Intervimos em situacoes de emergéncia.

Respondemos as situacoes de emergéncia dos nossos clientes
provocadas por problemas de abastecimento de dgua ou de
aguas residuais, comunicadas através da Linha Piquete 808
202362 a funcionar 24/24 horas durante 7 dias por semana.

Comprometemo-nos a intervir no prazo de 2 horas em
problemas de abastecimento de dgua e no prazo de 4 horas
em problemas de dguas residuais.

As marcacoes sao respeitadas.

Para todas as solicitacoes efectuadas e que envolvam
uma intervencao no local, respeitamos os dias e horas
marcados com os clientes. Considera-se hora marcada o
periodo entre a hora solicitada e os 60 minutos seguintes,
todos os dias Gtels das 8h30 as 15h30.

Comprometemo-nos a respeitar todas as marcagges.

Garantimos a qualidade da Agua.
Garantimos a qualidade da agua distribuida, através de
analises periodicas.

Respondemos a todas as questdes sobre as caracteristicas
essenciais da Agua, através da Linha Cliente 800 205 484,
todos os dias tteis das Bh30 as 15h30.

Comprometemo-nos a prestar informacoes mais detalhadas,
sempre que solicitado, num prazo de 48 horas.

Instalacao e retirada de contador.
Instalamos ou retirarmos o contadar de acordo com a mar-
cacao efectuada com o cliente, todos os dias Gteis das
8h30 as 15h30. Considera-se hora marcada o periodo entre
a hora solicitada e os 60 minutos seguintes.

Comprometemo-nos a respeitar as marcacaes.
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Execucio e localizacio de ramais de Agua
e Saneamento.
Estudamos com o cliente a localizagao e execugao dos ramais.

Comprometemo-nos a executar os ramais nos 15 dias poste-
riores ao respectivo pagamento e d obten¢do de autorizagdo
de intervencdo na via publica pela entidade gestora do
subsolo. '

Restabelecimento da liga¢ao apos corte.
Restabelecemos o normal fornecimento de agua, apos a
regularizacio do problema que determinou o corte.

Comprometemo-nos a restabelecer a ligagdo num prazo de

24 horas.
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Apreciacao de projectos.
Os projectos entregues para apreciacdo tém uma resposta
rapida.

Comprometemo-nos a apreciar todos os projectos num prazo.
mdximo de 20 dias. ‘

Em caso de incumprimento dos compromissos assumidos a Aguas de
Valongo, como contrapartida, oferece o equivalente a 10.000 litros de agua.

O cumprimento da Carta Compromisso s deve ser reclamado segundo
o principio da boa fé e em condic6es normais do funcionamento. O seu
cumprimento nao pode ser exigido quando a sua execucao é impossivel
momentanea ou definitivamente, nomeadamente nos seguintes casos:

- Intervencdes externas e independentes da Aguas de Valongo;

« Casos de forga maior;

- Condigaes climaticas dificeis (ex. inundagoes, geadas, neve, etc...);
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Esclarecimento de davidas/reclamacoes.
Esclarecemos qualquer duvida e respondemos a todas as
reclamacdes do cliente de uma forma clara, precisa e objectiva

Tentaremos de imediato responder a todas as dividas
colocadas por telefone ou pessoalmente. Responderemos as
reclamacées escritas num prazo mdximo de 15 dias.

- Destruicao voluntaria das infra-estruturas e equipamentos;

-Instalagoes e equipamentos inacessiveis;

- Ndo comparéncia do cliente nas datas e horas marcadas;

- Corte de agua por falta de pagamento;

«Interrupcao do fornecimento de dgua em caso de necessidade de
intervencao na rede.



