PROVEDOR

DE JUSTICA

Pelos Direitos dos Cidad3os

Avenida da China, Cidade da Praia,

CP.: 237A, Republica de Cabo Verde

Telefones: (+238) 260 13 34 / (+238) 260 38 30
VOIP [+238) 350 38 30

Email: info@ provedordejustica. cw

wiww, provedordejustica.cy

ANALISE DOS CONTRATOS DE PRESTACAO DE SERVICOS
CELEBRADOS COM A ELECTRA E REGIME LEGAL APLICAVEL

INTRODUCAO

No caso dos contratos celebrados com a empresa Electra, os consumidores
celebram contratos nao precedidos de qualquer fase de negociagao. Existe uma
uniformizagdo dos contratos, tendo em conta a dimensao da empresa. Ou seja,
nao se verifica o postulado da negociagao privada que assenta na igualdade
formal das partes. Na verdade, uma das partes contraentes elabora a sua
declaracao negocial antes do inicio das negociacoes (pré-elaboracao), que é
aplicavel genericamente a todos os seus contraentes, sem conceder aos mesmos
uma possibilidade alternativa que nao seja a rejeicao ou aceitacao, sendo-lhes,
portanto, obstada a possibilidade de debater ou questionar o conteldo do

contrato, ou completa-lo com o conteddo concreto que achem por bem.

Como ja se disse, a dimensdo da empresa e o0 monopdlio obrigam a que todos
contratem com a empresa que detém o monopdlio, através dos contratos pré-
elaborados, de modo a acelerar as operacdes necessarias a disponibilizacdo dos

servicos e a planificar, nos diferentes aspetos.

Vejamos entdo os contratos utilizados pela Electra, e o regime legal aplicavel:
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REGIME LEGAL APLICAVEL

Decreto Legislativo n.? 3/2015, de 19 de outubro - que regula o Cddigo de

Agua e Saneamento.

Lei 88/V/98, de 31 de dezembro - que aprova o regime juridico de protecao

e defesa dos consumidores.

Lei 88/VI/2006, de 9 de janeiro, alterada pela Lei 21/VIII/2012, de 19
de dezembro - que consagra as regras a que deve obedecer a prestacao de

servicos publicos essenciais em ordem a proteccao do utente.

Decreto Legislativo n.° 31-A/99 de 30 de Agosto - que aprova o Cddigo
Civil.

Decreto-Lei n® 19/2008, de 9 de junho- que institui a obrigatoriedade de

existéncia e disponibilizacdo do livro de reclamagdes em todos os

estabelecimentos de fornecimento de bens ou prestacdao de servigos.

Decreto Lei n.° 54/99, de 30 de agosto-que estabelece as bases do sistema

elétrico
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ANALISE DO CONTRATO UTILIZADO PELA ELECTRA

- Instala o ramal de ligacao a rede e distribuicao, nao referindo questdes como
0 prazo para que tal ligacdo seja executada, apos solicitagcdo do consumidor, nem

os respectivos custos;

- Refere que o fornecimento poderd ser interrompido em caso de avarias nas
redes de distribuicdo ou centrais produtoras, temporais, inundagoes, inspeccoes
e outros, utilizando aqui um termo (“outros”) que deixa total abertura para que
cortes de fornecimento sejam realizados, por outro lado ndo prevé qualquer

direito para o consumidor, ou obrigacdao perante este;

-Quanto a clausula 323, estamos claramente perante crimes, pelo que, deverao
ser tratados nas instancias competentes; ndao se encontra objeccdo a esta

clausula;

- Quanto a clausula 43, apenas estao previstas sancOes direccionadas ao
consumidor, sem prever qualquer direito do consumidor, nem mesmo o direito

ao aviso de corte ou ao contraditorio;

- Quanto a clausula 52, esta apenas prevé obrigacdes do consumidor, como
sejam o pagamento mensal dos consumos, acrescidos de juros de mora caso o
pagamento seja efectuado apds a data limite indicada na factura ( mais uma vez,
sem que se preveja um aviso de corte); as alineas b) e c) voltam a referir
situacbes de pratica de crimes; a alinea d) refere a obrigatoriedade de
manutencao dos equipamentos do fornecedor de servicos; a alinea €) menciona
a obrigatoriedade de o consumidor permitir o acesso aos equipamentos para
efeitos de leitura, fiscalizagdo dos contadores ou da prépria instalacao interna.

Porém, ndo refere a periodicidade da leitura, bem como ndo refere, em caso de
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fiscalizacao solicitada pelo consumidor, o prazo dentro do qual a mesma tera que
se realizar (pense-se no caso de um consumidor detectar uma avaria e
comunicar ao fornecedor ); as alineas f) e g) mostram-se de acordo com o
estabelecido no n.% 2 do artigo 344.° do Decreto Legislativo n.© 3/2015, de 19
de outubro, e artigo 16.° da Lei n.© 87/VI/2006, de 9 de Janeiro, que consagra
as regras a que deve obedecer a prestacao de servicos publicos essenciais em

ordem a proteccao do utente;

- A clausula 6@ acompanha o previsto no n.° 4 do artigo 16 (“Ndo sera prestada
caucdo se, regularizada a divida objecto do incumprimento, o consumidor optar

pela transferéncia bancaria como forma de pagamento dos servicos”);

- Quanto a clausula 73, nada é referido quanto a forma do procedimento, nem
ao prazo atribuido ao fornecedor para efectivacdao do corte de fornecimento, a

pedido do consumidor.

Em conclusao apenas verificam-se presentes os direitos do fornecedor do
servico e obrigagdes do consumidor, quando, sabemos que um contrato, ainda
gue consideremos de “adesdao” (ou seja nao ha negociacao directa entre as
partes no estabelecimento do clausulado) por ser uma relacao sinalagmatica tera

que prever direitos e obrigacdes para ambas as partes.

A mera impossibilidade, por parte dos destinatarios, de um conhecimento
rigoroso de todas as implicacdes dos textos a que adiram, ou as hipdteses
alternativas que tal adesdao comporte, como omissdes de direitos e obrigagdes

de ambos os contratantes, tornam viaveis situacdes abusivas e inconvenientes.
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ANALISE DO REGIME JURIDICO APLICAVEL !

I- Principios
Artigo 306.° do Decreto Legislativo n.% 3/2015, de 19 de outubro

"1. A prestacdo de servicos de abastecimento e de saneamento rege-se pelos seguintes
principios:

a) Utilidade publica - a prestacdo dos servicos é uma atividade de utilidade publica que tem em

vista o desenvolvimento econémico nacional e o bem-estar social dos individuos e

comunidades;

b) Universalidade - no quadro e nos termos das leis e regulamentos e das licencas e concessoes
pertinentes, todos os cidaddos dentro da drea respetiva que requeiram o servico, devem ser

servidos, em conformidade com os planos de expansao estabelecidos e mediante o pagamento

de tarifas adequadas a qualidade do servico prestado;

c) Igualdade e solidariedade - a prestacao dos servicos deve ser feita em igualdade de condicbes

para todos os consumidores e clientes, sem prejuizo do regime de tarifas tomar em consideragao
as necessidades de consumidores de baixo rendimento, a situacdo especifica das areas rurais e

outros casos especiais, incluindo a promogao do uso racional da agua;

d) Qualidade do servico, eficiéncia e fiabilidade - a prestacdo dos servicos deve ser feita com a

qualidade apropriada em conformidade com normas de eficiéncia e outras em vigor;

e) Transparéncia - a prestacdo e o controlo dos servicos devem obedecer a regras e

! Quanto ao sistema elétrico, é em todo semelhante ao da 4gua e saneamento. Vejam-se os seguintes artigos do
Decreto Lei n.2 54/99, de 30 de agosto: art.2 3 ( Contrato tipo de fornecimento), art.2 8 ( obrigagbes das Entidades
Reguladas), art.2 9 Principios do sistema elétrico e da Regulagdo), art.2 85.2 (Servigo Universal), art.2 87.2
(discriminacgdo), art.2 88.2 (Queixas dos consumidores), art.2 89.2 (Contadores), art.2 90.2 (Facturagdo), art.2 91.2
(Suspensdo de Fornecimento), art.2 96.2 (Procedimentos de Suspensao e interrupg¢do), art.2 99.2 (Acesso a
Propriedades)
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procedimentos abertos e baseados em regulamentos e diretivas acessiveis aos interessados;

f) Precos razodveis e justos - os servicos devem ser prestados em termos e condi¢cbes que, no
ambito das respetivas licengcas e concessdes, salvaguardem o seu equilibrio econdémico-

financeiro;

g) Protecdo ambiental - a prestacdo dos servicos deve assegurar a preservacdo e protecdo de

recursos naturais;

h) Concorréncia - tanto quanto possivel e economicamente viavel, a prestacao dos servigos deve

ser organizada em regime concorrencial;

i) Equilibrio de Interesses - o sistema de prestacdo dos servicos deve assegurar o equilibrio dos
interesses dos consumidores e fornecedores, de uma forma coerente com o0s objetivos e

condigbes socioeconémicas do pais.

2. A prestacéao dos servicos referidos no nimero anterior deve ser regulada, técnica e

economicamente, tendo em vista:

a) O fornecimento seguro e fiavel de dgua e de servicos de saneamento que sejam suficiente
para as necessidades do consumidor e do desenvolvimento econémico do pais, no quadro de

programas nacionais de agua e de saneamento e das demais politicas do Estado;

b) O fornecimento de agua e prestacdo de servicos de saneamento a precgos justos, razoaveis e

né&o discriminatorios;

c) A eficiéncia na producéo, distribuicdo e uso de agua e na prestacdo de servicos de saneamento,

se necessario, através de incentivos apropriados e efetivos;

d) Um ambiente envolvente onde entidades bem geridas tém oportunidade de obter resultados

financeiros positivos;
e) O uso eficiente e favoravel ao ambiente dos recursos hidricos do pais;
f) A preservacao da seguranca, da satde publica e do conforto dos cidadaos.

3. Na falta de capacidade de pagamento a que se refere a alinea b) do n.° 1 por situagdo de
pobreza ou qualquer outra forma de vulnerabilidade social e/ ou econémica o Estado deve criar

mecanismos que garantam o acesso através de medidas de discriminagdo positiva.”
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A Lei 88/V/98, de 31 de dezembro que aprova o regime juridico de
proteccao e defesa dos consumidores, prevé direitos do consumidor semelhantes
aos principios referidos artigo 306.° do Decreto Legislativo n.?2 3/2015, de 19 de
outubro, a saber:

“"Artigo 79

(Direitos do consumidor)?

2 Artigo 8° (Direito & qualidade dos bens e servigos) 1. Os bens e servicos destinados ao consumo devem ser aptos a
satisfazerem os fins e as necessidades a que se destinam e produzir os efeitos que se lhes atribui, segundo as normas
legalmente estabelecidas, ou na falta delas de modo adequado as legitimas expectativas do consumidor. (...); Artigo 11°
(Direito a informagao e dever de informar) 1. O consumidor tem direito a receber informacéo geral e particular sobre todos
0s bens, servigos e direitos oferecidos no mercado pelo fornecedor para consumo ou aquisi¢do. 2. O fornecedor de bens
ou prestador de servigos, deve, tanto nas negociacfes como na celebracdo de um contrato, informar clara, objectiva e
adequadamente o consumidor nomeadamente, sobre caracteristicas, composi¢&o e preco do bem ou servi¢o, bem como
sobre o periodo de vigéncia do contrato, garantias, prazos de entrega e assisténcia apos a conclusdo do negécio
juridico.3. A obrigacdo de informar impende também sobre o produtor, o fabricante, o importador, o distribuidor, o
embalador e 0 armazenista, por forma que cada elo do ciclo produgao-consumo possa encontrar-se habilitado a cumprir
a sua obrigac¢8o de informar o elo imediato até ao consumidor, destinatario final da informagao. 4. Os riscos para a
salde e seguranca dos consumidores que possa resultar da normal utilizacdo de bens ou servigos perigosos devem ser
comunicados, de modo claro, completo e adequado, pelo fornecedor ou presta- dor de servicos ao potencial consumidor.
5. Quando se verifique falta de informacgdo, informacao insuficiente, ilegivel ou ambigua que comprometa a utilizacdo
adequada do bem ou do servi¢o, o consumidor goza do direito de retractacdo do contrato relativo a sua aquisicio ou
prestacdo, no prazo de sete dias Uteis a contar da data de recepcdo do bem ou da data de celebracdo do contrato de
prestacdo de servicos. 6. O fornecedor de bens ou o prestador de servicos e direito que viole o dever de informar responde
pelos danos que causar ao consumidor, sendo solidariamente responsaveis 0s demais intervenientes na cadeia da
producdo, a distribuicdo que hajam violado o dever de informacdo. 7. O dever de informar ndo pode ser denegado ou
condicionado por invocacdo de segredo de fabrico ndo tutelado na lei, nem pode prejudicar o regime juridico das
clausulas contratuais gerais ou contra legislagdo mais favoravel para o consumidor.”

Artigo 12° (Dever de comunicagao por parte das empresas de monopolio e exclusivo) 1. Os servigos e as empresas que
funcionam em regime de monopdlio ou exclusivo e que fornecam bens ou prestem servigos essenciais aos consumidores
s8o obrigados a prestar informacao publica sempre que se desenvolvam operacdes de corte ou interrupcao de
fornecimento de bens ou prestacéo de servigos. 2. Os actos de corte ou interrupcéo de fornecimentos de bens e
prestacdo de servi¢os quando se fundem em falta de pagamento das facturas devem ser comunicados ao consumidor
com antecedéncia de quinze dias em relacdo a data marcada para a sua execucao.” Artigo 13°” (Direito a protecgdo dos
interesses econémicos)1. O consumidor tem o direito & proteccdo dos seus interesses econémicos, impondo-se nas
relagBes juridicas de consumo a igualdade material dos intervenientes, a lealdade e a boa fé, nos preliminares, na
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O consumidor tem direito:
a) A qualidade dos bens e servicos;
b)(..)
c)(..)
d) A informagdo para o consumo;
e) A proteccdo dos interesses econémicos;

f) A prevencéo e & reparacdo dos danos patrimoniais ou ndo patrimoniais que resultem da ofensa

de interesses ou direitos individuais homogéneos, colectivos ou difusos;

g) ()
h) (..)
i(.)

j) A informacdo prévia em processos de corte ou interrupcdo de fornecimento de bens ou
prestacdo de servicos efectuados por empresas funcionando em regime de monopdlio e exclusivo

ou gue sejam concessiondrias de servico publico.”

Refira-se que no ordenamento juridico, ndo existe o regime das Clausulas
Contratuais Gerais referido no n.° 3 do artigo 13.° da Lei 88/V/98, de 31 de
dezembro, pelo que, o consumidor fica desprotegido tanto na formagdao como na

vigéncia dos contratos, podendo, por se tratarem de contratos pré-elaborados,

formacdo e ainda na vigéncia dos contratos. 2. Com vista a prevencéo de abusos resultantes de contratos pré-
elaborados, o fornecedor de bens e prestador de servigos estdo obrigados:

a) A redaccio clara e precisa, em caracteres facilmente legiveis, das clausulas contratuais gerais, incluindo as inseridas
em contratos singulares ;b) A n&o inclus&o de clausulas em contratos singulares que originem significativo desequilibrios
em detrimento do consumidor. 3. A inobservancia do disposto no nimero anterior fica sujeita ao regime das clausulas
contratuais gerais. 4. (...)5. O consumidor tem direito a assisténcia apos a venda, com incidéncia no fornecimento de
pecas e acessdrios, pelo periodo de duracdo média normal dos produtos fornecidos. 6.(...)”
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ou de adesdo, o fornecedor de servigos “impor”, por auséncia de negociacao e
consequéncia do regime de monopdlio, unilateralmente contratos que violem as
obrigacdes legais descritas na Lei 88/V/98, de 31 de dezembro; Lei 88/VI1/2006,
de 9 de janeiro, alterada pela Lei 21/VIII/2012, de 19 de dezembro e no Decreto
Legislativo n.© 3/2015, de 19 de outubro.

Um regime juridico das clausulas contratuais gerais adquire, pois, uma flagrante
preméncia. Convira, no entanto, reconduzi-lo as suas auténticas dimensoes, isto
€, encontrar solugdes juridicas para o desequilibrio social e o afastamento de
situacdes de injusticas, a observancia dos imperativos constitucionais de
combate aos abusos do poder econdmico e de defesa do consumidor, tendo o
principio da boa-fé como critério basilar ou de controle para determinar na

construgao do regime, a validade ou ndo das clausulas contratuais gerais.

O apelo ao conceito de ordem publica é um outro alicerce.

Por outro lado, também ndo é garantido o principio da transparéncia pois os
interessados ndao conhecem os procedimentos da empresa nem em que
regulamentos e diretivas se baseiam. Pense-se a titulo de exemplo nas seguintes
questdes que ndo estao positivadas, mas cujas respostas, sao do interesse do
consumidor, sob pena de verem violados alguns dos direitos previstos nos

diplomas referidos:

- Qual o departamento que emite ordem de servigco para a realizagdo das

contagens?
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- Existe uma monitorizacdo da intervencao do técnico que realiza a contagens, a
guem é comunicada, qual o procedimento (registo no sistema informatico?), qual

o departamento responsavel, quais os prazos para executar os procedimentos;
- Quem elabora a facturagao e quem monitoriza?

- Como é comunicada a facturacao ao cliente e quem monitoriza a comunicagao

mensal da facturagao?
- Existe uma monitorizagdo diaria dos pagamentos?

- Qual o departamento que monitoriza os avisos de corte e quais o0s

procedimentos?

- Avarias e outras reclamagdes a que departamento sdo dirigidas, quem
monitoriza e regista a entrada de reclamagdes/ comunicagdes de avarias, quem
responde as reclamacdes, quem gere as ordens de intervencao em caso de
avaria? Qual o prazo entre a comunicagao da avaria/reclamacao e a intervencgao
(competéncias, formacao, procedimentos documentados, especificagdes técnicas

ou instrugoes)?

A quem é reportado o relatério final da intervengao/resultado? Quem encerra o
processo aberto por avaria ou reclamagao (procedimentos)? respostas a

situagdes de emergéncia?...

Em suma, colocam-se varias questoes, a proposito do principio da transparéncia,
gue respeitam a questdes organizativas que podem ser divididas da seguinte

forma:
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1- Quais os procedimentos, identificar aspetos que podem influenciar o que foi
planeado; manter procedimentos atualizados; como sdao dados a conhecer,
controle de procedimentos, validacdo dos procedimentos revisao de

procedimentos;

2- Validar ou rever os procedimentos (controle operacional, folhas de verificagao
para recolha de dados, verificar desvios, verificar tendéncias, detectar causa raiz,
controle documental de registos, verificagdo da conformidade legal, medicao e

monitorizagao;)

3- Verificar a conformidade do servico prestado, pretendido e de acordo com a

politica definida - in put;

4- Atuar, introduzir melhorias,tratamento de ndao conformidades e adocao de

medidas corretivas - out put

Artigo 315.9 do Decreto Legislativo n.% 3/2015, de 19 de outubro

Relatorios anuais

“"1. As entidades reguladas devem preparar e submeter ao Regulador Econémico o

relatério e contas anuais, auditados.

2. O Regulador Econémico, pode, além disso, solicitar as entidades reguladas outras

informacbes, nomeadamente sobre:

a) Contratos de construcdo e uso de instalacbes, incluindo os respetivos orcamentos;
b) Contratos entre fornecedores de servicos regulados para uso comum;

c) Receitas, classificadas de acordo com o tipo de servico prestado;

d) Contratos de fornecimento de eletricidade;

e) Balancetes e indices de eficiéncia da prestacdo dos servicos;

11
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f) Faturacdo de consumidores e pagamentos em atraso,
g) Acidentes;
h) Objetivos de desempenho e grau de cumprimento de tais objetivos em anos anteriores;

i) Niveis de servico, o desempenho em matéria de informagdo, educacdo e comunicagdo, o
numero de reclamacgdes havidas, volumes de consumo, beneficiarios, niveis de atendimento,

entre outros.”

II- Formacgao do contrato

Alinea y) do artigo 39, do Decreto Legislativo n.© 3/2015, de 19 de outubro

A\Y

Contrato tipo de fornecimento - um acordo definindo direitos e obrigacbes reciprocos do

distribuidor e do consumidor relativamente as condicbes de fornecimento e uso do servico de

dgua e de saneamento, previamente aprovado pelo Regulador Econémico;”

a) Principios contratuais e deveres das partes

Artigo 332.9, Decreto Legislativo n.0 3/2015, de 19 de outubro

Contrato

1. "As relacbes entre as entidades reguladas e os consumidores devem ser estabelecidas

mediante contrato tipo de fornecimento de modelo aprovado pelo Regulador
Econémico.
2. Sdo objeto de clausulas especiais os servi¢cos de fornecimento de agua e de recolha
de dguas residuais que, devido ao seu elevado impacte nas redes de distribuicdo ou de drenagem,
devam ter tratamento especifico.

3. Quando as aguas residuais industriais a recolher possuam carateristicas agressivas ou

12
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perturbadoras dos sistemas publicos, os contratos devem incluir a exigéncia do seu pré-
tratamento antes da sua ligagdo ao sistema publico.

4. Estabelecem-se ainda clausulas especiais para fornecimentos temporarios ou sazonais de
agua a:

a) Estaleiros e obras; b) Zonas de concentracdo populacional tempordria, tais como feiras e
exposicoes.

5. O pedido de fornecimento de agua e de recolha de aguas residuais é da iniciativa do
consumidor.”

Obs: tanto quanto foi possivel apurar ndo existe um contrato tipo de

fornecimento de modelo aprovado pelo Regulador Econémico.

b) Obrigacoes gerais do prestador de servicos na formacao do
contrato

Artigo 3300 Decreto Legislativo n.% 3/2015, de 19 de outubro
Boa-fé

"O prestador dos servigos de abastecimento e saneamento deve proceder de boa-fé e em
conformidade com os ditames que decorram da natureza publica do servigo e os principios que
regem a prestacdo dos mesmos.”

Artigo 3.0 da Lei n.° 88/VI/2006, de 9 de Janeiro
Principio geral

O prestador do servico deve proceder de boa fé e em conformidade com os
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ditames que decorram da natureza publica do servico, tendo igualmente em

conta a importancia dos interesses dos utentes que se pretende proteger.

Artigo 338.9do Decreto Legislativo n.© 3/2015, de 19 de outubro
Dever de informacao

“A entidade regulada tem o dever de informar o consumidor das condicbes em que o servico é

prestado e prestar-lhe todos os esclarecimentos que se justificam, de acordo com as
circunstéancias”.

Artigo 4.0 da Lei n.© 88/VI/2006, de 9 de Janeiro
Dever de informacao

"1. O prestador do servico deve informar convenientemente a outra parte das condi¢ées em

qgue o servigo é fornecido e prestar-lhe todos os esclarecimentos que se justifiqguem, de acordo
com as circunstancias”.

2. (.)

Artigo 333.9 do Decreto Legislativo n.% 3/2015, de 19 de outubro
Proibicao da discriminacao

"As entidades reguladas ndo podem dar tratamento diferenciado aos consumidores quanto a
termos, condicbes, precos e qualidade dos servicos, salvo autorizacdo expressa dada por lei ou,
no d&mbito dela, por regulamento, pela licenca ou pelo contrato de concessdo.”
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Artigo 12.° da Lei 88/VI/2006, de 9 de janeiro

Caracter injuntivo dos direitos

“1. E nula qualquer convencdo ou disposicdo que exclua ou limite os direitos atribuidos aos
utentes pelo presente diploma.

2. A nulidade referida no niumero anterior apenas pode ser invocada pelo utente.

3. O utente pode optar pela manutencédo do contrato quando alguma das suas cldusulas seja

nula.”

c) ObrigacoOes gerais do consumidor na formacao do contrato

O consumidor na formagao do contrato obriga-se a:

Artigo 331.° do Decreto Legislativo n.% 3/2015, de 19 de outubro

Deveres dos consumidores

“"Sem prejuizo de legislacdo especifica, sdo deveres dos consumidores dos sistemas publicos de

abastecimento e de saneamento:

a) Cumprir as disposicées do presente Codigo e normas complementares;

b) Pagar as tarifas devidas pela prestacao dos servicos;

c) Ndo fazer uso indevido ou danificar qualquer obra ou equipamento dos sistemas publicos;

d) Néo proceder a execucéo de ligagbes ao sistema publico sem autorizacdo da entidade
gestora,

e) N&o utilizar, nem permitir que sejam utilizados fora das especificagbes técnicas e contratuais
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0s equipamentos e instalacoes da entidade regulada que lhes tenham sido fornecidos;

f) NGo alterar o ramal de ligacdo estabelecido entre a rede geral e a rede predial.”

Artigo 337.9 do Decreto Legislativo n.% 3/2015, de 19 de outubro

Acesso a instalacoes

"1. Os consumidores devem permitir aos comissarios, agentes ou representantes devidamente
credenciados das entidades reguladas o acesso as suas instalacbes para inspecionarem e
retirarem contadores e outros equipamentos, para fiscalizacdo de infracbes ou em outras

circunstancias em que a seguranca de pessoas e bens esteja envolvida.

1. Salvo situagbes de emergéncia, o acesso previsto nos termos do numero anterior carece

de aviso prévio ao consumidor.”

Sem prescindir, porque de ndo menos importancia, importa que os consumidores
percebam o fluxo procedimental, desde 0 momento em que assinam o contrato
e o inicio do fornecimento do servigo (onde celebrar os contratos/ quem valida
os contratos/ quem da ordem de estabelecimento da ligacdo e inicio do
fornecimento do servico / quais os técnicos ou departamento responsavel/ a
guem é transmitido o estabelecimento da ligagao e inicio do fornecimento do
servigo / quem monitoriza e de que forma todo o procedimento, bem como quais

0s respectivos prazos).
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III- EXECUCAO DO CONTRATO

Artigo 322.9 do Decreto Legislativo n.% 3/2015, de 19 de outubro
Contadores de agua

A entidade gestora é obrigada a fornecer, instalar e assegurar a manutengao

de contadores de agua das ligacdes prediais.

Artigo 321.9 do Decreto Legislativo n.% 3/2015, de 19 de outubro

Obrigatoriedade de fornecimento de agua e recolha de aguas residuais

“1. A entidade gestora é obrigada a fornecer agua potavel aos sistemas prediais e deles recolher
dguas residuais, de acordo com o plano geral que lhe incumbe elaborar nos termos do presente
Cddigo.

2. A entidade gestora pode interromper o fornecimento de agua aos sistemas prediais nas

sequintes situacoes:

a) Alteracdo da qualidade da agua distribuida ou previsdo da sua deterioracdo a curto prazo;

b) Avarias ou obras no sistema publico de distribuicdo ou no sistema predial, sempre que os
trabalhos justifiquem essa suspensao;

c) Auséncia de condicbes de salubridade no Sistema predial;

d) Casos fortuitos ou de forca maior, nomeadamente incéndios, inundagées e reducdo imprevista

do caudal ou poluicdo temporariamente incontrolavel das captagées;
e) Trabalhos de reparacdo ou substituicdo de ramais de ligacao;

f) Modificagdo programada das condicées de exploracdo do sistema publico ou alteracdo
justificada das pressoes de servico;

g) Outras indicadas por regulamento.
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3. A entidade gestora deve informar antecipadamente a interrupcdo do fornecimento, salvo em

casos fortuitos ou de forca maior.”

Artigo 335.9 do Decreto Legislativo n.% 3/2015, de 19 de outubro

Contagem, faturacao, cobranca e recibo

"1. O contador de dgua consumida deve ser lido com a regularidade estipulada no contrato, e,
na falta de estipulacdo, pelo menos de dois em dois meses.

2. O consumidor tem o direito de reclamar para a entidade gestora sempre que julgue que o

contador ndo mede corretamente a dgua consumida, ndo podendo aquela entidade opor-se a

sua verificacdo extraordindria, que é feita nos termos da legislagdo em vigor.

3. A entidade regulada tem a obrigacéo de faturar o consumidor com a regularidade estipulada

no contrato e, na falta de estipulacdo, mensalmente.

4. Pode ser estipulado o sistema de conta certa, com leitura tnica no final do periodo acordado,
trimestral, anual ou semestral, pagamento mensal de uma prestacéo fixa, faturagao e acerto de

contas no final do periodo.

5. A fatura deve discriminar, de forma clara e transparente, cada servico prestado a que se

refere, as tarifas e o modo de aplicacdo utilizados, o numero, a série e a data do Boletim Oficial

em que se encontram publicados, os montantes devidos por cada servico prestado, o modo como

foram calculados e o periodo a que respeita, devendo o Regulador Econémico aprovar o respetivo

modelo.

6. A entidade regulada é obrigada a passar recibo de qualquer quantia paga pelos clientes ou

consumidores, devendo o Regulador Econdmico aprovar o respetivo modelo.

7. Pode a entidade regulada adotar sistemas de pré-pagamento, aprovados pelo Regulador

Econémico mediante a instalacdo de contadores e demais equipamentos adequados,

devidamente aprovados e certificados pelo Requlador Técnico.
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Artigo 10.9 da Lei n.°© 88/VI/2006, de 9 de janeiro, alterada pela Lei
21/VIII/2012, de 19 de dezembro
Facturacao

"1. O utente tem direito a uma factura mensal que especifique devidamente os valores que

apresenta.
2. (...)
3. (...)

4. A factura é disponibilizada ao utente pelo meio mais expedito, seguro e eficaz, podendo,

sempre que possivel, ser feito através da entrega ao domicilio, nas Casas do Cidad&o, nas caixas
automaticas e nas instalagbes da concessiondria, bem como por via da Internet e por SMS,

qguando acordado.”

Artigo 341.9 do Decreto Legislativo n.% 3/2015, de 19 de outubro
Consumos minimos

"Sdo proibidos a imposi¢do e a cobranga de consumos minimos dos servicos de abastecimento e

saneamento.”

Artigo 8.0 da Lei 88/VI/2006, de 9 de janeiro

Consumos minimos

“"Sdo proibidas a imposicdo e a cobranca de consumos minimos.”
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Artigo 342.9 do Decreto Legislativo n.% 3/2015, de 19 de outubro

Faturacao por estimativa
"1. E proibida a faturagcdo por estimativa, salvo nos seguintes casos:

a) Quando, por razbes imputaveis aos consumidores, o fornecedor ndo puder aceder aos
equipamentos ou proceder a sua medicdo; ou b) Quando o método de estimativa estiver previsto
em contrato de modelo a aprovar pelo Regulador Econémico. 2. No caso previsto na alinea a) do
numero anterior o consumidor que ndo se conformar com o valor estimado pode dirigir-se aos
servicos da entidade regulada para se proceder aos ajustamentos que se impuserem em face do

consumo real.”

Artigo 9.0 da Lei 88/VI/2006, de 9 de janeiro

Facturacao por estimativa
"A facturacdo por estimativa sé é permitida:

a) Quando, por razbes imputaveis aos utentes, o fornecedor ndo puder aceder aos equipamentos

de medigao;

b) Quando o método de estimativa estiver previsto em contrato de modelo aprovado pelas
Agéncias de Regulagao.”

Artigo 340.° do Decreto Legislativo n.% 3/2015, de 19 de outubro
Direito a quitacao parcial

"Ndo pode ser recusado o pagamento dos servicos de abastecimento e saneamento, ainda
quando faturado juntamente com outros, tendo o consumidor direito a que lhe seja dada quitacao

daquele, salvo quando forem funcionalmente indissocigveis.”
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Artigo 6.0 da Lei 88/VI/2006, 9 de janeiro
Direito a quitacao parcial®

"W&o pode ser recusado o pagamento de um servico publico, ainda que facturado juntamente

com outros, tendo o utente direito a que lhe seja dada quitacdo daquele, salvo o disposto na

parte final do n.9 4 do artigo anterior”.

Artigo 339.9 do Decreto Legislativo n.% 3/2015, de 19 de outubro
Suspensao de prestacao de servico

"1. A entidade regulada pode suspender a prestacdo do servico ao consumidor que esteja em

mora no pagamento de faturas por mais de 30 (trinta) dias, e mediante comunicacdo com

antecedéncia de quinze dias em relacdo a data da suspensdo, por escrito, por meio de

comunicagdo social de grande penetracdo no universo a que pertence o consumidor em divida.

2. A adverténcia de suspensao da prestacdo do servigco por ndo pagamento da fatura no prazo
de trinta dias e o aviso prévio de corte referidos no numero anterior devem constar da prépria

fatura de forma clara e precisa e em carateres facilmente legiveis.

3. A entidade regulada pode igualmente suspender a prestacdo do servico, sem prejuizo de

outros procedimentos legais:

a) Quando tenha sido obtido com fraude;
b) Em caso de grave ou reiterada negligéncia no uso equipamento instalado;
c) Em caso de transferéncia ou revenda dos servicos pelo consumidor;

d) Em caso de uso ou permissdo de uso dos equipamentos e instalacbes da entidade regulada

30 Referido n.2 “4. A prestacdo do servico publico ndo pode ser suspensa em consequéncia de falta de pagamento

de qualquer outro servico, ainda que incluido na mesma factura, salvo se forem funcionalmente indissocidveis.”
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fora das especificagbes técnicas ou contratuais;
e) Noutros casos previstos em regulamento.

4. Por regulamento sdo estabelecidos os procedimentos e custos da reativacdo do servigo ao

consumidor a quem a prestacao foi suspensa.

5. A agéncia de regulacdo pode complementar a regulamentacédo da suspenséo da prestagdo
do servico.”

Artigo 16.° da Lei 88/V1I/2006, de 9 de janeiro*

Caucgao em caso de incumprimento

“"1. Os fornecedores dos servigos publicos essenciais apenas podem exigir a prestacdo de
caucdo nas situacbes de restabelecimento de fornecimento, na sequéncia de interrupcdo

decorrente de incumprimento contratual imputavel ao consumidor.

2. A caucdo podera ser prestada em numerario, cheque ou transferéncia electrénica ou através

de garantia bancaria ou seguro-caucao.

3. O valor e a forma de calculo das caugbes serdo fixados pelas agéncias reguladoras dos

diferentes servigos publicos essenciais.

4. Ndo sera prestada caucdo se, regularizada a divida objecto do incumprimento, o consumidor
optar pela transferéncia bancaria como forma de pagamento dos servigos.

5. Sempre que o consumidor, que haja prestado caucdo, nos termos do n© 1 opte
posteriormente pela transferéncia bancaria como forma de pagamento, a cau¢do prestada sera

devolvida nos termos do artigo 18.0.”

* Encontram-se fixados no Regulamento de célculo das caugdes - Despacho n.° 06/06 da Agéncia de Regulagdo Econdmica
(ARE).

> Artigo 18.2 da Lei 88/V1/2006, de 9 de janeiro “Restituicdo da caucéo 1. Findo o contrato de fornecimento, por qualquer
das formas legal ou contratualmente estabelecidas, a cauco prestada é restituida ao consumidor, deduzida dos montantes
em divida. 2. A quantia a restituir serd actualizada em relacdo a data da sua Ultima alterac&o, com base no indice anual
de pregos ao consumidor, publicada pelo Instituto Nacional de Estatistica.”
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Artigo 5.0 da Lei 88/V1I/2006, de 9 de janeiro, alterada pela Lei 21/VIII/2012,

de 19 de dezembro

Suspensao do fornecimento do servico publico

"1. A prestacdo do servigo ao utente, salvo casos fortuitos ou de forca maior, pode ser suspensa

por falta de pagamento de facturas com mais de trinta dias em atraso, mediante comunicacdo

com quinze dias de antecedéncia em relacdo a data da suspensio.

2. A adverténcia da suspensdo por ndo pagamento da factura no prazo de trinta dias e a

comunicagdo prévia referidos no numero anterior devem constar da prépria factura de forma

clara e precisa e em caracteres facilmente legiveis.

3. [ revogado]

4. A prestacdo do servico publico ndo pode ser suspensa em consequéncia de falta de

pagamento de qualquer outro servico, ainda que incluido na mesma factura, salvo se forem

funcionalmente indissociaveis.

5.(.)."

Artigo 343.9 do Decreto Legislativo n.% 3/2015, de 19 de outubro

Prescricao e caducidade

“1. O direito de exigir o pagamento do preco do servico prestado prescreve no prazo de 5

(cinco) anos a contar da sua prestacéao.

2. Porém, se por erro do prestador do servico, for paga importéncia inferior ao que corresponde

ao consumo efetuado o direito ao recebimento da diferenca de preco caduca no prazo de 6 (seis)

meses apds aquele pagamento.”
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Artigo 11.0 da Lei 88/VI/2006°, de 9 de janeiro, alterada pela Lei 21/VIII/2012,
de 19 de dezembro’

Prescricao e caducidade

“1. O direito de exigir o pagamento do preco do servico prestado estd sujeito ao prazo de

prescricdo previsto na alinea g) do artigo 310° do Cédigo Civil para as prestacdes periodicamente

renovaveis.

Artigo 334.9 do Decreto Legislativo n.% 3/2015, de 19 de outubro

Consideracao das reclamacgoes dos clientes e consumidores

“1. As entidades reguladas devem responder as reclamagdes dos consumidores, nos termos
das leis e regulamentos de protecdo dos direitos do consumidor e das normas, diretivas e

orientacoes dos Reguladores.

2. Para efeito do disposto no numero anterior, as entidades reguladas devem dispor de meios

simples e eficientes de reclamacdo da qualidade dos servicos prestados, bem como de um

sistema eficaz de processamento e tratamento das mesmas.

3. As reclamacdes relativas aos servicos de abastecimento e de saneamento de dguas residuais

devem ser enderecadas ao Reqgulador Econémico que pode solicitar apoio ao Reqgulador Técnico

na sua resolucao.

4. As reclamacgodes relativas a outros usos devem ser enderecadas ao Regulador Técnico.”

g Redagdo antes da alteragdo “1. O direito de exigir o pagamento do prego do servigo prestado prescreve no prazo de
seis meses apos a sua prestagdo.”

7 Alinea g) do artigo 310.° do Cddigo Civil:“ Prescrevem no prazo de 5 anos: (...); g) quaisquer outras prestagdes
periodicamente renovaveis.
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Artigo 4° do Decreto-Lei n® 19/2008, de 9 de Junho®®

Obrigacoes do fornecedor de bens ou prestador de servigos
“1. O fornecedor de bens ou prestador de servicos é obrigado a:
a) Possuir o livro de reclamagbes nos estabelecimentos a que respeita a actividade;

b) Facultar imediata e gratuitamente ao utente o livro de reclamagdes sempre que por este lhe
seja solicitado;

c) Afixar no seu estabelecimento, em local bem visivel e com caracteres facilmente legiveis pelo
utente, um letreiro com a informagao: «Este estabelecimento dispbe de livro de reclamagbes» e
a identificacdo completa e a morada da entidade junto da qual o utente deve apresentar a

reclamacéo; e

d) Manter, por um periodo minimo de trés anos, um arquivo organizado dos livros de reclamacées

gue tenha encerrado.

2. O fornecedor de bens ou prestador de servigos ndo pode justificar a falta de livro de
reclamacdes no estabelecimento onde o utente o solicita pelo facto de o mesmo se encontrar

disponivel noutros estabelecimentos, dependéncias ou sucursais.

3. O fornecedor de bens ou prestador de servicos ou o funcionario do estabelecimento nao
pode condicionar a apresentacdo do livro de reclamacbes a necessidade de identificacdo do
utente, sem prejuizo do disposto na alinea a) do niumero 2 do artigo 5°.

4. Quando o livro de reclamacgbes ndo for imediatamente facultado ao utente, este pode
requerer a presenga da autoridade policial a fim de remover essa recusa ou de que essa
autoridade tome nota da ocorréncia e a faca chegar a entidade competente para fiscalizar o

sector em causa.”

8 Alinea a) do numero 2 do artigo 59: Artigo 52 Formulagdo da reclamagdo (...) 2. Na formulagdo da reclamagio, o utente deve: a) Preencher
de forma correcta e completa todos os campos relativos a sua identificagdo e endereco; (...)

% vide i., da alinea c) do Anexo)Decreto Lei n.© 19/2008, de 9 de Junho.
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IV- CESSACAO DO CONTRATO
O Decreto Legislativo n.© 3/2015, de 19 de outubro, nada refere quanto a

matéria.

N3o existindo um regime que estipule as Clausulas contratuais gerais,

recorremos ao regime Geral previsto no Cédigo Civil, segundo o qual:

O artigo 270° do Decreto Legislativo n.© 31-A/99 de 30de Agostol®
Condicao e termo

"As partes podem subordinar a um acontecimento futuro e incerto a produgao dos

efeitos do negdcio juridico ou a sua resolucdo; no primeiro caso, diz-se suspensiva a condi¢do;

no segundo, resolutiva.”

O artigo 4329 do Decreto Legislativo n.© 31-A/99 de 30 de agostol1 (inserido na

Subsecgao VI com a designagao “Resolucao do contrato”)

Casos em que é admitida
1. E admitida a resolucdo do contrato fundada na lei ou em convencéo.

2. A parte, porém, que, por circunstancias ndo imputaveis ao outro contraente, ndo estiver em
condicoOes de restituir o que houver recebido ndo tem o direito de resolver o contrato.”

10 becreto Legislativo n.° 31-A/99 de 30de Agosto - Dispositivo legal que aprova o Cédigo Civil.
" becreto Legislativo n.° 31-A/99 de 30de Agosto - Dispositivo legal que aprova o Cédigo Civil.
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Salvo melhor opinido, o clausulado do contrato utilizado pela Electra devera ser
revisto, nomeadamente, no que respeita ao objeto do contrato, condigcdes para
o fornecimento de agua e eletricidade, entrada em vigor do contrato e inicio do
fornecimento, obrigacdes de ambas as partes, qualidade de servico, periodos
obrigatoérios de fracturacdo e modo de comunicacdo da mesma, formas de
pagamento, riscos, multas contratuais, cessacao do contrato, duragcdo do
contrato, caso fortuito ou forca maior, comunicagdes, tribunal competente em

caso de litigio, entre outros.

8 de julho de 2016
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