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IRAR

O que são os O que são os 
serviços de águas?serviços de águas?



IRAR O ciclo urbano da águaO ciclo urbano da água

Serviço de 
abastecimento de 

água 
(primeira parte do 

ciclo urbano da 
água)

Recursos hídricos utilizáveis (10 x 109 m3/ano)

Serviço de 
saneamento de 
águas residuais 
(segunda parte do 

ciclo urbano da 
água)

 Consumidores (10 milhões)

Entidades gestoras do serviço (400)

Relação contratual



IRAR
A primeira parte do A primeira parte do 

ciclo urbano da águaciclo urbano da água

Água bruta
870x106 m3/ano

Infra-estruturas
300 capt superficiais 

5700 cap subterrâneas
230 ETAs

2.400 elevatórias
8.400 reservatórios

100.000 km de redes

Energia
600 GWh/ano

Capacitação
276 entidades

9.300 profissionais
Conhecimento

Água potável
450x106 m3/ano

Emissões para 
a atmosfera

Lamas
20 000 t/ano

Custo do abastecimento para a sociedade: 700x106 euros/ano

Recursos hídricos utilizáveis (10 x 109 m3/ano)
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A segunda parte do A segunda parte do 

ciclo urbano da águaciclo urbano da água

Água residual
400x106 m3/ano

Infra-estruturas
50.000 km de coletores

4.400 elevatórias
2.500 ETARs

1.800 fossas coletivas 
26 emissários 
submarinos 

Energia
340 GWh

Capacitação
284 entidades

5.700 
profissionais

Emissões para 
a atmosfera

Lamas

Custo do saneamento para a sociedade: 700x106 euros/ano

Recursos hídricos utilizáveis (10 x 109 m3/ano)

Água residual
500x106 m3/ano
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O impacto social dos O impacto social dos 

serviços de águasserviços de águas

Água residual

... ao bem estar dos 
cidadãos e

à saúde pública ...
1€ investido nestes serviços 

pode poupar 9€ em despesas 
de saúde

Água potável

.... e às actividades 
económicas.
1€ investido nestes serviços pode 
representar 6€ em benefícios 
económicos.

Serviços estruturais e insubstituíveis das sociedades 
modernas, essenciais ...
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Qual as grandes Qual as grandes 
questões questões 

internacionais dos internacionais dos 
serviços de águas?serviços de águas?



IRAR O enquadramento internacionalO enquadramento internacional

• Porque têm os cidadãos condições de “abastecimento de Porque têm os cidadãos condições de “abastecimento de 

água” tão diferentes uns dos outros?água” tão diferentes uns dos outros?

?!?!



IRAR O enquadramento internacionalO enquadramento internacional

• Porque têm os cidadãos condições de “saneamento de Porque têm os cidadãos condições de “saneamento de 

águas residuais / excreta” tão diferentes uns dos outros?águas residuais / excreta” tão diferentes uns dos outros?

?!?!



IRAR O enquadramento internacionalO enquadramento internacional

• Porque têm os cidadãos de viver em “condições Porque têm os cidadãos de viver em “condições 

ambientais” tão distintas?ambientais” tão distintas?

?!?!



IRAR

Qual o Qual o 
enquadramento enquadramento 

internacional dos internacional dos 
serviços de águas?serviços de águas?



IRAR O enquadramento internacionalO enquadramento internacional

• Os “Objetivos de Desenvolvimento do Milénio”, Os “Objetivos de Desenvolvimento do Milénio”, 

aprovados pelas Nações Unidas em 2000, estabelecem aprovados pelas Nações Unidas em 2000, estabelecem 

metas para os serviços de águas em termos de cobertura metas para os serviços de águas em termos de cobertura 

da população:da população:
– Os países devem reduzir para metade até 2015 a população sem 

acesso a água potável e a saneamento. 
– Portugal tem já praticamente cumprido o objetivo.

• As Nações Unidas declararam o acesso aos As Nações Unidas declararam o acesso aos 

serviços de abastecimento e saneamento serviços de abastecimento e saneamento 

como “direito humano” (2010): como “direito humano” (2010): 
– Os países membros das Nações Unidas têm a 

obrigação de promover todas as medidas 
necessárias para concretizarem esse direito.

– Portugal está muito avançado nesta obrigação. www.ersar.pt



IRAR O enquadramento internacionalO enquadramento internacional

• Enquanto direito humano os serviços devem ser:Enquanto direito humano os serviços devem ser:
– Fisicamente acessíveis
– Dimensionados para o número de utilizadores
– Higienicamente seguros para os utilizadores
– Economicamente acessíveis
– Culturalmente aceitáveis

• Enquanto direitos humanos, devem assegurar:Enquanto direitos humanos, devem assegurar:
– Acesso sem descriminação
– Participação dos cidadãos no processo de decisão
– Mecanismos de monitorização e reporte

• A prossecução deste direito pelos Governos A prossecução deste direito pelos Governos 

significa:significa:
– Obrigação de respeitar
– Obrigação de proteger
– Obrigação de cumprir
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O papel da regulação O papel da regulação 
dos serviços de águasdos serviços de águas



IRAR

• O que se pretende:O que se pretende:
– Promover a prestação os serviços Promover a prestação os serviços 

públicos de águas (em regime de públicos de águas (em regime de 
monopólio):monopólio):

• com a qualidade adequada;com a qualidade adequada;
• a preços socialmente comportáveis;a preços socialmente comportáveis;
• com um nível de risco aceitável.com um nível de risco aceitável.

– Encontrar o equilíbrio ótimo, no longo Encontrar o equilíbrio ótimo, no longo 
prazo, entre estes objetivos …prazo, entre estes objetivos …

– … … garantindo a racionalidade e a garantindo a racionalidade e a 
transparência face aos consumidores…transparência face aos consumidores…

– … … independentemente do modelo de independentemente do modelo de 
governo (estatal, municipal ou privado)governo (estatal, municipal ou privado)

A regulação dos serviçosA regulação dos serviços
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• O papel da ERSAR passa por:O papel da ERSAR passa por:
– Acompanhar a estratégia para o sectorAcompanhar a estratégia para o sector
– Promover regras claras para o setorPromover regras claras para o setor
– Aplicar mecanismos de controlo das Aplicar mecanismos de controlo das 

entidades gestoras, a nível:entidades gestoras, a nível:
• legal e contratuallegal e contratual
• económico económico 
• de qualidade de serviçode qualidade de serviço
• de qualidade da águade qualidade da água
• da relação com os consumidoresda relação com os consumidores

– Disponibilizar informação credívelDisponibilizar informação credível
– Incentivar a inovação no setorIncentivar a inovação no setor

A regulação dos serviçosA regulação dos serviços



IRAR Síntese

• Aspetos essenciais:Aspetos essenciais:
– Definir um bom modelo regulatório Definir um bom modelo regulatório 

adequado à situação, com uma adequado à situação, com uma 
perspetiva de curto, média e longo perspetiva de curto, média e longo 
prazo.prazo.

– Ter em conta, de forma integrada, as Ter em conta, de forma integrada, as 
vertentes técnica, económica, jurídica, vertentes técnica, económica, jurídica, 
ambiental, de saúde pública, social e ambiental, de saúde pública, social e 
ética.ética.

– Implementar com regras estáveis esse Implementar com regras estáveis esse 
modelo com independência, modelo com independência, 
capacidade, competência, capacidade, competência, 
imparcialidade e transparência.imparcialidade e transparência.
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A grande evolução A grande evolução 
havida no setor na havida no setor na 

última décadaúltima década



IRAR As políticas públicasAs políticas públicas

• Ao longo do último século e meio Ao longo do último século e meio 

houve em Portugal diversos ciclos de houve em Portugal diversos ciclos de 

políticas públicas nos serviços de políticas públicas nos serviços de 

água, com graus variáveis de sucesso.água, com graus variáveis de sucesso.

• Vivemos actualmente mais um ciclo de Vivemos actualmente mais um ciclo de 

políticas públicas, iniciado em 1993 e políticas públicas, iniciado em 1993 e 

que já teve três fases.que já teve três fases.

• Esse ciclo teve como vetores:Esse ciclo teve como vetores:
– Empresarialização no sector;
– Constituição do Grupo Águas de Portugal 

(AdP);
– Abertura ao sector privado;
– Agregação física dos sistemas (sistemas 

regionais).

Livro “História das 
Políticas de Saneamento 

Básico e Intervenções 
Públicas”

www.ersar.pt
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A reorganização dos serviçosA reorganização dos serviços

O país “organizou-se de forma integrada” O país “organizou-se de forma integrada” 
para garantir o desenvolvimento sustentável para garantir o desenvolvimento sustentável 
dos serviços de águas:dos serviços de águas:

1.1.Passou a existir uma visão para o sector Passou a existir uma visão para o sector (estratégia (estratégia 
nacional nacional PEAASAR II).PEAASAR II).

2.2.Passou a existir um Passou a existir um enquadramento institucionalenquadramento institucional  
adequado com responsabilidades claras das adequado com responsabilidades claras das 
entidades e dos agentes envolvidos.entidades e dos agentes envolvidos.

3.3.Passou a existir um Passou a existir um enquadramento legislativo e enquadramento legislativo e 
normativo normativo adequado.adequado.

4.4.Passou a existir uma panóplia de Passou a existir uma panóplia de modelos de modelos de 
governância governância passíveis de serem utilizados.passíveis de serem utilizados.
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A reorganização dos serviçosA reorganização dos serviços

5.5. Houve alguns avanços na procura de uma Houve alguns avanços na procura de uma 
organização territorialorganização territorial optimizada com  optimizada com 
aproveitamento de economias de escala, com aproveitamento de economias de escala, com 
evolução no nível local para regional, que evolução no nível local para regional, que é porém é porém 
ainda muito fragmentada nos sistemas municipais.ainda muito fragmentada nos sistemas municipais.

6.6. Passou a existir um importantíssimo património de Passou a existir um importantíssimo património de 
infraestruturasinfraestruturas face aos grandes investimentos. face aos grandes investimentos.

7.7. Passou a existir  Passou a existir  capacidade de gestão de recursos capacidade de gestão de recursos 
financeirosfinanceiros, nomeadamente de fundos europeus., nomeadamente de fundos europeus.

8.8. Passaram a existir Passaram a existir recursos humanos recursos humanos adequados adequados 
em número e capacitação, integrando uma em número e capacitação, integrando uma 
comunidade técnica madura, activa e participativa.comunidade técnica madura, activa e participativa.

9.9. Passaram a existir objectivos de Passaram a existir objectivos de qualidade de qualidade de 
serviçoserviço, com a monitorização anual das entidades , com a monitorização anual das entidades 
gestoras.gestoras.
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A reorganização dos serviçosA reorganização dos serviços

10.10. Houve alguns avanços na Houve alguns avanços na recuperação tendencial recuperação tendencial 
dos custosdos custos, com a implementação de modelos , com a implementação de modelos 
tarifários mais adequados, tarifários mais adequados, mas ainda longe da mas ainda longe da 
sustentabilidade económica e financeira do sustentabilidade económica e financeira do 
sector.sector.

11.11. Passaram a existir instrumentos adequados de Passaram a existir instrumentos adequados de 
protecção dos consumidoresprotecção dos consumidores..

12.12. Passou a existir Passou a existir investigação e desenvolvimentoinvestigação e desenvolvimento  
com projecção internacional, criando com projecção internacional, criando 
conhecimento e assegurando crescente conhecimento e assegurando crescente 
autonomia nacional.autonomia nacional.

13.13. Houve avanços na melhoria da Houve avanços na melhoria da eficiênciaeficiência  
estrutural do sector e orgânica das entidades estrutural do sector e orgânica das entidades 
gestoras,  gestoras,  ainda que insuficiente.ainda que insuficiente.

14.14. Passou a existir um Passou a existir um quadro regulatório quadro regulatório de de 
promoção da melhoria da prestação serviços com promoção da melhoria da prestação serviços com 
qualidade e a preços socialmente aceitáveis.qualidade e a preços socialmente aceitáveis.



IRAR

Que resultados foram já Que resultados foram já 
obtidos com a obtidos com a 

concretização das concretização das 
políticas públicas no políticas públicas no 

sector?sector?



IRAR Os resultados obtidosOs resultados obtidos

• Evolução do serviço de abastecimento público de água:Evolução do serviço de abastecimento público de água:
– A situação tem melhorado muito, estando atingido o objectivo 

global.

– Tem que continuar o investimento mas de forma racional, com o 
objectivo de resolver problemas localizados e com preocupações 
de gestão patrimonial, numa perspectiva custo benefício.



IRAR Os resultados obtidosOs resultados obtidos

• Evolução da população com “água segura”:Evolução da população com “água segura”:
– A situação tem melhorado muito, prevendo-se atingir 99% da 

população, meta prevista no PEAASAR II.

– Há apenas que manter / actualizar / aperfeiçoar / os mecanismos 
existentes, numa perspectiva custo benefício.

Controlo de 50 
parâmetros de 
qualidade, de 
acordo com a 
exigente legislação 
europeia

98%
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• Evolução do serviço de saneamento de águas residuais:Evolução do serviço de saneamento de águas residuais:

– A situação tem melhorado, mas ainda distante do objectivo de 

90%.

– Tem que continuar o investimento mas de forma racional, 

orientado por objectivos ambientais, de saúde pública e de gestão 

patrimonial, numa perspectiva custo benefício.

Os resultados obtidosOs resultados obtidos



IRAR Os resultados obtidosOs resultados obtidos

• Em síntese …Em síntese …
– Grandes avanços conseguidos, 

especialmente nos últimos vinte anos.

– Temos que manter o investimento no sector.

– Temos necessidade urgente de introduzir 
algumas medidas corretivas para que não se 
degrade ou mesmo colapse o que já temos:

• Melhorando a organização territorial, muito 
fragmentada;

• Assegurando a sustentabilidade económica e 
financeira do sector e um maior nível de 
recuperação de custos;

• Melhorando a eficácia e a eficiência no sector.



IRAR

A defesa do A defesa do 
consumidor no quadro consumidor no quadro 

da regulaçãoda regulação



IRAR Os serviçosOs serviços

• Serviços públicos essenciais de:Serviços públicos essenciais de:
– Abastecimento de águaAbastecimento de água
– Saneamento de águas residuaisSaneamento de águas residuais

• Serviços prestados em regime de Serviços prestados em regime de 
monopólio natural ou legalmonopólio natural ou legal
– Poucos momentos de concorrênciaPoucos momentos de concorrência

• Sector complexoSector complexo
– Perto de 500 entidades (Estado, Perto de 500 entidades (Estado, 

municípios e privados) utilizando municípios e privados) utilizando 
diversos modelos de governo diversos modelos de governo 



IRAR Os serviçosOs serviços

• Instrumentos existentes em Instrumentos existentes em 
Portugal para proteger os Portugal para proteger os 
consumidores quanto:consumidores quanto:
– Ao acesso físico aos serviçosAo acesso físico aos serviços
– Ao acesso económico aos serviçosAo acesso económico aos serviços
– À qualidade dos serviçosÀ qualidade dos serviços
– À qualidade da água para consumoÀ qualidade da água para consumo
– À reclamação sobre os serviçosÀ reclamação sobre os serviços
– À informação sobre os serviçosÀ informação sobre os serviços
– À participação nas decisõesÀ participação nas decisões



IRAR

O direito dos O direito dos 
consumidores no consumidores no 
acesso físico aos acesso físico aos 

serviçosserviços
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Direitos dos consumidores dos Direitos dos consumidores dos 
serviços de águasserviços de águas

• O direito de acesso físico aos serviços:O direito de acesso físico aos serviços:
• Estratégia nacional de servir (PEAASAR e PERSU):Estratégia nacional de servir (PEAASAR e PERSU):

• 95% da população com abastecimento de água95% da população com abastecimento de água
• 90% da população com saneamento de águas residuais90% da população com saneamento de águas residuais

• Direito à prestação dos serviços de águas através de Direito à prestação dos serviços de águas através de 
redes fixas a menos de 20 metros redes fixas a menos de 20 metros (DL 194/2009)(DL 194/2009)  

• Garantia de fornecimento  do serviços de águas até 5 Garantia de fornecimento  do serviços de águas até 5 
dias após a apresentação do pedido dias após a apresentação do pedido (DL 194/2009)(DL 194/2009)

• Direito à continuidade do serviço, que só pode ser Direito à continuidade do serviço, que só pode ser 
interrompido por motivos excepcionais interrompido por motivos excepcionais (DL 194/2009)(DL 194/2009)  



IRAR

Qual é o papel da Qual é o papel da 
regulação nesta área?regulação nesta área?
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• Qual o objetivo?Qual o objetivo?
– Melhoria na governância das entidades 

gestoras, cumprindo a lei e o contrato.

• Qual a intervenção regulatória?Qual a intervenção regulatória?
– Acompanhamento da monitorização legal e 

contratual de todas as entidades gestoras ao 
longo do seu ciclo de vida, nomeadamente:

– Analisando concursos e contratualizações, 
modificação e resolução dos contratos e 
reconfigurações e fusões de sistemas;

– Acompanhando a execução dos contratos;

– Intervindo na conciliação entre as partes.

Cumprimento legal e Cumprimento legal e 
contratualcontratual



IRAR
Cumprimento legal e Cumprimento legal e 

contratualcontratual

A ERSAR monitoriza a 
aplicação do regime 

jurídico …

... pronuncia-se sobre 
concursos de seleção 
de parceiro privado …

... pronuncia-se sobre a 
constituição de 

entidades gestoras …

…  monitoriza e audita 
o cumprimento legal e 

contratual …

... pronuncia-se sobre  
os regulamentos de 

serviço …

... pronuncia-se sobre 
a assinatura de 

contratos ...
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Cumprimento legal e Cumprimento legal e 

contratualcontratual

...  conduz processos 
de conciliação...

... pronuncia-se sobre a 
modificação de 

entidades gestoras …

... pronuncia-se sobre 
a extinção de 

entidades gestoras  …

…  e premeia as 
melhores entidades 

gestoras.

… avalia a evolução do 
setor  …

…  publica e 
disponibiliza a 
informação …



IRAR

O direito cidadãos no O direito cidadãos no 
acesso económico aos acesso económico aos 

serviçosserviços
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Direitos dos consumidores dos Direitos dos consumidores dos 
serviços de águasserviços de águas

• O direito de acesso económico aos serviços:O direito de acesso económico aos serviços:
• Estabelecimento de tarifas compatíveis com a Estabelecimento de tarifas compatíveis com a 

capacidade económica das populações capacidade económica das populações 
• Criação de indicadores de acessibilidade económica Criação de indicadores de acessibilidade económica 

(Sistema de avaliação da qualidade de serviço 2ª geração)(Sistema de avaliação da qualidade de serviço 2ª geração)

• Existência de tarifa volumétrica com escalões Existência de tarifa volumétrica com escalões 
progressivos progressivos (Recomendação IRAR 1/2009)(Recomendação IRAR 1/2009)

• Progressiva extinção da cobrança autónoma da Progressiva extinção da cobrança autónoma da 
contratação e dos ramais de ligação contratação e dos ramais de ligação 

• Limitação dos serviços a cobrar autonomamenteLimitação dos serviços a cobrar autonomamente  
(Recomendação IRAR 1/2009)(Recomendação IRAR 1/2009)

• Existência de um tarifário socialExistência de um tarifário social  (Recomendação IRAR 1/2009)(Recomendação IRAR 1/2009)

• Existência de tarifário familiarExistência de tarifário familiar  (Recomendação IRAR 1/2009)(Recomendação IRAR 1/2009)

• Proibição da exigência de caução Proibição da exigência de caução (DL 195/99, de 2 de Abril)(DL 195/99, de 2 de Abril)



IRAR

Qual é o papel da Qual é o papel da 
regulação nesta área?regulação nesta área?
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• Qual o objetivo?Qual o objetivo?
– Melhoria do comportamento e da eficiência 

económica e financeira da entidade gestora, em 
termos de tarifários e sustentabilidade 
económica e financeira.

• Qual a intervenção regulatória?Qual a intervenção regulatória?
– Realização de um ciclo anual (ou plurianual) de 

regulação económica para todas as entidades 
gestoras, promovendo a regulação de preços 
(atualmente com 3 tipologias distintas).

Comportamento económicoComportamento económico



IRAR Comportamento económicoComportamento económico

A ERSAR 
recomendando 
pressupostos 
económicos …

... ada a ERSAR analisa 
as propostas …

… as entidades 
gestoras propõe o 

tarifário …

…  as entidades 
gestoras divulgam os 

tarifários aprovados …

…  as tarifas são 
aprovadas pela 

entidade competente …

...  assegura o 
contraditório pelas 

entidades gestoras … 

Gestão direta

Gestão 
delegada e 

concessionada



IRAR Comportamento económicoComportamento económico

…  as entidades 
gestoras e aplicam os 
tarifários aprovados …

… concluindo o ano, 
as entidades gestoras 
acedem ao Portal …

…  a ERSAR realiza 
ações de fiscalização 
às entidades gestoras 

…

…  fazendo então a 
ERSAR a validação dos 

dados …

... visualizam os dados 
e os indicadores 
resultantes … 

... carregam o módulo 
de reporte de contas 

reais …



IRAR Comportamento económicoComportamento económico

... compara as 
entidades gestoras …

... a ERSAR avalia o 
desempenho 
económico …

... assegura o 
contraditório pelas 

entidades gestoras …

…  e premeia as 
melhores entidades 

gestoras.

…  publica e 
disponibiliza a 
informação …

… avalia a evolução no 
tempo …



IRAR Comportamento económicoComportamento económico

• ““Indicador de acessibilidade económica” Indicador de acessibilidade económica” 
das entidades gestoras de abastecimento das entidades gestoras de abastecimento 
de água:de água:

Entidades gestoras
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Tarifas excessivas para o poder de compra da população

Tarifas aceitáveis para o poder de compra da população

Tarifas confortáveis para o poder de compra da população



IRAR Comportamento económicoComportamento económico

• ““Indicador de acessibilidade económica” Indicador de acessibilidade económica” 
das entidades gestoras de saneamento de das entidades gestoras de saneamento de 
águas residuais:águas residuais:

Entidades gestoras

in
d
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ad

o
r 

d
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a
c
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s
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d
a

d
e

 
e
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n

ó
m
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Tarifas excessivas para o poder de compra da população

Tarifas aceitáveis para o poder de compra da população

Tarifas confortáveis para o poder de compra da população
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O direito dos O direito dos 
consumidores à consumidores à 

qualidade dos serviçosqualidade dos serviços
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Direitos dos consumidores dos Direitos dos consumidores dos 
serviços de águas e resíduosserviços de águas e resíduos

Entidade 
gestora

Especificação  
do 

procedimento 
pela ERSAR

Tratamento 
da 

informação 
pela ERSAR

Reporte pela 
ERSAR

Contraditório 
pela EG

Validação dos 
dados pela 

ERSAR 
(auditorias)

Recolha dos 
dados pela 

EG

Ciclo anual de regulação

• O direito à qualidade dos O direito à qualidade dos 
serviços:serviços:

• Avaliação anual da qualidade de Avaliação anual da qualidade de 
serviço de cada entidade gestora serviço de cada entidade gestora 
(avaliação individual)(avaliação individual)

• Comparação dessa qualidade de Comparação dessa qualidade de 
serviço com valores de referênciaserviço com valores de referência

• Comparação da qualidade de Comparação da qualidade de 
serviço entre entidades gestoras serviço entre entidades gestoras 
(benchmarking)(benchmarking)

• Avaliação da evolução temporal Avaliação da evolução temporal 
da qualidade de serviçoda qualidade de serviço

• Informação disponível e gratuitaInformação disponível e gratuita
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Qual é o papel da Qual é o papel da 
regulação nesta área?regulação nesta área?



IRAR

• Qual o objetivo?Qual o objetivo?
– Melhoria do comportamento e da eficiência da 

entidade gestora, em termos da qualidade do 
serviço que presta.

• Qual a intervenção regulatória?Qual a intervenção regulatória?
– Realização de um ciclo anual de regulação da 

qualidade de serviço para todas as entidades 
gestoras, avaliando, comparando 
(benchmarking) e divulgando publicamente os 
resultados.

Qualidade de serviçoQualidade de serviço



IRAR Qualidade de serviçoQualidade de serviço

A ERSAR define 
procedimentos e 
especificações …

... carregam cerca de 
50/60 dados …

… as entidades 
gestoras acedem por 
código ao Portal …

…  e seguidamente 
com auditorias às 

entidades gestoras …

…  iniciando então a 
ERSAR a validação dos 

dados …

... visualizam os dados 
e os indicadores 
resultantes … 



IRAR Qualidade de serviçoQualidade de serviço

 

... a ERSAR avalia a 
qualidade de serviço …

... compara as 
entidades gestoras 

entre si …

…  e premeia as 
melhores entidades.

… avalia a evolução no 
tempo …

...  assegura o 
contraditório pelas 

entidades gestoras … 

…  publica e 
disponibiliza a 
informação …



IRAR

Adequação da 
interface com o 
utilizador 

Acessibilidade do serviço aos utilizadores
AA01 – Acessibilidade física do serviço
AA02 – Acessibilidade económica do serviço
Qualidade do serviço prestado aos utilizadores 
AA03 – Ocorrência de falhas no abastecimento
AA04 – Qualidade da água
AA05 – Resposta a reclamações e sugestões

Sustentabilidade 
da prestação do 
serviço

Sustentabilidade 
ambiental

Sustentabilidade económica
AA06 – Cobertura dos gastos totais
AA07 – Adesão ao serviço
AA08 – Água não facturada
Sustentabilidade infra-estrutural
AA09 – Adequação da capacidade de tratamento
AA10 – Reabilitação de condutas
AA11 – Ocorrência de avarias em condutas
Produtividade física dos recursos humanos 
AA12 – Adequação dos recursos humanos

Eficiência na utilização de recursos ambientais
AA13 – Perdas reais de água 
AA14 – Cumprimento do licenciamento das captações
AA15 – Eficiência energética de instalações elevatórias
Eficiência na prevenção da poluição
AA16 – Destino de lamas do tratamento

Indicadores de Indicadores de 
qualidade de serviçoqualidade de serviço
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Adequação da 
interface com o 
utilizador 

Acessibilidade do serviço aos utilizadores
AR01 – Acessibilidade física do serviço
AR02 – Acessibilidade económica do serviço
Qualidade do serviço prestado aos utilizadores 
AR03 – Ocorrência de inundações 
AR04 – Resposta a reclamações e sugestões

Sustentabilidade 
da prestação do 
serviço

Sustentabilidade 
ambiental

Sustentabilidade económica
AR05 – Cobertura dos gastos totais
AR06 – Adesão ao serviço
Sustentabilidade infra-estrutural
AR07 – Adequação da capacidade de tratamento
AR08 – Reabilitação de colectores
AR09 – Ocorrência de colapsos estruturais em colectores
Produtividade física dos recursos humanos 
AR10 – Adequação dos recursos humanos
Eficiência na utilização de recursos ambientais
AR11 – Eficiência energética de instalações elevatórias
Eficiência na prevenção da poluição
AR12 – Destino adequado de águas residuais recolhidas
AR13 – Controlo de descargas de emergência
AR14 – Análises de águas residuais realizadas
AR15 – Cumprimento dos parâmetros de descarga
AR16 – Destino de lamas do tratamento

Indicadores de Indicadores de 
qualidade de serviçoqualidade de serviço
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Ocorrência de avarias em condutas
•Verifica-se uma excessiva ocorrência de 
avarias em condutas em metade das 
entidades gestoras que respondem ao 
indicador

Indicadores de Indicadores de 
qualidade de serviçoqualidade de serviço

Número de avarias por 100 km de 
condutas e por ano

30
60
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Perdas reais de água
•Verifica-se uma excessiva ocorrência de 
perdas reais de água em mais de metade das 
entidades gestoras que respondem ao 
indicador

Indicadores de Indicadores de 
qualidade de serviçoqualidade de serviço

Litros de perdas reais por ramal e 
por dia

100
150
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Reabilitação de condutas
•Verifica-se uma insuficiente reabilitação de 
condutas em metade das entidades gestoras 
que respondem ao indicador

Indicadores de Indicadores de 
qualidade de serviçoqualidade de serviço

Percentagem média anual de condutas 
com mais de dez anos reabilitadas 

nos últimos cinco anos
4,0

0,8
1,0
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O direito dos O direito dos 
consumidores à consumidores à 

qualidade da água para qualidade da água para 
consumoconsumo



IRAR

Direitos dos consumidores dos Direitos dos consumidores dos 
serviços de águas e resíduosserviços de águas e resíduos

• O direito à qualidade da O direito à qualidade da 
água para consumo:água para consumo:

• Avaliação anual da qualidade da Avaliação anual da qualidade da 
água da entidade gestora (PCQA)água da entidade gestora (PCQA)

• Comparação dessa qualidade da Comparação dessa qualidade da 
água com valores de referênciaágua com valores de referência

• Comparação da qualidade da Comparação da qualidade da 
água entre entidades gestoraságua entre entidades gestoras

• Avaliação da evolução temporal Avaliação da evolução temporal 
da qualidade da águada qualidade da água

• Fiscalização das entidades Fiscalização das entidades 
gestoras e dos laboratóriosgestoras e dos laboratórios

• Acompanhamento Acompanhamento onlineonline dos  dos 
incumprimentos paramétricos incumprimentos paramétricos 

• Informação disponível e gratuitaInformação disponível e gratuita

Reporte pela 
ERSAR

Contraditório 
pela EG

Acompanha-
mento dos 
incumpri-
mentos

Execução do 
PCQA pela 

EG

Preparação 
do PCQA pela 

EG

Aprovação do 
PCQA pela 

ERSAR

Recepção dos 
resultados 
finais pela 

ERSAR

Fiscalização 
casuística 

pela ERSAR à 
EG

Legislação de 
qualidade da 

água

Validação e 
tratamento de 

resultados 
pela ERSAR

Supervisão 
casuística 

pela ERSAR 
ao laboratório

Contra-
ordenações à 

EG se 
apropriado

Ciclo anual de regulação
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Qual é o papel da Qual é o papel da 
regulação nesta área?regulação nesta área?
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• Qual o objetivo?Qual o objetivo?
– Melhoria na qualidade da água para consumo 

humano.

• Qual a intervenção regulatória?Qual a intervenção regulatória?
– Realização de um ciclo anual de regulação da 

qualidade da água para todas as entidades 
gestoras (como já existe), avaliando, 
comparando (benchmarking) e divulgando 
publicamente os resultados, promovendo assim 
a melhoria da qualidade da água.

Qualidade da águaQualidade da água



IRAR Qualidade da águaQualidade da água

A ERSAR define 
procedimentos e 
especificações …

...  a ERSAR aprova os 
PCQA …

… as entidades 
gestoras submetem os 

PCQA …

…  e  supervisão aos 
laboratórios de 

análises …

…  a ERSAR realiza 
ações de fiscalização 
às entidades gestoras 

…

...  as entidades 
gestoras executam o 

PCQA … 



IRAR Qualidade da águaQualidade da água

... a ERSAR pode 
aplicar 

contraordenações …

… a ERSAR 
acompanha os 

incumprimentos …

… as entidades 
gestoras corrigem 

esses incumprimentos 
…

… iniciando a ERSAR a 
validação dos dados …

 

… as entidades 
gestoras acedem ao 

Portal …

… e carregam os  
dados  de qualidade da 

água …



IRAR Qualidade da águaQualidade da água

 

... a ERSAR avalia a 
qualidade da água de 

cada entidade …

... compara as 
entidades gestoras 

entre si …

… avalia a evolução no 
tempo …

…  e premeia as 
melhores entidades.

…  publica e 
disponibiliza a 
informação …

… assegura o 
contraditório pelas 

entidades gestoras …



IRAR

O direito dos O direito dos 
consumidores à consumidores à 

reclamação sobre os reclamação sobre os 
serviçosserviços
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• O direito à reclamação sobre os serviços:O direito à reclamação sobre os serviços:

Direitos dos consumidores dos Direitos dos consumidores dos 
serviços de águasserviços de águas

Consumidor Entidade gestora

Regulador

Reclamação

Recomenda-
ção ERSAR 
para a sua 
resolução

Recolha de 
argumentos 

da EG

Recolha de 
argumentos 

do 
reclamante

Outras 
reclamações

Ciclo de análise das reclamações

Resolução por via 
judicial ou para-judicial:
Centros de Arbitragem 
e/ou Julgados de Paz

• Direito a reclamar e ver a sua Direito a reclamar e ver a sua 
reclamação respondida reclamação respondida 
adequada e atempadamenteadequada e atempadamente

• Direito à intervenção Direito à intervenção 
independente do reguladorindependente do regulador

• Direito à consulta permanente Direito à consulta permanente 
da situação via Internet (RTIC)da situação via Internet (RTIC)
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4200 reclamações/ano

Interface com os Interface com os 
consumidoresconsumidores

As reclamações com e sem 
fundamento são 
sensivelmente em igual 
número

O número de reclamações 
analisadas pela ERSAR 
aumentou (e continua a 

aumentar) de forma 
impressiva nos últimos anos



IRAR

Qual é o papel da Qual é o papel da 
regulação nesta área?regulação nesta área?



IRAR

• Qual o objetivo?Qual o objetivo?
– Melhoria na qualidade do relacionamento das 

entidades gestoras com os consumidores.

• Qual a intervenção regulatória?Qual a intervenção regulatória?
– Auditoria regular a todas as entidades gestoras 

para verificação da existência e adequação dos 
instrumentos legais e contratuais.

– Acompanhamento e apoio na resolução das 
reclamações registadas no respetivo livro.

Interface com os Interface com os 
consumidoresconsumidores
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Interface com os Interface com os 

consumidoresconsumidores

O consumidor utiliza o 
livro de reclamações 

da entidade gestora …

...  envia no prazo de 
10 dias o original à 

ERSAR ...

… a entidade gestora fica 
com cópia da reclamação 

e dá outra ao 
consumidor…

…  e caso uma das parte 
não concorde 

recomenda a via 
judicial / para-judicial …

…  a ERSAR envia às 
duas partes a sua 
recomendação …

...  a ERSAR pode 
recolher 

esclarecimentos 
adicionais … 



IRAR
Interface com os Interface com os 

consumidoresconsumidores

… a ERSAR avalia a 
evolução no tempo e a 

tipologia das 
reclamações …

…  publica e 
disponibiliza a 
informação …

…  e premeia as 
melhores entidades.
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O direito dos O direito dos 
consumidores à consumidores à 

informação sobre os informação sobre os 
serviços serviços 
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Entidades Entidades 
gestorasgestoras

Qualidade Qualidade 
de serviçode serviço

TarifasTarifas

Qualidade Qualidade 
da águada água

Direitos dos consumidores dos Direitos dos consumidores dos 
serviços de águasserviços de águas

• O direito à informação sobre os O direito à informação sobre os 
serviços serviços (pela actuação da ERSAR)(pela actuação da ERSAR)::

• O consumidor passou a ter informação O consumidor passou a ter informação 
credível e de fácil interpretação sobre:credível e de fácil interpretação sobre:

• Entidade prestadora dos serviços e suas Entidade prestadora dos serviços e suas 
característicascaracterísticas

• Tarifários do prestador e comparação com as Tarifários do prestador e comparação com as 
outras situaçõesoutras situações

• Qualidade dos serviços do prestador e Qualidade dos serviços do prestador e 
comparação com as outras situaçõescomparação com as outras situações

• Qualidade da água para consumo humano do Qualidade da água para consumo humano do 
prestador e comparação com outras situaçõesprestador e comparação com outras situações

• As reclamações sobre os serviços.As reclamações sobre os serviços.

• Disponibilização de respostas a perguntas Disponibilização de respostas a perguntas 
mais frequentes no sítio da ERSARmais frequentes no sítio da ERSAR



IRAR

• Há crescentes exigências para as Há crescentes exigências para as 
entidades gestoras, cuja fiscalização pela entidades gestoras, cuja fiscalização pela 
ERSAR está a ser intensificada:ERSAR está a ser intensificada:

– Existência de regulamento de serviço, com 
informação clara e adequada. 

– Existência de contratos com os consumidores 
com informação clara e adequada.

– Faturação clara dos serviços (Recomendação ERSAR). 
– Disponibilização de mecanismos ágeis de 

contacto pelos consumidores. 
– Resposta atempada e correta às reclamações.

Interface com os Interface com os 
consumidoresconsumidores
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• O direito do consumidor à informação sobre os O direito do consumidor à informação sobre os 
serviços serviços (obrigações das entidades gestoras)(obrigações das entidades gestoras)::
• Relativa à entidade que presta o serviço:Relativa à entidade que presta o serviço:

• Estatutos e contratos sobre gestão do serviço Estatutos e contratos sobre gestão do serviço 
(quando aplicável)(quando aplicável)

• Instrumentos de prestação pública de contas (ex. Instrumentos de prestação pública de contas (ex. 
Relatório e Contas ou documento equivalente)Relatório e Contas ou documento equivalente)

• Relativa às condições de prestação do serviço:Relativa às condições de prestação do serviço:
• Condições contratuaisCondições contratuais
• Regulamento de ServiçoRegulamento de Serviço
• TarifárioTarifário
• Resultados da qualidade da água (quando aplicável)Resultados da qualidade da água (quando aplicável)

Direitos dos consumidores dos Direitos dos consumidores dos 
serviços de águas e resíduosserviços de águas e resíduos
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Emissão 
filatélica de 
2011 dedicada 
à 
sensibilização 
dos 
consumidores 
dos serviços 
de águas e 
resíduos



IRAR

O direito dos O direito dos 
consumidores à consumidores à 
participação nas participação nas 

decisõesdecisões
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Direitos dos consumidores dos Direitos dos consumidores dos 
serviços de águas e resíduosserviços de águas e resíduos

• O direito à participação nas decisões:O direito à participação nas decisões:
• Participação dos seus representantes no Conselho Participação dos seus representantes no Conselho 

Consultivo, que reúne representantes de todos os Consultivo, que reúne representantes de todos os 
agentes do sector (total de 34 conselheiros), agentes do sector (total de 34 conselheiros), 
nomeadamente duas associações de defesa de nomeadamente duas associações de defesa de 
consumidoresconsumidores

INAG APA DGS DGAL DGC DGAE ARH CCDR

RAMadeira

RAAçores

ANMP 2 EG municipais públicas de águas 2 EG municipais privadas de águas 1 EG municipal pública de resíduos 1 EG municipal privada de resíduos 1 EG estatal de águas 1 EG estatal de resíduos 1 EG de fluxos de resíduos

3 especialistas

2 associações de consumidores

3 associações de 
actividades 
económicas

3 associações 
técnico-

profissionais do 
sector

2 associações de defesa do ambiente

Presidente
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O Congresso Mundial da Água da IWA 
vai realizar-se em Lisboa em 2014.

Contamos consigo!


