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Curso sobre supervisao da

regulacao dos servicos de

saheamento basico:

Eficiéncia e sustentabilidade dos
prestadores de servico

Parte 2b: Dia 19 de setembro (14:30h — 18:30h)
Regulacgao legal e contratual
Regulacao da qualidade do servico
Regulacao da qualidade da dagua para consumo

Regulagao econdmica

Regulagao da interface com os usuarios
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LIS-Water

Lishon International Centre for Water

Public policies, regulation and managemeant
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: . LIS-Water
Necessidade de entidades reguladoras ..o

= Ha pelo menos trés formas de o conseguir:

1. Criacao de um (super) regulador nacional com
delegacoes estatuais.

2. Criacao de um agéncia nacional de coordenac¢ao dos
reguladores estatuais ou intermunicipais, através de
legislacao, recomendacgoes e capacitacao.

3. Autorregulacao dos reguladores estatuais ou
intermunicipais através de uma associacao.

= A opc¢ao 3 nao implica novos instrumentos mas tem mais
riscos de insucesso.

= As op¢oes 1 e 2 sao mais efetivas mas implicam novos
instrumentos institucionais e juridicos, especialmente a
primeira.



Abordagem regulatoria
integrada

LIS-Water

Lishon International Centre for Water
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Abordagem regulatdria integrada o ot i

" Na regulacao deve assegurar-se:
* Intervencgao regulatoria integrada.

* Intervencao regulatoria de ambito bem
definido.

* Intervencao regulatoria universal.

* Intervencao regulatoria geograficamente
alargada.

* Intervencao regulatoria flexivel.

* Intervencgao regulatdria colaborativa (?).



Abordagem regulatdria integrada

" O modelo regulatério passa por:
* Regulacao estrutural dos setores:

— Contribuicao para a organizac¢ao;
— Contribuicao para a regulamentacao;
— Contribuicao para a informacao;
— Contribuicao para a capacitagao.

* Regulacao comportamental dos

operadores:

— Regulacao legal e contratual;

— Regulacao econémica;

— Regulacao de qualidade de servico;

— Regulacao de qualidade da agua;

— Regula¢ao da relagao com os consumidores.

LIS-Water

ishon International Centre for Water




Contribuicao regulatdria para a
organizacao dos setores
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LIS-Water

Organizagﬁo dos setores sbontrtona Cene for ot
= Objetivos regulatdrios:

Colaboracao na formulacao das estratégias nacionais, embora
compita aos governos definirem as politicas publicas.
Implementacao dessas politicas publicas com uma abordagem
global e integrada.

Proposta de racionaliza¢ao e resolug¢ao de disfungoes.
Monitorizag¢ao e reporte publico e periodico da evolugao do
sector e de implementacao das estratégias nacionais.

= |nstrumentos regulatdrios:

Planos estratégicos nacionais:

— Caraterizagao e diagnostico da situagao

— Defini¢ao de objetivos pretendidos

— Avaliagao das correspondentes necessidades de investimento
— ldentificacao das medidas necessarias

— Implementac¢ao da estratégia

— Definicao de instrumentos de monitorizacao

Relatorio anual dos servigcos de aguas e residuos



Organizacao dos setores LIS-Water

Public policies, regulation and management
for water services and resources

" Procedimentos regulatorios:
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A entidade reguladora implementa A entidade reguladora é ouvida A entidade reguladora faz
andlves e estudos sobre o setores pelo governo sobre definigdes ou a monitoriz a¢8o regular

alteragOes estr atégicas para of sectores da implementacio das politicas
piblicas e da evolugio dos setores

'\)Dx

Y

A entidade reguladora faz A entidade reguladora divulga
propostas de raconaliz agdo e de publicamente o3 result ados
rescdugio de disfungdes dos setores da monitorizagdio



Como uniformizar a requlag¢édo
estrutural do setor

Contribuicao regulatdria para a
regulamentacao dos setores
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o LIS-Water
Regulamentacao dos setores

Public policies, regulation and management
for water services and resources

= Objetivos regulatdrios da contribuicao para a
regulamentacao dos setores:
* Proposta de nova legislacao relevante para o sector

Proposta de alteracao da legislacao existente

Aprovacao de regulamentos

Emissao de recomendacgoes

Clarificar as regras de funcionamento dos setores.

= Um setor que nao disponha de regras claras de
funcionamento, que definam quem sao os
intervenientes e quais sao as suas obrigacoes e direitos,
nao permite que estes servicos publicos essenciais sejam
prestados com eficacia e eficiéncia.



Regulamentacao dos setores

" |Instrumentos regulatorios:

Regime juridico dos servicos.

Regime juridico da regulac¢ao.
Regulamentacao tarifaria.
Regulamentac¢ao da qualidade do servico.
Regulamentac¢ao da qualidade da agua.
Regulamentac¢ao das relacdoes comerciais.
Regulamentacao técnica.

Regulamentacao de recursos hidricos.
Regulamentacao de residuos.

Regulamentag¢ao ambiental.

Regulamentac¢ao de protecao do consumidor.
Regulamentac¢ao da concorréncia.
Regulamentacao de procedimentos regulatdrios.
Recomendacoes.

LIS-Water

Lisbon International Centre for Water



Regulamentacio dos setores LIS-Water

Public policies, regulation and management
for water services and resources

" Procedimentos regulatorios:

A entidade reguladora identifica A entidade reguladora leva A entidade reguladora finaliza
necessidades e elabora projetos 0s projetos a discuss3o 0 anteprojeto de legislacao
de legislacdo, regulamentos pelo corselho consultivo

e recomendagdes

LRI LA L

—

A entidade requladora divulga A entidade reguladora envia

a legislacao o projeto de legislagao para
0 governo para processo legslativo




Caso de estudo:
Modernizacao, racionalizacao e
consolidacao legislativa em Portugal
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Organizacao dos setores LIS-Water

Public policies, regulation and management
for water services and resources

" Enquadramento juridico em Portugal:

AN

REGIME JURIDICO
DOS SERVICOS

REGIME JURIDICO

REGIME JURIDICO

REGULAMENTO
REGULAMENTO DA QUALIDADE DA

REGULAMENTO REGULAMENTO




Contribuicao regulatdria para a
informacao dos setores
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LIS-Water

Informacao dos setores

= Objetivos regulatdrios:

Promover a disponibilizacao de informacao sobre os setores,
elaborando e divulgando regularmente informacao rigorosa e
acessivel aos intervenientes.

Consolidar uma cultura de informacao, concisa e credivel.

* Atribuicao de selos e prémios de qualidade de servico
" |nstrumentos regulatorios:

Sistema de informacgao.

Relatdrio anual dos servicos de aguas e residuos.
Informacao para uso nao profissional.
Informacgao através da comunicag¢ao social.
Informacgao através dos eventos dos setores.
Regulamento de procedimentos regulatorios.
Sistema contraordenacional.



Informacao dos setores

= Sistema de informacao:

Méodulo de regulacio legal
e contratual

Modulo de regulacdo economica

Médulo de regulagdo
da qualidade de servico

LIS-Water

Lisbon International Centre for Water
Public policies, regulation and management
for water services and resources

Modulo de gestdo documental
e de processos

Modulo de controlo da atividade

Modulo de gestao administrativa

Modulo de regulacao da qualidade
da dgua para consumo humano

Modulo de regulagao da interface
com os utilizadores

Modulo de gestao financeira

Modulo de gestdo de arquivo

Modulo de debate



o .,

Caso de estudo:
Informacao disponibilizada ao setor em
Portugal
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~ LIS-Water
Informacgao dos setores

* Informacao geral e detalhada do setor: Relatério Anual
do Sector de Aguas e Residuos em Portugal
(www.ersar.pt):




~ LIS-
Informagdo dos setores LIS-Water

Public policies, regulation and management
for water services and resources

= Os consumidores devem poder aceder facilmente a
informacao sobre os servicos de aguas e residuos,
reforcando os seus direitos de cidadania:

| Qual a ;
. qualidade do | " Qual aminha
K meu servigco? \ tarifa?
“ | ' Y
. | " Que reclamagdes
nggaégﬂzllc(lj;de ) § . teve a entidade
| 2
torneira? ‘\_ gestora




o LIS-Water
Informacao dos setores

Public policies, regulation and management
for water services and resources

" Informacao geral e detalhada do setor: Site da ERSAR
www.ersar.pt) com acesso a todos os dados anuais
1.000.000): ~ - — —

=
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~ LIS-
Informagdo dos setores LIS-Water

Public policies, regulation and management
for water services and resources

= Tarifarios: 40 000 dados / ano acessiveis aos
consumidores no site www.ersar.pt em “os servicos em
n l" m e ro s" : Consumo anual por familia Encargo anual em 2012 com os servigos publicos de abastecimento L)

Oeom3 (O 120m3 @ 180m3 @ de dgua, de saneamento de aguas residuais urbanas e de gestdo de
Selecione o concelho - entidade gestora: residuos urbanos, para utilizadores domésticos (familias) com
Aorantes _| consumos anuais de 60, 120 e 180 metros cubicos

Fonte: Dados disponibilizados pelas entidades gestoras
integradas no ciclo de regulagio econémica.

Entidade gestora T SEI‘Vi(;D Te=abastocenTn Fatura de abastecimento Universo: 278 concelhos / 342 entidades gestoras.

SM de Abrantes

Fatura de abastecimento 181,26 €

Posicdo relativa 99
Fatura global
M Encargo fixo [l Encargo varidvel
40,56€ 140,70€
Entidade gestora do servigo de saneamento Fatura de saneamento

Abrantaqua

Fatura de saneamento 116,81 €
Posigdo relativa 88

HAA HAR HRU
M Encargo fixo M Encargo varidvel 358,95 €
34,38€ 82,42€

Entidade gestora do servigo de residuos Fatura de residuos

SM de Abrantes

Fatura de residuos 60,88 €
Posigdo relativa 91

o
M Encargo fixo M Encargo varidvel ._«
33,99€ 26,89 € ERSAR




LIS-Water

Informacao dos setores

Public policies, regulation and management
for water services and resources

» Qualidade dos servicos: 50 000 dados / ano acessiveis
aos consumidores no Site www.ersar.pt em “RASARP”:

Area mediamente urbana

AdMarco

CM Chaves
Eamb

Vimagua

EMAR VReal
SMSB VCastelo
Penafiel Verde
Ind. Feira

CM Lamego
Média nacional
CM Espinho

CM VNFamalicao
AdBarcelos

CM Felgueiras
Média cluster
CM PRégua

Ind. STirso/ Trofa
CM Lousada

Ind. Fafe
AdParedes

AGS PFerreira
CM OAzemeéis
CM Amarante

NAO RESPONDEU
100
100
97
9/
97
96
96
95
95
94
93
91
90
89
88
85

80
77
76
75

70




~ LIS-
Informagdo dos setores LIS-Water

Public policies, regulation and management
for water services and resources

* Qualidade da agua: 640 000 dados / ano acessiveis aos
consumidores no Site www.ersar.pt em “os servicos em
numeros”:

Dados da Qualidade da Agua para Consumo Humano
por Concelho

Qualidade da agua para consumo humano no concelho de Abrantes
Concelho

Abrantes a
Agueda

Aguiar da Beira

Alandroal

Albergaria-a-Velha Populagdo residente (hab.):
Albufeira Populagéo servida (hab.):
Alcacer do Sal
Alcanena
Alcobaga Volume distribufdo (m3/dia):

Entidade gestora: SM de Abrantes
42235
39362

9295
Alcochete Andlises realizadas (%):
Alcoutim
Alenquer
Alfdndega da Fé Nota: Os dados apresentados sdo relativos a totalidade das zonas de abastecimento exi
Alijé Para uma andlise mais detalhada, consultar a seccdo RASARP.

)

)
Zonas de abastecimento (n.%): 26

)

): 100,00

)

Cumprimento do valor paramétrico (%): 98,44

Aljezur
Aljustrel
Almada
Almeida
Almeirim
Almodévar
Alpiarga
Alter de Chao - [
Alvaidzere

Alvito

Amadora

Amarante 50
Amares >=99%
Anadio ®

Ansido ® <99%e>=95%
Arcos de Valdevez = O < 959

Arganil

Armamar

Arouca K
Arraiolos v

o = € g > Ly : = < = =5 estratégico para o setor, o0 PEAASAR II.
ERSAR

100 = Meta PEAASAR (99%)

Agua segura (%)




~ LIS-
Informagdo dos setores LIS-Water

Public policies, regulation and management
for water services and resources

= Reclamacoes: 126 000 dados acessiveis aos
consumidores no Site www.ersar.pt em “os servicos em
numeros”:

Dados de Reclamagodes recebidas na ERSAR por Concelho
(Continente)

Reclamacgdes recebidas na ERSAR relativas ao concelho de Agueda
Entidade(s) gestora(s):
Concelho Camara Municipal de Agueda

Abrantes A
Agueda Total de reclamacgdes no concelho recebidas pela ERSAR: 11
Aguiar da Beira

Alandroal

Albergaria-a-Velha -

Albufeira Agueda

Alcacer do Sal
Alcanena
Alcobaga
Alcochete
Alcoutim
Alenquer
Alfdndega da Fé
Alijé

Aljezur
Aljustrel
Almada
Almeida

B Atendimento

B Contratagdo

B Faturagdo e leitura
Ligagdo e disponibilidade
Qualidade da dgua

M Qualidade do servigo

B Tarifario

Almeirim
Almodévar
Alpiarga

Alter do Chéo
Alvaiazere
Alvito
Amadora
Amarante
Amares

Totais nacionais (Continente)

Anadia

Ansido

Arcos de Valdevez

Arganil

Armamar |
Arouca X

o
ERSAR a L




o LIS-Water
Informacao dos setores

Public policies, regulation and management
for water services and resources

* Informacao disponivel no seu smartphone (decarregue
ERSAR mobile app no App Store):

~ SERVIGOS.
DE AGUAS E RESIDUOS
EM PORTUGAL

o
O
' Y
o
O

—K

Entidade Reguladora dos Servicos de Aguas e Residuos

COee®®o




Contribuicao regulatodria para a
capacitacao dos setores
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o LIS-
Capacitacio dos setores LIS-Water

Public policies, regulation and management
for water services an d resources

= Objetivos regulatorios:
* Apoio a capacitacao nos setores
* Promoc¢ao da investigacao e o desenvolvimento
* Promoc¢ao de inovacao e conhecimento endogeno
e Capacitacao dos recursos humanos

" Instrumentos regulatorios:
* Projetos de investigacao e desenvolvimento
* Estudos sobre os setores
* Elaboragao de publicacoes técnicas para os setores.
* Promoc¢ao de acoes de formacao.



Capacitagcao dos setores

" Procedimentos regulatorios:

A entidade reguladora define
prioridades para a capacitagao

A entidade reguladora redefine
prioridades para a capacitacao do
setor, face 3 experiéncia adquirida

A entidade reguladora promove a
investigacao e o desenvolvimento
no setor

A entidade reguladora promove
a edic2o de publicagdes técnicas
para o setor

LIS-Water

Lisbon International Centre for Water
Public policies, regulation and management
for water services and resources

A entidade reguladora promove
estudos para o setor

A entidade reguladora promove
agoes de formacgao para o setor



Caso de estudo:
Criacao de um centro de exceléncia de
apoio ao setor em Portugal
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o LIS-
Capacitacio dos setores LIS-Water

Public policies, regulation and management
for water services and resources

" Criacao do LIS-Water em Portugal:

e LIS-Water is a non-profit Centre of Excellence
focused on public policies, regulation and
management on water services and water e
resources.

* Promoted by the National Laboratory for Civil
Engineering (LNEC) with a effective partnership
with many internationally recognised
Portuguese, non-Portuguese and international
organisations.

e LIS-Water will be an inclusive project, all the
stakeholders are welcome!

Eur n Horizon 2020
u Ope.a ) European Union funding
Commission for Research & Innovation




. ~ LIS-Water
Ca pautagao dos setores Sew

Public policies, regulation and management
for water services and resources

= LIS-Water will focus on these 1+4 aspects and on new
instruments to an better linkage between them:




Capacitacao dos setores

= Arguments:

* Portugal as hosting country, a universal
country, full of global history.

* Portugal, the heart of Lusophony (267
million Portuguese speaking people).

* Lisbon as hosting city for this Centre, a
beautiful place to live, work, study and
visit.

* LNEC as hosting organisation, with a
large campus and many skills.

LIS-Water

Lisbon International Centre for Water




Capacitacao dos setores

= Good facilities:

e Office spaces

e 2 auditoriums

* 6 class rooms

* 1large library

» Several working spaces

* 30 laboratories (several
certified)

* Videoconference rooms

* Video/broadcasting centre

e Students accommodation

* Coffee and lunchrooms

* Access to medical care

* Access to a kinder garden

* Outdoor exercise facilities.

Vldeoconference

Outdoor facilitie§



N LIS-
Capacitacdo dos setores > Water

" Funding:
* LIS-Water got funding from European Union trough DGResearch
(2017) Program: Horizon 2020 (2016-2017)

= Schedule:
e 1 September 2017 till 31 August 2018

" |n summary, LIS-Water will:

* Boost research and innovation on public policies, regulation and
management.

* Promote think-tank & strategic advice to assist decision makers.

* Promote education, training & capacity building for water
professionals.

e Support business, incubation of start-ups & acceleration.

* Support the social engagement on water.

= LIS-Water support countries’ compliance with SDG6+.



LIS-Water

Lisben International Centre for Water

Como uniformizar a requlag¢édo
comportamental das entidades
gestoras

Regulacao legal e contratual
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LIS-Water

Regulacao legal e contratual

Public policies, regulation and management
for water services and resources

Objetivos regulatdrios:

Assegurar que todo o ciclo de vida da entidade gestoras decorre
no estrito cumprimento da legislacao e do contrato.

Instrumentos regulatdrios:

Legislacao.
Contrato da entidade gestora.

Documentos tipo:

— de processos concursais e de contratos de gestao delegada.

— de processos concursais e de contratos de gestao concessionada.
— de regulamentos de servico.

— de contratos com os utilizadores.

Auditorias e inspecoes.

Regulamento de procedimentos regulatdrios.
Processos de conciliagao.

Relatdrio anual.

Sistema de informacgao.

Sistema contraordenacional.



Regulacdo legal e contratual LIS-Water

Public policies, regulation and management
for water services and resources

" Procedimentos
regulatorios:

- -® . _
Aertidade mgiadora acompaing Asrtdade mguadon acompaihe A enidade mguadon xompanha
2 Cornl T GO e moven Silemns 2 aA0uigdo da guitlo de e s ¢ auditaa getlocoerante

4o setigo

Aemdade mguadoq acompata A enfdade mguadon xorpanihag

Aentidade mguadors acomparda
& Ot ko o COmlr o Com 2 aprow 31O din MgUlaTentos 2 Senacio de comars e gestlo
o 1T ad oves e savigo & Wrviges

Aertidade mguador 2 acomrpardia Aentdade mguadon acomparie A eridade nguadon xompanha

dauerizagiode atvidades 4 resciugio de confite atawis da 2 extivlo di contrats de gustio
e € Complemirnans conciiacio emtm anfdades
it

Ciclo regulatorio ao longo da
vida do sistema

Aerd ale mguladon promow
o i Mo wtor Tace
3 weddnda adgarida



LIS-Water

Regulacao legal e contratual

" Procedimentos regulatorios:

Monitoriza a aplicacao do regime juridico.
Pronuncia-se sobre a constituicao de entidades gestoras.

Pronuncia-se sobre concursos de sele¢cao de eventual parceiro
privado.

Pronuncia-se sobre a assinatura de contratos.
Pronuncia-se sobre os regulamentos de servico.

Ciclo de vida
da entidade

Monitoriza e audita o cumprimento legal e contratual.
Conduz processos de conciliacao.

Pronuncia-se sobre a modificacao de entidades gestoras.
Pronuncia-se sobre a extin¢ao de entidades gestoras.



LIS-Water

shon nternatu:lna eeeeeeeeeeeeee

fior water services and resources

Como uniformizar a requlag¢édo
comportamental das entidades
gestoras
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Regulacao da qualidade do servico

= Objetivos regulatdrios:
* Assegurar a prestacao de uma adequada qualidade do servico

aos utilizadores pelas entidades gestoras, nos termos da

legislacao aplicavel ou especificacoes da entidade reguladora.

= |nstrumentos regulatorios:

Sistema de avaliacao da qualidade do servico.
Legislacao de qualidade do servico.
Regulamento da qualidade do servico.
Divulgacao de casos de referéncia.

Relatédrio anual.

Auditorias e inspecoes.

Sistema de informacgao.

Regime contraordenacional.

Regulamento de procedimentos regulatorios.

LIS-Water

Lisbon International Centre for Water



Regulacdo legal e contratual LIS-Water

Public policies, regulation and management
for water services and resources

" Procedimentos
regulatorios:

A entidade reguladora requlamenta A entidade gestora procede A entidade gestora comunica
a qualidade de servigo a recolha dos dados os dados a entidade reguladora

; S
A entidade reguladora promove A entidade reguladora processa A entidade reguladora valida
contraditorio com a entidade e interpreta os indicadores os dados

gestora

A entidade reguladora conclui A entidade reguladora abre A entidade reguladora divulga
a avaliagao dos indicadores eventuais processos publicamente os resultados
de contraordenagao

Ciclo regulatério anual

‘

A entidade reguladora promove
melhorias no setor face
a experiéncia adquirida



o 0 o LIS-Water
Regulacao da qualidade do servico L1S-Water

Public policies, regulation and management
for water services an d resources

" Procedimentos regulatorios:
* A entidade reguladora define os procedimentos e
especificacoes.
* As entidades gestoras carregam anualmente os dados
por atividade.
* A entidade reguladora valida os dados em gabinete.

e Procede a auditorias locais a todas as entidades
gestoras.

* Avalia a qualidade de servico.
e Assegura o contraditorio pelas entidades gestoras.
 Compara as entidades gestoras (benchmarking).

Ciclo

* Avalia a evolucao .no tempo dos indicadores deregmat(jrio
qualidade de servico.



LIS-Water

Regulacao da qualidade do servico

Public policies, regulation and management
for water services and resources

"= Mecanismos regulatorios:

Benchmarking métrico.
Benchmarking de processo.

= Sistema de avaliacao da qualidade de servico:

Dados necessarios a avaliacao.

Perfil da entidade gestora.

Perfil das infraestruturas.

Indicadores de avaliagcao dos servicos.

Indicadores de avaliacao das externalidades.

Fatores de contexto.

Metas (avaliacao semaforica: boa, mediana ou insatisfatdria).

* Todo este sistema deve ser traduzido num “Manual de
avaliacao dos servicos e de suas externalidades”



~ . i LIS-
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Public policies, regulation and management
for water services and resources

= Descricao geral do sistema de avaliacao da qualidade de
servico:

Procedimentos de

) . avaliacao +
procedimentos de
Perfil do L Perfil da Factores de auditorias aos dados.
operador infraestrutura contexto Relatério anual.

Dados necessarios
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= Dados necessarios a avaliacao:

* Os dados sao a componente de base para a construcao de um
sistema de avaliacao da qualidade.

= EX:
 Agua entrada no sistema (m3/ano).
e Consumo autorizado (m3/ano).
* Agua faturada (m3/ano).
 Agua n3o faturada (m3/ano).
* Perdas reais (m3/ano).
 Agua captada em captacdes licenciadas (m3/ano).
* Agua captada (m3/ano).
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Public policies, regulation and management
for water services and resources

= Bandas de exatidao e fiabilidade dos dados:

Banda de exatidao Erro associado ao dado fornecido

dos dados 0 — 5% Inferior ou igual a £ 5%

5—20% Superior a £ 5%, mas melhor que ou igual a £ 20%

20 — 50% Superior a £ 20%, mas melhor que ou igual a = 50%
50 — 100% Superior a £ 50%, mas melhor que ou igual a £ 100%
100 — 300% Superior a £ 100%, mas melhor que ou igual a + 300%
> 300 % Superior a £ 300%

Banda de fiabilidade Conceito associado

da fonte de informacao

3k %k %k Dados baseados em medi¢cOes exaustivas, registos fidedignos, procedimentos,
investigacdes ou analises adequadamente documentadas e reconhecidas
como o melhor método de calculo.

% %k Genericamente como a anterior, mas com algumas falhas néo significativas
nos dados, como parte da documentacdo estar em falta, os célculos serem
antigos ou ter-se confiado em registos ndo confirmados, ou ainda terem-se
incluido alguns dados por extrapolacéo.

E 3 Dados baseados em estimativas ou extrapolacdes a partir de uma amostra
limitada.
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Regulacao da qualidade do servico

Perfil da entidade gestora:

Conjunto de aspetos que a carateriza sumaria e univocamente.

Além da identificacao, deve incluir informag¢6es como o modelo
de governanca, utilizadores do sistema, alojamentos existentes,
tipologia da area de interveng¢ao, volume de atividade,
composicao acionista, periodo de vigéncia do contrato e
certificacOes existentes.

EX:

Identificacdao da entidade gestora (-): designacao oficial completa e endereco da sede
da entidade gestora.

Alojamentos existentes (n.2): nimero total de alojamentos existentes na area de
intervencao da entidade gestora do sistema de abastecimento de agua.

Volume de atividade (m3/ano): consumo total autorizado faturado nos sistemas em
baixa e agua faturada nos sistemas em alta (incluindo a agua exportada).

Tipologia da drea de intervencao (-):classificacao da area de interven¢ao da entidade
gestora quanto a tipologia da area de intervencao dos respetivos concelhos.
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= Perfil do sistema:

* Principais carateristicas que descrevem o conjunto de
infraestruturas e equipamentos de suporte ao servi¢o prestado.

= EXx:
» Captacoes de agua superficial (n.2): nUmero de captagoes de agua superficial sob
responsabilidade da entidade gestora.

» Captacoes de agua subterranea (n.2): nimero de captagoes de agua subterranea sob
responsabilidade da entidade gestora.

» EstacOes de tratamento de agua (n.2): numero de estagoes de tratamento de agua sob
responsabilidade da entidade gestora:

 Comprimento da rede (km): comprimento total das condutas de adug¢do e de
distribuicdao (ramais nao incluidos).

* Densidade de ramais (n.2 de ramais/km de rede): nimero de ramais existentes por
unidade de comprimento da rede de abastecimento.

» Estagoes elevatdrias (n.2): nimero de estagoes elevatodrias sob responsabilidade da
entidade gestora.
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Regulagdo da qualidade do servigo aooater

" |Indicadores de qualidade do servico:

* Osindicadores de qualidade do servico sao uma medida de
avaliacao quantitativa da eficiéncia ou da eficacia de
determinadas valéncias do servico prestado pela entidade
gestora.

* A eficiéncia mede até que ponto os recursos disponiveis sao
utilizados de modo otimizado para a producao do servigo.

* A eficacia mede até que ponto sao cumpridos os objetivos de
gestao, que devem ser definidos realisticamente.

= Ex:

» Acessibilidade fisica do servico (%): Percentagem do numero
total de alojamentos localizados na area de interveng¢ao da
entidade gestora para os quais as infraestruturas do servico de
distribuicao de agua se encontram disponiveis.



Regulacao da qualidade do servico

" |Indicadores de qualidade
do servico:
* Ficha de especificagdo para cada
indicador:
* Objetivo do indicador
* Definicao do indicador
* Unidade
* Formula de calculo
* Dados necessarios
* Periodicidade de reporte

* Metas (valores e bandas de
referéncia)

* Instrumentos de apoio (quando
aplicavel)
* Terminologia

LIS-Water

Lisbon International Centre for Water
Public policies, regulation and management
for water services and resources
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= Requisitos de cada indicador individualmente:
* Defini¢ao rigorosa, com atribuicao de significado conciso e
interpretacao inequivoca;
* Possibilidade de calculo pela globalidade das entidades gestoras
sem esforco adicional significativo;
* Possibilidade de verificacao no ambito de auditorias;
* Simplicidade e facilidade de interpretacao;

* Medicao quantificada, objetiva e imparcial sob um aspeto
especifico da qualidade do servico, de modo a evitar
julgamentos subjetivos ou distorcidos.



LIS-Water

Regulacao da qualidade do servico

= Requisitos do conjunto dos indicadores:

Adequacao a representacao dos principais aspetos relevantes da
qualidade do servico, permitindo uma representac¢ao global;

Auséncia de sobreposicao em significado ou em objetivos entre
indicadores;

Referéncia ao mesmo periodo de tempo, devendo o periodo de
avaliacao adotado pela entidade reguladora ser em geral de um
ano civil;

Referéncia a mesma zona geografica, que deve estar bem
delimitada e coincidir com a area de intervencao da entidade
gestora relativa ao servico em analise;

Aplicabilidade a entidades gestoras com carateristicas e graus de
desenvolvimento diversos.
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= Fatores de contexto:

* Os fatores de contexto auxiliam a interpretacao de alguns
indicadores e permite assim uma maior aproximacgao a
realidade.

= EX:
* Orografia
* Precipitacao
* Disposi¢coes contratuais
* Etc.
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Regulacao da qualidade do servico

Public policies, regulation and management
for water services and resources

= Valores de referéncia:

* A entidade reguladora deve definir niveis e bandas de qualidade
adequados para o servico prestado.

= EX

Acessibilidade fisica do servico (%)

Para as entidades gestoras de sistemas em alta:

e Qualidade do servico boa 100
e Qualidade do servico mediana [85; 100]
e Qualidade do servico insatisfatoria [0; 85]

Para as entidades gestoras de sistemas em baixa:

e Qualidade do servigco boa [95; 100]

e Qualidade do servico mediana [80; 95]

e Qualidade do servico insatisfatoria [0; 80[
(para areas de intervencao predominantemente urbanas)
e Qualidade do servico boa [90; 100]

e Qualidade do servico mediana [80; 90[

e Qualidade do servico insatisfatoria [0; 80[
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Regulagao da qualidade do servigo

= Relatorio anual dos servicos:

Objetivo

Enquadramento legal

Descricao do sistema de avaliacao
Descricao dos procedimentos adotados
Avaliacao do servico por operador.

Benchmarking por indicador e por servi¢co entre entidades
gestoras similares.

Evolugcao no tempo por indicador e por servico
Avaliacao das externalidades do servico
Conclusoes
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Regulacdo da qualidade do servico LIS-Water

Public policies, regulation and management
for water services and resources

= Utilizacao dos indicadores a diferentes niveis:

* O Governo utiliza os indicadores para as suas decisoes politicas
e para interagir com organizac¢oes internacionais e
financiadores.

* Os reguladores utilizam os indicadores para as diversas
componentes da sua atividade regulatéria.

* As entidades gestoras utilizam os indicadores para a sua gestao
interna (e tendem a detalha-los mais).

* Os utilizadores/consumidores utilizam os indicadores para
saberem o servicos que lhes é prestado.




Caso de estudo:
Criacao de um sistema de avaliagao da
qualidade de servico em Portugal


http://www.ersar.pt/website/Home.aspx
http://www.ersar.pt/website/Home.aspx
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Public policies, regulation and management
for water services and resources

= A ERSAR define os indicadores de AaAXx

C e i i Interface co
avaliacdo da qualidade de servico e os " tiizador

objetivos realistas a serem atingidos
pelas entidades, cobrindo trés areas de
preocupacao:

A
Sustentabilidade da

* Interface com o utilizador entidade
e Sustentabilidade da entidade
e Sustentabilidade ambiental

Sustentabilidade
ambiental



Regulacdo da qualidade do servico LIS-Water,

Public policies, regulation and management
for water services and resources

* Foram definidos 3 conjuntos de 16 indicadores no Guia
Técnico 19, aplicado a todas as entidades gestoras de
servicos de aguas independentemente do da sua
titularidade e dos modelo de gestao:

X l Acessibilidade do servigo aos utilizadores

Série GUIAS TECNICOS [RE]

Acessibilidade do servico aos utilizadores

Acessibilidade do servigo aos utilizadores

RUO1 - Acessibilidade fisica do servigo Guia de avaliagao da qualidade
Adequacao da RUO2 - Acessibilidade do servio de recolha selectiva dos servicos de aguas e residuos
interface com o RUO3 - Acessibilidade economica do servigo prestados ao}s}itlliiadores
utilizador Qualidade do servigo prestado aos utilizadores 3
RUO4 - Lavagem de contentores 0 do
RUO5 - Resposta a reclamagdes e sugestoes »’4@{&_
2 —3—

—— .

Sustentabilidade econdmica

RUO6 - Cobertura dos gastos totais
Sustentabilidade infra-estrutural

RUO7 - Reciclagem de residuos de embalagem
UL CeIEREE  RUOB - Valorizagao organica
da prestacao do RU03 - Incineragéo
servico RU10 - Utilizag@o da capacidade de encaixe de aterro

RU11 —Renovagio do parque de viaturas

RU12 - Rentabilizagéo do parque de viaturas
Produtividade fisica dos recursos humanos

RU13 - Adequagéo dos recursos humanos

DE RESIDUOS URBANOS

Eficigncia na utilizag4o de recursos ambientais
RU14 - Utilizag#o de recursos energéticos
Eficiéncia na prevengio da poluigao
RU15 - Qualidade dos lixiviados apos tratamento
RU16 - Emissao de gases com efeito de estufa

= Evolucao para um regulamento de qualidade de servico

Sustentabilidade
ambiental

INDICADORES DE QUALIDADE DE SERVIGO PARA GESTAO



Regulacdo da qualidade do servico LIS-Water

Public policies, regulation and management
for water services and resources

Acessibilidade do servigo aos utilizadores
AA01 - Acessibilidade fisica do servico
AA02 - Acessibilidade economica do servigo
Qualidade do servigo prestado aos utilizadores
AA03 - Ocorréncia de falhas no abastecimento
AA04 - Qualidade da agua
AADS - Resposta a reclamacoes e sugestoes

' Sustentabilidade economica
AA06 - Cobertura dos gastos totais
AA07 - Adesao ao servico
AA08 - Agua ndo facturada
Sustentabilidade infra-estrutural
AA09 - Adequacao da capacidade de tratamento
AA10 - Reabilitacao de condutas
AA11 - Ocorrénciade avarias em condutas
Produtividade fisica dos recursos humanos
AA12 - Adequagao dos recursos humanos

Eficiéncia na utilizagao de recursos ambientais
AA13 - Perdas reais de agua
AA14 - Cumprimento do licenciamento das captacoes
AA1S - Eficiéncia energética de instalagoes elevatorias
Eficiéncia na prevencao da poluicao
AA16 - Destino de lamas do tratamento




Regulacdo da qualidade do servico LIS-Water,

Public policies, regulation and management
for water services and resources

Acessibilidade do servico aos utilizadores
ARO01 - Acessibilidade fisica do servigo
ARO02 - Acessibilidade economica do servigo

Qualidade do servigo prestado aos utilizadores
ARO03 - Ocorrénciade inundacdes
AR04 - Resposta a reclamacoes e sugestoes

Sustentabilidade economica

ARO0S - Cobertura dos gastos totais

AR06 - Adesao ao servigo
Sustentabilidade infra-estrutural

ARO07 - Adequacao da capacidade de tratamento

AR08 - Reabilitacao de colectores

AR09 - 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 instalacoes elevatorias
Eficiéncia na prevencao da poluicao
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
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Regulacao da qualidade do servico
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DE RESIDUOS URBANOS

Public policies, regulation and management
for water services and resources

Acessibilidade do servigo aos utilizadores

RUO1 - Acessibilidade fisica do servigo
Adequacao da RUO2 - Acessibilidade do servigo de recolha selectiva
interface com o RUO3 - Acessibilidade economica do servigo
utilizador Qualidade do servigo prestado aos utilizadores
RUO4 - Lavagem de contentores
RUO5 - Resposta a reclamagoes e sugestoes

Sustentabilidade econdomica
RUOG - Cobertura dos gastos totais
Sustentabilidade infra-estrutural
RUO?7 - Reciclagem de residuos de embalagem
SUEEgedl[bebl  RUOS - Valorizagdo organica
da prestagao do RUOS - Incineragéo
Senico RU10 - Utilza¢ao da capacidade de encaixe de aterro
RU11 — Renovagao do parque de viaturas
RU12 - Rentabiliza¢ao do parque de viaturas
Produtividade fisica dos recursos humanos
RU13 - Adequagao dos recursos humanos

Eficiéncia na utilizag@o de recursos ambientais
RU14 - Utilzagao de recursos energéticos
Eficiéncia na prevengao da poluigao
RU15 - Qualidade dos lixiviados apos tratamento
RU16 - Emissao de gases com efeito de estufa

Sustentabilidade
ambiental



Regulacao da qualidade do servico

* Procedimentos:

* A ERSAR recebe os dados necessarios
(50-60) por atividade e ano, através
do portal, enviados pelas entidades
(100%).

* A ERSAR valida esses dados numa 12
fase em gabinete e numa 22 fase com
auditorias locais a todas as entidades
(100%).

* A ERSAR avalia o desempenho com os
dados validados, calculando os
indicadores e atribuindo cédigos
semaforicos.

LIS-Water

Lisbon International Centre for Water
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Public policies, regulation and management
for water services and resources

* A ERSAR promove o contraditério das
entidades, dando a oportunidade de
contestarem a avaliagao.

* A ERSAR faz o benchmark das > A
entidades para cada indicadore . — &
cluster (3x16x9) com cédigos v 4l 1
semaforicos.

* A ERSAR avalia a evolugdao temporal
para cada indicador a nivel nacionale -
das entidades para monitorizar a i
melhoria.

ATTE IR ] TR .
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Regulacao da qualidade do servico

* A ERSAR dissemina resultados para
uso profissional através de
instrumentos como o RASARP e os
dados (60.000) no site.

* A ERSAR dissemina os resultados para
uso nao profissional (ex.
consumidores) no seu site
(www.ersar.pt).

A ERSAR, A&A, APDA, APESB, APDA e
LNEC atribuem selos e prémios
anualmente as entidades com melhor
qualidade de servico.

LIS-Water

Lisbon International Centre for Water



http://www.ersar.pt/
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Public policies, regulation and management
for water services and resources

!
_Acessibilidade do servico aos utilizadores
AA01 - Acessibilidade fisica do servico
AA02 - Acessibilidade economica do servigo
Qualidade do servigo prestado aos utilizadores
AA03 - Ocorréncia de falhas no abastecimento
AA04 - Qualidade da agua

AADS - Resposta a reclamacoes e sugestoes

Sustentabilidade economica
AA06 - Cobertura dos gastos totais
AAQ7 - Adesao ao servico
AA08 - Agua nao facturada
“Sustentabilidade infra-estrutural
AA09 - Adequacao da capacidade de tratamento
AA10 - Reabilitacao de condutas
AA11 - Ocorrénciade avarias em condutas
Produtividade fisica dos recursos humanos
AA12 - Adequagao dos recursos humanos

Eficiéncia na utilizagao de recursos ambientais
AA13 - Perdas reais de agua
AA14 - Cumprimento do licenciamento das captacoes
AA1S - Eficiéncia energética de instalagoes elevatorias
Eficiéncia na prevencao da poluicao
AA16 - Destino de lamas do tratamento




Regulacao da qualidade do servico

4.1.2. AAD1 - Acessibilidade fisica do servico (%)

Objetivo
Pretende-se avaliar a acessibllidade fisica do servigo no que

respeita a possibilidade de ligagao dos consumidores & infraestru-

tura fisica da entidade gestora.
O indicador é definido como a percentagem do nimero to-

tal de alojamentos localizados na érea de intervencgao da entida-

Conclui-se que na alta a maloria das entidades apresenta boa

ou mediana acessibilidade fisica, com relativa uniformidade en-

tre entidades.

Na baixa a maioria das entidades apresenta boa acessibilida-

de fisica do servigo, com grande uniformidade entre entidades,
sendo as éreas predominantemente rurais e mediamente urba-
nas da regido Norte as que ainda apresentam situagbes menos
satisfatorias. Nota-se também alguma dificuldade de reporte de

de gestora para os quals existem infraestruturas em aita ligadas  informagao.
ou com possibilidade de ligaggo ao sistema em baixa (conceito a
aplicar a entidades gestoras de sistemas em alta) ou como a per- ~ Norte
centagem do niimero total de alojamentos localizados na érea de Figura 8
intervencao da entidade gestora para os quals as INfraestrutu-  Aaotb - Acessibilidade fisica do servio (%) - servigo em baixa (NUT Norte)
ras do servigo de distribuigao de agua se encontram disponiveis JUp— -
(conceito a aplicar a entidades gestoras de sistemas em baixa), i ot -
de acordo com o Guia de avaliagdo (3] (www.ersar.pt). P o i
Os valores de referéncla para sistemas em alta s0: qualida- b %
”
de de servigo boa [100), qualidade de servigo mediana [85; 100[ e . Mstashos 43
qualidade de servico Insatisfatoria [O; 85[. i CW P - 04
Os valores de referéncia para sistemas em baixa para éreas pre-
dominantemente urbanas sao: qualidade de servigo boa [95; 100), oo IS .
qualidade de servigo mediana [B0; 85[ e qualidade de servigo insa- et e
tisfatéria [0; 80[. Para reas mediamente urbanas s&o: qualidade de SV Woms >
servico boa [90; 100], qualidade de servigo mediana [80: 90[ e quali- ®
1
dade de servigo insatisfatoria (0; 80[. Para éreas predominantemen- -
te rurals s30: qualidade de servigo boa [80; 100], qualidade de ser-
vico mediana [70; 80| e qualidade de servigo insatisfatoria [O; 70].
Avaliacdo a nivel nacional
7
Servigo em alta (para 92% de entidades): o
CM OAzo~én 720
CM Amsrante &
Alojsmentos existentes 2204799
Alojamentos com servigo efetivo 1882912 w:‘«/acc-lhuc moasmuz
Sy
Alojsmentos com servigo disponivel ndo efetivo 127 737 E; :);:: NAD RESPONDEY i
AAO1a — Acessibiidade fisica do servico 96% Shioes 3
CM Montokegre 100
Toba
Servigo em baixa (para 90% de entidades): s 0
©M SPesqens 0w
M AP w
Alojamentos existentes 5167 887 ?M:/.:;; 100
COM Al 100
Alojamentos com servico efetivo 4251808 M Mong 00
MVNGervern 0
Alojamentos com servigo disponivel ndo efetivo 655 094 CC‘Q/"';"::: g
AAO1D - Acessibildade fisica do servico 95% S venots %
Area predominantemente urbana 99% 0
Area mediamente urbana 94% b
Area predominantemente rural 90% 100
o
s "
Conclui-se que, a nivel nacional, € mediana a acessibilidade fi-  § o
sica no servigo em alta, embora proxima da meta de 100%, indi- E b
ciando necessidade de conclusao dos planos de investimento em 4
infraestruturas, £ boa a acessibilidade fisica no servigo em baixa H o g
para todas as tipologias. Micks Raclona o
CM VBasto w
CM CBastos 92
s = o M Peradono o
Avaliacao comparada das entidades gestoras O Vors o
Apresenta-se seguidamente a comparagao da qualidade de CMBETonY i
servico prestado pelas entidades gestoras em alta e em baixa poyrired 4
(benchmarking). organizada por cluster, assinalando-se também S e ke
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Figures 10
AAD1b - Acessibilidade fisica do servigo (%) ~ servigo em baixa

Figura 9
AAO1b - Acessibilidade fisica do servico (%) - servigo em baixa
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41.9. AAOS - Agua ndo faturada (%) Norte Centro e Lisboa e Vale do Tejo Alentejo e Algarve
Figura 36 Figura 37 Figura 38
Objetivo AAO8b - Agua ndo faturada (%) ~ servico em baixa (NUT Norte) AAO8b ~ Agua nio faturada (%) - servico em baixa AAO8b - Agua ndo faturada (%) - servico em baixa (NUT Alentejo e Algarve)
Pretende-se avaliar o nivel de perdas econémicas e fisicas F = {NUT Centro.a Lisboa & Vale do Tejo) O L e 13
correspondentes & 4gua que, apesar de ser captada, tratada, o 1320 o —5 S i
transportada, armazenada e distribuida, ndo chega a ser fatura- H o
da aos utilizadores. g SNAS A J———— é
O indicador é definido como a percentagem de agua entra- £ M — ‘:—;fg" §
da no sistema que ndo é faturada (conceito a aplicar a entidades \E vﬁ:scﬂg _mzu
gestoras de sistemas em alta e em baixa), de acordo com o Guia § osComimeos EERIEI 214 £
de avaliagdo [3] (www.ersar.pt). =2 Paique Expo Jeme 30 oLk
Os valores de referéncia para sistemas em alta s3o: qualidade SRV - Ll S
de servigo boa [0,0; 5.0), qualidade de servigo mediana 15.0; 7,5] Lo o i
e qualidade de servigo insatisfatéria ]7,5; 100,0] L sl
Os valores de referéncia para sistemas em baixa sao: qualida- o,
de de servigo boa [0,0: 20,0], qualidade de servigo mediana ]20.0; ot i
MASS €0t
a

30.0] e qualidade de servigo insatisfatoria }30,0; 100,0].

Avaliacao a nivel nacional
Servigo em alta (para 100% de entidades): sosrarars R >

AdParece:
vl STireo/Tretn Jum—— 5

Ares medismento urbana

Agua entrada no sistema 611568 939 m*/ano
Agua nao faturada 32747 032 m*/ano CM MiBeso | NAG RESPONDEU!
CMMCavaleros Lo 772
AAOBa - Agua ngo faturada 54%
z
Servigo em baixa (para 95% de entidades): T E
AG RESPONDEU H
Agua entrada no sistema 867 337 924 m¥/ano Sl i
Agua n3o faturada 266 260 348 m*/ano S iy £
AAO8b - Agua nao faturada 307% E
95 £
58
Conclui-se que, a nivel nacional, &€ mediana a percentagem
de 4gua ndo faturada no servigo em alta e insatisfatoria no ser- 3
vigo em baixa, indiciando potencial de melhoria com a alteragéo
de procedimentos de faturagao e a redugdo de perdas de dgua.
Avaliaca P das des g
Apresenta-se seguidamente a comparagéo da qualidade de
servigo prestado pelas entidades gestoras em alta e em baixa -
(benchmarking), organizada por cluster, assinalando-se também 2
amédia do mesmo e a média nacional. A sintese da qualidade de E e o
servigo, por intervalos de referéncia, é: i 00 wo 200 00 s00 €0 M0 800
ALTA g
& Alta
0% 10% 20% 30% 40% 50% 0% B0% 20%  100%
S Awlactabos: = . Figura 38

AA0Ba - Agua nio faturada (%) - servigo em alta

Conclui-se que na alta a maioria das entidades apresenta um 5
nivel bom ou mediano de &gua ndo faturada mas com relativa dis- CMVNCenvera 9
pers3o entre entidades. e

Na baixa a maioria das entidades apresenta Insatisfatorio ni-
vel de 4gua nao faturada, com elevada dispersao entre entidades,
sendo as areas predominantemente rurais @ mediamente urbanas
as que ainda apresentam situagdes menos satisfatérias. Nota-se
também alguma dificuldade de reporte de informag&o.

200 00 w0 o 6o 0

0 5 Y 0 800
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Acessibilidade do servi¢o aos utilizadores

RUO1 - Acessibilidade fisica do servigo

— RUOZ -Acessibilidade do servigo de recolha selectiva
RUO3 - Acessibilidade economica do servigo
Qualidade do servigo prestado aos utilizadores
RUO4 - Lavagem de contentores
RUO5 - Resposta a reclamagoes e sugestoes

Sustentabilidade economica
RUOG - Cobertura dos gastos totais
Sustentabilidade infra-estrutural
RUO?7 - Reciclagem de residuos de embalagem
RUO8 - Valorizag¢ao organica
RUO3 - Incineragao
RU10 - Utilizac¢@o da capacidade de encaixe de aterro

RU11 — Renovagao do parque de viaturas
RUTZ - Rentabilizagao do parque de viaturas
Produtividade fisica dos recursos humanos

RU13 - Adequagao dos recursos humanos

Eficiéncia na utilizag@o de recursos ambientais
RU14 - Utilzagao de recursos energéticos
Eficiéncia na prevengao da poluigao
RU15 - Qualidade dos lixiviados apos tratamento

RU16 - Emissao de gases com efeito de estufa
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= RUO1 - Acessibilidade fisica do servico (%)

Conceito:

Percentagem de residuos urbanos recolhidos na area de intervencdo da entidade
gestora que dao entrada nas infraestruturas de processamento em alta (alta)

Percentagem do numero de alojamentos com servico de recolha indiferenciada a
uma distancia inferior a 100 m na area de intervencao da entidade gestora (baixa)
(ou 200 m em freguesias predominantemente rurais)

Valores de referéncia (boa qualidade de servico):
Entre 95 e 100% (alta)

Entre 95 e 100% nas areas predominantemente urbanas, entre 90 e 100% nas areas
mediamente urbanas e entre 80 e 100% nas areas predominantemente rurais (baixa)

Avaliacéo a nivel nacional:

Alta

Baixa 17 = 74

0% 20% 40% 60% 80%

m Avaliacao boa Avaliacdo mediana  ® Avaliacao insatisfatéria Nao respondeu
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4.3.2 RWN - Acessibilidade fisica do servigo (%)

Objetiva

Presende- 52 avaliar a acessiiidede 53 00 BATVIGD N0 que
respeita & prodmidace dos SijEMAnIos 305 eqUpaMENIos oa de-
POSEEN O Nesiiuos uranos, bem Coma & capacidade das -
EEITLALIES PEra PrOCEEEamenD Je6ses a0

O incdicadar & defnido Como @ peentagem o quenideds oe
MESIIU0S LMDance recolhidos Mo S 08 IManvencan e enicece
(JESNE GUE () NIFSCE MES INEesITURLIES d8 PROCESEEMENID 8m
alm (ConcefiD 8 spicar & enicaces QESIOME O SEINMAS &n JL8)
0L OO & PETETIAgE 00 NIMED de AliEMentos COm Savigo oe
reooia indiferenciants & uma dsuBnct inferior 3 100 m (incul pora
 POrTE), 0U 3 P00 M e AN FredominamamieniE rLFaE, quando
N 530 &) FagUiamEntn 8 SAnVigD, A &rea de MErvenGao oa en
T QeSS (CONCERn & Apcar & ennidankes QESTNES 08 SiEEmas
o b, 08 9000 COM o Guia g8 volopoo [3] (Wewarsm o).

e valoles O IESEFANCia pera SiSTEmas em &l 5a0; qualidace
da sarvign boa [95; 100], qualidade de servigo madiana [80; 95] &
qualicade de SErViGo INsatsiana [O; BO[.

0= VEES 08 MefeiBnc pars SiSIemas em beba pars Sneas
predominanmemenE Lrtenas 550 quelidede de svigo boa 35
100}, qualdade de srvico mediana [B; 85] & quaidade de Sa-
VigD ireatistaning |0 BOf. Para aness mediamens Litanss s8o0
quaitde 08 SEViGo boa [E0; 100], quaidade de ServicD me-
disre [B0; 90] & qualideda de sarvigo inssisiasria [0; BOJ. Para
£FEAS PrE0OMINaiEMents MIrak 5500 qUAlosne 08 5D Doa
[B0; 100}, qusiidade de sarvico mediana [70; 80[ & quaidade de
servigo insmistateia [T, 70[.

Avaliacao a nivel nacional
Sarvigo am ata (pera 100% oa emidedes):

Fesiduce urbance recohidos 4 H22 554 ano

Fasir e LrDEnos GniTaice: M NTaEsr LILrEs:

& p— 4 22 584 vfano

U - Amsesbilciecs fiscs oo san ino %

Senvicn em baka (pare 72% oe entdades):

AT RS 4 578 W vano

AlCgETIGrITE OO sarnn da renolhs indrononniack

& 4 134 534 vano

LD - Acceshilciris fscaidn sarapn P
Aroa predominamamonss wrins GEL
Aroa modemoma wbars T
Aroa predominamomonse nural G

Conciu-52 que. 8 nivel nacional, 3 scecsibilidade M5Ca 00 5
VgD & Dio@ N0 [rOCESEEMEenID D8 FESI0U0E Urbenos Bm g, Sendo
iguaimene boa no Sevigo o recolna indiferenciads, em baba,
MesMo Quando Utlirsds um criterio de comodidade de dstnca
MiNima do eqUpaMemnD de JeposiGan 806 SiNfEMEnIDs, rao obs-
AT 58 Warincar potencial oe mahona com 3 densiicagso oos
equipemEnIos de deposigan.

Avallacao -:nrnp-amcla das enddades QEETOras

ADIEEENIE-E8 SEQUIOETENTE 3 COMParagan oa qualdads de
SEMVIQD PrEsInO0 peiss ENNCECEs QESIONGS e alma £ am beba
(DENCHMONAITYY), CrgEnizacs por CAISIE, SESMEandD- 58 [mmbam
a media 0o Mesmo 2 3 Midia nackonal. A sintese da qualideds de
SENVIQE, PO INENVEIoS 08 refarenci, &

ALEA

fﬂ

% e e

LES = Aol Tedtra Ao e

Conciul-se que na e & (owidade o armiiades apresena
boa acessiiidade MECE 00 BENVIGO OF [ROCEESAMENID 02 resiiucs
Lriancs, Com sl uniiormidade imer-regional

M@ baba & malona das emidades resena boa acessibiide
da ki 00 ZE0ViQD Of recolna NORENCiacs, Com grande Lnitor-
mickace mer-regional, Sencn 25 A/Eas precominanTEmants rak e
mediamants urbenss 35 gUe anca SESeNLAT SUapies Mencs
sarisiaat ns Vs 5 rambam apuma ditculdade oa mpons de
INfOImaGas, essenciimenE Nas AEas Predominarismene ruRasE.
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= RU11 - Renovacgdo do parque de viaturas (km/viatura)

Conceito:

Distancia média percorrida por viatura afeta ao servico de recolha de residuos (alta
e baixa).

Valores de referéncia (boa qualidade de servico):
Entre 0 e 250 000 km/viatura (alta e baixa).

Avaliacéo a nivel nacional:

Alta 7 2]
Baixa 73 T 27

0% 20% 40% 60% 80% 100%

® Avaliacao boa Avaliacdo mediana M Avaliagcao insatisfatoria Nao respondeu
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4.312| RUN - Renovaclo do parque de viaturas
(kmvfviatura)

Hioe

Objedvo

Presends-5e avalkar 0 grau oe Ui 3530 00 pamue e Wamuras
de racoina 0e residuns Lrbanos por 0N & svakar 3 5. renove-
30 £ 0 251300 0 CONEENVEE0.

0 indicador & dennido como 3 diEIinca meda acumuiada
pacornda por VIS STt 80 SANVID O recoina o0f Mesiiucs
(concefo 3 aplcar 3 enmidaces QesIDres de SEIEmas am aha e am
Dk a), 08 aCOMs COMm 0 ST de volopon [3] (wewoearsoepr).

O valoes 02 MeleENcE [para SEIEMEE & SiE & em beia
=800 qualitade oe Sarvico boa |10; 250 000], qualdace de Sevigo
mediana [250 000; 350 000] & quakiate 08 SaMVigD Nsistan
ria J550 DO, -+,

Avallagao a nivel naclonal
ServiGo em ta (para 100% de emidades):

‘Qusimoeoe oML porooricos poles st

i it sk ST A

iSRS afmas & moniha e esidus E5

UMD -~ Ranovecsn to pergus de Vs 25 758 kmvvira
Seryico em baks (fars 90% de entdades)

CHSTICE OGO OO polas Wt -

o et Incfaranciads S s

iSRS afmas & il e s 1 gz

FLiaD - Ranvain do penus oo Vinrss 265 700 kmvianra

Conclu-52 que, 3 nivel nacional, 3 renovagso do pargue de
VEILras & boa No 58nvigo em aks & medians no serago em bak
x3, indiciando pos=ncial de MeNonNa Com a FeNovagao de floE:

Avallaca0 comparada das entidades gestoras

Apresena-se SEQUIAMENTE 8 COMpanaGsao oa qualdads de
SENVID [ESIE00 pelss ENTsOes QESIONEE &M S & am baka
(benchmarking], orgenizacs por cASTE, SEsnaando-53 mmoem
a média 00 Mesmo & 3 media nacional. A sintsse da qualdsde de
SENVIGE, POr IMEnvalos de rafenci, &

ey T —

e s e

W Axba ]

Conciui-58 quE na &ita & Melons oas entidades apnesena bom
ou median grau de uikrageo do paque de viawrss de recolha
e resiu0s Urbanas Mas Com sigriicativa dsperss0 inEr-rego-
nal

MNa bats 8 maons das enidades BHrEsana bom ou medano
grau de uriizagso do penjue o8 Vs of recolha oo resiiluos
Lrbanos, Com Sgrincaniva dEpersan imer-regional, sendo as Seas
predomnanEmenE rreE & medament: whenas 35 que ainds
SEMESENTAM STUBCHEE MEncs Satsimonas. Nom-s2 Tambem at
gumea dificuldate de rRpone de informagsa.
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= RU13 - Adequacao dos recursos humanos (n.2/1000 t)

Conceito:

Numero total equivalente de empregados a tempo inteiro afetos ao servico de
gestdo de residuos por 1000 t de residuos entrados nas infraestruturas de
processamento em alta na area de intervencao da entidade gestora (alta) ou
recolhidos na area de intervencéo da entidade gestora (baixa).

Valores de referéncia (boa qualidade de servico):

Entre 0,3 e 0,6 (4reas predominantemente urbanas), 0,3 e 0,65 (areas mediamente
urbanas) e 0,3 e 0,7 (areas predominantemente rurais) na alta

Entre 1,5 e 2,5 (areas predominantemente urbanas, 1,5 e 3,0 nas areas mediamente
urbanas e 1,5 e 3,5 (areas predominantemente rurais) na baixaAvaliagcao a nivel

nacional:

Alta 5 s
Baixa 54 EENSEEEE 24 A g

T T T T 1 { =
0% 20% 40% 60% 80% 100% Ii—¢

® Avaliacao boa Avaliacdo mediana M Avaliacdo insatisfatoéria Nao respondeu
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4.3.¥| RUM35 - Adequagio dos recurses humanos
(%1000 t)

Afallaca0 COMParada 0as ennia0es g8 SI0Es
ADreseNTE 56 SEQUIDSMENIE 8 COMparaEy da qualdade de
salvigo presindo peiss enmidodes QESUNES oM ofta & em beba

Objetivo

Freqerde- 58 Svalar 8 a0eqUAgA0 OIS MBCUrs0s NUMance ol
enridade Qesnee &0 56U volume de stvidade
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Regulacdo da qualidade do servico LIS-Water

Public policies, regulation and management
for water services and resources

= RU16 — Emissao de gases com efeito de estufa (kg CO2/t)

Conceito:

Quantidade total de emissbes de CO2 com origem nas viaturas de recolha seletiva
de embalagens por tonelada de residuos recolhidos na area de intervencédo da
entidade gestora (alta)

Valores de referéncia (boa qualidade de servico):
Entre 0 e 50 nas areas predominantemente urbanas
Entre 0 e 100 nas areas mediamente urbanas
Entre 0 e 200 nas areas predominantemente rurais (alta)

Alta

Baixa 66 I 21

0% 20% 40% 60% 80% 100%

m Avaliacao boa Avaliacdo mediana  ® Avaliacdo insatisfatéria Nao respondeu
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Public policies, regulation and management

for water services and resources
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fior water services and resources

Como uniformizar a requlag¢édo
comportamental das entidades
gestoras

Regulagdo da qualidade da ¥ ":
agua para consumo humano & ==
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Regulacao da qualidade da agua LIS-Water

Public policies, regulation and management
for water services an d resources

= Objetivos regulatdrios:
 Assegurar a prestacao de uma adequada qualidade da agua aos
utilizadores pelas entidades gestoras.

= Aregulacao da qualidade da agua:
* A ERI define procedimentos e especificacoes.
* As entidades enviam os PCQA a aprovac¢ao da ERI.
* As entidades gestoras executam o PCQA. Ciclo
* AERI realiza agdes de fiscalizac3o as entidades. regulatorio
e Supervisiona os laboratoérios de analises.
 Acompanha os incumprimentos.
* As entidades carregam os dados de qualidade da agua.
 AERI valida os dados.
* Avalia a qualidade da agua de cada entidade.
* Assegura o contraditorio pelas entidades gestoras.
 Compara as entidades gestoras (benchmarking).
* Avalia a evolugao no tempo da qualidade da agua. 80



LIS-Water

Regula¢ao da qualidade da agua

" |Instrumentos regulatorios:

Legislacao da qualidade da agua.

Regulamento da qualidade da agua.

Programa de controlo legal da qualidade da agua.
Programa de controlo operacional da qualidade da agua.
Plano de seguran¢a da agua.

Relatoério anual.

Inspecoes e auditorias

Divulgac¢ao de casos de referéncia.

Sistema de informacao

Regime contraordenacional.

Regulamento de procedimentos regulatorios.



Regulacio da qualidade da dgua LIS-Water

= Procedimentos = <%\ =

e o e A

regulatorios: e

a qualidade da agua para consumo
humano qualidade da dgua

As entidades gestoras submetem os A entidade reguladora aprecia e
programas de controlo da aprova os programas de controlo
da qualidade da agua

R A
A entidade reguladora fiscaliza A entidade reguladora fiscaliza A entidade gestora implementa os

os laboratérios de andlises as entidades gestoras programas de controlo da
qualidade da dgua

— - ’. l" - e
A entidade reguladora abre As entidades gestoras comunicam os A entidade reguladora valida
eventuais processos resultados dos programas de os resultados

de contraordenagao controlo da qualidade da agua

A entidade reguladora condui
avaliagdo dos resultados

A entidade reguladora promove
contraditorio com as entidades

A entidade reguladora processa
e interpreta os resultados

A entidade reguladora divulga A entidade reguladora promove
publicamente os resultados melhorias no setor face
a experiéncia adquirida



Regulacao da qualidade da agua

" Procedimentos regulatorios:

- ———— e — -

LIS-Water
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Public policies, regulation and management
for water services and resources




Caso de estudo:
Criacao de um sistema de avaliagao da
qualidade da agua em Portugal
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LIS-Water

Regulagcao da qualidade da agua

" Procedimento regulatorio:

No periodo anterior ao ano de referéncia (ex-ante):

A entidade gestora submete a aprova¢ao da ERSAR o plano de
controlo (PCQA) para o ano seguinte.

A ERSAR aprecia e aprova o PCQA.

No periodo correspondente ao ano de referéncia:

A entidade gestora implementa o PCQA.

A entidade gestora comunica os incumprimentos.

A ERSAR fiscaliza a entidade gestora.

A ERSAR fiscaliza o laboratodrio de analises.

Quando se justifica, a ERSAR levanta processo de contraordenacao.



LIS-Water

Regula¢ao da qualidade da agua

= No periodo posterior ao ano de referéncia (ex-post):

A entidade gestora comunica a ERSAR todos os resultados
obtidos.

A ERSAR procede a validacao desses resultados.

A ERSAR efetua o processamento e a interpretacao dos
resultados.

A ERSAR promove um periodo de contraditério.

A ERSAR procede a:

e avaliacao dos resultados de cada entidade;
e avaliacao da sua evolugao temporal (historica);

 comparac¢ao de desempenho entre entidades gestoras
(benchmarking).

A ERSAR divulga publicamente os resultados.



LIS-Water

Regula¢ao da qualidade da agua

" |nstrumentos regulatorios:

Legislacdo da qualidade da agua (Decreto-Lei n.2 306/2007, de 27 de
agosto).
Regulamento da qualidade da agua.

Recomendacoes ERSAR (2/2005, 3/2005, 4/2005, 5/2005, 7/2005,
2/2006, 5/2007, 1/2008, 2/2008, 3/2008, 3/2010, 2/2011, 3/2011 e
4/2011).

Programa de controlo legal da qualidade da agua (Guia Técnico 6

"Controlo da qualidade da dgua para consumo humano em sistemas
publicos de abastecimento"”, ERSAR, 2005).

Programa de controlo operacional da qualidade da agua (Guia Técnico
10 "Controlo operacional em sistemas publicos de abastecimento”,
ERSAR, 2007; Guia Técnico 11 "Protecao das origens superficiais e
subterraneas nos sistemas de abastecimento de agua", ERSAR e LNEC,
2009; Guia Técnico 13 "O tratamento de agua para consumo humano
face a qualidade da dagua de origem", ERSAR e LNEC, 2009).
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Regulacdo da qualidade da dgua 'Swater

* Plano de seguranca da agua (Guia Técnico 7 "Planos de seguranca de
agua para consumo humano", ERSAR e Universidade do Minho, 2005).

e Relatdrio anual (Relatdorio anual ERSAR dos servigcos de aguas e
residuos em Portugal, RASARP).

* Inspecoes e auditorias (Relatorio tipo ERSAR para as a¢oes de inspegao
de qualidade da agua).

* Divulgacao de casos de referéncia (Selos de qualidade e prémios de
exceléncia, ERSAR, A&A, LNEC, APDA, APESB e APRH).

e Sistema de informag¢ao (Guia ERSAR de utilizacao para introdug¢ao de
dados da qualidade da agua — IDQA, 2005).

 Regulamento de procedimentos regulatorios.
* Regime contraordenacional.
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Regulacio da qualidade da dgua LIS-Water

Public policies, regulation and management
for water services and resources

4 )

Politica publica para dos
servicos de aguas

Série GUIAS TECNICOS B
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~ . \ dadguaparas
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AUBled e
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Regula¢ao da qualidade

da agua para consumo
publico

Planos de seguranca da

2 Guia Tecnico 7 "Planos de seguranca
agua . ;
de dgua para consumo humano",
\. J ERSAR e Universidade do Minho,
\ J 2005 (www.ersar.pt)
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Regulacio da qualidade da dgua L Water

= Sistema de avaliacao da qualidade da agua para
consumo humano:
* Componentes:
* Indicadores de qualidade da agua.

« Amostragem da qualidade da agua.
* Valores de referéncia.

= Com base na informacao validada e contraditada, a
entidade reguladora processa os dados definitivos, dai
resultando:

* A avaliagao individual de cada entidade gestora.

* A avaliagao comparada (benchmarking) de todas as entidades gestoras
para cada indicador.

* Avaliacao da evolugao histdrica de cada indicador.



Regulagcao da qualidade da agua

LIS-Water

Lisbon International Centre for Water

" Indicadores de qualidade da agua:

Escherichia coli (n.°/100 ml)
Enterococos (n.°/100 ml)
Acrilamida (ug/l)

Antimonio (ug/l Sb)

Fluoretos (mg/l F)
Chumbo (ug/l Pb)
Mercurio (ug/l HQ)
Niguel (Mg/l Ni)

Arsénio (pg/l As) Nitratn~ b\o\og\cos
Benzeno (ug/l) \c\'
Benzo(a)pireno (po/N \Q % ‘-\05 k oy
Boro (ma/l P° 14 Mg/l
Rro "me’ﬁos ov q“\ﬂ“cos\ _uuonetos aromaticos
28 pard e voliciclicos (HAP) (ug/!)
Selénio (ug/l Se)
~u) Tetracloroeteno e tricloroeteno

C _..ctos (ug/l Cn)
1,2-dicloroetano (ug/l)
Epicloridrina (ug/l)

(Mg/l)
Trihalometanos - total (THM) (ng/l)

Cloreto de vinilo (ug/l)
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Regulacio da qualidade da dgua LIS-Water

Public policies, regulation and management
for water serv ices an d resources

" Indicadores de qualidade da agua:

Aluminio (ug/l Al) Sulfatos (mg/l SO4)
Amonio (mg/l NH4 Calcio - mg/l Sédio (mg/l Na)
Ca) Sabor, a 25 °C (fator de diluicao)
Cloretos (mg/l Cl) NUumero de coloni- | a 22
Clostridium perfringens °C) , g-\co‘és
(incluindo esporos) (n.2/100 ml) n ] ‘,ob'\o\o 237
Cor (mg/l PtCo) eS \ﬂ\\c ] \'\Gos\
Condutividade ™" yic f o\e“™ " . (n.7100 mI)
Durez~* (05 A\ g © o9 viganico total (COT)
ael " nicO® i

ara o\t QULRY)
’)_7 P £ S\GQSa Turvacao (UNT)
| \ ) a-total (Bq/l)
\ <o (Mg/l Mn) B-total (Bg/l)
Microcistinas - LR total (ng/l) Tritio (Bqg/l)

Cheiro, a 25 °C (fator de diluicao) Dose indicativa total (mSv/ano)
Oxidabilidade (mg/l O2) Desinfetante residual (mg/l)



LIS-Water

Regulagcao da qualidade da agua

Public policies, regulation and management
for water services and resources

" Frequéncia de amostragem da agua:

Controlo de rotina

Escherichia coli (E. coli)
Bactérias coliformes
Desinfetante residual
Aluminio

Amonio

Ndmero de colénias a 22 °C
Ntmero de colénias a 37 °C
Condutividade

~lostridi T

Cor

RH

Ferro

Manganés

Nitratos

Nitritos

Oxidabilidade

Cheiro

Sabor

Turvacgéo

< 100 m*/dia

> 100 m’/dia

> 100 m*/dia

< 100 m’/dia

< 100 m*/dia

< 100 m*/dia

< 100 m*/dia

> 100 e < 1000
> 100 e < 1000
> 100 g < 1000 m®/dia
> 1000

> 1000

> 1000

> 1000

> 1000

> 1000

> 1000

> 1000

> 1000

Volume de agua fornecida Frequéncia anual de amostragem

6
12/5000 hab,
12/5000 hab,
2

2
2
2
4
4

4
4 + 3 por 1000 m’/dia + 3 por fracdo remanescente
4 + 3 por 1000 m’/dia + 3 por fracdo remanescente
4 + 3 por 1000 m’/dia + 3 por fracdo remanescente
4 + 3 por 1000 m’/dia + 3 por fracdo remanescente
4 + 3 por 1000 m’/dia + 3 por fracdo remanescente
4 + 3 por 1000 m’/dia + 3 por fracdo remanescente
4 + 3 por 1000 m’/dia + 3 por fracdo remanescente
4 + 3 por 1000 m’/dia + 3 por fracdo remanescente
4 + 3 por 1000 m’/dia + 3 por fragcdo remanescente



Regulagcao da qualidade da agua

LIS-Water

Lisbon International Centre for Water
Public policies, regulation and management
for water services and resources

" Frequéncia de amostragem da agua:

Controlo de inspecgdo

Antimaoénio
Arsenio
Benzeno

Benze(alpireng

Boro
Bromatos
Cadmio
Calcio
Chumbo
Cianetos
Cobre
Cromio

1, 2-dicloroetanoc

Dureza total

Fluoretos
Magnésio
Mercurio
Niguel
HAP

Pesticidas individuais
Festicidas (total)

Sefénio
Cloretos

Tetracloroetenc e triclorceteno

Lribalometanes
Sédio

Carbono orgénico total

Suffato

Cloreto de vinilo

Epicloridrina
Acrilamida

Volume de agua fornecida

VY VY VYVVVYVVYYYYVYVYVYYYYVYYYYYY VY VIAIAIA

1000
1000
1000
71000 e = 10 Q00
71000 e = 70 000
1000 e = 70 Q00
71000 e = 10 Q00
71000 e = 70 000
1000 e = 710 000

71000 e = 70 000

70 000 e = 700 000
70 000 e = 700 Q00
70 000 e = 700 000
70 000 g = 700 000
710 000 g = 100 000
700 000

700 000

7100 000

700 000

7100 000

7100 000

700 000

700 000

7100 000

700 000

7100 000

700 000

700 000

700 000

7100 000

700 000

700 000

Frequéncia anual de amostragem

1 por 3300 m?3/dia
1 por 3300 m3/dia
1 por 3300 m3/dia
1 por 3300 m?3/dia

1 por fracdo remanescente

1 por fracdo remanescente

1 por frac@o remanescente

1 por fracdo remanescente

1 por 3300 m3/dia + 1 por fracdo remanescente

1 por 3300 m?3/dia + 1 por fracéo remanescente
+1 por 3300 mP/dia + 1 por fracido remanescente

3 + 1 por 10 000 m3/dia + 1 por fracdo remanescente
3+ 71 por 10 000 m>/dia + 1 por frac&o remanescente
3 + 1 por 10 000 m3/dia + 1 por frac&o remanescente
3 + 1 por 10 000 m3/dia + 1 por fracdo remanescente
3+ 71 por 10 000 m>/dia + 1 por frac&o remanescente
10 + 1 por 25 000 m3/dia e fracdo remanescente

10 + 1 por 25 000 m?/dia e frac&@o remanescente

10 + 1 por 25 000 m°/dia e frac&o remanescente

10 + 1 por 25 000 m3/dia e frac&o remanescente

10 + 1 por 25 000 m?/dia e fracd@o remanescente

10 + 1 por 25 000 m°/dia e frac&o remanescente

10 + 1 por 25 000 mP/dia e fracdo remanescente

10 + 1 por 25 000 m?/dia e frac&@o remanescente

10 + 1 por 25 000 m3/dia e frac&o remanescente

10 + 1 por 25 000 m3/dia e frac&o remanescente

10 + 1 por 25 000 m?/dia e fracd@o remanescente

10 + 1 por 25 000 m3/dia e fracdo remanescente

10 + 1 por 25 000 mZ/dia e frac&o remanescente

10 + 1 por 25 000 m3/dia e frac@o remanescente

10 + 1 por 25 000 m3/dia e frac&o remanescente

10 + 1 por 25 000 m3/dia e frac&o remanescente

10 + 1 por 25 000 m°/dia e frac&o remanescente

+ +
+ +
+ +
+ +
+ +
+ +

B e T T e T T



Regulagcao da qualidade da agua

= Valores de referéncia:

Parémetros microbiolégicos

Escherichia coli (E.coli)
Enterococos

Parédmetros quimicos

Acrilamida

Antiménio

Arsénio

Benzeno

Benzo(alpiren

Boro

Bromatos

Cadmio

Crémio

Cobre

Cianetos

1, 2-dicloroetano
Epicloridrina

Fluoretos

Chumbo

Merctirio

Niquel

Nitratos

Nitritos

Pesticidas individuais
Pesticidas - total
Hidrocarbonetos aromaticos policiclicos (HAP)
Selénio

Tetraclorgeteno e tricloroeteno
Trihalometanos - total (THM)
Cloreto de vinilo

Valores de referéncia

0 n./100 ml
0 n./100 ml

0,10 ug/
5,0 /I Sh
10 ug/l As
1,0 ug/l
0,010 ug/
1,0mg/A B
10 g/l BrOs
5,0 g/l Cd
50 o/l Cr
2,0 mg/ Cu
90 ug/l Lo
3,0 yg/l
0,10 yg/
1,5mgl F
10 g/l Pb

1 ug/l Hg
20 ug/l Ni
50 mg/l NO3
0,5 mg/ NO»
0,10 ug/
0,50 ug/l
0,10 ug/

10 ug/l Se
10 ug/!

100 pad
0,50 ug/

LIS-Water

Lisbon International Centre for Water
Public policies, regulation and management
for water services and resources



Regulagcao da qualidade da agua

= Valores de referéncia:

Parédmetros indicadores (microbiolégicos, fisicos, quimicos e organoléticos)

Aluminio
Amdnio
Cloretos

Clostridium perfringens. (incluindo esporos)

Cor

Condutividade
Dureza total

RH

Ferro

Magnésio

Manganés
Microcistinas - LR total
Cheiro, a 25°C
Oxidabilidade
Sulfatos

Sddio

Sabor, a 25°C
Namero de colonias
Nuamero de coldnias
Bactérias coliformes
Carbono orgénico total (COT)
Turvacédo

a-total

[-total

Tritio

Dose indicativa total
Desinfetante residual

200 ug/ Al

0,50 mg/l NH; Calcio - mg/l Ca
250 mg/l CI

0n/100 ml

20 mg/l PtCo

2500 uSfem a 20 °C

-mg/l CaCQs

= 6,5 e = 9 unidades de pH
200 ug/l Fe

- ma/l Mg

50 ug/t Mn

1ua/

Fator de diluicdo 3

5 mg/l Oz

250 mg/l SOy

200 mg/l Na,

Fator de diluicdo 3

Sem alteragdo anormal n.%ml a 22 °C
Sem alteragdo anormal n.%ml a 37 °C
0 n.%/100 ml

Sem alteragcdo anormal mg/l C
4 UNT

0,5 By/l

18q/

100 Bg/l

0,10 mSw/ano

_mg/]’

LIS-Water

Lisbon International Centre for Water
Public policies, regulation and management
for water services and resources



~ . , LIS-
Regulacio da qualidade da dgua L Water

" Indicador de agua segura:

* E um indicador agregado de qualidade da agua:
* Percentagem de agua controlada e de boa qualidade;

* Produto da percentagem de cumprimento da frequéncia de amostragem
pela percentagem de cumprimento dos valores de referéncia fixados na
legislacao dos indicadores sujeitos a controlo de qualidade.

* Valores de referéncia para este indicador:
 Qualidade do servigco boa [98,50%; 100,00%]
* Qualidade do servico mediana [94,50%; 98,50%|
 Qualidade do servico insatisfatoria [0%%; 94,50



~ ° Vé LIS'Water
Regulacao da qualidade da agua

= Sinergias regulatodrias:

* Esta componente regulatdria tem sinergias com outras
componentes do modelo de regulag¢ao:

* Ainformacao é cruzada, para efeitos de validagao, interpretacao e andlise,
com a proveniente da regulacao da qualidade do servico e da regulacao da
interface com os utilizadores.

* Pode induzir decisdes na regulacao econdmica devido a necessidade de
novos investimentos.

* Pode induzir a alteragao de legislacao.

* Pode induzir a necessidade de inovacao e realizagao de estudos ou de
formacao.

* Contribui com dados para a elaborac¢ao e divulgacao regular de
informacao.



LIS-Water

Lisben International Centre for Water

Como uniformizar a requlag¢édo
comportamental das entidades
gestoras

Regulacao economica



http://www.ersar.pt/website/Home.aspx
http://www.ersar.pt/website/Home.aspx

LIS-Water

Regulacao econdmica

= Objetivos regulatdrios:

Assegurar a aplicacao de tarifarios adequados aos servicos
de aguas e residuos

Assegurar a eficiéncia econdomica e financeira das entidades
gestoras

Promover quer a sustentabilidade econdmica e financeira
da entidade gestora quer a adequacao dos precos a
capacidade de pagamento dos utilizadores.

= Mecanismos regulatorios:

Regulacao econdmica indireta.

Regulacao econdmica por contrato.

Regulacao econdmica por custos permitidos.
Regulacao econdmica por proveitos permitidos.
Regulacao econdmica por pre¢os permitidos.



~ V 4 [ ] L -
Regulacdo econémica LIS-Water

Public policies, regulation and management
for water services and resources

" |nstrumentos regulatorios:
e Sistema tarifario.
* Regulamentacao tarifaria.
* Contrato da entidade gestora.
* InspecoOes e auditorias financeiras.
* Divulgacao de casos de referéncia.
* Relatério anual dos servi¢cos de aguas e residuos.
e Sistema de informacao.
e Sistema contraordenacional.



Regulacdo econémica LIS-Water

Public policies, regulation and management
for water services and resources

" Procedimentos
regulatorios:

A entidade reguladora regul As entidades comp aprovam As entidades gestoras executam
os tarifarios e recomenda e as entidades gestoras divulgam s or¢gamentos com os tarifarios
indicadores macroeconomicos os tarifarios acs utilizadores aprovados

A entidade reguladora abre A entidade reguladora alerta para
eventuais processos a necessidade de correcdo ou
de contraordenagdo emite instrugdes vinculativas

nesse sentido

Ve <N z ?

As entidades gestoras submetem A entidade reguladora valida A entidade reguladora avalia

as prestagoes de contas ainformacao o desempenho das entidades
gestoras

— » A entidade reguladora divulga A entidade reguladora compara A entidade reguladora promove
\ os resultados e distingue as entidades gestoras e avalia contraditério com as entidades
os melhores desempenhos a evolugao temporal gestoras

dos indicadores

Ciclo regulatério anual

A entidade reguladora promove
melhorias no setor face
a experiéncia adquirida



LIS-Water

Regulacao econdmica

= A regulacao econdmica das entidades gestoras:

A ERI aprova o regulamento tarifario.
As tarifas sao aprovadas pela entidade competente.
A ERI realiza a¢oes de fiscalizagao as entidades.

Concluindo o ano, as entidades gestoras acedem ao Portal
e carregam o modulo de reporte de contas.

A ERI valida os dados e avalia o desempenho econédmico.
Assegura o contraditorio pelas entidades gestoras.
Compara as entidades gestoras (benchmarking)

Avalia a evolugao temporal dos indicadores economicos.
Ciclo

regulatorio



LIS-Water

Regulacao econdmica

Public policies, regulation and management
for water services and resources

= Como estabelecer um sistema tarifario?

= Critérios gerais para definicao da tarifa
* Definicao dos principios:

Principio da recuperacao dos custos.

Principio da utilizagao sustentavel dos recursos hidricos.
Principio da prevencao e da valorizagao.

Principio da defesa dos interesses dos utilizadores.
Principio da acessibilidade econdmica.

* Avaliacao dos custos dos servicos:

Apuramento dos custos com estes servigos deve incluir os
investimentos iniciais, investimentos de substituicao e de
expansao, manutencao, conservacao e reparacao de todos os bens
e equipamentos afetos ao servico, bem como a operac¢ao e gestao
eficiente dos recursos utilizados na prossecuc¢ao do servico.



LIS-Water

Regulacao econdmica

= Avaliacao das receitas necessarias aos servicos:

Os encargos tém de ser financiados por receitas, que devem
assegurar a cobertura dos custos de cada entidade gestora
com o objetivo de garantir:

e asua sustentabilidade e a manutenc¢ao da qualidade do
servico prestado aos consumidores

* aexpansao e a renovacao dos sistemas e a equidade entre
geracgoes, evitando onerar-se as geragoes futuras

Para a obtencao de receitas pode optar-se (3Ts):
* pela cobranca de tarifas
* pelo recurso aos impostos (nacionais ou municipais)

* Pelo recurso a transferéncias do exterior (fundos
comunitarios, por exemplo)



LIS-Water

Regula¢dao economica

= Definicao da estrutura tarifaria dos servigos:

Componente fixa de disponibilidade
Componente variavel de utilizagao.

Esta tarifa de utilizacao deve ser progressiva, através de

escaloes

* primeiro escaldo (5m3/més) com o objetivo principal de
protec¢ao social

* segundo escaldo (5 a 15m3/més) com o objetivo principal de
recuperacao de custos

* terceiro escalao (15 a 25m3/més) também com o objetivo
principal de pequena penalizacao ambiental

* quarto escalao (25m3/més) com o objetivo principal de
grande penalizacao ambiental.



~ 7 . LIS-Water
Re gu la ¢ca0 economica isbon nternstionsl Centre for Wiater

Public policies, regulation and management
for water services and resources

=" Preocupacoes sociais com 0S servigos:
* Avaliacao da macroacessibilidade econémica dos
utilizadores, a escala local ou regional.

= Avaliacao da microacessibilidade econdmica a escala da
familia, minimizando o impacto social nas situacoes sociais
mais frageis ou extremas.
= |nstrumentos utilizados:
* Tarifario social
* Tarifario de utilidade publica
e Tarifario familiar
* Tarifario sazonal



Caso de estudo:
Que metodologia seguir para definicao de
um sistema tarifario?


http://www.ersar.pt/website/Home.aspx
http://www.ersar.pt/website/Home.aspx
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Regulacdo econémica LIS-Water

Public policies, regulation and management
for water services and resources

= Deve ser assegurada a cobertura dos elevados encargos
de construcao/exploracao destes servicos:

E necessario promover uma
elevada “eficiéncia” para
reducao dos custos e portanto

\ E a opcédo preconizada pela Directiva
Pelacobranca | europeia (principio do utilizador-

das tarifas (papel importante da desialos pagaFiqr.) prczmovendo a eq“idf".d.e €a
regulacao) (T1) sen,3|b|I|zagao para uma boa utilizacao
T da dgua
. _
\ . w
Elevados - neFE:eeCsesI;?iSas | Pelo recurso a E uma qp_géo a_Ut”izar_quandO _
custos com a ’ receitas necessario, pois permite reduzir custos
prestacdo finagiirgr . fiscais (taxes) | ao consumidor, embora contrarie o
dos servicos custos J | (T2) principio do utilizador-pagador

/ Vi
A cobertura dos custos permite: )
» Assegurar a sustentabilidade da entidade; Pelo recurso ) . -
= Evitar baixar a qualidade de servico; - E uma opgao a utilizar sempre que
= Expandir e renovar o sistema: tranoRa. posswel_, pois permite reduzir c_u:::t_os ao
= N3o passar o 6nus do seu envelhecimento (T3) consumidor (ex. fundos comunitarios)
e eventual colapso para a préoxima geracao

A reducédo do Tl a custados T2 e T3 deve ser uma deciséo politica das entidades
competentes, tendo em conta a necessidade de moderacao tarifaria




Regulacao econdmica

LIS-Water

Lisbon International Centre for Water
Public policies, regulation and management
for water services and resources

= Deve ser assegurada a cobertura dos elevados encargos
de construgcao/exploracao destes servicos:

" Deve ser assegurada uma adequada estrutura tarifaria:

Podem ser utilizados diversos
tipos de tarifarios, todas eles
capazes de gerarem as receitas
necessarias para cobrir os custos

Componente
da cobranca
de tarifas
(T1)

A supressao da componente fixa (= 30%
das receitas) conduziria ao aumento da

parcela variavel, para reequilibrar
financeiramente a prestacao dos servigos

SO tarifa de
disponibilidade
(componente
fixa)

So tarifade
utilizagéo
(componente
variavel)

Tarifa de
disponibilidade
(componente
fixa)

) Nao faz reflectir no
consumidor o volume gasto,
encorajando o desperdicio e
emitindo um sinal errado do
ponto de vista ambiental

v Nao repercute de forma equitativa os
custos por todos os consumidores,
beneficiando consumidores com mais
de uma habitacdo em detrimento de

/ consumidores com habitacéo unica

\ ~ .
Tarifa de Solucao mais
| | utilizagéo justa para os
| (componente | consumidores
velmieel) (como se vera)
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Regulacdo econémica LIS-Water

Public policies, regulation and management
for water services and resources

= Alids, se nao houvesse tarifa de disponibilidade:

£0 000

Consumidor A Consumidor B
O Consumidor A levou a sociedade a O Consumidor B obrigou a sociedade a
investir na infra-estruturacéo de uma investir na infra-estruturacéo de trés
unica habitacéo habitacdes
O Consumidor A, consumindo o volume O Consumidor B, consumindo o volume
V1, pagaria P1, face ao tarifario V2=V2_ +V2,+V2_=V1, pagaria P2<P1,
existente devido aos escaldes progressivos

Ou seja, o Consumidor B, que obrigou a sociedade a investir na infra-estrutura de trés
habitac6es, nao vai pagar mais, como devia, nem sequer paga 0 mesmo, mas vai
pagar menos do que o Consumidor A, criando uma situacao de total falta de
equidade!

A auséncia de tarifa de disponibilidade iria beneficiar injustamente 25-30% das familias
(com mais do que uma habitacéo), subsidiados pelas restantes (com uma Unica
habitacao!)




Regulacao econdmica

LIS-Water

Lisbon International Centre for Water

Public policies, regulation and management

for water services and resources

= Deve ser adequadamente especificada a estrutura

tarifaria:

Preconizamos que atarifade
utilizacdo seja progressiva atraves
de escaldes

Tarifa de | Tarifa de
disponibilidade | utilizacao

(componente \ (componente
fixa) variavel)

Tarifario social
para familias de baixo rendimento

Tariféario familiar
para familias numerosas

Tarifario sazonal
em zonas turisticas com escassez
hidrica

1° Escal&o (5m&/més) Com objectivo principal de
T (~25 a 45% dos utilizadores) protecgéo social

20 Escaldo (5-15m3/mas) | Com objectivo principal de
(~30 a 60% dos utilizadores) recuperacao de custos

3° Escaldo (15-25m3/més) | Com objectivo principal de
(~10 a 20% dos utilizadores) recuperacao de custos

4° Escaldo (25m¥més) | Com objectivo principal de
(~0 a 10% dos utilizadores) | penalizagdo ambiental

Proibicdo de cobranga autbnoma de actividades
inerentes a normal prestagdo dos servigos
| (contador de agua, ramais de ligacéo, etc.)

Proibicédo de distorcdes diversas actualmente existentes
(escaldes “zerados”, contadores sobredimensionados, etc.)



LIS-Water

Lisbon International Centre for Water
Public policies, regulation and management
for water services and resources

Regulacao econdmica

= O que se pretende:

... para um modelo robusto capaz
de assegurar estes servigcos nos
curto/médio/longo prazos com ...

Garantir a transicdo de uma
situacao frequentemente
insustentavel caracterizada por ...

Heterogeneidade, com grandes
assimetrias

Irracionalidade, com casos de
défice ou excesso de cobranca

Falta de equidade, criando
injusticas sociais

Pouca clareza, tornado dificil a
compreensao pelo consumidor

Incumprimento da legislacao

Auséncia (parcial) de regulacéo

Harmonizacao, evoluindo para
uma banda tarifaria aceitavel

Racionalidade, assegurando
cobranca adequada e justa

Equidade e preocupacoes
sociais, assegurando o0 acesso

Transparéncia, tornando o
tarifario compreensivel

Cumprimento da legislacéao
Existéncia de regulacéao




LIS-Water

Lisben International Centre for Water

Como uniformizar a requlag¢édo
comportamental das entidades
gestoras

Regulacao da interface com os
usuarios
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LIS-Water

Lisbon International Centre for Water

Regulacao da interface com os usuarios

= Objetivos regulatorios:

* Assegurar a protecao dos direitos dos utilizadores através
do cumprimento, pelas entidades gestoras, da legislacao
sobre defesa dos utilizadores, defesa do direito a
informacao e a reclamacgao.

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

= Atividades regulatorias:

* Auditoria regular a todas as entidades gestoras para

verificacao da existéncia e adequacao dos instrumentos
legais e contratuais.

 Acompanhamento e apoio na resolucao das reclamacgoes
registadas no respetivo livro.



Regulacao da interface com os usuarios

* |nstrumentos regulatdrios:

Legislacao de defesa dos utilizadores.
Contrato da entidade gestora.
Regulamento de relacdoes comerciais.
Auditorias.

Processos de conciliagao.
Campanhas de sensibilizagao.
Relatdrio anual.

Sistema de informacao.

Sistema contraordenacional.

LIS-Water

Lisbon International Centre for Water



Regulacdo da interface com os usudrios  .L>.Water,

Public policies, regulation and management
for water services and resources

= Procedimentos -
regulatorios: -

O utilizador, sempre que o entenda,
apresenta reclamac¢ao no respetivo
livro

A entidade reguladora regulamenta
a interface com os consumidores

aleatoria e casuisticamente
as entidades gestoras

A entidade reguladora analisa A entidade reguladora solicita A entidade gestora remete
a reclamagao e envia as partes esclarecimentos a entidade gestora a entidade reguladora
para contraditorio e ou ao reclamante a reclamagao do utilizador

A entidade reguladora wlta a Sempre que implicar alteragao Quando se justifique, a entidade
analisar a reclamacao e informa de procedimento da entidade reguladora abre proceso
as partes da decisdo gestora, esta confirma essa alteragao de contraordenacao

Ciclo regulatério anual

A entidade reguladora promove A entidade reguladora divulga
melhorias no setor face publicamente sintese
a experiéncia adquirida dos resultados anuais



~ . z LIS-Water
Regulagao da interface com os usuarios 'SW

= A regulacao da interface com os consumidores:

A ERI audita as entidades para verificagao da existéncia dos
instrumentos legais e contratuais.

 Acompanha e apoia a resolucao das reclamacgoes registadas
no respetivo livro.

* O consumidor utiliza o livro de reclamacgoes.

* A entidade fica com copia da reclamagao, da outra ao
consumidor e reenvia o original a ERI.

* A ERI pode recolher esclarecimentos adicionais.
* Envia as duas partes a sua recomendacao.

e Caso uma das parte nao concorde recomenda a via judicial /

para-judicial. Ciclo

* Avalia a evolucao e a tipologia de reclamagoes.  regulatorio
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LIS-Water

Lisben International Centre for Water

Como uniformizar a requlag¢édo
comportamental das entidades
gestoras

Sintese
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, . LIS-Water
Modelo regulatoério o ot i

= Como uniformizar a regulacao estrutural do setor:

* Contribuicao para a organizacao dos setores;
* Contribuicao para a regulamentacao dos setores;
e Contribuicao para a informacao dos setores;
e Contribuicao para a capacitacao dos setores.

= Como uniformizar a regulacao comportamental
das entidades gestoras:

* Regulacao legal e contratual;

* Regulacao econdmica;

* Regulacao de qualidade de servico;

* Regulacao de qualidade da agua;

* Regulacao da relagao com os consumidores.



. . LIS-
Necessidade de entidades reguladoras ~ .L>-\Water,

= Qual das tres formas deve ser adotada?

1. Criacao de um (super) regulador nacional com
delegacoes estatuais.

2. Criacao de um agéncia nacional de
coordenacgao dos reguladores estatuais ou
intermunicipais, através de legislacao,
recomendac¢oes e capacitacao.

3. Autorregulacao dos reguladores estatuais ou
intermunicipais através de uma associacao.



LIS-Water

fior water services and resources

Articulacao com os agentes dos
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. ~ LIS-Water
Articulacao com os agentes dos setores LIS-Water

Public policies, regulation and management
for water services an d resources

= A articulacao da entidade reguladora com:
* Governo.
* Parlamento.
* Entidades gestoras.
» Utilizadores e associagoes de utilizadores.
* Associagoes representativas de atividades econdmicas.

* Organizagoes nao-governamentais de protecao do
ambiente.

* InstituicOes e associacoes técnicas e cientificas.

* Entidades reguladoras congéneres, nacionais e
estrangeiras.
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Articulacao das politicas
publicas da aguas com outras **
politicas sectoriais #5i -
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. ~ o e LIS-Water
Articulacao de politicas

= A interface dos servicos de aguas com o ambiente:

* Interdependéncia entre politicas ambientais e servicos de
aguas.

 Minimizag¢ao dos impactes dos servi¢cos nos recursos
hidricos (simultaneidade no abastecimento e na
drenagem/ tratamento, minimizacao da agua extraida e
destino final adequado para residuos do tratamento).

 Minimizagao dos impactes dos servi¢cos nos recursos
energéticos (conservacao de energia, realizagao de
auditorias, recuperacao de energia em adutoras e
valorizacao das lamas).

* Minimiza¢ao dos impactes dos servi¢cos na atmosfera
(emissOes gasosas perigosas ou com efeito de estufa nas
instalacoes de tratamento).



LIS-Water

Articulacao de politicas

" A interface dos servi¢cos de aguas com o clima:

Interdependéncia entre politicas do clima e e servigos de aguas.

Percecao da grande vulnerabilidade dos servicos as alteragoes
climaticas.

Aumento de escassez hidrica e secas na Europa do Sul, Central e
de Leste.

Aumento do risco de inundacao em todo o continente europeu.
Mitigacao e adaptacao dos servicos de aguas as alteracoes
climaticas.

Recolha, cruzamento e divulgacao de dados de alteragoes
climaticas e de servicos.

Investigacao sobre incertezas criticas, prevencao e gestao de
riscos.

Mitigacao e adaptacao das cidades (inteligentes) as alteragoes
climaticas



LIS-Water

Articulacao de politicas

" A interface dos servicos de aguas com a energia:

Interdependéncia entre politicas energéticas e servicos
de aguas.

Reducao da dependéncia energética dos servicos de
aguas com novas tecnologias.

Integracao das preocupacoes energéticas na gestao
patrimonial de infraestruturas.
Recuperacao de energia das aguas residuais (biogas em

estacoes de tratamento, recuperacao de calor nos
coletores).

Desenvolvimento de energias renovaveis (hidrica,
edlica e solar).



LIS-Water

Articulacao de politicas

= A interface dos servicos de aguas com a agricultura:

Interdependéncia entre politicas agricolas e dos
servicos de aguas.

Controlo e prevenc¢ao da poluicao agricola na origem
que afeta as captacoes de agua.

Controlo da polui¢ao quimica (nitratos, pesticidas e
medicamentos para uso veterinario).

Controlo da poluicao microbiologica por poluicao
difusa (bactérias e virus).

Monitorizacao das pressoes na agua por praticas
agricolas.



. ~ o e LIS-Water
Articulacao de politicas

= A interface dos servicos de aguas com a saude publica:

* Interdependéncia entre politicas de saude publica e
dos servicos de aguas.

* Riscos para a saude associados a deficiente prestacao
dos servicos por alteracoes demograficas, alteracoes
climaticas e poluentes quimicos e biolégicos
emergentes.

* Controle na origem de produtos farmacéuticos para
protecao dos recursos hidricos.

* Correlacao entre os servicos de aguas e a incidéncia de
doencas por via hidrica.
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Articulacao das politicas
publicas da aguas com politicas **
transversais 5
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. o s LIS-Water
Articulacao de politicas

Public policies, regulation and management
for water services an d resources

= A agua versus a ciéncia, investigacao e inovacao:
* Refor¢o da importancia da C&I&I nos servicos de
aguas.
* Reforco de uma estratégia centrada na procura.

* Reforco de uma estratégia colaborativa internacional,
interdisciplinar e interorganisacional de C&I&l.

* Resposta a variabilidade regional dos desafios da agua.

* Refor¢o da C&I&I da agua enquanto componente das
cidades inteligentes.

e Atracao de financiamento publico e privado para a
C&I&I (0,5%7).

* Conversao dos resultados da C&I&I em valor comercial
para sector da agua.



LIS-Water

Articulacao de politicas

= A agua versus economia digital:

Reforco da importancia da economia digital nos servicos de aguas.
TIC na protecao e a gestao sustentavel e eficiente dos recursos
hidricos.

TIC na garantia da seguranca e qualidade de agua nas redes de
distribuicao.

TIC na otimizacao a utilizacao de agua, energia e reagentes no
tratamento de agua.

TIC na interoperabilidade entre sistemas de informac¢ao a nivel
nacional/regional/local

TIC na eficiéncia de gestao em tempo real de infraestruturas de
agua.

TIC no alerta precoce e na previsao e gestao de eventos extremos.
TIC na estratégia das cidades inteligentes.

TIC na criagao de empregos verdes e inteligentes nos servicos de
aguas.



. ~ o e LIS-Water
Articulacao de politicas

= Aguas versus o empreendedorismo:

* Refor¢o da importancia do empreendedorismo nos
servicos de aguas.

* Desenvolvimento do tecido empresarial criador de
emprego e riqueza a nivel nacional, regional e local.

* Desenvolvimento da economia verde e da economia
circular.

* Valorizacao internacional das inovagoes na agua.

 Mecanismos de financiamento de empreendedores
nos servicos de aguasnacionais e locais.



LIS-Water

Articulacao de politicas

Aguas versus a industria:

Reforco da importancia dos servigos de aguas na industria.
Industria dependente de abastecimento continuo e de
qualidade da agua.

Agua como driver econémico e social essencial para a economia.
Promoc¢ao da competitividade através da industria verde e da
economia circular.

Dissociacao entre aumento da produc¢ao industrial e poluicao
dos recursos hidricos.

Controlo na origem e na cadeia de valor dos processos de
producao e poluicao.

Recuperacao de agua, materiais e energia com redesenho das
tecnologias.

Reutilizacao de agua e reciclagem.

Controlo de poluicao em 'fim-de-linha' apenas quando
inevitavel.



LIS-Water

Articulacao de politicas

Agua versus a cooperacdo internacional:

Reforc¢o da importancia da agua na cooperacgao
internacional.

Risco dos conflitos internacionais relacionados com a
agua.

Cumprimento dos Objetivos de Desenvolvimento
Sustentavel das Na¢oes Unidas.

Cumprimento do Direito Humano a Agua e ao
Saneamento das Nac¢oes Unidas.

Reforc¢o da ligacao entre seguranca da agua e
seguranca dos Estados.

Reforco e intensificacao da diplomacia de agua.
Gestao mais eficaz dos recursos de agua
transfronteiricos.



LIS-Water

Articulacao de politicas

Agua versus crises humanitarias:

Reforco da importancia da agua na gestao de crises
humanitarias.

Risco de acesso insuficiente a agua potavel.

Risco das migragoes relacionadas com a agua.

Risco de colapso das infraestruturas devido a eventos
climaticos extremos.

Risco de colapso das infraestruturas devido a
inundacoes.

Risco de colapso das infraestruturas devido a secas.
Risco de baixa produtividade agricola e inseguranca
alimentar.

Capacitacao na gestao de crise dos servicos de agua e
saneamento.



LIS-Water
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fior water services and resources
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= A articulacao da entidade reguladora:
* Articulacao com a autoridade ambiental

* Articulacao com a autoridade de recursos
hidricos

* Articulacao com a autoridade de residuos
* Articulacao com a autoridade de saude publica

* Articulacao com a autoridade de defesa do
consumidor

* Articulacao com a autoridade da concorréncia



LIS-Water

Cooperagao entre entidades reguladoras ....uwu

= Existe mais de centena e meia de entidades reguladoras
de servigcos de aguas no mundo:

e 28 na Europa (Albania, Arménia, Bélgica, Bulgaria, Cazaquistao,

Croacia, Dinamarca, Escocia, Eslovaquia, Estonia, Franga, Grécia,
Hungria, Inglaterra e Pais de Gales, Irlanda, Irlanda do Norte,
Italia, Kosovo, Letdnia, Lituania, Malta, Portugal, Roménia e
Ucrania)

13 em Africa (Africa do Sul, GAmbia, Gana, Cabo Verde,
Mauritania, Mocambique, Niger, Quénia, Ruanda, Tanzania,
Zambia, Mali e Malawi)

45 na América do Norte (Canada e Estados Unidos da América)

62 na América do Sul e Central (Anguila, Argentina, Bahamas,
Barbados, Belize, Bolivia, Brasil, Chile, Colombia, Costa Rica,
Equador, Guiana, Honduras, Jamaica, Nicaragua, Panama,
Paraguai, Peru, Trinidad e Tobago e ainda Uruguai)



~ . LIS-
Cooperacio entre entidades reguladoras .J'>-Vater

Public policies, regulation and management
for water services and resources

* 7 na Asia (Egito, Emirados Arabes Unidos, Filipinas, Indonésia,
Maldivas, Sri Lanka e Malasia)

e 12 na Oceania (Australia e Papua Nova Guiné)

= Existem poucas entidades reguladoras de gestao de
residuos urbanos:

* Brasil, Hungria, Portugal e Kosovo (?)

= Reguladoras de servigcos de aguas no mundo:




LIS-Water

Cooperagao entre entidades reguladoras ....uwu

= Existem redes regionais em diversas regioes do mundo:

African Forum for Utility Regulators (AFUR).

Asociacion de Entes Reguladores de Agua Potable y
Saneamiento de las Américas (ADERASA).

East Asia and Pacific Infrastructure Regulatory Forum (EAPIRF).

Eastern and Southern Africa Water and Sanitation Regulators
Association (ESAWAS).

European Water Regulators Network (WAREG).

Energy Regulators Regional Association (ERRA), rede de
reguladores de energia e agua de paises da Europa Central e
Euro Asia.



~ . LIS-
Cooperagdo entre entidades reguladoras .o,

= Existem redes nacionais nos paises em que a regulacao
tem uma estrutura regional:

* Associacao Brasileira de Agéncias de Regulacao (ABAR), no
Brasil.

e Canada's Energy and Utility Regulators (CAMPUT), no Canada.

* National Association of Regulatory Utility Commissioners
(NARUC), nos Estados Unidos da América.

= Existem as redes especificas de reguladores da qualidade
da agua:
* European Network of Drinking Water Regulators (ENDWARE).
* International Network of Drinking-Water Regulators (REGNET).



~ . LIS-
Cooperagdo entre entidades reguladoras .o,

= Foi recentemente criada uma rede internacional de
reguladores dos servicos de aguas na IWA:

* 1st International Water Regulators’ Forum, organizado pela
International Water Association em parceria com a ERSAR e
integrado no IWA World Water Congress & Exhibition, realizado
em Lisboa, Portugal, em setembro de 2014.

* 2nd International Water Regulators’ Forum em Londres, Reino
Unido, 2015

* 3th International Water Regulators’ Forum em Brisbane,
Australia, 2016.

* 4th International Water Regulators’ Forum em Buenos Aires,
Argentina, next 14 of November 2017, durante o IWA Water
and Development Congress & Exhibition.



Ll S-Wa ter
bl |.'ILI|ILII:'=-. regulation and management

Desafios mais relevantes de
meédio e longo prazo para os
servicos
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Desafios mais relevantes 'Swater

" |ntroducao:

* As caréncias ainda existentes nos servi¢cos de aguas levam em
geral a centrar as preocupacoes e acoes no curto/médio prazo.

* Porém, uma sociedade evoluida deve fazer continuamente uma
analise prospetiva sobre os desafios mais relevantes de médio e
longo prazo.

* Essa andlise deve ter presente a evolucao previsivel de fatores
sociais, ambientais, econdmicos e tecnoldégicos.

* Apresenta-se o que se pensa ser o futuro dos servicos de aguas
(em Portugal e na Europa), as tendéncias ao nivel nacional e
internacional e algumas ideias-chave para a exceléncia.



LIS-Water

Lisbon International Centre for Water

Desafios mais relevantes

= Tendéncias na gestao dos servicos de abastecimento de
agua:
* Alteracao de padroes de consumo face a:

— alteragcoes demograficas (envelhecimento, reducao de natalidade, maior
esperanca de vida e reducao de habitantes por fogo);

— novos comportamentos dos consumidores com utilizagao mais eficiente da
agua.

* Impacto nas entidades gestoras pela:

— subutilizacao das infraestruturas dificultando a sustentabilidade
econdmica e financeira;

— sobreutilizacao das infraestruturas obrigando a novos investimentos.

* Reducao de disponibilidades hidricas por aumento do numero
de consumidores e alteragoes climaticas.

* Maior assimetria sazonal e espacial das disponibilidades hidricas
por altera¢coes climaticas.



. . LIS-Water
Desafios mais relevantes

* Deterioracao da qualidade da agua por diminui¢cao das
disponibilidades hidricas.

* Deterioracao da qualidade da dagua devido a poluentes quimicos
e biolégicos emergentes.

* Deterioracao da qualidade da agua e danos infraestruturais por
inundacgoes fluviais e urbanas face a altera¢oes climaticas.

* Envelhecimento das infraestruturas com correspondente
deterioracao fisica.

* Risco de ac¢oes terroristas sobre os servicos facilitadado pela
globalizacao, mobilidade e acesso a informacao.

* Maior competicao com outras utilizagoes da agua (agricultura,
industria, energia, turismo, ecossistemas, etc.), apesar da
prioridade legal ao uso urbano.



. . LIS-Water
Desafios mais relevantes

e Criacao de perimetros de protecao de captagcoes contra poluicao
topica, difusa e acidental.

 Aumento da resiliéncia dos sistemas com captacoes
alternativas, interligacao fisica e armazenamento de agua bruta.

* Adocao de solugoes de tratamento de agua mais sofisticadas
com barreiras multiplas.

* Generaliza¢ao de planos de seguranc¢a de agua para consumo.

* Elaboracao de planos de contingéncia para acidentes naturais e
provocados.

* Generalizacao da gestao patrimonial integrada de
infraestruturas.

* Melhoria gradual da qualidade do servico.

* Maior eficiéncia hidrica, energética e de recursos humanos nos
sistemas.



. . LIS-Water
Desafios mais relevantes

* Producgao enddgena de energia pelos sistemas (ex.
microturbinagem).

* Evolucao tecnolégica com nanotecnologias, biotecnologias,
sistemas neuronais, tecnologias da informacao e de
comunicagao.

* Evolugao tecnoldgica nas intervengoes no subsolo minimizando
custos sociais.

* Minimizacao dos impactes dos servicos na circulacao de veiculos
e peoes.

* Minimiza¢ao dos impactes dos servi¢cos no conforto dos utentes.

 Minimizacao dos impactes estéticos e paisagisticos dos servicos.

* Condicionamentos regulamentares a intervengoes sobre as
infraestruturas na via publica.



. . LIS-Water
Desafios mais relevantes

* Transparéncia, monitorizacao e divulgacao periddica da eficacia
e da eficiéncia das entidades gestoras.

* Refor¢co dos mecanismos de comunicacao e interagao com os
consumidores.

* Mais concorréncia e menos monopolio pela maior flexibilidade
na producao de agua (sistemas fisicamente desagregados face
aos atuais sistemas agregados, com grande reduc¢ao dos custos
de transporte.



. . LIS-Water
Desafios mais relevantes

Public policies, regulation and management
for water services and resources

" Tendéncias na gestao dos servicos de aguas residuais e
pluviais:
» Alteracao dos volumes de aguas residuais face a:

— alteragoes demograficas (envelhecimento, reduc¢ao de natalidade, maior
esperanca de vida e reducao de habitantes por fogo);

— novos comportamentos dos consumidores com utilizagao mais eficiente da
agua
* Impacto nas entidades gestoras pela:

— subutilizacao das infraestruturas dificultando a sua sustentabilidade
econdmica e financeira;

— sobreutilizacao das infraestruturas obrigando a novos investimentos.

* Inundagoes urbanas devido a maior frequéncia e amplificacao
de fendmenos hidrologicos extremos.

* Envelhecimento das infraestruturas e sua deterioracao fisica.



. . LIS-
Desafios mais relevantes 'Swater

* Melhoria gradual da qualidade do servico.

* Solucoes tecnoldgicas de tratamento avangado face a exigéncias
ambientais, poluentes quimicos e bioldgicos emergentes e
alteracgoes climaticas.

 Minimizacao de solugoes "end-of-pipe” por ndo serem
sustentaveis a longo prazo, devido a consumo de energia, uso de
substancias quimicas, geracao de produtos indesejaveis e
necessidade do tratamento de lamas.

* Tratamento de aguas pluviais devido a legislacao ambiental por
carrearem poluentes.

 Aumento da resiliéncia com areas permeaveis, bacias de
retencado e interligacao de coletores.



. . LIS-Water
Desafios mais relevantes

Public policies, regulation and management
for water services and resources

* Planos de contingéncia para acidentes naturais e provocados.

* Generalizacao da gestao patrimonial integrada de
infraestruturas.

* Maior eficiéncia e s humanos.

* Aproveitamento ¢ das no quadro de uma

economia circul

Economia
circular

* Aproveitamento 0 de energia no

quadro de uma et

gias, biotecnologias,
formacao e de

* Evolucao tecnologi
sistemas neuronais, te
comunicacao.

* Evolucao tecnoldgica nas intervengoes no subsolo minimizando
custos sociais.



. . LIS-Water
Desafios mais relevantes

* Minimizag¢ao dos impactes estéticos e paisagisticos dos servigos.

* Minimizacao dos impactes dos servicos na circulacao de veiculos
e peoes.

 Minimizacao dos impactes dos servi¢cos no conforto dos utentes
(ex. ruido e odores).

* Condicionamentos regulamentares a interven¢odes na via
publica.

* Transparéncia, monitorizacao e divulgacao da eficacia e
eficiéncia das entidades gestoras.

* Refor¢o dos mecanismos de comunicacao aos consumidores.

* Mais concorréncia e menos monopalio pela maior flexibilidade
no tratamento de dguas residuais (sistemas desagregados face
aos atuais sistemas agregados).



. . LIS-Water
Desafios mais relevantes

Public policies, regulation and management
for water services and resources

= Tendéncias nas politicas publicas de servicos de aguas:
* Aposta estratégica nos servicos de aguas.

 Cumprimento dos Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel
das Nac¢oes Unidas.

* Cumprimento do Direito Humano a Agua e ao Saneamento das
Nac¢oes Unidas.

* Seguimento da Carta de Lisboa e da Carta de Bona da IWA.

* Melhoria do contexto legislativo com maior atencao ao valor
acrescentado.

* Maior clarificacao do enquadramento institucional.

* Desenvolvimento de modelos eficazes e eficientes de regulacao
dos servicos.



: : LIS-Water
Desafios mais relevantes

 Adocao de modelos eficazes e eficientes de governacao dos
Servicos.

* Aperfeicoamento dos modelos de organizag¢ao e gestao das
entidades.

* Definicao ponderada de metas de cobertura e qualidade do
servico.

* Definicao de politicas tarifarias seguindo o principio do
utilizador-pagador

* Compatibilizacao das tarifas com capacidade econdmica da
populagao.

* Protec¢ao de situagoes sociais extremas com tarifarios sociais.
* Refor¢o geral dos instrumentos de defesa dos utilizadores.



i i LIS-
Desafios mais relevantes 'Swater

* Atracao e gestao eficiente de investimento e financiamento.
e Construcao das infraestruturas com tecnologia adequada.

* Integragao geografica dos servicos obtendo economias de
escala.

* Integracao horizontal dos servicos obtendo economias de gama.

* Integracgao vertical dos servi¢cos obtendo economias de
processo.

* Capacitacao de recursos humanos com formac¢ao adequada e
especialidade.

* Promoc¢ao de investigacao e desenvolvimento criando
conhecimento enddgeno e autonomia nacional.



. . LIS-Water
Desafios mais relevantes

* Desenvolvimento do tecido empresarial gerando atividade,
emprego e riqueza.

* Introdugao de concorréncia para inova¢ao dos servicos
aproveitando o desenvolvimento tecnoldgico e alterando o
contexto do sector.

* Praticas de integridade e transparéncia.

* Refor¢o da participacao publica nos processos de decisao e no
acompanhamento do desempenhos dos servicos.

* Disponibilizacao regular de informacao fiavel sobre os servicos
prestados.



LIS-Water

Desafios mais relevantes

= Tendéncias nas politicas publicas de recursos hidricos:

Considera¢ao de abastecimento de dgua como um dos principais
riscos globais do século XXI.

Gestao da integrada da agua por bacias hidrograficas nacionais e
internacionais.

Economia verde e circular com uso eficiente e recuperacao de
recursos (dgua, energia, nutrientes, etc.).

Controlo da polui¢ao na origem minimizando a entrada de
poluentes no ciclo da agua (microplasticos, nanoparticulas,
micro-poluentes, metais pesados, nitratos, pesticidas).

Coordenacao entre politica de agua e politicas de ambiente,
saude, energia, agricultura, industria, ordenamento do territorio
e uso da terra.
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Desafios mais relevantes 'Swater

* Seguimento dos Principios da Boa Governang¢a da OCDE.

* Reconhecimento do valor da agua na cadeia de
producao/produto/servico nas diversas politicas.

* Atencao crescente a relagao entre agua, energia, alimentos e
recursos da terra.

* Alocacgao e coordenacao de responsabilidades claras na
formulacao e implementacao de politicas.

 Desenvolvimento de modelos mais eficazes e eficientes de
regulacao ambiental.

e Capacitacao das autoridades para a complexidade dos desafios.

* Producao, atualizacao e partilha de dados em tempo util por
toda a sociedade.



i i LIS-
Desafios mais relevantes 'Swater

* Adoc¢ao e implementacao de praticas inovadoras de governanca.

* Mobilizagao de financiamento e alocacao eficiente e
transparente.

* Introducgao de instrumentos fiscais para utilizacao racional da
agua.

* Praticas de transparéncia sobre quem usa e quem paga a agua.

* Praticas da transparéncia na recuperacgao de custos.

* Participacao de todos os agentes na gestao da agua.

* Cooperacao entre utilizadores de agua nas areas rurais/urbanas.
* Gestao da equidade entre geracgoes.
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Sintese e debate final
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