Recomendagdo n.2 6/2019 L Cow ™

Nos termos da alinea c) do artigo 10.2 do Estatuto do Provedor do Municipe da Camara Municipal do

Porto

Entidade visada: Presidente do Conselho de Administracdo da Empresa Municipal Aguas do Porto
Data: 07/05/2019

Assunto: Medidas para garantir a melhoria dos servigos das “Aguas do Porto”.

Preliminar

Face aos elementos recolhidos, e por se mostrar pertinente a exposicao efetuada junto deste
gabinete, entende o Provedor do Municipe formular a presente recomendagdo com o objetivo de

prevenir e impedir que os direitos e interesses legitimos dos municipes sejam desrespeitados.

Objeto da reclamacdo

Veio o Municipe apresentar o seu desagrado atraveés de exposicao (NUD 145679/15/CMP),
relativamente aos atos praticados pela empresa Municipal Aguas do Porto. Neste segmento afirmou
que, sem que houvesse motivo e sem ter sido previamente notificado, rececionou um aviso de corte
de fornecimento de dgua, deixado na caixa de correio da entidade que representa (ADITEC), tendo
sido indicado como motivo “a reposicdo da legalidade” Acrescenta que “ndo so nos cortam o
fornecimento de um bem que honrosamente pagamos (comeo é nossa obrigagdo), como nos exigem
proceder a uma atualizacdo contratual unilateral, guando (...) nade mudou nos 30 anos de relacdo

contratual com as Aguas do Porto, pelo menos da nossa parte.”

Das diligéncias

Analisados os elementos apresentados, solicitou-se esclarecimentos a entidade visada que informou o

seguinte:
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“Tal come é referido, procedeu esta empresa. o 11 de abril de 2018, ¢ suspens@o de fornecimento de agua no local de

consumao na Rua do Telheirg 188, L J, instalag8o 190802
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A suspensdc que foi efetuada por lopsc no processamento das respetivas ardens de rrabaihno e, consequentements, sem o

emissdo de qualquer pré-aviso, o que lomentamos

No sentido de gue de imediato possamos efetuar o religaclc Qguaraamos disponibiligade, de V. Exa. ou de urr calabaradar do
entidode que representa, para estar presente ng ioco! ge consumo, no momento do sug concretizagGo. A presenga resuits do
necessidade de ter a certeza, por razdes de seguranga, de que todas os dispositivos de utiliza¢do da rede interior se encontrarr
devidamente fechado, evitando-se eventuais pergas de agua e Inuncacles Aproveitamos o ensejo para renavar, a V' Exa 2 6
entigade que represento, tal como em contato telefonico Jo transminimos, o nosso pedide de methor compreens@ia para os

incémodos que g situacdo fhes causou.”

Considerando que:
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A Empresa Municipal das Aguas do Porto, no exercicio das suas fungdes, deve proceder em
conformidade com os ditames que decorrem da natureza publica do servi¢o, tendo igualmente em
conta a importancia dos interesses dos utentes que se pretende proteger, sempre no raspeito pelos
principios constitucionais.

Estes servigos devem pautar-se por principios de universalidade no acesso, de contin uidade, qualicade
de servigo e de eficiéncia,

O fornecimento de dgua é um servico de carater estrutural, essencial 3 vida, a0 bem-estar geral e 3
saude publica.

A protegdo dos servi¢os publicos essenciais, na relagao estabelecida entre consumidor e prestador de
servico de fornecimento de agua, dada a sua natureza e essencialidade para assegurar 3 mais basica
qualidade de dignidade da pessoa humana, tal e qual nos vem consagradc no artigo 1.° da

Constituicdo da Republica Portuguesa (C.R.P.), reveste, no nosso ordenamentc juridico, particular

acuidade, maxime na obrigatoriedade de contratacio e de continuidade do servico, cfr. Lei n2 23/96,

de 26 de Julho, que criou no ordenamento juridico alguns mecanismos destinados = proteger 0s
utentes de servicos essénciais.

Este principio, designadamente quanto 3 interrupcao do abastecimento de agua acs utilizadores e
continuidade do servi¢o, esta plasmado nas varias alineas do n. 1 do artigo 60° do Decreto-Lei
n.°194/2009, que regula os Servicos municipais de abastecimento publico de agua, saneamento e
residuos urbanos, ex vi da alinea b) do n.2 2 do artigo 359 do Regulamento 594/2018, que estabelece

as disposicbes aplicaveis as relagdes comerciais que se estabelecem no ambito da prestagdo dos

servicos de abastecimento de agua.
Por forga dos artigos 549 e 1049 do Regulamento 594/2018, & contrario, a suspensdc do servico de

fornecimento de agua pressupde a notificagdo prévia do utilizador.
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A interpretagdo das citadas normas aplicadas no Cas0 concreto impossibilitava que a empresa
municipal Aguas do Porto interrompesse o fornecimento da agua quando ndo existiam motivos
invocaveis para tal,

A atuagdo, da “Aguas do Porto” no caso em aprego pode classificar-se como prepotente, violando os
ne(s) 1 e 2 do artigo 18.2 da Constituicdo da Republica Portuguesa, ja que os direitos, liberdades e
garantias previstos naquele artigo vinculam as entidades publicas e privadas, bem come violadora do
principio da igualdade (artigo 139) e dos Direitos do Consumidor (artigo 60°), ambos direitos
constitucionais.

Perante o facto consumado de retirar 0 acesso 3 agua mesmo quando seja feito em domicilio ou local
diferente, atenta-se contra a vida, saude, 3 integridade fisica e moral do cidadio (artigo 25.¢ da
Constituicdo).

O corte puro e simples, pelos mativos elencados pelos servigos, importa um abuse de direito por parte
da empresa municipal.

O restabelecimento do servico de abastecimento de agua, sequente a um corte indevido, implica
incomodo para o consumidor pois exige a3 sua presenga fisica no ato de reposicdo do SErvico.,

Os servigos publicos devem estar ao servico do cidadao e ndo o contrério, desempenhando as suas

responsabilidades socias para ir de encontro ou mesmo exceder as expectativas do cidadzo

Recomendacio

A luz das motivagdes precedentemente expostas, recomenda-se que a “Aguas do Porto” tome as med:das

necessarias para garantir que a sua atuacdo se pauta sempre por um especial cuidado na anilise das decisBes

de forma a evitar casos de insatisfagdo, assumindo uma cultura organizacional gue promova a melhoria continua

da qualidade dos servicos prestados ao cidadso & consequentemente, assegure aos seus clientes total confianca
no servigo prestado.

Na sequéncia do exposto, muito agracego a V. Ex.2 que nos seja comunicado o acolhimento que esta

recomencagido mereceu.

O Provedor do Municipe
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