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=1 Estrutura da apresentacio

= Regulacao da qualidade dos servicos
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= Infraestruturas
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REGULAGCAO DA QUALIDADE
DOS SERVICOS
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MODELO REGULATORIO

‘-—ﬂ A avaliagdo da qualidade dos servigos

Regulac¢ao estrutural do
sector:

Contribuicao para uma
melhor organizag¢ao do
sector

Contribuig¢ao para a
clarificacao das regras do
sector

Regulacao comportamental

das entidades gestoras:

Monitorizagao legal e
contratual ao longo do
ciclo de vida

Regulacao econdmica das

entidades gestoras

Regulacao da qualidade
de servigo prestado

Regulacao da qualidade
da agua p/ consumo
humano

Analise de reclamagoes
de consumidores

Actividades regulatdrias
complementares:

Elaboragao e divulgacao
regular de informacao

Apoio a capacitacao
técnica das entidades
gestoras
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A avaliagao da qualidade do servico é realizada anualmente a

todas as entidades gestoras

Série GUIAS TECNICOS

Guia de avaliacao dajgualidade
dos servicos de aguas e residuos
prestados aos #ﬁlizadores

LABORATORIO NACIONAL
DE ENGENHARIA CIVIL

Entidade Reguladora dos Servicos de Aguas e Residuos

INDICADORES DE QUALIDADE DE SERVICO PARA SANEAMENTO DE

AGUAS RESIDUAIS URBANAS

A avaliacao da qualidade dos servicos

Acessibilidade do servigo aos utilizadores
AAD1 - Acessibilidade fisica do servigo
AAOQ2 - Acessibilidade econdmica do servigo
Qualidade do servigo prestado aos utilizadores
AAO03 - Ocorréncia de falhas no abastecimento
AA04 - Agua segura
AAQS - Resposta a reclamagdes e sugestoes

Sustentabilidade econémica
AA06 - Cobertura dos gastos totais
AAO7 - Adesao ao servico
AA08 - Agua nao facturada
Sustentabilidade infra-estrutural
AA09 - Adequacéao da capacidade de tratamento
AA10 - Reabilitagao de condutas
AA11 - Ocorréncia de avarias em condutas
Produtividade fisica dos recursos humanos
AA12 - Adequacao dos recursos humanos

‘Adequacdo da
interface com o
utilizador

Eficiéncia na utilizagdo de recursos ambientais
AA13 - Perdas reais de dgua
AA14 - Cumprimento do licenciamento das captagdes
AA15 - Eficiéncia energética de instalagdes elevatérias
Eficiéncia na prevengao da poluigao
AA16 - Destino de lamas do tratamento

Acessibilidade do servigo aos utilizadores
ARO01 - Acessibilidade fisica do servigo
ARO02 - Acessibilidade econdémica do servigo

Qualidade do servigo prestado aos utilizadores
ARO03 - Ocorréncia de inundagoes
AR04 - Resposta a reclamagoes e sugestoes

bilidade

Sustentabilidade economica
ARO05 - Cobertura dos gastos totais
AR06 - Adesdo ao servico
Sustentabilidade infra-estrutural

da prestagdo do
servigo

ARO7 - Adequacaoe da capacidade de tratamento

AR08 - Reabilitagao de colectores

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

AR10 - Adequ_agiu dos recursos humanos

Sustentabilidade
ambiental

Eficiencia na utilizagdo de recursos ambientais
AR11 - Eficiéncia energética de instalagoes elevatorias
Eficiéncia na prevengao da poluigao
AR12 - Destino adequado de aguas residuais recolhidas
AR13 - Controlo de descargas de emergéncia
AR14 - Analises de aguas residuais realizadas
AR15 - Cumprimento dos parametros de descarga
AR16 — Destino de lamas do tratamento



E‘:S—Am A avaliagcao da qualidade dos servigcos

* Toda a informacao reportada a ERSAR ¢ validada através da
realizacao de auditorias presenciais.

- AERSAR processa e divulga os resultados obtidos através de
um conjunto de instrumentos:
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RASARP Benchmarking anual entre EG Ficha individual por EG



Entidade Reguladora dos Servicos de Aguas e Residuos

PT EN

para receber as caugées prestadas até 1999

- Pesquisa -

LiSHon

; » Consumidores dos servicos de aguas tém prazo alargado @ wod water congress

0s pedidos de restituicio das caugbes poderio ser feitos até 31 de dezembro de 2015 junto das

entidades prestadoras destes servicos.
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http://www.ersar.pt/

O SETOR DAS AGUAS: EM
PORTUGAL E NOS 4 DISTRITOS



Caracterizacao

Portugal
. Setubal
Continental
< 10 225 7 393 4960 5064
2
Area (km?) 89 015 (11%) (8%) (6%) (6%)
~ 152 706 167 434 450 484 849 842
0
Populagdo (n.2) 10047 621 (2%) (2%) (4%) (8%)
Densidade (hab./km?) 114,6 14,9 22,6 90,8 167,8
Portugal .
Racio de alojamentos por km de 56 56 a1 55 73 88 74 65 87 122
rede (n.2/km)
Area predominantemente rural 35 56 41 39 29 54 74 65 69 44
Area mediamente urbana 49 - - 65 59 73 - - 97 89

Area predominantemente urbana 112 - - - 86 155 - - - 149



L ﬂ Modelos de Governancga

- Em Portugal Continental :

AA - Alta: AR - Alta:

— | imite EG

—— Limite de concelhe

[ Servigo verticalizado

— Limmite EG
- Concessdes multimunicipais

—— Limite de concelho
Concessdes municipais

- Delegagtes estatais
I Fercerias Estado/municipios

1 Servigo verticalizado

Il Concessdes multimunicipais
Concessfes municipais

I Ferceriss Estado/municipios

M2 de entidades a operar
no mesmo concelho

Empresas municipais
ou intermunicipais

M.2 de entidades a operar

no mesmo concelho

Fonte: RASARP2014



Governanca

Modelos de

ERSAR

Em Portugal Continental :

AR - Baixa:

AA - Baixa:
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Modelos de Governanca

- Nos distritos de Beja, Evora, Faro e Setubal existem os seguintes
modelos de governanca:

AA:
mmmml

Concessao (concessdao municipal)

Delegacdo (empresa municipal ou intermunicipal) 1 0 4

Gestdo direta (servigo municipal) 13 14 11 10
Gestdo direta (servico municipalizado ou intermunicipalizado) 0 0 0 2
Concessao (concessdao multimunicipal) 0 1 1 1
Delegac3o (parceria Estado/ municipios) 1 0 0 o

AR:

Concessao (concessao municipal) 0 0 0 1
Delegacdo (empresa municipal ou intermunicipal) 1 0 4

Gestdo direta (servico municipal) 13 14 11 10
Gestdo direta (servico municipalizado ou intermunicipalizado) 0 0 0 2
Concessdo (concessdo multimunicipal) 0 1 1 2

Delegacdo (parceria Estado/ municipios) 1 0 0 0



Infraestruturas

ERSAR

Baixa + Alta

Em Portugal Continental :
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Distribuicao

Aducao



o
ERSAR

Nos distritos de Beja, Evora, Faro e Setubal:

Captacao

*

Tratamento

Aducéo

Elevacao

®

Armazenamento

S

Distribuicéo

Infraestruturas

Captagdes superficiais

Captagdes subterraneas

EstagGes de tratamento de agua

Outras instalacdes de tratamento

EstacGes elevatorias

Reservatérios

Condutas (km)

150

29

140

1498

77

31

115

2011

102

120

220

4 833

Infraestruturas

106

81

179

5596

Total Nacional
(CENE))

159

5113

104

3126

1857

7 263

93 859

Fonte: RASARP2014



E‘RS—AF@ Infraestruturas

+ Sistemas em alta a servir os distritos:

Subterraneas — 380 (em 765)
Superficiais — 25 (em 117)

S Captacéao
f‘f Em i ETA—71 (em 148)
- OIT — 49 (em 191)
Setilhal 3
Tratamento
Beja |
EE — 161 (em 550)
FEI"I:I Elevacao
g ——
E Reservatorios — 286 (em 1 360)

Armazenamento

e @ Condutas —1 622 km (em 8 855 km)

Aducao Distribuicdo Fonte: RASARP2014



et & Infraestruturas

- Em Portugal Continental :

Baixa + Alta

98 -

Drenagem Transporte

4 842 EE
Elevacdo
' 2 598 ETAR
1671 FSC
Tratamento
: * 6 432 descarregadores
26 emissarios submarinos
Rejeicdo

Fonte: RASARP2014



o
Ly & Infraestruturas

Nos distritos de Beja, Evora, Faro e Setubal:

> Total Nacional
Infraestruturas Faro |[Setubal .
(Baixa)

Coletores (km) 1058 1239 2601 3201 50962
Drenagem Transporte
EstacOes elevatorias 67 17 294 127 3608
Elevacao

@ EstacBes de tratamento de dguas residuais 100 40 25 44 1634
Fossas sépticas coletivas 69 16 6 20 1605

Tratamento

@ Emissarios submarinos 0 0 1 2 5
Descarregadores 101 42 184 137 4354

Rejeicéo

Fonte: RASARP2014



E‘RS—Am Infraestruturas

+ Sistemas em alta a servir os distritos:

o ? Coletores - 635 km (em 4863 km)
J E'Lﬂ 3 Drenagem Transporte
Setithal i EE — 212 (em 1234)
E!Ij! Elevacdo
FElI’I:I ETAR - 208 (em 964)
ﬁ FSC—-30 (em 66)
Tratamento
Descarregadores — 345 (em 2078)
Emissarios submarinos — 7 (em 21)
Rejeicdo

Fonte: RASARP2014



== Avaliacao da qualidade do servico

*  AAO01 — Acessibilidade fisica do servico (%)

Servico em baixa

m— | imite de EG gue abrangem mais
do que um concelho
—— Limite de EG gue s6 abrangem um concelho

I Guslidade do servigo boa
GQuglidade do servigo mediana

I Cuslidade do servigo insatisfatéria
MN&o respondau

Média Média distrito Média distrito Média distrito Média distrito Média dos 4
Portugal Beja Evora Faro Setubal distritos

Continental

Fonte: RASARP2014



=1 Avaliacdo da qualidade do servico

*  AAO07 — Adesao ao servico (%)

Servico em baixa

— |imite de EG que abrangem mals
do que um concelho

—— Limite de EG gue so abrangem um concelho
I Cuslidads do servigo boa

Qualidade do servigo mediana
Il Cuslidads do servigo Insatisfatona

MN&o respondeu

Média Média distrito Média distrito Média distrito Média distrito Média dos 4
Portugal Beja Evora Faro Setubal distritos
Continental

Fonte: RASARP2014



Avaliacao da qualidade do servico

- AAO08 — Agua nao faturada (%)

Servico em baixa

— | imite de EG que abrangem mals
do que um concelho

— Umite de EG que 50 abrangem um concelho
Atwvidades repartidas ou SUCeSSVas
I Cusldade do servigo boa
(Gualdade do servigo mediana
Il Cusldade do servigo Insatisfaténa
N&o respondeu

Média Média distrito Média distrito Média distrito Média distrito Média dos 4
Portugal Beja Evora Faro Setubal distritos
Continental

Fonte: RASARP2014



== Avaliacao da qualidade do servico

*  AA10 — Reabilitacido de condutas (%/ano)

Servico em baixa

— | imite de EG que abrangem mais
do que um concelho

— Limite de EG que s0 abrangem um concelho
Atividsdes repartidas ou sUCessivas
I Cuslidade do servigo boa
Qualidade do servigo mediana
I Cusldade do servigo Insatisfatcna
Nao respondeu

Média Portugal Média distrito Média distrito Média distrito Média distrito Média dos 4
Continental Beja Evora Faro Setubal distritos

Fonte: RASARP2014



o
ERSAR

Avaliacao da qualidade do servico

- Informacao relativa a idade média das condutas e dos coletores

Comprimento total de condutas (km)
dAA30b

=]

.

‘ Selecione o valor

Fiabilidade dAA30b

Exatidao dAA30b Selecione a exaliddo

Comprimento médio de condutas (km)
dAA31b

~

Fiabilidade dAA31b

Exatiddo dAA31b Selecione a exatiddo

Comprimento total de
condutas

Municipio Freguesia

Comprimento total de

5 coletores (km)
Freguesia

(dAR31b)

Selecione o valor i (este valor representa apenas o comprimento das condutas com mais de 10 anos no ano de reporte (km); a média é calculada no Portal)

vomprimento de condutas com
Ano de mais de 10 anos no ano n
construgdo da
rede

Fiabilidade dc¢ dado
dAA3OE

Fiabilidade do dado
dAA31b

Con. wrimento de coletores com
m s de 10 anos no ano n
(km)

Ano de
construgdo da
rede

Fiabilidade do dadc
dAR31b

Fiabilidade do dado
dAR32b

{dAR32b)



== Avaliacdo da qualidade do servico

*  AA11 — Ocorréncia de avarias em condutas [n.°/(100 km - ano)]

Servico em baixa

—_— imite de EG que abrangem mals
do que um concalho

— Limite de EG que s0 abrangem um concelho
Atividades repartidas ou SUCESSES
I Qusldade do servigo boa
Qualdade do servigo mediana
I Cusldads do servigo Insatisfatona
MN&o respondeu

Média Média distrito Média distrito Média distrito Média distrito Média dos 4
Portugal Beja Evora Faro Setubal distritos
Continental

Fonte: RASARP2014



== Avaliacao da qualidade do servico

«  AA13 — Perdas reais de agua [l/(ramal - dia)]

Servico em baixa

= |imite de EG que abrangem mais
do que um concelho

—— Limite de EG que 56 abrangem um concelno

Atividades repartidas ou SUCEessVas
I Quslidada do servigo boa

Média Média distrito Média distrito Média distrito Média distrito Média dos 4
Portugal Beja Evora Faro Setubal distritos
Continental

Qualidade do servigo mediana
Il Quslidade do servigo Insatisfatona
MNao respondeu

Fonte: RASARP2014



== Avaliacao da qualidade do servico

*  ARO1 — Acessibilidade fisica do servico (%)

Servico em baixa

- Limite de EG que abrangem mais
do que um concelho

—— Limite de EG que s0 abrangem um concelho

I GQusldade do servigo boa
Rualidade do servige mediana

Il Cusidade do servigo Insatisfatona
MN&o respondeu

Média Média distrito Média distrito Média distrito Média distrito Média dos 4
Portugal Beja Evora Faro Setubal distritos
Continental

Fonte: RASARP2014



== Avaliacao da qualidade do servico

ARO06 — Adesao ao servico (%)

Servico em baixa

— | imite de EG que abrangem mais
do que um concelho

—— Limite de EG que st abrangem um concelho
I Qusldade do servigo boa

Qualdade do servigo mediana
I Cusidade do servigo Insatisfatana

MN&o respondeu

Média Média distrito Média distrito Média distrito Média distrito Média dos 4
Portugal Beja Evora Faro Setubal distritos
Continental

Fonte: RASARP2014



=1 Avaliacdo da qualidade do servico

*  ARO8 — Reabilitagao de coletores (%/ano)

Servico em baixa

= | mite de EG que abrangem mais
da que um concalho

—— Limite de EG que so abrangem um concelho
I Qusidads do servigo boa

Qualidade do servigo mediana
I Cusldade do servigo Insatisfatona

[ Nao aplicavel
Nao respondeu

Média Média distrito Média distrito Média distrito Média distrito Média dos 4
Portugal Beja Evora Faro Setubal distritos
Continental

Fonte: RASARP2014



=1 Avaliacdo da qualidade do servico

*  ARO09 - Ocorréncia de colapsos estruturais em coletores [n.%/(100 km - ano)]

Servico em baixa

= | mite de EG que abrangem mals
do que um concelho

—— Limite de EG que 56 abrangem um concelho
I Cualidade do servigo boa

Qualidade do servigo mediana
I Cualidade do servigo Insatisfatdria

Nao respondeu

Média Média distrito Média distrito Média distrito Média distrito Média dos 4
Portugal Beja Evora Faro Setubal distritos
Continental

Fonte: RASARP2014



== Avaliacao da qualidade do servico

«  AR12 — Destino adequado de aguas residuais recolhidas (%)

Servico em baixa

—— Limite de EG que abrangem mals
do gue um concelho

—— Limite de EG que 50 abrangem um concelho
I Cualidsde do servigo boa

Qualidade do servigo mediana
I Cualidade do servigo insatisfatona

N&o respondeu

Média Média distrito Média distrito Média distrito Média distrito Média dos 4
Portugal Beja Evora Faro Setubal distritos
Continental

Fonte: RASARP2014



=1 Avaliacdo da qualidade do servico

*  AR15 — Cumprimento dos parametros de descarga (%)

Servico em baixa

= | imite de EG que abrangem mais
do que um concelho

—— Limite de EG que s6 abrangem um concelho
I Qusldade do senvigo boa
Qualidade do servigo mediana
I Cusidade do senvigo Insatsfatona
[ 1 MNao aplicavel
N&ao respondeu

Média Média distrito Média distrito Média distrito Média distrito Meédia dos 4
Portugal Beja Evora Faro Setubal distritos
Continental

Fonte: RASARP2014



M Avaliagcao da qualidade do servigo

- Indice de conhecimento infraestrutural e gestao patrimonial (AA em baixa)

100 +
90 -
80 -
70 A
60 -

Indice de conhecimento

90 -
40 -
30 -
20 -

10 -

Entidades gestoras (baixa)

H 2011 I 2012 2013

Fonte: RASARP2014



== Avaliacao da qualidade do servico

- [ndice de conhecimento infraestrutural e gestéo patrimonial (AA em baixa)

Distrito de Beja Distrito de Evora
100 100
90 %0
80 80
70 70
60 60
50 50
40 40
30 30
20 20
10 I I 10
0 i 0
1 2 3 4 5 6 7 8 10 11 12 13 14 9 10 11 12 13 14
Distrito de Faro Distrito de Setubal
100 100
90 90
80 30
70 70
60 60
50 50
40 40
30 30
20 2
10 10
0 0
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 0 1 12 13

Fonte: RASARP2014



M Avaliagcao da qualidade do servigo

- Indice de conhecimento infraestrutural e gestao patrimonial (AR em baixa)

100 +

o
o

80 A
70 A

indice de conhecimento

60
50 A
40 A
30 A
20 A

10 -
D .| |MMMMM

Entidades gestoras (baixa)

M 20M 2012 2013

Fonte: RASARP2014



M Avaliagcao da qualidade do servigo

- Indice de conhecimento infraestrutural e gestao patrimonial (AR em baixa)

Distrito de Beja Distrito de Evora
100 100
El) %
80 80
70 70
60 60
50 50
40 40
30 30
20 20
- o : |
0 I 0
1 2 3 4 5 6 7 8 10 11 12 13 14 1 2 3 4 5 6 7 8 10 11 12 13 14
Distrito de Faro Distrito de Setubal
100 100
90 90
80 80
70 70
60 60
50 50
40 40
30 30
20 20
10 I I 10
0 0
1 4 s 7 8 9 10 11 12 13 14 15 10 11 12 13

Fonte: RASARP2014



CONSIDERACOES FINAIS



Consideracoes finais

- Portugal implementou nas ultimas duas décadas uma profunda reforma
do setor, tendo melhorado em:

— Cobertura da populacdo com abastecimento publico de agua e sua fiabilidade;
— Qualidade da agua segura para consumo humano;

— Cobertura da populacdo com servigo de drenagem de aguas residuais incluindo
tratamento.

* Nos distritos de Beja, Evora, Faro e Setubal também se verifica esta
evolucao positiva.

« Apesar de existir um enorme patrimoénio de infraestruturas para os
servigos de aguas verifica-se o desconhecimento por parte das
entidades gestoras sobre as mesmas.

- O desafio que se apresenta ao setor prende-se com uma gestao mais
eficiente das infraestruturas existentes.



Obrigada




