A requlagcao como
mstrumento para a melhoria
da eficiéncia e da eficacia
nos servigcos publicos de
aguas e residuos

5
A reorganlzagaoa

sector das aguas g,
papel dorreguladisy ° R

Entidade Reguladora dos Servicos de Aguas e Residuos

d L boa www.ersar.pt
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ERSAR & O cicloiurbano darague

Consumidores (10 milhoes)

Servigo de Relacédo contratual Servigo de
abastecimento de saneamento de
agua aguas residuais
(primeira parte do % (segunda parte do
ciclo urbano da \K/ ciclo urbano da

agua) @ // agua)

Entidades gestoras do servigo (400)

Recursos hidricos utilizaveis (10 x 10° m3®/ano)



0 ﬂ A primeira parte do

ciclo urbano da agua

Emissoes para
a atmosfera

D+ %

Agua bruta  Capacitagao Infra-estruturas Energia 20000 t/ano
870x10° m3ano 276 entidades 300 capt superficiais 600 GWh/ano A .
9.300 profissionai$700 cap subterraneas ?5%3?05227::;
Conhecimento 230 ETAs

2.400 elevatoérias
8.400 reservatorios
100.000 km de redes

&

Custo do abastecimento para a sociedade: 700x10¢ euros/ano

Recursos hidricos utilizaveis (10 x 10° m3®/ano)



o ﬂ A segunda parte do

ciclo urbano da agua

Emissoes para
a atmosfera

~SPI#] ]

Agua residual Capacitagao Infra-estruturas Energia Lamas
400x10° m3/ano 284 entidades 50.000 km de coletores 340 GWh
5.700 4.400 elevatérias
profissionais 2.500 ETARs

1.800 fossas coletivas
26 emissarios

Q submarinos Agua residual
/ : \ 500x10¢ m3/ano
) Custo do saneamento para a sociedade: 700x10° euros/ano

Recursos hidricos utilizaveis (10 x 10° m3®/ano)



0 ﬂ O impacto social dos
ERSAR

os de aguas

=

Agua potavel ”I Agua residual

Servicos estruturais e insubstituiveis das sociedades
modernas, essenciais ...

... ao bem estar dos
cidadaos e

.... @ as actividades

econdémicas.
a saude publica ... _ 1€ investido nestes servigos pode
1€ investido nestes servicos repr e§e/?tar 6€ em beneficios
pode poupar 9€ em despesas €conomicos.
de saude
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e (71 Ofénguadramento mternamgnal

 Porque tem os cidadaos condicoes de “saneamento de
aguasiresiduais /' excreta- taovdiierenteSinsidoSIoutios?
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Quallo
enguadramento
nternacional’cos
SERVIGCOS deraguas?



O 2 ]
e ﬂ O'enquadramento internacienal

 Os “Objetivos de Desenvolvimento do Miléenio”,
aprovados pelas Nacoes Unidas em 2000, estabelecem
metas para os servicos de aguas em termos de cobertura

da populacao:
— Os paises devem reduzir para metade até 2015 a populacao sem
acesso a agua potavel e a saneamento.
— Portugal tem ja praticamente cumprido o objetivo.

¢ As Nacoes Unidasideciararamioracessoians, s
ON THE RIGHT TRACK
SErVvicos deabastecimento e saneamento |

como “direito humano” (2010):

— Os paises membros das Nacoes Unidas tém a
obrigacao de promover todas as medidas
necessarias para concretizarem esse direito.

— Portugal esta muito avancado nesta obrigacao. www.ersar.pt



O i ]
e ﬂ O'enguadramento internacienal

 Enquanto direito humano os servicos devem ser:
— Fisicamente acessiveis
— Dimensionados para o numero de utilizadores
— Higienicamente seguros para os utilizadores
— Economicamente acessiveis
— Culturalmente aceitaveis

 Enquanto direitos humanos, devem assegurar:
— Acesso sem descriminacao
— Participacao dos cidadaos no processo de decisao
— Mecanismos de monitorizacao e reporte

* A prossecucao deste direito pelos Governos
significa:

— Obrigacao de respeitar

— Obrigacao de proteger

— Obrigacao de cumprir
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Ll ﬂ A regulacao dos sewicos

* O que se pretende:
— PromoeyVver a prestacaoc)oSISenVicos
publicoside aguas (emregime de

MonNopPolio):
« com a qualidade adequada;
* a precos socialmente comportaveis;

« com um nivel de risco aceitavel.
— Encontrar o equilibro otimoe; no Iongo
prazo, entre estes objetivoest:..

— ... garantindora‘racionalidade e'a
transparencia face aos consumidores..:

— ... Independentemente do modelorde
governo (estatal, municipal ou privado)




— R Aokl dog saryvicos
* O papel’da ERSAR passalpor:

— Acompanhar a estrategiaipard 6 SECIO);
— PromoVerregras claras pararorsetor;

— Aplicar mecanismos de controlo das

entidades gestoras, a nivel:
* legal e contratual
* economico
* de qualidade de servico

* de qualidade da agua
* da relacao com os consumidores

— Disponibilizar’ informacao credivel
— Incentivar a inovacao ho setor
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 Aspetos essenciais:

— Definrumibom modeloregulatoro
ddequado alsituacao; compuma
pPErspetivarde curto; mediarelongo
pPrazo.

—Jeremiconta, de forma integradayas
VErtentes tecnica; economicagjurdica;
ambjiental; deisaude’ publica; social'e
etica.

— Implementar’com regras; estavels esse |

modelo com Independencia,
capacidade, competéencia,
imparcialidade e transparencia.

Sintese
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Avgranderevollicao
havidano setorna
tlitimardecada



EM ASHBIICASIPUIBIES

« Ao longo do ultimo século e meio — -
Historia das pﬂhtlv.‘.-ﬂ_'i-
houve em Portugal diversos ciclos de E e
. 2 . | em Porfugal
politicas publicas nos servigcos de 2
agua, com graus variaveis de sucesso.
& VivVemos actualmentermaissumiciCiode _ L~

politicas publicas, iniciado em 1993 e
que ja teve trées fases.

e Esse ciclo teve como vetores:
— Empresarializacao no sector;

— Constituicdo do Grupo Aguas de Portugal e
(AdP); ;
— Abertura ao sector privado; Livro “Historia das
— Agregacao fisica dos sistemas (sistemas Politicas de Saneamento
regionais). Basico e Intervencgoes
Publicas”

www.ersar.pt



o 4 A reorganizacao dos senVviGos
ERSAR g g 9
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O pais “organizou-se de forma integrada” g 4
paralgarantir 6. desenvolvimentorsustentavelss, &=
dos servicos de aguas:

{.Passou a existiifumalvisao para o sector(Estratégia .‘
nacional PEAASARI):

2_Passou a existir um enquadramento institucional
adequadorcomiresponsabilidades clarasidas
entidades; e’ dosiagentes envolvidos:

J.Passou a existir um engquadramento legisiativo e
normative adequado:

4.Passou a existir uma panoplia de modelos de
governancia passiveis de serem utilizados.




o 4 A reorganizacao dos senVviGos
ERSAR g g 9

9. Houyveralgunsiavancos ha procura deuma
organizacao; territorial optimizadarcom
dproyveitamento de economiasiderescalaycom
evolucaomomnivel local para regionalrguere poreris & =
ainda muito fragmentada nos sistemas municipais. #%

6. Passou alexistifumimportantissimorpatimonio de
infraestruturas face aoes grandes; investimentos: N

7. Passou a existir capacidade de gestao de recursos
financeiros; nomeadamente de fundos europeus.

8. Passaram a existir recursos humanos adequados
em numero) e capacitacao, integrandoruma
comunidade tecnica madura, activa e participativa.

9. Passaram) a existir objectivos de qualidade de
SEervico, com a monitorizacao anual das entidades
gestoras.




o 4 A reorganizacao dos senVviGos
ERSAR g g 9

10. Houve alguns avancos na recuperacaotendencial
dos custos; com a implementacaode’mocdelos
tarifariosimais adequados, masiaiiRuENeRe e u
sustentabilidade econémica e financeira do
sector.

11 Bassaram a existirinstrumentos adeguacdoside
proteccao dos consumidores.

12. Passou a existir investigacao e desenvolvimento
com| projeccao) internacional, criando
conhecimento e assegurando crescente
autonomia nacional:

13. Houve avancgos naimelhoria da eficiencia
estrutural do'sector e organica das;entidades
gestoras, ainda que insuficiente.

14. Passou a existir um quadro regulatorio de
promogcao da melhoria da prestacao servicos com

ﬂllﬂl:dﬂdh y_ oy .95 v 7. 9.9, .95 nnn:nlmnn‘t\ nnn:‘:’\"l\=n
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* Evolugao do servico de abastecimento publico de agua:

— A situacao 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 preocupacoes
de gestao patrimonial, numa perspectiva custo beneficio.

Evolugao do nivel de cobertura do servigo de abastecimento de
agua em Portugal (1994 - 2009)
. 97%

T ———
pEEEEEEE _aa W

60%

40%

1998 2002 2006 2007

A bastecimento de agua -——(Objectivo PEAASAR
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Evolucao da populacao com “agua segura’:

— A situacao tem melhorado muito, prevendo-se atingir 99% da
populacao, meta prevista no PEAASAR II.

— Ha apenas que manter / actualizar / aperfeicoar / os mecanismos
existentes, numa perspectiva custo beneficio.

Evolugao da percentagem de agua controlada e de boa qualidade
(1993-2010)
98%

100%
90%

80%

70% ! - | ! Controlo de 50

parametros de

qualidade, de

50% _ _ ac9rdo coma
exigente legislagao

60%

| - | europeia
1993 1994 1995 1996 1997 1998 1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010

40% t
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* Evolugao do servico de saneamento de aguas residuais:

— A situacao tem melhorado, mas ainda distante do objectivo de
90%.

— Tem que continuar o investimento mas de forma racional,
orientado por objectivos ambientais, de saude publica e de gestao
patrimonial, numa perspectiva custo beneficio.

Evolucéo do nivel de cobertura do servigo de saneamento de éguas residuais em
Portugal (1994 - 2009)

100%
80%
60%

40%

31%

20% - i | .
1904 1998 2009

=====Drenagem aguas residuais urbanas Tratamento aguas residuais urbanas =—Objectivo PEAASAR



EM Os resultados obtidoes

* Em sintese ...

— Grandes avancos conseguidos,
especialmente nos ultimos vinte anos.

— Temos que manter o investimento no sector.

— Temos necessidade urgente de introduzir
algumas medidas corretivas para que nao se

degrade ou mesmo colapse o que ja temos:

 Melhorando a organizacao territorial, muito
fragmentada;

« Assegurando a sustentabilidade econémica e
financeira do sector e um maior nivel de
recuperacao de custos;

« Melhorando a eficacia e a eficiéncia no sector.
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O -
— Os senvigos

» Servicos publicos essenciais de:
—Abastecimento de agua
= Saneamentorde aguasiresiduals

» Servicos prestados em regime de
monopolio natural ou legal
— Poucos momentos de'concorrencia

» Sector complexo

— Perto de 500’entidades (Estado;
municipios e privados) utilizando
diversos modelos de governo




O -
— Os senvigos

* Instrumentos existentes em
Portugal para proteger os
consumidores quanto:

—JA0) aCEeSSOITISICO A0S SEVICOS

— A0)aCESS0 ECONOMICO) A0SISEIVIGCOS
— A qualidade’dos servicos

— A qualidade dalagua paralconsumo
— A reclamagao)sobre 0s SEnVicos

— A informagao sobre 0s/Senvi¢os

— A participacao nas decisoes
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o ﬂ Direitos dos consumidores. dos
ERSAR servicos de'aguas

* O direito de acesso fisico aos servicos:

s Estrategiarnacional de serVir(PEAASARE PERSU):
=957 da populacac com abastecimenterde agua
* 907 darpopulacac’ com saneamentorde aguas, residuais

s Direito)a prestacaodos servicos deraguasiatrayves de
redes fixas a menos' de 20 metros: (DL 794/2009)

* Garantia de fornecimento, do servicos deaguas ate' s
dias apos a apresentacao do pedido (DL 794/2009)

* Direito a contintidade do servico, que so pode ser
Interrompido por motivos excepcionais (DL 194/2009)
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* Qual o objetivo?

— Melhoria na governancia das entidades
gestoras, cumprindo a lei e o contrato.

* Qual a intervencao regulatoria?

— Acompanhamento da monitorizacao legal e
contratual de todas as entidades gestoras ao
longo do seu ciclo de vida, nomeadamente:

— Analisando concursos e contratualizacoes,
modificacao e resolucao dos contratos e
reconfiguracoes e fusoes de sistemas;

— Acompanhando a execucao dos contratos;
— Intervindo na conciliacao entre as partes.



Cumprimento legalie
contratual

P e 1
o — !
y——
- &,

? >’
A ERSAR monitoriza a ... pronuncia-se sobre a ... pronuncia-se sol
aplicacao do regime constituicao de concursos de selecac
juridico ... entidades gestoras ... de parceiro privado

¥
i

w--ymonitoriza e audita ... pronuncia-se sobre ... pronuncia-se sobre
0 cumprimento legal e os regulamentos de a assinatura de
contratual ... servico ... contratos ...



f_« Cumprimento legal.e
o conuamgl

ol

r-

S - \'4
. conduz processos ... pronuncia-se sobre a ... pronuncia-se so
de conciliagao... modificacao de a extingao de

entidades gestora

L T —

entldades gestoras

. € premeia as ... publicae ... avalia a evolucao do
melhores entidades disponibiliza a setor ...
gestoras. informacao ...
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o ﬂ Direitos dos consumidores. dos
ERSAR servicos de'aguas

O direito de acesso economico aos servicos:

Estabelecimento de tarifas;compativeis comia
capacidadereconomica dasipopulacees

Criacao delindicadores;de'acessibilidadereconomica
(Sistema de avaliacao)da qualidade derservicorz:-"geracao)

Existencialde tarifa'volumetrica com escaloes
pProgressIVOS, (RecomendacaolRAR 1/20009)

Progressiva extincao da cobrancarautonoma da
contratacao e dos ramais;de ligacao

Limitacao dos; Senvicos a cobrar autonomamente
(RecomendacaollRAR 1/2009)

Existencia de um tarifario social (Recomendacao IRAR 1/2009)
Existencia de tarifario familiar (Recomendacao IRAR. 1/2009)
Proibicao daexigencia de caucao (DL 795/99; der2iderAbril)
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* Qual'e objetivo?

— Melhoria do comportamento e da eficiéncia
economica e financeira da entidade gestora, em
termos de tarifarios e sustentabilidade
economica e financeira.

* Qual a intervencao regulatoria?

— Realizacao de um ciclo anual (ou plurianual) de
regulagao economica para todas as entidades
gestoras, promovendo a regulacao de precos
(atualmente com 3 tipologias distintas).



A ERSAR ... as entidades
recomendando gestoras propoe o
pressupostos tarifario ...

. as entidades . as tarifas sao ... assegurao
estoras divulgam os aprovadas pela contraditério pelas

tarifarios aprovados ... entidade competente ... entidades gestoras ...



O
ERSAR. & Comportamento econoGmico

J. Ko

. as entidades ... a ERSAR realiza ... concluindo o an
gestoras e aplicam os acoes de fiscalizacao as entidades gestoras
tarifarios aprovados ... as entidades gestoras acedem ao Portal

m.

i . - A -

| y. »
w == fazendo entao a ... visualizam os dados ... carregam o modulo
ERSAR a validacao dos e os indicadores de reporte de contas

dados ... resultantes ... reais ...



O
ERSAR. & Comportamento econoGmico

.. a ERSAR avalia o ... assegura o ... COMpara as =
desempenho contraditério pelas entidades gestoras ...

economica

entldades gestora
Py s = .:_f?ﬂd

:

7 *-‘_Jl’f,’.l T—— — = I
e E
. € premeia as ... publicae ... avalia a evolugao no

melhores entidades disponibiliza a tempo ...
gestoras. informacao ...



indicador de acessibilidade

o v u
. ﬂ (FOMpPOoHAMENTGIECONGIIIGCEH

* “Indicador de acessibilidade economica”
das entidades gestoras de abastecimento
de agua:

Abastecimento de agua

1,50%
@l  Tarifas excessivas para o poder de compra da populacao
1,00%

Tarifas aceitaveis para o poder de compra da populacao

econdmica

Tarifas confortaveis para o poder de compra da po

Entidades gestoras



indicador de acessibilidade

o v u
. ﬂ (FOMpPOoHAMENTGIECONGIIIGCEH

* “Indicador de acessibilidade economica”
das entidades gestoras de saneamento de
aguas residuais:

Saneamento de aguas residuais

1,50%
1,25% | Tarifas excessivas para o poder de compra da populacao

Tarifas aceitaveis para o poder de compra da populacao

econdmica

Tarifas confortavei r de compra da populacao

Entidades gestoras



Odireine dos
consumidoresra
gualidade doSFSERVICOS



o ﬂ Direitos dos consumidores. dos
ERSAR servicos de aguas e resjiduoes

* O direito a qualidade dos
Servicos:
s Avaliacaeranual da qualidade de

Senvico de cadarentidade; gestora
(avaliacaoerindividual)

* Comparacao dessa qualidadede
Servico com valores dereferencia

* Comparacao daqualidade de -
Servico entre entidades gestoras
(benchmarking)

* Avaliacao daevoelucao temporal
da qualidade de servico

* Informacao disponivel e gratuita
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@Qualieropapeiida
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* Qual o objetivo?

— Melhoria do comportamento e da eficiéncia da
entidade gestora, em termos da qualidade do
sServico que presta.

* Qual a intervencao regulatoria?

— Realizacao de um ciclo anual de regulacao da
qualidade de servico para todas as entidades
gestoras, avaliando, comparando
(benchmarking) e divulgando publicamente os
resultados.
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A ERSAR define ... as entidades ... carregam cerca

procedimentos e gestoras acedem por 50/60 dados ...

especificagoes ... coédigo ao Portal ...

: e seqguidamente ... iniciando entaoa ... visualizam os dados
com auditorias as ERSAR a validagao dos e os indicadores
entidades gestoras ... dados ... resultantes ...



Qualidade de sérvico

&

.. a ERSAR avalia a ... assegurao .. compara as | :
qualidade de servico ... contraditério pelas entldades gestoras
- entidades gestora entre si . ;
Indécadores da qualdade do servico H
|

= g “\H| :

e premeia as publica 2 ... avalia a evolugao no
melhores entidades. disponibiliza a tempo ...

informacao ...
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Adequacao da
interface com o
utilizador

Sustentabilidade
da prestacao do
servigo

Sustentabilidade
ambiental

Indicad?res cla
qualidade de sewico

Acessibilidade do servigo aos utilizadores
AA01 - Acessibilidade fisica do servigo

AA02 - Acessibilidade econémica do servigo
Qualidade do servigo prestado aos utilizadores
AA03 - Ocorréncia de falhas no abastecimento
AA04 - Qualidade da agua

AA05 - Resposta a reclamagoes e sugestoes

Sustentabilidade econémica

AA06 - Cobertura dos gastos totais

AA0Q7 - Adesao ao servigo

AA08 - Agua nio facturada

Sustentabilidade infra-estrutural

AA09 - Adequacgao da capacidade de tratamento
AA10 - Reabilitagao de condutas

AA11 - Ocorréncia de avarias em condutas
Produtividade fisica dos recursos humanos
AA12 - Adequacao dos recursos humanos

Eficiéncia na utilizagao de recursos ambientais

AA13 - Perdas reais de agua

AA14 - Cumprimento do licenciamento das captagoes
AA15 - Eficiéncia energética de instalag6es elevatorias
Eficiéncia na prevengao da polui¢ao

AA16 - Destino de lamas do tratamento




Indicadores de
qualidade de SEWICO

Acessibilidade do servigo aos utilizadores
ARO01 - Acessibilidade fisica do servigo

ARO02 - Acessibilidade econémica do servigo
Qualidade do servigco prestado aos utilizadores
ARO03 - Ocorréncia de inundagoes

AR04 - Resposta a reclamagoes e sugestoes

Sustentabilidade econémica

ARO05 - Cobertura dos gastos totais

AR06 - Adesao ao servigo

Sustentabilidade infra-estrutural

ARO07 - Adequacao da capacidade de tratamento

AR08 - Reabilitagao de colectores

ARO09 - Ocorréncia de colapsos estruturais em colectores
Produtividade fisica dos recursos humanos

AR10 - Adequacao dos recursos humanos

Eficiéncia na utilizagao de recursos ambientais

AR11 - Eficiéncia energética de instalagoes elevatorias
Eficiéncia na prevengao da polui¢ao

AR12 - Destino adequado de aguas residuais recolhidas
AR13 - Controlo de descargas de emergéncia

AR14 - Analises de aguas residuais realizadas




o Indicadores de
ERSAR aL qualidade de sewico
Ocorréncia de avarias em condutas

*Verifica-se uma excessiva ocorréncia de
avarias em condutas em metade das
entidades gestoras que respondem ao
indicador

Numero de avarias por 100 km de
condutas e por ano




o Indicadores de
ERSAR (/’L gualidade deTSEVICo
Perdas reais de agua

‘Verifica-se uma excessiva ocorréncia de
perdas reais de agua em mais de metade das
entidades gestoras que respondem ao
indicador

Litros de perdas reais por ramal e




o Indicadores de
ERSAR aL qualidade de SEWICO
Reabilitacao de condutas

‘Verifica-se uma insuficiente reabilitacao de
condutas em metade das entidades gestoras
que respondem ao indicador

—

0
9
3
7
6
5
4
3
2
1
0




O direiterdos
consumidoresida
gualidade daraguarpara
consume



o ﬂ Direitos dos consumidores. dos
ERSAR

servicos de aguas e resjiduoes

* O direito a qualidade da
agua para consumo:

s Avaliacae anual da qualidaderda
dgua da'entidade gestora (PCQA)

s Comparacaodessa qualidade da
dgua com valoresiderrererencia

s Comparacaodarqualidade da
dguarentre entidades; gestoras

s Avaliacaoda evoelucao temporal
da qualidade da agua

* Fiscalizacaodas entidades
gestoras e dos laboratorios

* Acompanhamento online dos
iIncumprimentos parametricos

* |nformacao disponivel e gratuita
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* Qual o objetivo?

— Melhoria na qualidade da agua para consumo
humano.

* Qual a intervencao regulatoria?

— Realizacao de um ciclo anual de regulacao da
qualidade da agua para todas as entidades
gestoras (como ja existe), avaliando,
comparando (benchmarking) e divulgando
publicamente os resultados, promovendo assim
a melhoria da qualidade da agua.



=K Qualidade daragua

-

A ERSAR defin ... as entidades
procedimentos e gestoras submetem os
especificagoes ...

g
( 4
o g

gz € supervisao aos ... a ERSAR realiza ... as entidades
V laboratérios de acoes de fiscalizacao gestoras executam o
analises ... as entidades gestoras PCQA ...



Qualidade da agua

.. a ERSAR pode ... a ERSAR ... as entidades
aplicar acompanha os gestoras corrige
contraordenacoes ... incumprimentos ... esses incumprimen

iniciando a ERSAR a ... € carregam os ... as entidades
galldagao dos dados ... dados de qualidade da gestoras acedem ao
agua ... Portal ...



Qualidade da agua

-

... a ERSAR avalia a ... assegura o ... COmparaas |
qualidade da agua de contraditorio pelas entidades gestoras_
cada entidagg entidades gestora entresi... ||
|

|'.Ir H

—— — .

e premeia as ... publicae ... avalia a evolugao no
melhores entidades. disponibiliza a tempo ...

informacao ...
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consumidoressa
reciamacaoisonre 0S
SERVIGOS
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* O direito a reclamacao sobre os servicos:

s Direitorarreclamar e ver aisua
reclamacao respondida
ddeguadareratempadamente

* Direito aintervencao
iIndependente doregulador:

* Direito)a consultarpermanente
da situacao viallnternet (RHEG) Entidade gestora

Reclamagoes dos utilizadorss analisadas pela ERSAR

Regulador

1000

500
0

a
ANBagnp 2001 2002 2003 2004 2005 PO06 POOT 2008 2009 2010 2011




4200 reclamacoes/ano

O ntimero de reclamacées Reclamacoes recebidas na ERSAR

analisadas pela ERSAR @ty
aumentou (e continua a [
aumentar) de forma "

impressiva nos ultimos anos 2600

1500

- = 1000
Apreciagcaodasr

recebidas pel: 0
2008 2009 2010 2011

B com fundamento

iUl As reclamagoes com e sem

fundamento sao
sensivelmente em igual
numero

Osem fundamento
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* Qual o objetivo?

— Melhoria na qualidade do relacionamento das
entidades gestoras com os consumidores.

* Qual a intervencao regulatoria?

— Auditoria regular a todas as entidades gestoras
para verificacao da existéncia e adequacao dos
instrumentos legais e contratuais.

— Acompanhamento e apoio na resolucao das
reclamacoes registadas no respetivo livro.



Interface com.06s
consumidoyes

O consumidor utiliza o ... a entidade gestora fica
livro de reclamagcoes com copia da reclamacao 10 dias o original &
da entidade gestora ... e da outra ao ERSAR ...

4

v | s | *" . i 7 i \ ol
‘ W - Py ) (] pe—— n
| - 1: F'v- — e _ ' ‘ |
B \I [ a=l : \/
== © caso uma das parte ... a ERSAR envia as ... a ERSAR pode
nao concorde duas partes a sua recolher
" recomenda a via recomendacao ... esclarecimentos

iudicial / para-judicial ... adicionais ...



Interface com.0s
consumidores

aaaaaaaaaaaaa

- @

... a ERSAR avalia a ... publica e ... € premeia as

evolucao no tempo e a disponibiliza a melhores entidades.
tipologia das informacao ...

reclamacoes ...



0) ellf=ite) clejs
consumidoressd
INTORMAaCaoSOLLE 0S
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o Direitos dos consumidores dos
ERSAR aL Servicos dega__g e

O direito a informacao sobre os
servigos (pela actuacao da ERSAR):

* O consumidorpassou a terinformeacao
credivel e derfaciliinterpretacao sebre:

* Entidade prestadora dos;SERVICoS erstias
caracteristicas

outras;situacoes

* Qualidade dosiservicos do prestador e
comparagao com|as outras situacoes

* As reclamacoes sobre 0os servigos.

* Disponibilizacao de respostas;a perguntas
mais frequentes no sitio da ERSAR

“"’I

Entidages

‘gestor



o ﬂ Interface com.06s
ERSAR

consumidoyes

* Ha crescentes exigéencias para as
entidades gestoras, cuja fiscalizacao pela
ERSAR esta a ser intensificada:

— Existéncia de regulamento de servico, com
informacao clara e adequada.

— Existéncia de contratos com os consumidores
com informacao clara e adequada.

— Faturacao clara dos servicos (Recomendagio ERSAR).

— Disponibilizacao de mecanismos ageis de
contacto pelos consumidores.

— Resposta atempada e correta as reclamacoes.




o ﬂ Direitos dos consumidores. dos
ERSAR servicos de aguas e resjiduoes

* O direito do consumidor a informacao sobre os
servigos (obrigacoes das entidades gestoras)s

* Relativaraientidade que prestalolsenvicos

s Estatutos;e’contratos; sobrelgestanido; SERIco
(quandoraplicavel)

s Instrumentos; de’ prestacao publicadercontas(ex:
Relatorio e Contas ouldocumento equivalente)

* Relativa asicondicoes; de prestacao do Servico:
* Condicoes;contratuais
* Regulamento;de Servico
* Tarifario
* Resultados da qualidade daraguai(quando aplicavel)



Consumo anual por familia

i e

Selecione o concelho - entidade gestora:

[ anrames =)

Encargo anual em 2011 com os servigos puk

de Agua, de saneamento de Aguas residu-
residuos urbanos, para utilizadores

consumos anuais de 60, 17

Abastecimento de agua

Saneamento de aguas residuais urban

350

nCAngo anual

= 06\
Ty
32

P .
\Nﬁ“

o

z ,boo

>

\¢
&Y

&

Servicos Munidpalizados de ABRANT

Encargo anual por fami
125,16

Media nacional pondera

117,6:

Cancefnas - entidades gestaras

Abrantagqua,

Encargo anual por fami
80,91

Média nacional pondera
68, 3

o

Concelnos - entidades gestaras

Servigos Munidpalizados de ABRANT

Encargo anual porfamil
50,40
Média nacional pondera
43,31

| Distrinukcla naclanal II

Canceina - entidade
gesora selecianados

— Média panderada

Cancefas - entidades gesioras

L=
ERSAR E L
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Indicadores da qualidade do - 0((\
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Aguas - Alta Ineficiéncia da u'’ - (%)

Indicador:

L4001 - Conerturade servca

A402 - Progo méda doserga

L6037 - Falnas no amstedmenta

L4004 - andlses de dgua reslizadas

A80%5 - Qualidsde da dgua fornecida

LADE - Ao ook ta 3 rec] amag S exoritas

A407 - RSCo CoDerilra 405 CUSTOS OReracionals
4403 - Custos operacionals un Ranos

L4039 - Rdcla de solvanlidade

AA10 - Aguan o fatwrada 30,04

L4811 - Cumarimenta do Boenc. cant. de Sgua

L4132 - URlizacdo das estagdes de tratamenta
4413 - Capacidade de reserva dedgua tratada
Anld - Aean Bachs de condutas

L4115 - ReabiBtaghs de ramals

SAlE - Awarzs om oon dutss

AA17 - Recurs o Numan o

A413 - Inescéncia dauulnﬁu

a419 - Eficidnciaenen
A620 - Desting Sna
Aguars

A

)

2

mar

AdlLena
AdMarco
AdParedes
AdPlanalto
IndFafe
SMSE WC

IndFeira
AdColmbra

Advalongo
CGE-Mafra
CGE-Ourém
IndSTirsn,/Trofa
Aguamalor
IndVConde
Inframoura
AdAzambuja
Aquaelvas
Eamblente

AdCascals
AdFiguelra

AdAlenguetr
AdBarcelos
AdCarrazeda
AdGond
TAVIRA VERDE
IndMatosinhos
AdSAntarém

_ 2008 2009 ® 2010




Dados da Qualidade da Agua para Cons'

&0
RO
S

por Concelho

Concelho

.khrantﬁ .
Aaueda

Agular da Belra
Alandroal
Albergariz-a-Velha
Albufeira

Alcacer do Sal
Alcanena

Alcobaga
Alcochete
Alcoutim

Alenguer
Alfandega da Fé
A&
Aljezur
Aljustrel
Almada
Almeida
Almeirim
Almod dwar
Alplarga
Alter do Chao
Alvaldzere
Alvito
Amado

<

‘\‘ D
:‘Ué‘t‘e—.‘ das Fonas de abasecimeanbp exisianieas ng concalio.
30 RASARP.

egura no concelho @i

Qualidade da Agua para consumo humano

.
Entidade gestora: ¢ 6
Populagdo residente {h- \
Populaco servidf Q@
Zonas de ahaster \
Violume dist 66
Arn
. \'@

Cumprimen
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\ = Meta PEAASAR (99%)

Agua segura (%)

O ==09%

G < 99% e == 95%

) <95%

.

Agua segu

Wicacho urads pels ERSAR, cujos lime

=
sio baseados no valor do by

2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011




Dados de Reclamacgodes recebidas na ERSAR

(Continente) O(
Reclamacoes recebidas na ERSAR relativas \ ' @
Entidade(s) gestora(s): 0 0

Concel ho Camara Municipal de Almeirim

Abrantes . 6
Agueda ] Total de reclamactes no concelho recebidr : @

Agular da Belra
Alandroal
Albergaria-a-Velha
Albufeira Almeirim
Alcdcer do Sal

B Atendimento

B Contratacio

B Faturacdo e leltura

! Ligacdoc e disponibilidade
B Qualidade da dgua

B Qualidade do servico

B Tarifario

Aljezur
Aljustrel

Almada
Almeida
Almeir im

Almnod dvar 06
Alplarga
Alter do Chio @ 6(
. O S
ora

Totais nacionais (Continente)



AGUAS E RESIDUDS

Agua da inemeina, gua de coefianga

Emissao
filatélica de
2011 dedicada
a
sensibilizagao
dos
consumidores
dos servigos
de aguas e
residuos

.."‘"’
EAHREIOE
PORTUGAL
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AGUAS E RESIDUDS

Pougar guapam fer amanbd

AGLAS E RESIDUDS

Tralar dgaas. resid uais, profeger o amizients

CERRE0E

i  POATUGAL

=
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(==

AGUAS E RESIDUDS

Sepanr msitucs para rao I'|'|:I'III

o g =
e ,.r;."’-*""»-" ’



O direiterdos
consumidoresida
participacan nas

GEecISOES
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* O direlto a participacao nas decisoes:

* Participacao dos seus representantes norconselho
Consultivo; que reune representantes dertodos;os
dgentes doisector (total dersdiconselneiros);
nomeadamente duas associacoes derderesa de
consumicdores

INAG APA DGS DGAL DGC DGAE ARH CCDR 3associagoes 3 associagdes de
técnico- actividades

profissionais do econoémicas
sector

[ .8
o RAMadeira

RAAcores
= 0 omo 0 Lmo x dn #o v A L] &



A World Water Congress

International
Water Association

O Congresso Mundlal da Agua da IWA
vai realizar-se em Lisboa em 2014.

Contamos consigo!




