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|. Aguas do Noroeste

l.1. Sistema Multimunicipal de Abastecimento de Agua e Saneamento do Noroeste

A Aguas do Noroeste, SA. foi constituida pelo Decreto-Lei n 41/2010,de 29 de abrl, mediante a fusdo das sociedades Aguas do Cdvado,SA,
Aguas do Minho e Lima, SA. e Aguas do Ave, SA. Em sequéncia, foi-lhe atribuida, pelo Estado Portugués, em regime de exclusivo, a concessdo
da exploragdo e gestdo do Sistema Multimunicipal de Abastecimento de Agua e de Saneamento do Noroeste, pelo prazo de 50 anos.

Empresa publica do Setor Empresarial do Estado, integrada no Grupo Aguas de Portugal, a Aguas do Noroeste serve 32 Municipios.

O Sistema Multimunicipal, na componente de abastecimento de agua, foi dimensionado para captar; tratar e distribuir dgua aos
municipios de Arcos de Valdevez, Barcelos, Caminha, Celorico de Basto, Esposende, Fafe, Maia (Norte), Melgaco, Mongdo, Mondim
de Basto, Paredes de Coura, Ponte da Barca, Ponte de Lima, Pévoa de Lanhoso, Pévoa de Varzim, Santo Tirso, Trofa, Valenca, Viana
do Castelo,Vieira do Minho,Vila do Conde,Vila Nova de Cerveira e Vila Nova de Famalicio, abrangendo uma populacao residente
estimada de | milhdo de habitantes.

No dominio do saneamento, o Sistema Multimunicipal foi dimensionado para recolher; tratar e rejeitar as dguas residuais de todos os
Municipios anteriormente referidos (com excecao de Barcelos e Maia), integrando ainda Amarante, Amares, Cabeceiras de Basto, Felgueiras,
Guimardes, Lousada, Terras de Bouro,VilaVerde e Vizela. Abrange uma populacdo residente estimada de 1,5 milhdes de habitantes.

A Aguas do Noroeste tem uma experiéncia comprovada na gestio de servicos de dgua desde 1995, sendo uma das maiores
empresas gestoras a atuar em Portugal neste setor:

|.2. Sistema de Aguas da Regiio do Noroeste

Em 2013, a atividade de exploracio e gestio do Sistema de Aguas da Regiio do Noroeste foi formalizada através da celebracio do
Contrato de Parceria, entre o Estado Portugués e os municipios de Amarante, Arouca, Baido, Celorico de Basto, Cinfaes, Fafe, Santo
Tirso e Trofa, a 5 de julho, e do Contrato de Gestdo, celebrado entre o Estado Portugués, os referidos Municipios e a Aguas do
Noroeste, S.A, a 26 de julho.

A gestio e exploragio do Sistema de Aguas da Regido do Noroeste foi atribuida a2 Aguas do Noroeste, que assume o papel de
Entidade Gestora da Parceria.

Esta € a primeira Parceria celebrada entre o Estado e as Autarquias, concretizando um processo de verticalizacdo que reuniu, numa
Unica entidade gestora, em regime de exclusivo, os servi¢os de abastecimento de dgua e de saneamento de dguas residuais prestados
aos municipios e aos utilizadores finais, de forma regular; continua e eficiente, garantindo a construcdo e/ou renovacao das redes e a
prestacdo do servico, com elevada qualidade, a 3% da populagdo portuguesa, ou seja, aproximadamente, 300 mil pessoas. Nos municipios
de Fafe, Santo Tirso e Trofa o Sistemna de Aguas da Regido do Noroeste inclui unicamente o servico de saneamento de dguas residuais,

Nota: conheca o ciclo total da nossa atividade no capitulo 7. Gestdo da Agua.
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Missao
Conceber; construir e explorar infraestruturas de abastecimento de dgua e saneamento do Sistema Multimunicipal e do Sistema

de Aguas da Regiao do Noroeste, num quadro de sustentabilidade econdmica, social e ambiental, contribuindo para a melhoria
da qualidade de vida dos cidadios e para o desenvolvimento socioeconémico da regido.

Visao
Ser uma empresa de referéncia nacional no setor da dgua em termos de qualidade de servico publico prestado e constituir-se
como um parceiro ativo para o desenvolvimento sustentdvel da regido onde se insere.

Estratégia

¢

; A empresa deve adotar uma
estratégia de ecoeficiéncia
economica, social e ambiental:

Uma empresa "amiga” tem que estar 1

* Desenvolvendo e genndo as ..
- Proximidade proxima do cliente

funcdes operacionais com eficdcia
e eficiéncia

* Gerindo e controlando os .
processos e recursos de forma Estratégia Satisfacdo
sficiente dos Acnur_ustas

e Parceiros

-
. ; '
* Marcando a diferenca pelo A empresa deve cumprir as
aperfeicoamento e inovagio Orientacio necessidades e expectativas

para o Cliente do Estado e dos Municipios

O R O R e o

: O cliente esta perante uma empresa “amiga”
que aposta na melhoria da qualidade do
servigo publico prestade



3. Area de Intervengio da Aguas do Noroeste

Sisterna Multimunicipal de Abasteciments de Agus e Saneamento do Maroests
1 Sumerna de Aguas da Regiia do Moroeste

W Sisterna Multimunicipal de Abastecimente de Agua ¢ Saneamento do Moroeste
+ Sisterna de Agus da Regiio do Norceste

| 4. Aguas do Noroeste — Empresa Certificada

O Sistema de Responsabilidade Empresarial da Aguas do Noroeste, SA. é um sistema de gestdo que visa contribuir para um
desempenho organizacional mais eficiente em cumprimento da Politica e dos Objetivos da empresa nas vertentes de Qualidade,
Ambiente, Seguranga e Saude no Trabalho e de Responsabilidade Social, suportando-se nas respetivas normas de referéncia
NP EN ISO 9001, NP EN ISO 14001, OHSAS 18001 e SA 8000.

A aposta na certificagdo reforca a garantia de qualidade dos servigos prestados pela Aguas do Noroeste ao cliente, através da
implementacdo de mecanismos internos de monitorizacdo dos processos. O ciclo de melhoria continua € farol e incentivo para

toda a equipa da Aguas do Noroeste.
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2. Atendimento

Na Aguas do Noroeste o atendimento ao cliente é uma prioridade. Para dar resposta ao cliente, procuramos colocar a sua
disposicao vdrios canais para a comunicacao com a empresa.

2.1.Atendimento Telefénico

® 808 253 000

Roturas | Avarias | Comunica¢io de Leituras 24h
Apoio comercial, dias Uteis das 8h as 20h

Através da linha de apoio ao cliente, pode efetuar as seguintes operagdes:
® Comunicagdo de leituras do seu contador, sempre que se encontre no periodo ideal para a efetuar (indicado na fatura mensal),
de modo a que o valor a faturar seja o mais real possivel - 24h, todos os dias;

® Pedidos de intervengdo associados a roturas, entupimentos ou avarias (em casos de falta de dgua ou pressdo, perdas de dgua,
roturas na via publica ou entupimento de esgotos) - 24h, todos os dias;

® FEsclarecimentos relacionados com a faturagio ou outros assuntos comerciais - das 8h as 20h, em dias Uteis;

® Solicitacdo de servigos de recolha de efluentes provenientes da limpeza de fossas sépticas (saneamento por meios mdveis e
servico avulso) - das 8h as 20h, em dias Uteis;

® Esclarecimentos relacionados com qualidade da agua - das 8h as 20h, em dias Uteis;
® Apresentacdo de reclamagdes e sugestdes - das 8h as 20h, em dias Uteis.
Com a utilizacio da linha de apoio ao cliente da Aguas do Noroeste, pode contactar-nos sem se preocupar com o custo ou

duracdo da chamada. Na nossa linha de apoio, o cliente pode contactar-nos por um custo de chamada muito reduzido. A Aguas do
Noroeste assume o diferencial para o custo normal da chamada. Queremos que fale connosco sempre que necessitar
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2.2.Sitio Institucional na Internet

No sftio www.adnoroeste.pt, a informacio relativa ao Sistema de Aguas da Regido do Noroeste estd inclufida no separador lateral
“Sistema de Aguas”. Estd disponivel informacio relevante para apoio a relagio comercial com a Aguas do Noroeste, nomeadamente
quanto a qualidade da dgua, investimentos, contrato, novas ligagSes, tarifarios, regulamentos, formuldrios e muitas outras
informacdes que pretendem apoiar e esclarecer o cliente, com celeridade e sem qualquer transtorno.

Estd disponivel, também, uma drea para que o cliente possa apresentar as suas sugestdes, opinides ou reclamagdes perante o
servico prestado pela empresa.

No nosso sitio, o cliente tem ainda disponivel para utilizagdo o portal Clientenet. Através deste espaco, o cliente pode consultar a
sua conta cliente de uma forma comoda e simples, 24 horas por dia e, assim, acompanhar os seus consumos, consultar as suas
faturas, gerir os seus dados de cliente e comunicar leituras ou anomalias.

Para aceder; deve entrar no espaco Clientenet e registar-se. Para se registar basta indicar o seu cédigo de entidade (indicado na sua
fatura), nimero de identificagdo fiscal e e-mail. De seguida receberd, no seu e-mail, a informagdo necessaria para concluir o acesso.
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2.3. Lojas

A Aguas do Noroeste tem uma loja de atendimento aos clientes em cada um dos Municipios que integram o Sistema de Aguas
da Regido do Noroeste. Queremos que cada cliente possa tratar dos assuntos relacionados com os nossos servicos, com elevada
comodidade, sem necessidade de efetuar grandes deslocac¢des.

Todas as lojas estdo a disposi¢do de todos os clientes, independentemente do local de consumo ou morada do cliente. O cliente pode
escolher, em cada momento, qual a loja da Aguas do Noroeste em que lhe é mais conveniente ser atendido. Estaremos a sua espera.

Locais de Atendimento

Amarante
Rua Dr. Mdrio Monterroso, n.° 50, Fracdo E
4600-074 Amarante

Arouca

Rua Abel Botelho, n.° 6
4540-114 Arouca

Baiio

Rua de Camdes, n.° 176
4640-147 Baido

Celorico de Basto
Avenida da Republica, Centro Comercial das Oliveiras, Fracdo C
4890-220 Celorico de Basto

Cinfies
Urbanizacao Sao Sebastido, Fracdo D
4690-879 Cinfaes

Fafe
Rua Combatentes da Grande Guerra, Centro Comercial das Lobas, n.° 475 D
4820-250 Fafe

Santo Tirso

Rua Prof. Sampaio de Carvalho, Edificio Lante, Loja 3, Fracdo D
4780-533 Santo Tirso

Trofa
Rua Infante Dom Henrique, Edificio Terracos do Infante, n.°|
4785-185Trofa

Horario de Atendimento
Das 09h00 as 12h30 e das 14h00 as |7h00, em dias Uteis.
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3. Contrato

O contrato estabelecido entre o cliente e a Aguas do Noroeste é Unico e engloba, simultaneamente, o servico de abastecimento
de 4gua e o servico de saneamento de dguas residuais. Em Fafe, Santo Tirso e Trofa o contrato contempla apenas o servico de
saneamento de dguas residuais.

3.1. Celebrac¢io do Contrato

O contrato é formalizado em qualquer loja de atendimento da Aguas do Noroeste, mediante a presenca do cliente ou do seu
representante.

Para celebrar o contrato sao necessdrios os seguintes elementos:
® Preenchimento da Minuta de Contrato (disponivel na loja e no sitio da empresa);
® Documento de Identificagdo: Cartdo de Cidaddo ou Bilhete de Identidade e Cartao de Contribuinte, Passaporte ou Carta de Condugao;

® Documento que comprove que o cliente é o legitimo titular do local de consumo
(escritura de arrendamento, contrato de arrendamento, caderneta predial, escritura
de compra e venda, contrato de promessa de compra e venda, escritura de trespasse);

® Assinatura do cliente: o contrato pode ser assinado pelo cliente, por um seu
representante ou seu procurador. No caso de contrato em nome de pessoa coletiva
€ necessdria a apresentacdo da Certiddo de Registo Comercial ou, em alternativa, assinatura
reconhecida, por notdrio ou advogado, com mencdes especiais, em como tem poderes para tal;

® |eitura do contador (no caso de jd se encontrar instalado);

® Preenchimento dos formularios de adesio as modalidades (opcional):
- de pagamento de faturas por débito direto;
- de envio de fatura bimestral;
- de envio de fatura por e-mail.

D A celebragdo do contrato € gratuita.

O contrato entra em vigor na data de inicio da efetiva prestacdo do(s) servico(s) contratado(s), que poderd
corresponder a data de instalagdo do contador, abertura de dgua e/ou leitura do contador.
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3.2.Atualizagio do Contrato e do Titular

A atualizagdo dos dados do cliente é importante para o desenvolvimento de um didlogo eficaz e personalizado. Por isso, a
atualizagdo dos dados é totalmente gratuita.

Mantenha os seus dados sempre atualizados. Contacte-nos através da linha de apoio ao cliente (808 253 000), em www.adnoroeste pt
ou nas nossas lojas de atendimento.

3.3.Rescisio do Contrato

Para rescindir o contrato, devera comunicar a Aguas do Noroeste, com um prazo minimo de trés dias de antecedéncia, a sua intencao
de rescisdo. Pode fazé-lo em www.adnoroeste.pt ou nas nossas lojas de atendimento, preenchendo o formulario IM_319 e indicando os
seguintes dados:

® Morada do local em que pretende rescindir o contrato e proceder ao fecho do servico;
® Nome e Cédigo de Cliente;
® Leitura do contador;

® Morada para envio da Ultima fatura.

D No dia do fecho do servigo é necesséria a presenca do cliente no local.

Se o fecho nao for efetuado por falta de acesso ao local, a rescisdo ndo serd considerada e o cliente serd
responsavel pela faturacdo.

3.4. Suspensao do Servi¢o a Pedido do Utilizador

Em caso de auséncia superior a um més e inferior a |2 meses, o cliente pode solicitar a suspensio do servigo e agendar
o dia de reinicio.

Pode fazé-lo através da apresentacao do formuldrio IM_318, devidamente preenchido. A suspensao do servico implica o pagamento
do valor previsto no tarifdrio da Aguas do Noroeste em vigor, a liquidar no momento da apresentacdo do pedido.



3.5.Suspensao do Servigo por Incumprimento Contratual

E objetivo da Aguas do Noroeste assegurar o fornecimento de dgua em qualidade e quantidade a todos os clientes. No entanto, a
Aguas do Noroeste reserva-se o direito de suspender o fornecimento de 4dgua em caso de falta de pagamento de faturas ou
devido a motivos técnicos (tais como avarias ou obras na rede de distribuicdo; dificuldades no acesso ao local para leitura;
verificagdo ou substituicdo do contador, se o contador estiver danificado ou for suspeito de fraude; alteracdo do projeto inicial das
canalizacdes que viabilizem o fornecimento domicilidrio de dgua).

Sempre que a suspensdo (corte) do fornecimento de dgua decorra de motivos imputaveis a0 comportamento do cliente, as
despesas de interrup¢do ou de restabelecimento do fornecimento da dgua ser-lhe-3o atribuidas.

A Aguas do Noroeste adota similar procedimento para gestao do servico de saneamento de dguas residuais. Em situagdes de nao
pagamento de faturas pelo cliente e razdes de ordem técnica associada a gestdo da rede de recolha, a Aguas do Noroeste
reserva-se o direito de suspender o servico de recolha de saneamento.

N
D Os servigos de abastecimento de dgua e/ou de saneamento podem ser suspensos

ou interrompidos, no caso de se verificar alguma das seguintes situagoes:

* Deterioragao da qualidade da dgua distribuida ou previsdao da sua ocorréncia iminente;

* Descargas para a rede publica com caracteristicas potencialmente violadoras dos parametros legais e apds
decorrido prazo razodvel, em fun¢do da perigosidade, para regularizacdo da situagdo pelos utilizadores,
sem prejuizo de suspensao imediata em caso de perigosidade elevada;

* Auséncia de condicdes de salubridade no sistema predial;

* Trabalhos de reparagao ou substituicao de ramais e outras intervencdes necessarias nas redes publicas, bem como
intervencoes em redes prediais que exijam, sem alternativa razodvel, a suspensao de um ou ambos os servicos;

* Mora dos utilizadores no pagamento dos consumos realizados, sem prejuizo de aviso prévio, nos termos legais;

* Detecao de ligacoes ilegais as redes ou sistemas publicos;

* Anomalias ou irregularidades no sistema predial;

 Casos fortuitos ou de forca maior.

Sao considerados “casos fortuitos ou de for¢a maior” os acontecimentos imprevisiveis ou inevitdveis, que

ndo dependem da vontade da AdNoroeste, e que impecam a continuidade dos servicos, apesar de tomadas

as precaucdes normalmente exigiveis.

- /
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4. Estrutura Tarifaria

4.1. Modelo Tarifario

Os servicos de dguas sdo essenciais ao bem-estar geral dos cidadaos, a saldde publica, as atividades econdmicas e a protecao do
ambiente. Por esse facto, os cidadios tém direito ao acesso tendencialmente universal e a continuidade e a qualidade desses
servicos, num quadro de eficiéncia e equidade de pregos.

Significa isto que, dispondo de servicos com a qualidade adequada, o utilizador final deve tendencialmente pagar o prego justo
por estes servi¢os, ou seja, sem incluir ineficiéncias e desperdicios, repercutindo-se de forma equitativa por todos os utilizadores.

A estrutura tarifiria da Aguas do Noroeste ¢é igual para todos os Municipios que integram o Sistema de Aguas da Regido do
Noroeste. Considerando a grande diversidade de tarifdrios existentes nos anteriores sistemas municipais, foi definido um plano de
convergéncia de tarifas, que ird vigorar num periodo de cinco anos. O plano de convergéncia pretende uniformizar, progressivamente,
as tarifas entre todos os Municipios servidos pelo Sistema de Aguas da Regido do Noroeste, de modo a que, em 2019, exista um
tarifdrio Unico e sustentdvel, em iguais condi¢cdes, para todos os clientes.

~
D A nova dimens3o dos servigos possibilitada pela concessdo a Aguas do Noroeste permite:
- Tornar o sistema mais fidvel e eficaz;
- Reduzir perdas de dgua e infiltracdes nas redes;
- Renovar e alargar a rede de abastecimento e saneamento, servindo mais pessoas com mais qualidade;
- Proporcionar melhores servicos aos utilizadores, com novas formas de atendimento e relacionamento.
\ /

4.2. Tarifario Socialmente Responsavel

O tarifario aplicado no Sistema de Aguas da Regido do Noroeste observa os seguintes principios:

a) Principio da recuperacdo dos custos, nos termos do qual os tarifarios dos servicos de dguas devem permitir a recuperacao
tendencial dos custos econdmicos e financeiros decorrentes da sua provisao, em condi¢des de assegurar a qualidade
do servico prestado e a sustentabilidade das entidades gestoras;

b) Principio da defesa dos interesses dos utilizadores, nos termos do qual os tarifirios devem assegurar uma correta protecao do
utilizador final;

c) Principio da acessibilidade econémica, nos termos do qual os tarifirios devem atender a capacidade financeira dos utilizadores
finais, na medida necessdria a garantir o acesso tendencialmente universal aos servicos de dguas;

d) Principio da utilizagdo sustentdvel dos recursos hidricos, nos termos do qual os tarifdrios dos servicos de dguas devem
contribuir para a gestao sustentdvel dos recursos hidricos.
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D Tarifario Socialmente Responsdvel

Nesse sentido, o Sistema de Aguas da Regido do Noroeste disponibiliza um tarifario social aos utilizadores
de menor rendimento, bem como um tarifario especifico dirigido as familias numerosas, independentemente
do seu nivel de rendimento.

4.2.1.Tarifa Social

A tarifa social pode ser atribuida a utilizadores domésticos e a nao-domésticos:

Utilizadores domésticos — criada com o objetivo de apoiar os utilizadores finais domésticos com baixos rendimentos e em risco de
pobreza ou exclusdo social, aplica-se ao agregado familiar em situacdo de caréncia econémica quando beneficia de, pelo menos, uma
das seguintes prestacdes sociais:

a) Complemento Soliddrio para Idosos;

b) Rendimento Social de Insercao;

¢) Subsidio Social de Desemprego;

d) 1.° Escaldo do Abono de Familia;

e) Pensdo Social de Invalidez.

Com a atribuicao desta tarifa, o consumidor fica isento do pagamento de tarifa fixa e beneficia do alargamento do |.° escaldo da
tarifa varidvel em funcao da dimensdo do agregado familiar - consumo mensal de 5 (cinco) m* por adulto equivalente. A tarifa social
pode ser acumulada com a tarifa para familias numerosas.

Utilizadores ndo-domésticos — criada com o objetivo de apoiar pessoas coletivas de declarada utilidade publica, como, por exemplo,
instituicdes particulares de solidariedade social, organizacdes nao-governamentais sem fins lucrativos ou outras entidades de
declarada utilidade publica, promovendo uma reducdo nos valores da fatura de abastecimento de dgua e/ ou de saneamento de
4guas residuais a esses utilizadores ndo-domésticos, com sede ou delegacio nos Municipios que integram o Sistema de Aguas da
Regido do Noroeste.

Com a atribuicdo desta tarifa, o utilizador beneficia das tarifas fixas e variaveis aplicaveis aos utilizadores domésticos. A aplicagao
ao consumo das tarifas varidveis dos utilizadores domésticos produz efeitos para os consumos até |5 m® em 30 dias. Para os
consumos superiores aplica-se a tarifa varidvel prevista para os utilizadores ndo-domésticos.

4.2.2.Tarifa Familiar

O tarifario para familias numerosas pode ser atribuido a utilizadores domésticos e consiste no alargamento dos escaldes de
consumo em 3 (trés) m® por cada membro do agregado familiar que ultrapasse os 4 (quatro) elementos, aplicavel a tarifa varidvel.

Agregados Agregados | Agregados | Agregados

até 4 elementos | de 5 elementos | de 6 elementos | de 7 elementos

|°

escaldo| la5m? la8m? lallm? lal4m?

2°escaldo| 6al5m? 9al8m’ | 12a2lm’ | 15224 m’
3°escaldio| 16a25m® | 19a28m’ | 22a3Im’|25a34m’

4° escalao| =226 m? >29 m3 >32m3 >35 m?




4.2.3.Acesso a Tarifas Especiais

Os utilizadores que pretendam beneficiar da aplicacdo de tarifas especiais (social ou familiar) devem apresentar os seguintes
formuldrios, acompanhados da documentagao neles indicada:

e IM_304: Adesao a Tarifa Familiar

* IM_365: Adesao a Tarifa Social

Os tariférios especiais sdo vélidos para apenas um local de consumo (ndo sao elegiveis segundas habitacdes) e a sua aplicacdo €
efetuada pelo periodo maximo de 12 (doze) meses, podendo ser renovada anualmente até ao final do més de maio.

Os formuldrios indicados e o Regulamento de Aplicacao de Tariférios Especiais encontram-se disponiveis para consulta no sftio da
AdNoroeste, em www.adnoroeste.pt.

(O Solicitar a atribuicdo de um destes tarifarios

Para solicitar a atribuicdo de um destes tarifdrios dirija-se a uma das nossas lojas e forneca os documentos
necessarios, de acordo com o procedimento em vigor. A avaliagdo socioecondmica compete aos servicos sociais
da Camara Municipal do seu local de consumo.

4.3. Servicos Auxiliares

A Aguas do Noroeste tem ao dispor dos clientes diversos servigos auxiliares:

® Ramais de ligacao; ® Informacdo sobre o sistema publico de abastecimento/

Vistorias e inspe¢des aos sistemas prediais; saneamento em plantas de localizacao;

Suspensdo (corte) e reinicio da ligagdo dos servicos; Celebracdo de contrato;

Leituras extraordindrias de contadores; Mudanca do titular de contrato;

Andlise de projetos de redes prediais;

Ligacdo tempordria ao sistema publico; Instalacgo de contadores;

Fornecimento de dgua em autotanques em situacdes excecionais; Ligacao de contadores;

®
| J
®
® Verificacao extraordindria de contadores a pedido do utilizador;
®
®
® Apresentacdo de orcamentos;

Servico avulso de recolha e transporte de efluentes
provenientes de limpeza de fossas sépticas;

Outros servicos a pedido do utilizador

Os servicos auxiliares ndo estdo abrangidos pelo plano de convergéncia de tarifas, pelo que o seu prego é igual para todos os
clientes da Aguas do Noroeste, desde o inicio de atividade.

D Servigos Gratuitos

Celebracdo de contrato, mudanga do titular de contrato, instalacio de contadores, ligagdo de contadores, apresentacdo
de orcamentos, andlise de projetos e vistorias a redes prediais com ligacdo ao Sistema e ramais de ligagao até 20 metros.
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5. Contador da Agua

5.1. Contador

Os contadores sao instalados em lugares definidos pela Aguas do Noroeste e em local acessivel a uma leitura regular,com protec¢ao
adequada que garanta a sua eficiente conservacao e normal funcionamento.

Os contadores, que devem ser instalados obrigatoriamente um por cada consumidor, podem ser colocados isoladamente ou em
conjunto, constituindo, neste Ultimo caso, uma bateria de contadores. Na bateria de contadores pode ser estabelecido um
circuito fechado, no qual tém origem os ramais de introducao individuais.

E obrigatdria a instalagao de um contador que sirva um reservatério de uso coletivo e que se designard por contador totalizador;
sendo proibida a instalacdo entre este e o reservatdrio de qualquer dispositivo hidrico.

Quando um contador servir; simultaneamente, uma rede de distribuicdo predial de dgua e dispositivos hidricos de combate a incéndios,
deve ser instalada uma derivacdo a jusante do contador; se tal for determinado pelo célculo hidrdulico de abastecimento a rede de
incéndio, na qual existird uma vdlvula de corte.

A instalacao de contadores de obras é exclusivamente destinada a contagem de consumo de dgua para realizacdo das mesmas. Apds
a conclusdo das obras, os consumidores solicitardao a Aguas do Noroeste, por escrito, que os contadores sejam retirados.

LD A instalacdo do contador € gratuita.

5.2. Localizagao de Contadores

Nos edificios confinantes com a via ou espagos publicos, os contadores devem localizar-se em zonas de entrada ou em zonas
comuns, consoante se trate de um ou de vérios consumidores. A localizagdo deverd ter a autorizacdo prévia da Aguas do Noroeste.

Nos edificios com logradouros privados, os contadores devem localizar-se:
® No logradouro junto a zona de entrada contigua com a via publica e com acesso a partir desta, no caso de um sé consumidor.

® Em zonas comuns ou no logradouro junto a entrada contigua com a via publica e com acesso a partir desta, no caso de vérios
consumidores.

® No caso de existir telemetria, a instalacdo dos contadores e respetivos dispositivos complementares deverd ser efetuada em
espagos comuns com acesso por parte da Aguas do Noroeste.
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5.3. Leitura do Contador

A leitura do contador € um facto determinante para a garantia de fiabilidade do processo ‘
de faturagdo de consumos. Tem impacto direto no apuramento do volume de dgua consumida
e, considerando que sao servigos indissocidveis, também no apuramento do volume de {

saneamento recolhido.

A Aguas do Noroeste realiza a leitura dos contadores de dois em dois meses. No més em
que ndo é realizada a leitura do contador; a Aguas do Noroeste aplica uma estimativa de
consumos associada ao histdrico do cliente, a qual serd anulada aquando da préxima leitura
real, com faturacdo dos volumes reais associados.

Os contadores deverao ser de facil acesso aos técnicos de leituras da Aguas do Noroeste.

Os nossos técnicos de leituras estdo sempre devidamente identificados. Se surgir alguma
situacao que lhe desperte desconfianca ou insatisfacdo ligue para a nossa linha de apoio ao
cliente 808 253 000.

O cliente pode comunicar a leitura do seu contador através do espaco Clientenet disponivel

No Nosso sitio ou através da nossa linha de apoio ao cliente 808 253 000. W Leitura correta - 2256
) Leitura incorreta - 2256138
Na leitura do contador apenas deverdo ser considerados os valores inteiros em metros

cubicos (m?). Os valores de cor vermelha devem ser ignorados.

Para verificar as condi¢cdes de medi¢do do fornecimento de agua deverd efetuar os seguintes procedimentos:

® Mantenha a torneira de seguranca aberta e certifique-se que todas as torneiras estdo fechadas. Se o ponteiro ou rolo de cor
vermelha se mover, significa que hd perda de dgua através das torneiras, do autoclismo ou de alguma rotura nao visivel.

® No caso de ndo se verificar qualquer perda de dgua, poderd encher um recipiente graduado com dgua e verificar se o ponteiro
ou rolo vermelho marcou mais do que o volume de dgua correspondente a capacidade do recipiente.

D O Decreto-Lei n.° 194/2009, de 20 de agosto, determina a obrigatoriedade do cliente facultar o
acesso ao contador. O incumprimento dessa obrigagdo pode levar 3 suspensao (corte) do servigo.
Sempre que detetar qualquer anomalia no funcionamento do contador, informe-nos com a maxima brevidade

para gue os nossos técnicos facam uma verificacado do mesmo. A reparacao de fugas na rede predial é da
responsabilidade do cliente.
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6. Faturacao

6.1. Processo de Faturacio

O processamento da faturacdo da Aguas do Noroeste assenta na medi¢do dos consumos registados no contador instalado. A
fatura é o documento que discrimina os servigos prestados, com a aplicacao das tarifas em vigor,em fungao dos consumos medidos
ou estimados, podendo ser uma nota de crédito, no caso de existirem valores a devolver pela empresa.

No caso de auséncia de leitura, o calculo do consumo é efetuado por estimativa, com base na média dos dois Ultimos consumos
reais. Os consumos faturados por estimativa sao regularizados apds uma leitura do contador na fatura seguinte.

A fatura inclui também a Conta Cliente, que integra os documentos por regularizar a data da sua emissao. A Conta Cliente corresponde
ao valor total a pagar ou a receber pelo cliente.

A regularizacao da Conta Cliente permite o acerto de todos os débitos e créditos nela incluidos.

A fatura é emitida mensal ou bimestralmente e pode ser remetida por correio ou via e-mail. No caso de fatura mensal, dado que
a leitura do contador é bimestral, uma das faturas é estimada. Caso receba a fatura bimestralmente, esta situacdo ndo acontece.

kD As referéncias para pagamento indicadas na fatura aplicam-se ao valor da Conta Cliente.

6.2. Fatura por E-mail

Este servico permite aos clientes receberem a sua fatura da dgua na caixa de correio eletrénico, em modo totalmente gratuito, em
formato PDF, substituindo o tradicional envio por correio.

A fatura eletronica em formato PDF substitui integralmente a fatura em papel. Ao receber a fatura desta forma, estd a
contribuir para a diminuigdo do consumo de papel e, por consequéncia, para a preservagao dos recursos ambientais, nomeadamente
da dgua — um bem essencial a vida que € preciso preservar.

Para aderir a fatura por e-mail pode aceder ao portal Clientenet disponivel no nosso sitio da internet ou dirigir-se a uma das
nossas lojas de atendimento ao cliente.
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D Vantagens da fatura por e-mail:
® Gratuitidade - Este servico € totalmente grdtis;
® Rapidez - Recebe a sua fatura mais rapidamente do que através do correio normal;

® Consulta e arquivo faceis - Pelo seu formato digital, pode consultar a sua fatura / \
sempre que quiser; onde quiser e arquiva-la no computador; :

® Privacidade e seguranga - A consulta da sua fatura estd protegida por elevados niveis de seguranca
e privacidade que regulam o servico de fatura eletrdnica;

® Valor para efeitos legais - Este documento tem um certificado digital que cumpre todos os requisitos legais,
servindo de comprovativo para efeitos fiscais e legais.

- J

6.3. Fatura Bimestral

A fatura bimestral é um servico que a Aguas do Noroeste disponibiliza ao cliente, para sua maior comodidade. Ao receber a sua
fatura bimestralmente evita que a faturagdo seja feita com base em consumo estimado.

A leitura do seu contador ¢ feita de 2 em 2 meses pelo nosso leitor. Com a adesdo a esta modalidade, o consumo discriminado
na sua fatura reflete, na sua maioria, os seus consumos reais, evitando também acertos de valores posteriores.

Para aderir a fatura bimestral pode preencher o formulario disponivel no nosso sitio da internet e dirigir-se a uma das nossas lojas
de atendimento ao cliente.

Atentos as dificuldades sociais, a Aguas do Noroeste emite as faturas bimestrais com uma particularidade: disponibilizamos duas
referéncias de pagamento, com duas datas limite diferentes. Isto permite-lhe efetuar dois pagamentos fracionados, em meses
diferentes, mas com base em consumos reais.

D Contribua para um melhor ambiente!

Com a fatura bimestral consegue reduzir-se, para metade, o papel utilizado nas faturas mensais.




6.4. Explicagao da Fatura

@ AcuUAsco
’\\y NOROESTE

Grupo Aguas dePoragel

Sistema de Aguas da Regido do Noroeste

| CRRC. de Barelos | Captal

[

carimbar

%AG UAS 00
"\ NOROESTE

zona paral

CLIENTE/ LOCAL DO SERVICO
NOME CLIENTE

NIF; 123456789

RUA (MORADA SERVICO)

NUMERO POLICIA E ANDAR (MORADA SERVICO)
COD. POSTAL LOCALIDADE (MORADA SERVICO)

INFORMACOES UTEIS

W cliente@adnoroeste.pt o

808 253 000

s.dis

P1 el P i)
Gt s e w0

e NOME CLIENTE OU ENTIDADE PAGADORA

RUA (MORADA ENVIO)

NUMERO POLICIA E ANDAR (MORADA ENVIO)
COD. POSTAL LOCALIDADE (MORADA ENVIO)
PAIS (MORADA ENVIO SE FORA PORTUGAL)

Fatura/Recibo

CODIGO CLENTE (@ PXZ YY)

Comunicagio de leitura até dia 2014.10.18

QUALIDADE DA AGUA

1234567 1234567 Doméstico/ 25mm 30 DIAS - 20140901 220141001 200700000001 20141001

RESUMO DA FATURA (DETALHE NO VERSO)

Clientenet

www.adnoroeste pt

® Faturacio e Consumos
® Comunicagio de Leituras

® Comunicagio de Anomalias

Grupo Agas do ol

Sistema de Aguas da Regido do Noroeste

© talio emitido pela caixa automitica
faz prova de pagamento. Conserve-o.

—
MB eacamento baFatura
—

ENTIDADE 99999

REFERENCIA

@ CONTA CLIENTE N°

(o pagamento apés a data limite implica o acréscim de juros de mora 4 taxa legal)

vnor o rurs QRS

Documentos
por regularizar

Outros Documentos

Nt. Crédito n® 20060000000 |

Av. Débito n° 20070000001

Fatura n® 200600000002

Nt. Crédito n® 200600000003

Fatura n® 20070000000

Datade
miasho
2014.09.01
20140901
2014.09.01
2014.09.01
2014.0901
2014.09.01

DATA LIMITE PAGAMENTO (@ ER[A 1]

Data de Observagdes
pagamento
2014.1001

2014.1001

2014.1001

vaora pecar (YT

@ O valor da fatura pode ser liquidad

999 999 999
MONTANTE 999 999,99 EUR

Pagamento por Transferéncia Bancaria
Transferir o valor a pagar para o NIB 000706290007835000691, indicando o cédigo de entidade no descritivo “credor”
com emvio de comprovativo da transferéncia e identificagdo dos documentos pagos (nimeros de faturas) para

cliente@adnoroeste pt.

Pagamento por Cheque_

nas lojas Aguas do Noroeste.

Enviar cheque 4 ordem de Aguas do Noroeste, S.A,, para Praga 26 de Maio, n .° 82 — 4810-539 Guimaries, acompanhado
da informagio para identificagao dos documentos pagos (nimeros de faturas).

DATA LIMITE DE PAGAMENTO

(5 2014.10.15

LA
@ 6209014431

Pagamento em agentes Payshop

3081504

LN
"

130924000001

VALORA PAGAR
12345678 0,00€

Fatura (frente)

|dentificacdo do cliente e do local da prestagao do servico — cada
local de entrega/ recolha é um cliente distinto, mesmo que
associado @ mesma entidade.

Cddigo de identificacdo do cliente, a mencionar nos contactos com a
AdNw. Indicacdo da data limite para comunicacao de leitura.

|dentificagdo da entidade e morada postal para a qual sio enviados
todos os documentos associados a relacdo contratual.

Espaco reservado a informagdes relacionadas com a qualidade da dgua.

|dentificacdo dos cddigos de entidade e de local.

|dentificagdo do tipo de consumidor e do calibre do contador: Dados
que servem de base a determinacdo do tarifério aplicavel.

Indicagdo do nimero de dias e periodo a que se refere o contelido
da fatura.

Ndmero e data de emissao da fatura.

Valor final devido pelos servicos prestados pela AdNw, conforme
descricdo detalhada apresentada no verso.

Valor final devido para pagamento de taxas e servicos cobrados pelo
Municipio, conforme descricao detalhada no verso.

Valor final devido para pagamento de taxas e impostos cobrados pelo
Estado, conforme descri¢do detalhada apresentada no verso.

Dados da conta cliente. Inclui fatura atual e documentos por liquidar:

®

Meios disponiveis e dados para pagamento da conta cliente.

Data limite de pagamento ou, no caso de pagamento por débito
direto/ SEPA, data a partir da qual serd debitado o valor a pagar

5]

Valor a pagar para liquidacdo da conta cliente (consumo faturado
e valores em divida).
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@ CONSUMOS

HISTORICO m

m
CONTADOR (N°)  TIPO DE LEITURA LEITURA CONSUMO o
CONSUMO M EM o1
54600000000 Real 20140901 0 m* 201409.102 m* 2m ’ﬂ:
54600000000 Estimado 201409.11 20140930 3m wl
20140901 0140910 0140930 “1
ol
[T ol
E
CONSUMO A FATURAR 5 m? Valor médio didrio nos (ltimos 365 dias:
Os valores faturados por estimativa s devolvidos na proxima fatura com leitura real, 0006/ da
m? da
DETALHE DA FATURA
Fatura n° 200700000001 Periodo faturado - 30 dias  Cédigo Cliente: 12345678
@ Descrigdo Consumo  Data Inicial  Data Final Quantidade  Valor Unitario ~ Valor  Subtotal VA %
AGUA 0,00
1° Escaldo Tarifa Varidvel 0-5 m' Real/ Estimado 20140901 2014.09.30 5m’ 0,00/m* 000 6,00
2° Escalio Tarifa Varidvel 6-15 m*  Reall Estimado 20140901 20140930 om 000/m* 000 600
3° Escaldo Tarifa Varidvel 16-25 m*  Real/ Estimado 20140901 2014.09.30 om’ 0,00/m* 0,00 6,00
4° Escaldo Tarifa Varidvel >26 m’ Real/ Estimado 20140901 2014.09.30 om' 0,00/m* 000 6,00
Tarifa Fixa Real 20140901 20140930 30 dias 00030 dias 000 600
SANEAMENTO 0,00
Tarifa Varidvel Reall Estimado 20140901 20140930 90% do volume de dgua valor médio 000 600
Tarifa Fixa Real 20140901 2014.09.30 30 dias 0,00/ 30 dias 000 6,00
@ OUTROS 0,00
Servigos Real 20140901 20140930 000 600
Juros Real 20140901 20140930 000 000
RECEITAS PARA O MUNICIPIO - Para contacte o municipio de 0,00
RESIDUOS SOLIDOS URBANOS
Tarifa Real 20140901 20140930 30 dias 00030 dias 000 000
TAXAS
Toa Municipal Real 20140901 20140930 000
RECEITAS PARA O ESTADO 000
@ Taxa de Recursos Hidricos - Agua Real 20140901 2014.09.30 5m? 0,00/m* 0,00 6,00
Taxa de Recursos Hidricos - Saneamento Real 20140901 2014.09.30 5m’ 0,00/m* 000 6,00
IVA 6% Real 20140901 20140930 000 000
VA 23% Real 20140901 20140930 000 000
TOTAL DAFATURA 0,00

@ LOJAS

Horirio de atendimento: das 09h00 as 12030 e das 14h00 as 17h00 (dias Uteis)

Municipio
Amarante
Arouca

Baido

Celorico de Basto
Cinfaes

Fafe.

Santo Tirso

Trofa

Endereso
Rua Dr. Mério Monterroso, n.° 50, Fragdo £, 4600-074 Amarante
Rua Abel Botelho, n.° 6,4540- | 14 Arouca
Rua de Camaes, n.” 176, 4640- 147 Baido

Avenida da Repuiblica, Centro Comercial das Oliveiras, Fragio C, 4890-220 Celorico de Basto

Urbanizagio Sio Sebastido, Frago D, 4690-879 Cinfaes

Rua Combatentes da Grande Guerra, Centro Comercial das Lobas, n.° 475 D, 4820-250 Fafe
Rua Prof. Sampaio de Carvalho, Edificio Lante, Loja 3, Fragio D, 4780-533 Santo Tirso
Rua Infante Dom Henrique, Edificio Terragos do Infante, nl, 4785-185 Trofa

Fatura (verso)

Informacao relativa ao periodo de consumo faturado. Identificagao
do tipo de leitura — real ou estimada. Na auséncia de leitura real é
aplicada a leitura estimada, que é regularizada na fatura seguinte.

(7]

Gréfico do histdrico de consumo nos Ultimos 12 meses e valores
didrios médios.

Detalhe da faturacio "Agua”. Tem duas componentes:

Tarifa fixa — € aplicada em fungdo da multiplicagdo do tarifdrio em
vigor com o niimero de dias de faturagdo.

Tarifa varidvel — é calculada com base nos consumos de dgua em
funcdo dos escaldes aplicados e do niimero de dias de faturacdo.

Detalhe da faturagdo "Saneamento”. Tem duas componentes:

Tarifa fixa — € aplicada em fun¢ao da multiplicado do tarifario em vigor
com o ndmero de dias de faturagdo.

Tarifa varidvel - corresponde a 90% do volume de dgua em cada escalao
considerado na fatura, em fun¢io do nimero de dias de faturacao.

Detalhe da fatutjagéo da componente "Outros”’ — inclui outros servicos
prestados pela Aguas do Noroeste e/ou juros a cobrar

2]

Detalhe da faturacdo “Receitas para o Municipio” — todas as tarifas
e/ou taxas que revertem a favor do Municipio.

Detalhe da faturagdo “Receitas para o Estado” — taxas e impostos que
revertem a favor do Estado (ex.:Taxa de Recursos Hidricos, IVA).

®

Hordrio e moradas das lojas de atendimento.

Recomendamos a visualizagdo do video de explicagdo da fatura
disponivel no sitio da Aguas do Noroeste, em www.adnoroeste.pt.



D Conceitos da fatura:
Tarifa de Abastecimento

E cobrada a todos os clientes que efetuem a requisicdio do contador de dgua para consumo doméstico,
industrial, comercial, publico ou outros e é composta por:

Tarifa fixa - determinada em funcdo do tipo de cliente (doméstico ou ndo-doméstico) e do didmetro do
contador instalado;
Tarifa variavel - determinada em funcao do volume de dgua consumida e paga de acordo com os escaldes
respetivos.

Tarifa de Saneamento
E cobrada a todos os clientes da rede publica de dguas residuais domésticas e é composta por:

Tarifa fixa - determinada em funcdo do tipo de cliente (doméstico ou ndo-doméstico);
Tarifa variavel - determinada em funcao do volume de dguas residuais recolhido e paga de acordo com os
escaldes respetivos.

Taxa de Recursos Hidricos (TRH)

Esta taxa incide sobre a quantidade de m® de dgua fornecida e saneamento recolhido e reverte a favor do
Estado para suportar o financiamento de atividades que tenham por objetivo a gestao e protecdo dos recursos
hidricos. Foi determinada pelo Decreto-Lei n.° 97/2008, de | | de junho.

Servicos ou Taxas Municipais

Por conveniéncia do Municipio e sua solicitacio, podem ser incluidas nas faturas da Aguas do Noroeste,
outros servicos ou taxas da competéncia municipal, nomeadamente o servico de Residuos Sélidos Urbanos.
A Aguas do Noroeste encaminha para cada Municipio o efeito da cobranca desses servicos ou taxas, sendo
que qualquer divida ou reclamacao associada aos servicos e taxas municipais em faturacao devem ser dirigidas
diretamente para o respetivo Municipio, através dos contactos indicados na fatura da Aguas do Noroeste.
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6.5. Meios de Pagamento

e

Débito Direto

0000
payshop

Transferéncia
Banciria

o

} Cheque

Lojas

O débito direto é uma forma segura, cdmoda e sem custos que permite o pagamento atempado das suas faturas.
Através do débito direto, apenas o valor da sua fatura € debitado na conta bancdria indicada pelo cliente. Para aderir
ao débito direto, basta deslocar-se a uma loja da Aguas do Noroeste e solicitar a sua adesao. Pode também fazé-lo
através da linha de apoio ao cliente 808 253 000, sendo que nesta modalidade o débito direto estard ativo somente
apos devolugdo a Aguas do Noroeste de formuldrio de adesdo, devidamente assinado, que |he enviaremos pelo
correio. Ndo terd qualquer custo com os portes de correio associados a circulagdo deste formulario.

O pagamento por débito direto € seguro e pratico:

- Permite definir o montante maximo que pode ser debitado mensalmente na sua conta bancaria;
- Deixe de se preocupar com o prazo limite para o pagamento da sua fatura.

Adira a esta forma de pagamento sem qualquer custo acrescido. E simples, ficil e cémodo. Evita perder tempo e eventuais
suspensdes (cortes) do servigo devido a esquecimento do limite do prazo de pagamento.

Para pagar via Multibanco deve selecionar a opcao “Pagamento de Servicos” e preencher, de acordo com os dados
referidos na fatura, os seguintes campos: Entidade, Referéncia e Montante. O taldo emitido na caixa do Multibanco
constitui prova de pagamento.

A rede de lojas CTT sdo pontos de venda de produtos e servicos, distribuidos por todo o Pais, que permitem o pagamento
das suas faturas.

A rede de agentes payshop sao pontos de venda de produtos e servicos, distribuidos por todo o Pafs, que permitem o
pagamento das suas faturas. Pode consultar mais informagdes em www.payshop.pt.

A transferéncia banciria é uma forma de pagamento comoda. Se optar pela modalidade de pagamento através de
transferéncia bancdria, deverd seguir as instrucdes contantes na respetiva fatura. Para que possamos associar o pagamento
realizado a sua conta cliente, € imprescindivel que o comprovativo da transferéncia e identificacdo dos documentos pagos
(ndmeros de faturas) sejam enviados para o email: cliente@adnoroeste.pt.

Do mesmo modo, na modalidade de pagamento por cheque, também deverd seguir as instrugdes constantes na respetiva
fatura. Para que possamos associar o pagamento realizado a sua conta cliente, €, também, imprescindivel que o envio do
cheque seja acompanhado pela identificagdo dos documentos pagos (niimeros de faturas).

Pode também efetuar o pagamento da sua fatura em qualquer loja de atendimento ao cliente da Aguas do Noroeste.

(O Adira ao débito direto e simplifique a sua vida!
Pague automaticamente a sua fatura, tendo mais tempo para o que € realmente importante.
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7. Gestao da Agua

A Aguas do Noroeste gere de forma integrada o ciclo urbano da dgua, compreendendo todas as suas fases, desde o abastecimento
de 4gua (captacao, tratamento, armazenamento e distribuicdo), ao saneamento de dguas residuais (recolha, transporte, tratamento e
rejeicdo), em equilibrio com os ciclos da natureza.

7.1.Ciclo Urbano da Agua

ENERGIA K
REDES PREDIAIS n K“NK
(Populagio)
ETAR
CAPTAGAO - F-
Y Y B — —
m e Reutilizagdo de @
r Y . e~ agua tratada
Rede de Distribuicio
e Recolha 0
Reagentes Lamas Reagentes Lamas
“Alta” | | “Baixa” | | “Alta” |
Sistema Multimunicipal de Abastecimento de Agua Sistema de Aguas da Regiio Sistema Multimunicipal Abastecimento de Agua
e Saneamento do Noroeste (Municipios) do Noroeste (Cliente Final) e Saneamento do Noroeste (Municipios)

~
D Processo de Verticalizacdo
Um processo de verticalizacdo prevé que seja reunida numa Unica entidade a gestao da “alta” e da “baixa”’. Por
gestao em “alta”, entende-se o fornecimento de dgua ao sistema em “baixa” (fornecimento de dgua e recolha
de dguas residuais nos Municipios). O sistema em “baixa’ é constituido pelas redes de distribuicdo de dgua ao
domicilio e garante o fornecimento de dgua e a recolha das dguas residuais ao cliente final. A mesma terminologia
de "afta" e "baixa" aplica-se ao saneamento.
Entidade Gestora
Entidade responsdvel pela gestdo de sistemas em “alta” e/ou em “baixa”.
- J
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8. Rede de Abastecimento de Agua

A dgua é captada diretamente nos rios e nas albufeiras (dguas superficiais) ou no subsolo (dguas subterrdneas) e apresenta vérias
impurezas - lamas, areias, lixos, micrébios e bactérias. Para tal, tem de ser submetida a um processo de tratamento fisico e/ou quimico
nas Estacdes de Tratamento de Agua (ETA).

A dgua potdvel relne caracteristicas que possibilitam o consumo do ser humano devendo, portanto, estar livre de qualquer tipo de
contaminagao.

Os principais processos de tratamento de 3gua s3o:

Gradagem - Nesta fase sdo retirados da dgua os lixos de maior dimensdo como folhas, ramos, embalagens, que ficam retidos em
grades por onde a dgua € forcada a passar

Decantagdo - E um processo de separacao de particulas em suspensao na dgua. Estas particulas, sendo mais pesadas que a dgua,
tenderdo a depositar-se no fundo do decantador; clarificando a dgua e reduzindo em grande percentagem as impurezas.

Filtragdo - A dgua passa por filtros de areia ou carvao ativado, nos quais ficam retidas as pequenas particulas sdlidas que ainda
possam existir.

Desinfecio - Nesta fase € adicionada uma grande quantidade de cloro para que a dgua ndo seja contaminada durante o transporte.

Desidratagio Mecanica de Lamas - As dguas residuais resultantes de lavagem dos filtros, assim como as lamas provenientes do
processo de decantacdo, sao encaminhadas para a desidratacdo mecanica de lamas e transportadas para um destino final adequado.

8.1. Agua da Torneira, 365 dias por ano e 360° a nossa volta

Por si, ela é de qualidade.
A qualidade da dgua fornecida pela Aguas do Noroeste é verificada através de rigorosas andlises.

A pensar em si, ela estd em toda a parte.

A dgua da torneira € um bem que estd na nossa vida, 365 dias por ano e 360° a nossa volta.
Nas nossas casas, NOS NOSSOS emMpregos, Nos NOssos momentos de lazer; assume um papel
discreto mas fundamental para o nosso bem-estar. De elevada qualidade, sujeita, diariamente,
aos mais rigorosos testes, a dgua das nossas torneiras € um produto de qualidade, de facil
acesso e com baixo custo, caracteristicas que fazem dela a sua escolha.

Para si, ela € uma escolha econdmica.

O baixo preco por litro faz da dgua da torneira a sua escolha racional. Se a isso juntarmos a
sua elevada qualidade e o facto de estar em toda a parte, a dgua da torneira é muito mais do
que uma escolha racional. Deve ser a sua escolha.
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8.2. Importancia da Agua na Satde

Beba agua... pela sua saude!

O consumo de dgua traz inimeras vantagens para 0 NOSSO Organismo:

Regula a temperatura corporal;
® Hidrata a pele e o organismo;

® Ajuda na lubrificagcdo das articulaces;

® Auxilia no bom funcionamento dos rins e do figado;

® Contribui na prevencdo de constipacdes e doencas cardiovasculares;
® Ajuda a dissolver os nutrientes;

® Transporta oxigénio e nutrientes para as células.

Beneficios da Agua... no trabalho.

® Contribui para o seu bem-estar no geral;
® Evita o cansaco, sonoléncia e dores de cabeca;
® Torna-nos mais produtivos;

® Melhora a capacidade de concentragdo e memdoria.

Beneficios da Agua... na gravidez.

® Ajuda na estruturacdo das moléculas;

® Regula a temperatura corporal;

® Contribui para o funcionamento dos drgaos;

® Facilita o fluxo de nutrientes através da corrente sanguinea;

® Facilita a eliminacao de toxinas.

8.3. Utilizagio Racional da Agua

O PlanetaTerra é constituido por cerca de 72% de dgua, mas apenas 3% da dgua total existente € dgua doce. Destes 3%, apenas |% estd
acessivel aos seres vivos, pois cerca de 2% encontra-se sob a forma de glaciares e em dguas subterraneas profundas.

O acesso a dgua potdvel é limitado e tem vindo, portanto, a suscitar alguns problemas que se justificam pelas desigualdades na sua
distribuicdo. O crescimento demografico, as dindmicas econdmicas e os novos estilos de vida, a nivel mundial, tornam este bem num

recurso cada vez mais escasso e valioso.

Por estes motivos é fundamental minimizar o impacto das atividades do Homem no dia-a-dia, combatendo o desperdicio, tomando

consciéncia de que € necessdrio utilizar a dgua de forma responsavel.



Boas praticas que pode adotar no seu dia-3-dia,
para minimizar o impacto das suas a¢des na utilizagdo da 4gua:

A utilizagido de autoclismo nas descargas domésticas representam cerca de 30% do consumo total:

- Pode colocar uma garrafa del,5 litros com areia no depdsito reduzindo assim a capacidade de dgua no
depdsito. Logo, quando efetua a descarga reduz o consumo.

- Ao substituir/ adquirir autoclismos prefira os que sdo certificados pela ANQIP — Associacao Nacional
para Qualidade das Instalagdes Prediais — gastam em média menos de 6 litros por descarga.

- Prefira autoclismos de dupla descarga.

A utilizagdo das torneiras numa habitacdo representa cerca de 15 a 20% do consumo de agua:

- Considere instalar redutores de caudal certificados de forma a reduzir o fluxo. Feche a torneira enquanto
escova os dentes e enquanto faz a barba.

- Prefira duches curtos, de 5 a 7 minutos, em alternativa a um banho de imers3o.

- Pode armazenar num balde a dgua que desperdica enquanto a aquece para o banho. Assim, podera
reutilizd-la em regas ou em limpezas domésticas.

- Assegure-se que as torneiras ficam bem fechadas depois de as utilizar

A utilizagio de maquinas de lavar roupa e loica é responsavel pelo consumo de cerca de 10% do consumo de dgua:

- Dé preferéncia a eletrodomésticos com o menor consumo de dgua e energia. O valor considerado como
ideal para uma méquina de lavar loica é de 9 litros/ por ciclo de lavagem e para uma de lavar roupa € de
6 litros/ por kg de roupa.

@ - Selecione os programas econdmicos, que consumam menos agua, evite pré-lavagens e opte por encher as
maquinas sempre que as colocar em funcionamento.
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9. Qualidade da Agua

9.1. Controlo da Qualidade da Agua na Aguas do Noroeste

A dgua para consumo humano tem de apresentar caracteristicas de qualidade que garantam a sua salubridade e potabilidade, de
modo a ndo constituir um velculo transmissor de doengas e poluicao. A qualidade da dgua tem, por isso, de ser objeto de cuidados
permanentes e adequados.

Compete & Aguas do Noroeste, como entidade gestora, assegurar que a agua para consumo humano, posta & disposicio dos
utilizadores, satisfaga as exigéncias de qualidade, ndo podendo apresentar, em caso algum, sinais de deterioracao da sua qualidade
em qualquer ponto do sistema de abastecimento.

A Aguas do Noroeste controla a qualidade da dgua que fornece aos consumidores, através de uma monitorizagio em toda a
extensiao do sistema de abastecimento, desde as origens até a torneira do consumidor, com vista @ manutengao permanente da
sua qualidade em conformidade com as normas legalmente estabelecidas.

O Decreto-Lei n.° 306/07,de 27 de agosto, € o diploma legal que regulamenta a qualidade da dgua para consumo humano, definindo
a frequéncia de amostragem (colheita de amostra de dgua) e o conjunto de pardmetros a pesquisar (andlises a presenca de
microrganismos, a substancias téxicas como os metais pesados, ou ainda determinadas substancias indesejdveis) a efetuar em
varios pontos da rede de abastecimento (torneiras dos consumidores).

A gestio da qualidade da 4gua no sistema de abastecimento sob gestio da Aguas do Noroeste obedece a um programa de
monitorizagiao, no ambito do qual sio realizadas colheitas de amostras de dgua, efetuadas de modo sistemadtico, por laboratérios
acreditados, em pontos fixos de amostragem representativos de todas as zonas de abastecimento e em torneiras de consumidores.

A Aguas do Noroeste divulga trimestralmente, em www.adnoroeste.pt, os mapas estatisticos obtidos nas andlises de demonstracio
de conformidade efetuadas.

Para a Aguas do Noroeste, assegurar a qualidade da dgua para consumo humano constitui um objetivo primordial.

D A qualidade da dgua para consumo humano € um indicador essencial para a avaliacdo do
nivel de desenvolvimento de um pais e do bem-estar da sua populacdo.

Em Portugal tem-se verificado uma evolugdo muito positiva, quer quanto a qualidade da dgua distribuida, quer
quanto a realizagdo do ndmero de andlises obrigatdrias para o seu controlo. Com efeito, os Ultimos dados nacionais
conhecidos ndo deixam quaisquer duvidas sobre este assunto, evidenciando uma clara melhoria no controlo da
qualidade da dgua na Ultima década.

in ERSAR
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10. Rede de Saneamento de Aguas Residuais

As dguas residuais, também denominadas por esgoto ou efluente, sdo as dguas que, apds a utilizacdo humana, apresentam as
caracteristicas fisicas, quimicas e bacterioldgicas da dgua de abastecimento alteradas. As dguas residuais podem ser de origem
domeéstica ou industrial.

Para que ocorra a devolugdo das aguas residuais ao meio ambiente em condi¢des ambientalmente seguras é necessario proceder
ao seu tratamento. Este tratamento € realizado nas Estacdes de Tratamento de Aguas Residuais (ETAR), cumprindo os pardmetros
de qualidade estabelecidos na legislacdo, de modo a ndo provocarem alteracdes no meio recetor (rios, lagos e mares).

A ETAR pode integrar quatro fases de tratamento:

|. Tratamento Preliminar - Numa primeira fase, as dguas residuais chegam a ETAR onde sdo filtrados e separados os residuos de
maior dimensdo.

2. Tratamento Primadrio - Nesta fase, as dguas residuais passam pela decantacdo primdria, onde as particulas sdlidas em suspensdo
sdo eliminadas por acao da gravidade.

3. Tratamento Secunddrio - As dguas residuais sofrem um tratamento bioldgico, com bactérias que digerem a matéria organica
existente. A seguir; passam pela decantagio secunddria, que permite o depdsito das lamas resultantes da acdo das bactérias.

4. Tratamento Terciario - Nesta etapa do tratamento, as dguas residuais sdo submetidas a uma desinfecdo e remocado de nutrientes.
Removem-se as bactérias, os sdlidos em suspensdo, os nutrientes em excesso e os compostos téxicos especificos, tornando-as
mais puras. Depois de passar por este tratamento, a 4gua pode ser usada na agricultura, na rega de campos de golfe, na rega de
espacos verdes, na lavagem de pavimentos e ruas, entre outras utilizacdes possiveis.

Finalmente, a dgua € devolvida a natureza em condicSes ambientalmente seguras.

Boas Préticas que pode adotar no seu dia-a-dia para minimizar o impacto das suas a¢des nas aguas residuais:

N3o deitar no esgoto:

Quaisquer substancias que, de uma maneira geral, possam obstruir e/ ou danificar as canalizacdes e seus acessorios;
® Matérias radioativas;

® Entulhos, areias, lamas, cinzas, cimento;

® | amas extraidas de fossas sépticas e gorduras ou dleos de cdmaras retentoras ou dispositivos similares;
| J

Matérias explosivas ou inflamaveis.
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| 1. Saneamento por Meios Moveis

Nos locais em que a Aguas do Noroeste ndo disponha de rede fixa para recolha de saneamento de dguas residuais, os utilizadores
domésticos e ndo-domésticos tém disponivel o Servico de Saneamento por Meios Mdveis que consiste na limpeza de fossas
sépticas, particulares ou coletivas, e inclui a recolha, o transporte e o encaminhamento para destino final adequado dos efluentes.

Sempre que o acesso a rede fixa de saneamento se encontre disponivel, é obrigacio do utilizador proceder a sua ligagio, sem
prejuizo do saneamento por meios mdéveis poder ser disponibilizado durante o periodo necessdrio a concretizagao da ligacao por
parte da Aguas do Noroeste.

I'1.1.Saneamento por Meios Méveis

A contratagao do Saneamento por Meios Mdveis consiste na celebracao de relagdo contratual similar a prevista para utilizadores
da rede publica de saneamento de dguas residuais, com a diferenca de o servigo de recolha ser efetuado através de veiculo moével
da Aguas do Noroeste, ou ao seu servico, em substituicdo da descarga na rede fixa (inexistente no local).

Consoante o respetivo perfil de consumo, o cliente tem disponivel um ndimero minimo de servicos anuais de recolha a realizar pela
Aguas do Noroeste.

Ao cliente servido por Saneamento por Meios Mdéveis sera devida uma tarifa fixa e uma tarifa variavel, nos termos definidos nas
disposicdes regulamentares e tarifarias aplicaveis.

Este servico, embora inovador em Portugal, estd enquadrado por recomendacdo da ERSAR — Entidade Reguladora dos Servicos
de Aguas e Residuos.

I'1.2. Servigo Avulso de Recolha, Transporte e Destino Final de Efluentes Provenientes de Fossas Sépticas

O servigo avulso de recolha, transporte e destino final de efluentes provenientes da limpeza de fossas sépticas apenas pode ser
prestado pela Aguas do Noroeste e aplica-se a fossas sépticas de estaleiros e obras, habitacdes com ocupacio temporaria e zonas
de concentragao populacional tempordria. Os utilizadores ndo abrangidos pelo enquadramento acima indicado deverdo contratar
o servico de Saneamento por Meios Mdveis.

A contratagdo do servico avulso de recolha, transporte e destino final de efluentes provenientes da limpeza de fossas sépticas
implica o pagamento de uma tarifa fixa por cada servico realizado e uma tarifa variével por cada m® recolhido, nos termos constantes
do tarifdrio da Aguas do Noroeste.

D Marcagdo dos Servigos de Recolha de Efluentes

A marcacdo dos servicos de recolha de efluentes (meios mdveis ou servico avulso) provenientes da limpeza de
fossas sépticas pode ser efetuada nas lojas da Aguas do Noroeste ou através da linha 808 253 000.

A data de realizacio do servico de recolha serd confirmada previamente pela Aguas do Noroeste.
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12. Gestao Operacional das Redes de Abastecimento e Saneamento

Tendo como objetivo a satisfacdo dos consumos de dgua necessarios ao abastecimento de dgua para fins domésticos, comerciais e
industriais, a Aguas do Noroeste promove uma gestio eficiente das redes de distribuicio, assegurando o fornecimento na quantidade
necessaria e com a pressao adequada em cada local de consumo, com um controlo de qualidade conducente a garantia de que o
cliente dispde de uma “dgua segura” e com perdas diminutas.

Na componente relativa as redes de saneamento de dguas residuais, a Aguas do Noroeste promove uma gestio alinhada com o
objetivo de assegurar uma adequada recolha das aguas residuais urbanas e o seu transporte até aos sistemas de tratamento para
posterior devolucao ao meio hidrico recetor,em condi¢des de equilibrio ambiental adequado. A boa gestdo da rede de saneamento
implica a minimizagdo das descargas de dguas residuais ndo tratadas, o combate as afluéncias de dguas pluviais e subterraneas nos
sistemas, de modo a salvaguardar a qualidade das dguas superficiais — quer nos cursos de dgua quer no mar, do meio ambiente e
da salde publica das populagoes.

Sdo estes os “grandes propdsitos” da gestdo da exploracio da Aguas do Noroeste, sempre com o objetivo de proteger a satide
publica e o ambiente envolvente, com custos que garantam uma sustentabilidade técnica, ambiental e social sempre crescente.
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| 3. Redes Prediais

As instalacdes de dguas e esgotos sdo uma das principais origens de problemas em edificios em Portugal, podendo inclusivamente
colocar questdes de salde publica, sendo importante implementar estratégias para o aumento da qualidade nestas instalacoes.
Considera-se que a distribui¢ao de dgua e a drenagem de esgotos domésticos e pluviais estio na base de mais de 90% dos problemas
e incomodidades detetados em edificios. Os erros e defeitos nestas instalacdes traduzem-se, em regra, em significativos fatores de
desconforto (ruidos, odores, etc.), em durabilidades reduzidas (roturas, avarias frequentes, etc.) e em problemas de humidades,
obrigando a interven¢des que sdao, em geral, de custo significativo e de elevada incomodidade.

I3.1. Projetos e Vistorias de Redes Prediais

Contribuindo para reduzir alguns dos potenciais problemas identificados, a Aguas do Noroeste exige a certificagio e aprovagio
de projetos de instalagdes prediais, nas componentes de dgua e saneamento.

A apresentacdo dos projetos de redes prediais deve obedecer a metodologia definida pela Aguas do Noroeste e disponivel em
www.adnoroeste.pt. Apds aprovagao do projeto, o promotor poderd avangar para a fase de obras, durante a qual serdo realizadas
duas vistorias de ensaios.

Para garantir a boa execucdo dos servicos de Certificacio e Aprovacio de Projetos e Vistorias de Redes Prediais, a Aguas do
Noroeste conta com a colaboracdo de entidade externa especializada no dominio da Qualidade nas Instalacdes Prediais.

D O servico de certificacdo e aprovacdo de projetos de instalacdes prediais € totalmente gratuito.

A andlise de projetos e realizacdo de vistorias de ensaios a instalacdes prediais € gratuita, salvo
quando n3o se efetivar a ligacdo a rede da Aguas do Noroeste.

13.2. Conservacio da Rede Predial

Os proprietarios tém a responsabilidade pela correta conserva¢io e manutengdo da rede predial.

A deficiente manutencgao e limpeza das redes prediais pode resultar em incumprimentos ocorridos no controlo da qualidade da
dgua no que respeita a sabor, cheiro, cor, concentragio de ferro ou contaminagao.
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14. Direitos e Deveres do Cliente

O abastecimento de dgua e o saneamento de dguas residuais sao servigos publicos essenciais aos cidaddos. Assim, a prestacao
destes servicos encontra-se sujeita a um conjunto de regras determinadas pela ERSAR — Entidade Reguladora dos Servicos de
Aguas e Residuos.

Conheca os seus direitos e deveres:
Direitos

Receber as condi¢des contratuais inerentes a prestacdo dos servicos;
Comunicar leituras nos meses em que a entidade nao efetua leitura;

Receber fatura, de acordo com periodicidade estabelecida (mensal ou bimestral);

Pedir leitura extraordindria do contador se ndo concordar com a contagem registada na fatura;

®
| J
|
® Ser avisado atempadamente antes da suspensao (corte) do servico quando se verificar atraso no pagamento;
®
® Aceder aos servicos com qualidade e continuidade;

®

Aceder a informagdes relacionadas com a qualidade da dgua, interrupgdes de servigo programadas ou ndo programadas.

Deveres

Solicitar a ligagdo a rede publica;
Desativar furos e fossas sépticas;

Fornecer a documentagdo necessdria para a celebracdo de contrato ou levantamento de outros procedimentos;
Comunicar anomalias detetadas no funcionamento do contador;

Pagar atempadamente as faturas;

| J
| J
®
® Permitir o acesso ao contador para realizacao de leituras ou intervengdes necessarias;
| J
| J
® Manter a rede predial em condi¢cdes adequadas para o fornecimento;

| J

Nao danificar ou usar indevidamente os equipamentos da rede publica.
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|5. Sugestdes e Reclamacoes

O cliente tem o direito de expressar a sua opinido/ sugestdo/ reclamacdo sobre todo e qualquer aspeto relacionado com o
funcionamento da empresa. A satisfacio do cliente é uma constante preocupacio na Aguas do Noroeste, pelo que pretendemos
melhorar constantemente a qualidade e eficiéncia dos servicos que prestamos. O seu contacto é uma oportunidade de melhoria.
Pode contactar-nos através do sftio da Aguas do Noroeste, em www.adnoroeste.pt, das nossas lojas de atendimento a clientes

ou da nossa linha de apoio ao cliente 808 253 000.

A nossa resposta serd tao breve quanto possivel.

Q) z
@D~ AGUAS oo .

W NOROESTE SUGESTOES
\/ Grupo Aguas de Portugal q o

Contamos com os seus contributos para o servir melhor!

Nome

Morada

Cédigo de Cliente n.° Telefone E-mail

Sugestdo

Data: / /
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NOROESTE

Grupo Aguas de Portugal
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® cliente@adnoroeste.pt

808 253 000

Roturas | Avarias | Comunicagio de Leituras 24h
Apoio comercial, dias uteis das 8h as 20h

Aguas do Noroeste, S.A.
Direcao de Clientes
Praca 26 de Maio, n.° 82 | 4810-539 Guimardes
www.adnoroeste.pt
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