecimento, uma vez que
se trata da situa¢@o mais frequente.

!2 Refira-se que componente variavel do servico de saneamento de &guas residuais recomendada pela ERSAR (na auséncia de
medicao especifica) € matematicamente equivalente a uma percentagem da componente variavel do servigo de abastecimento
(replicando no saneamento a estrutura de incentivos vertida nos escalbes do tarifario de abastecimento). Esta abordagem é ja
actualmente aplicada em cerca de 40% dos municipios Portugueses.

13 Aplicavel igualmente quando este servigo ndo seja facturado em conjunto com outro servico, designadamente com o servigo
de abastecimento.
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c) Valor unitério da tarifa fixa de gestao de residuos e valor resultante da sua aplicacédo
ao periodo que esta a ser objecto de facturacao;

d) Indicacdo do método de aplicacdo da tarifa varidvel do servico de gestdo de
residuos, designadamente se por medicdo™, estimativa ou indexacdo a um
indicador de base especifica (0 qual devera ser discriminado);

e) Valor da componente variavel do servico de gestdo de residuos, discriminando
eventuais acertos face a quantidades ou valores ja facturados;

f) Valor da taxa de gestéo de residuos imputavel aos residuos urbanos recolhidos.

i) Tarifas aplicadas a eventuais servicos auxiliares do servico de gestdo de residuos
gue tenham sido prestados.

INFORMAGOES ADICIONAIS AOS UTILIZADORES DOS SERVICOS

Com uma periodicidade que se considera suficiente que seja anual, recomenda-se que
em anexo a factura seja prestada aos utilizadores finais informagéo sobre as seguintes
matérias, quando aplicavel:

a) Sintese do nivel de utilizagdo dos servicos nos Ultimos 12 meses, expresso em
unidades monetarias e fisicas, quando aplicavel, apresentando valores médios
+~.15
mensais;

b) Forma de aceder a informacdo detalhada e actualizada relativa a qualidade do
servigo prestado e a qualidade da agua fornecida, divulgada pela entidade gestora
e pela ERSAR®;

c) Nos casos em que o utilizador final beneficie da aplicacdo de um tarifario social,
nos termos descritos no Ponto 3.1.3 da Recomendacgéo IRAR n.° 1/2009, de 28 de
Agosto (“Recomendacgéo Tarifaria”), recomenda-se que se pondere a possibilidade
de Ihe ser dada informacédo relativa ao valor que lhe teria sido facturado em
circunstancias normais. Tal oferece a dupla vantagem de tornar explicito e
transparente para o utilizador, quer o “verdadeiro” custo do servico, quer a
magnitude do beneficio a que Ihe esta a ser dado acesso;

d) Indicacdo das consequéncias do incumprimento das obrigacdes contratuais,
nomeadamente no que se refere a falta de pagamento atempado das facturas,
incluindo descricao do regime de juros de mora aplicavel,

e) Informagé&o descritiva e detalhada relativa a taxas ou tributos:

i.  Cujo valor esta incluido nas tarifas aplicadas aos servicos, nomeadamente
taxas de regulacdo e de controlo da qualidade da agua para consumo
humano da ERSAR;

ii. Cujo valor é facturado autonomamente das tarifas aplicadas aos servigos,
designadamente, a taxa de recursos hidricos e a taxa de gestdo de
residuos;

 Nos casos em que a utilizagdo do servigo de gestdo de residuos seja aferida através de sistema de medicdo especifico,
aplicam-se com as devidas adaptac6es as recomendacdes relativas ao servi¢o de abastecimento. Esta seccao esta redigida no
pressuposto de que a utilizagdo do servico de gestdo de residuos se encontra indexada a do servigo de abastecimento, uma
vez que se trata da situag@o mais frequente.

* No caso do servico de abastecimento, é frequente a apresentac@o de grafico ou tabela de consumo de &gua relativa aos
Ultimos 12 meses.

'8 Deverdo ser indicados os contactos da ERSAR, incluindo referéncia ao seu sitio na Internet (www.ersar.pt).
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iii. N&ao relacionados com a prestacdo dos servicos, mas cuja facturacéo e
cobranca tenha sido cometida a entidade emissora da factura.

f) Informacdo de sensibilizacdo ambiental e civica, abrangendo boas praticas para
uma correcta e eficiente utilizagdo dos servicos.

4.2. As recomendacdes vertidas no ponto anterior acrescem aos deveres de informacéo
gue impendem sobre as entidades gestoras nos termos do artigo 61.° (“Direito a
Informag¢&o” do Decreto-Lei n.° 194/2009 de 20 de Agosto (“Regime Juridico dos
Servigos Municipais de Aguas e Residuos”), reiterando-se aqui igualmente o n.° 3 do
Ponto 3.1.5 da Recomendacédo IRAR n.° 1/2009, de 28 de Agosto (“Recomendacao
Tarifaria”): “Os tarifarios s6 devem produzir efeitos relativamente aos utilizadores finais
15 dias depois da sua publicacdo, devendo a informagdo sobre a sua alteragcéo
acompanhar a primeira factura subsequente”.

21 de Junho de 2010
O Conselho Directivo da ERSAR
Jaime Melo Baptista
Jo&o Siméo Pires

Fernanda Macas

Esta Recomendacéo foi aprovada pelo Conselho Directivo da Entidade Reguladora dos Servicos de Aguas e
Residuos ao abrigo do disposto nas alineas a) do n.° 2 do artigo 8.° da Lei Organica da ERSAR, aprovado pelo
Decreto-Lei n.° 277/2009, de 2 de Outubro.

Na sua elaboragdo participaram o Departamento de Analise Economica e Financeira, o Departamento de Analise
Juridica, o Departamento de Engenharia-Aguas, o Departamento de Engenharia-Residuos, o Departamento da
Qualidade da Agua e o Departamento de Estudos e Projectos da ERSAR.

Foram ouvidos os membros do Conselho Consultivo da ERSAR, designadamente: o Instituto da Agua (INAG); a
Agéncia Portuguesa do Ambiente (APA); a Direccdo-Geral do Consumidor (DGC); a Direccao-Geral das
Actividades Econdmicas (DGAE); a Direccao-Geral da Saude (DGS); a Direcgdo-Geral das Autarquias Locais
(DGAL); a Aguas de Portugal (AdP) e a Empresa Geral de Fomento (EGF), em representa¢do das entidades
concessiondrias de sistemas multimunicipais; a Associacdo Nacional de Municipios Portugueses (ANMP); a
Camara Municipal de Matosinhos e a Cémara Municipal da Batalha, em representagcdo dos municipios
utilizadores de sistemas multimunicipais; a AGS - Administracdo e Gestdo de Sistemas de Salubridade e a
INDAQUA — Indistria e Gestdo de Agua, em representacdo das entidades concessionarias de sistemas
municipais; a Associacdo Portuguesa para a Defesa dos Consumidores (DECO) e a Unido Geral de
Consumidores, enquanto associa¢fes representativas de consumidores de ambito nacional; a Confederacdo dos
Agricultores de Portugal (CAP) e a Confederagdo da Industria Portuguesa (CIP), enquanto associagfes
representativas das actividades econdémicas; a Associacdo Nacional de Conservagédo da Natureza (Quercus) e a
Liga para a Proteccdo da Natureza (LPN), enquanto representantes de organiza¢cdes ndo governamentais da
area do ambiente de &mbito nacional, tendo os seus comentérios especificos sido incorporados na presente
Recomendac&o. Agradecem-se igualmente os contributos das seguintes entidades: Aguas de Cascais,SA;
EPAL,SA e Logica Iberia.



