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PREFACIO

Os servicos de abastecimento de agua as populagfes, de saneamento das aguas residuais urbanas e de gestdo dos residuos
urbanos tém uma importancia fundamental na sociedade portuguesa. S6 é possivel falar de um verdadeiro desenvolvimento do
Pais, do ponto de vista da sadde publica, qualidade e seguranca para a vida das familias portuguesas e da sustentabilidade
ambiental, depois do trabalho desenvolvido no sentido de uma crescente disponibilidade destes servicos em todo o territorio
nacional, acompanhada da melhoria da qualidade a pre¢os acessiveis para as populagées.

Este setor carateriza-se pela existéncia de um grande nimero de intervenientes no setor com diferentes tipos de a¢des. Ao nivel da
administragdo séo de referir a entidade reguladora e as entidades da administragdo central. Na gestdo dos sistemas incluem-se os
municipios, as associa¢des de municipios, as empresas municipais e intermunicipais, as empresas publicas (homeadamente as
concessionarias), as empresas privadas concessiondrias e as empresas privadas prestadoras de servigos de gestdo. Existe ainda
um conjunto de entidades que trabalham no setor, ainda que sem intervencéo direta na gestado dos sistemas, como as empresas de
construcdo, os fabricantes e fornecedores de materiais, equipamentos e produtos, as empresas de consultoria e projeto, as
empresas de fiscalizacdo, as empresas gestoras da qualidade, os centros de investigagdo e desenvolvimento, os centros de
formacao, os laboratorios analiticos e de ensaios, as entidades financiadoras, entre outros. O publico em geral, os consumidores e
utilizadores dos servigos, as associagfes econdémicas e empresariais, as associagfes profissionais, as associacdes de defesa do
ambiente e a comunicacao social constituem, cada vez mais, uma sociedade civil mais participativa e exigente neste setor.

Todos estes intervenientes necessitam, em maior ou menor escala, de dispor de informagao fidvel sobre o setor e a sua evolugéo,
tanto para apoiar a definicdo de politicas e de estratégias empresariais, como para o escrutinio e avaliagdo do servigco que é
efetivamente prestado a sociedade. Por essa raz&o, a Entidade Reguladora dos Servigos de Aguas e Residuos (ERSAR), enquanto
regulador do setor, considera relevante publicar anualmente o Relatério Anual dos Servicos de Aguas e Residuos em Portugal
(RASARP).

Para sistematizar a informagao, este relatdrio esta estruturado em 2 partes, a saber:
= Volume 1 - Caraterizagdo do setor de aguas e residuos;
=  Volume 2 - Controlo da qualidade da agua para consumo humano.

Esta estrutura resumida visa manter o objetivo de promover a divulgacdo de informacéo relevante, apresentando aspetos mais
globais do setor e apoiando-se em recursos on-line para a divulgacéo de informacgdo mais especifica de cada entidade gestora.

Assim, o presente Volume 1 sintetiza a informagdo mais relevante referente a caraterizacdo do setor no ano de 2015, referenciada
a 31 de dezembro, abordando a sua caraterizagdo e evolugdo, os principais intervenientes, os principais nimeros em termos de
recursos do setor, a andlise econémica e financeira, os principais resultados da avaliagdo da qualidade do servi¢o prestado aos
utilizadores e a analise da relagdo das entidades gestoras com os utilizadores dos servigos.

E nossa expetativa que este Relatdrio, na sua globalidade, e este Volume 1, em particular, continuem a constituir um elemento
relevante de apoio aos decisores e uma fonte de informagédo para todos os intervenientes, contribuindo para o desenvolvimento e
melhoria da qualidade dos servigos prestados aos utilizadores. Os interessados poder&o encontrar informagdo complementar mais
atualizada no sitio na internet da ERSAR, www.ersar.pt.

Orlando Borges
(Presidente do Conselho de Administracdo da ERSAR)

Paulo Lopes Marcelo
(Vogal do Conselho de Administragdo da ERSAR)

Ana Barreto Albuquerque
(Vogal do Conselho de Administragdo da ERSAR)
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LISTA DE ABREVIATURAS, ACRONIMOS E SIGLAS

AA: Abastecimento publico de agua

AlA: Avaliacéo de Impacte Ambiental

APA: Agéncia Portuguesa do Ambiente

AR: Saneamento de aguas residuais urbanas

DGAE: Direcédo-Geral das Atividades Econdmicas

DGC: Direcéo Geral do Consumidor

E&RE: Embalagens e residuos de embalagens

EG: Entidade gestora

EGF: Empresa Geral do Fomento

ERSAR: Entidade Reguladora dos Servigos de Aguas e Residuos
FBCF: Formacao Bruta de Capital Fixo

GAG: Grupo de Apoio a Gestao

INAG: Instituto Nacional da Agua

INE: Instituto Nacional de Estatistica

IRC: Imposto sobre o Rendimento das pessoas Coletivas

OAU: Oleos alimentares usados

PEAASAR: Plano Estratégico de Abastecimento de Agua e de Saneamento de Aguas Residuais
PERSU: Plano Estratégico de Residuos Sélidos Urbanos

PIB: Produto Interno Bruto

POSEUR: Programa Operacional Sustentabilidade e Eficiéncia no Uso de Recursos.
RAP: Responsabilidade alargada do produtor

RCD: Residuos de construgao e demolicao

REEE: Residuos de equipamentos elétricos e eletrénicos

RU: Gestéo de residuos urbanos

TGR: Taxa de Gestéo de Residuos

TMB: Tratamento Mecéanico e Bioldgico

TRH: Taxa de Recursos Hidricos

VFV: Veiculos em fim de vida

Entidades gestoras

Abrantaqua: ABRANTAQUA — SERVICO DE AGUAS RESIDUAIS URBANAS DO MUNICIPIO DE ABRANTES, SA
AdAve: AGUAS DO AVE SA!

AdAlenquer: ADA — AGUAS DE ALENQUER, SA
AdAlgarve: AGUAS DO ALGARVE, SA

AdAzambuja: ADAZ — AGUAS DA AZAMBUJA, SA
AdBAlgarvio: AGUAS DO BARLAVENTO ALGARVIO, SA!
AdBarcelos: ADB — AGUAS DE BARCELQOS, SA
AdCAlentejo: AGUAS DO CENTRO ALENTEJO, SA?
AdCarrazeda: AGUAS DE CARRAZEDA, SA

AdCascais: ADC — AGUAS DE CASCAIS, SA

AdCéavado: AGUAS DO CAVADO SA!

AdCentro: AGUAS DO CENTRO, SA!

! Esta entidade ja ndo exerce atividade no setor.
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AdCLitoral: AGUAS DO CENTRO LITORAL, SA
AdCoimbra: AC, AGUAS DE COIMBRA, EM

AdCovilha: ADC — AGUAS DA COVILHA, EM

AdDPaiva: AGUAS DO DOURO E PAIVA, SA?

AdFigueira: AGUAS DA FIGUEIRA, SA

AdGaia: AGUAS E PARQUE BIOLOGICO DE GAIA, EM, SA
AdGondomar: ADG — AGUAS DE GONDOMAR, SA

AdLena: AGUAS DO LENA — SOCIEDADE CONCESSIONARIA DO SISTEMA DE ABASTECIMENTO DE AGUA DO CONCELHO
DA BATALHA, SA

AdLVTejo: AGUAS DE LISBOA E VALE DO TEJO, SA
AdMafra: BE WATER, SA — AGUAS DE MAFRA
AdMarco: AGUAS DO MARCO, SA

AdMLima: AGUAS DO MINHO E LIMA SA2

AdMondego: AGUAS DO MONDEGO - SISTEMA MULTIMUNICIPAL DE ABASTECIMENTO DE AGUA E SANEAMENTO DO
BAIXO MONDEGO-BAIRRADA, SA?

AdNAlentejo: AGUAS DO NORTE ALENTEJANO, SA?2
AdNoroeste (SMM): AGUAS DO NOROESTE, SA2

AdNorte (PEM): AGUAS DO NORTE, SA

AdNorte (SMM): AGUAS DO NORTE, SA

AdOeste: AGUAS DO OESTE, SA?

AdOurém: BE WATER, SA — AGUAS DE OUREM
AdPAlentejo: AGDA — AGUAS PUBLICAS DO ALENTEJO, SA
AdParedes: AP — AGUAS DE PAREDES, SA

AdPFerreira: ADPF — AGUAS DE PACOS DE FERREIRA, SA

AdPlanalto: AGUAS DO PLANALTO — SOCIEDADE CONCESSIONARIA DO SISTEMA DE ABASTECIMENTO E DISTRIBUICAO
DE AGUA, SA

AdPorto: CMPEA — EMPRESA DE AGUAS DO MUNICIPIO DO PORTO, EM
AdRAveiro: ADRA — AGUAS DA REGIAO DE AVEIRO, SA
AdRibatejo: AR — AGUAS DO RIBATEJO, EM, SA

AdSado: AGUAS DO SADO — CONCESSIONARIA DOS SISTEMAS DE ABASTECIMENTO DE AGUA E DE SANEAMENTO DE
SETUBAL, SA

AdSAlgarvio: AGUAS DO SOTAVENTO ALGARVIO, SA2

AdSAndré: AGUAS DE SANTO ANDRE, SA

AdSantarém: AS — EMPRESA DAS AGUAS DE SANTAREM — EM, SA
AdSerra: ADS — AGUAS DA SERRA, SA

AdSJodo: AGUAS DE S JOAO, EM, SA

AdTeja: AGUAS DA TEJA — SOCIEDADE CONCESSIONARIA DO SISTEMA DE ABASTECIMENTO E DISTRIBUICAO DE AGUA,
SA

AdTMAD: AGUAS DE TRAS-OS-MONTES E ALTO DOURO, SA?

AdValongo: AV — AGUAS DE VALONGO, SA

AdVouga: AGUAS DO VOUGA — EXPLORACAO E GESTAO DO SISTEMA REGIONAL DO CARVOEIRO, SA
AdZCoa: AGUAS DO ZEZERE E COA, SA2

Agere: AGERE — EMPRESA DE AGUAS EFLUENTES E RESIDUOS DE BRAGA EM

Algar: ALGAR — VALORIZACAO E TRATAMENTO DE RESIDUOS SOLIDOS, SA

Amarsul: AMARSUL — VALORIZACAO E TRATAMENTO DE RESIDUOS SOLIDOS, SA

Ambilital: AMBILITAL — INVESTIMENTOS AMBIENTAIS NO ALENTEJO, EIM

2 Esta entidade ja ndo exerce atividade no setor.
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Ambiolh&o: AMBIOLHAO — EMPRESA MUNICIPAL DE AMBIENTE DE OLHAO, EM

Ambisousa: AMBISOUSA — EMPRESA INTERMUNICIPAL DE TRATAMENTO E GESTAO DE RESIDUOS SOLIDOS, EIM
Aquaelvas: AQUAELVAS — AGUAS DE ELVAS, SA

Aquafundalia;: AQUAFUNDALIA — AGUAS DO FUNDAO, SA

Aquamaior: AQUAMAIOR — AGUAS DE CAMPO MAIOR, SA

Braval: BRAVAL — VALORIZAGAO E TRATAMENTO DE RESIDUOS SOLIDOS, SA

Cartagua: CARTAGUA — AGUAS DO CARTAXO, SA

Eamb: EAMB — ESPOSENDE AMBIENTE, EEM

Ecobeirdo: ECOBEIRAO — SOCIEDADE DE TRATAMENTO DE RESIDUOS DO PLANALTO BEIRAO, SA
Ecoleziria: ECOLEZIRIA — EMPRESA INTERMUNICIPAL PARA O TRATAMENTO DE RESIDUOS SOLIDOS, EIM
Emac: EMAC — EMPRESA MUNICIPAL DE AMBIENTE DE CASCAIS, EM, SA

EMAR VReal: EMARVR — AGUA E RESIDUOS DE VILA REAL, EEM

Emarp: EMARP — EMPRESA MUNICIPAL DE AGUAS E RESIDUOS DE PORTIMAO, EM, SA

EMAS Beja: EMAS — EMPRESA MUNICIPAL DE AGUA E SANEAMENTO DE BEJA, EEM

Emsuas: EMSUAS — EMPRESA MUNICIPAL DE SERVICOS URBANOS DE ALCACER DO SAL EM*

Epal: EPAL — EMPRESA PORTUGUESA DAS AGUAS LIVRES, SA

EPMAR VMinho: EPMAR — EMPRESA PUBLICA MUNICIPAL DE AGUAS, RESIDUOS E EQUIPAMENTOS DE VIEIRA DO
MINHO, EM*

Ersuc: ERSUC — RESIDUOS SOLIDOS DO CENTRO, SA

Fagar: FAGAR — FARO, GESTAO DE AGUAS E RESIDUOS, EM

FCC Environment: FCC ENVIRONMENT PORTUGAL SA3

Gesamb: GESAMB — GESTAO AMBIENTAL E DE RESIDUOS, EEIM

Hpem: HPEM — HIGIENE PUBLICA EEM#

Icovi: ICOVI — INFRAESTRUTURAS E CONCESSOES DA COVILHA, EEM

Ind. Fafe: INDAQUA FAFE — GESTAO DE AGUAS DE FAFE, SA

Ind. Feira: INDAQUA FEIRA — INDUSTRIA DE AGUAS DE SANTA MARIA DA FEIRA, SA

Ind. Matosinhos: INDAQUA MATOSINHOS — GESTAO DE AGUAS DE MATOSINHOS, SA

Ind. OAzeméis: INDAQUA OLIVEIRA DE AZEMEIS — GESTAO DE AGUAS DE OLIVEIRA DE AZEMEIS, SA
Ind. STirso/Trofa: INDAQUA SANTO TIRSO/TROFA — GESTAO DE AGUAS DE SANTO TIRSO E TROFA, SA
Ind. VConde: INDAQUA VILA DO CONDE — GESTAO DE AGUAS DE VILA DO CONDE, SA

Infralobo: INFRALOBO — EMPRESA DE INFRA-ESTRUTURAS DE VALE DO LOBO, EM

Inframoura: Inframoura — Empresa de Infraestruturas de Vilamoura, EM

Infraquinta: INFRAQUINTA — EMPRESA DE INFRAESTRUTURAS DA QUINTA DO LAGO, EM

Infratréia: INFRATROIA, INFRAESTRUTURAS DE TROIA, EM

Inova: INOVA — EMPRESA DE DESENVOLVIMENTO ECONOMICO E SOCIAL DE CANTANHEDE — EEM
Lus. Alcanena: LUSAGUA ALCANENA — GESTAO DE AGUAS, SA

Maiambiente: MAIAMBIENTE, EM

Penafiel Verde: PENAFIEL VERDE, EM

Rebat: REBAT — VALORIZACAO E TRATAMENTO DE RESIDUOS SOLIDOS DO BAIXO TAMEGA SA*
Resat: RESAT — VALORIZACAO E TRATAMENTO DE RESIDUOS SOLIDOS SA*

Resialentejo: RESIALENTEJO — TRATAMENTO E VALORIZACAO DE RESIDUOS, EIM

Residouro: RESIDOURO — VALORIZAC}AO E TRATAMENTO DE RESIDUOS SOLIDOS SA*

Resiestrela: RESIESTRELA — VALORIZAQAO E TRATAMENTO DE RESIDUOS SOLIDOS, SA

% No final de 2015, a FOCSA — SERVICOS DE SANEAMENTO URBANO DE PORTUGAL, SA passou a designar-se por FCC ENVIRONMENT
PORTUGAL SA.

4 Esta entidade ja n&o exerce atividade no setor.
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Resinorte: RESINORTE — VALORIZAGCAO E TRATAMENTO DE RESIDUOS SOLIDOS, SA
Resioeste: RESIOESTE — VALORIZAGCAO E TRATAMENTO DE RESIDUOS SOLIDOS SAS

Resitejo: RESITEJO — ASSOCIACAO DE GESTAO E TRATAMENTO DOS LIXOS DO TEJO MEDIO
Resulima: RESULIMA — VALORIZACAO E TRATAMENTO DE RESIDUOS SOLIDOS, SA

RNordeste: RESIDUOS DO NORDESTE, EIM, SA

Sanest: SANEST — SANEAMENTO DA COSTA DO ESTORIL, SAS

Simarsul: SIMARSUL — SISTEMA INTEGRADO MULTIMUNICIPAL DE AGUAS RESIDUAIS DA PENINSULA DE SETUBAL, SAS
Simdouro: SIMDOURO — SANEAMENTO DO GRANDE PORTO, SA®

Simlis: SIMLIS — SANEAMENTO INTEGRADO DOS MUNICIPIOS DO LIS, SAS

Simria: SIMRIA — SANEAMENTO INTEGRADO DOS MUNICIPIOS DA RIA, SAS

Simtejo: SIMTEJO — SANEAMENTO INTEGRADO DOS MUNICIPIOS DO TEJO E TRANCAO, SAS
Suldouro: SULDOURO - VALORIZACAO E TRATAMENTO DE RESIDUOS SOLIDOS URBANOS, SA
Taviraverde: Taviraverde - Empresa Municipal de Ambiente, EM

Tratave: TRATAVE — TRATAMENTO DE AGUAS RESIDUAIS DO AVE, SA

Valnor: VALNOR - VALORIZACAO E TRATAMENTO DE RESIDUOS SOLIDOS, SA

Valorlis: VALORLIS — VALORIZAGAO E TRATAMENTO DE RESIDUOS SOLIDOS, SA

Valorminho: VALORMINHO — VALORIZACAO E TRATAMENTO DE RESIDUOS SOLIDOS, SA

Valorsul: VALORSUL — VALORIZAGAO E TRATAMENTO DE RESIDUOS SOLIDOS DAS REGIOES DE LISBOA E DO OESTE,
SA

Vimagua: VIMAGUA — EMPRESA DE AGUA E SANEAMENTO DE GUIMARAES E VIZELA — EIM, SA
Vrsa: VRSA, SOCIEDADE DE GESTAO URBANA, EM, SA

5 Esta entidade ja ndo exerce atividade no setor.
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SUMARIO EXECUTIVO

O presente volume, relativo a caraterizagao geral dos servicos de abastecimento publico de agua, de saneamento de aguas residuais
urbanas e de gestdo de residuos urbanos, integra-se no Relatério Anual dos Servicos de Aguas e Residuos em Portugal
(RASARP 2016), com dados referenciados a 31 de dezembro de 2015.

Nele procura sintetizar-se a informag&o mais relevante, abordando a caraterizacéo e evolugéo do setor, 0s principais intervenientes,
0s principais nimeros em termos de recursos do setor, a andlise econdmica e financeira, os principais resultados da avaliagdo da
qualidade do servigo prestado aos utilizadores e a andlise relagéo das entidades gestoras com os utilizadores dos servigos.

Este volume é complementado com o Volume 2 relativo ao controlo da qualidade da &gua para consumo humano. A publicacéo
destes dois volumes constitui ndo s6 uma importante fonte de informagdo para os intervenientes no setor mas também uma
obrigacéo legal decorrente dos estatutos da ERSAR (Lei n.° 10/2014, de 6 de marco).

Desde 2011 que a ERSAR recolhe informagédo sobre todas as entidades gestoras destes servicos, independentemente do modelo
de gestdo adotado, seguindo procedimentos e critérios uniformes para a adequada comparagéo do seu desempenho, em virtude do
reforgo das competéncias de regulag¢éo do setor pela ERSAR concretizado pelo Decreto-Lei n.° 277/2009, de 2 de outubro.

O RASARP 2016 é, assim, o quinto relatério a traduzir esta universalizagdo da regulagdo, procedendo a andlise das 415 entidades
gestoras de servicos de dguas e residuos em atividade no territério de Portugal continental, apresentando ainda a analise evolutiva
dos servigos relativa aos ultimos anos de regulacdo da ERSAR.

Este setor é caraterizado por uma grande diversidade de realidades, que se observam néo s6 na escala e nos recursos das entidades
gestoras mas no préprio modelo de gestdo adotado. Esta heterogeneidade de situa¢des colocou, e continua a colocar, desafios
significativos na forma como os varios agentes respondem a crescente necessidade de disponibilizar servicos de qualidade
adequada a um preco justo. A carateriza¢do do setor apresentada neste volume espelha as diferencas existentes a nivel nacional.
No ambito dos planos estratégicos do setor definidos para os proximos anos pretende-se resolver as situagfes particulares de
pré-contencioso europeu, mas a tonica principal foca-se numa tendéncia clara para melhorar a eficiéncia das solugfes técnicas e
tecnoldgicas para o setor que sera benéfica para assegurar a sustentabilidade da prestacdo dos servicos e a acessibilidade
econdmica pelos seus utilizadores.

A andlise dos principais intervenientes, sejam eles a entidade reguladora, entidades prestadoras de servi¢cos de aguas e residuos,
entidades da Administragcdo Central e entidades representativas da sociedade civil, revela um setor dindmico mas também complexo,
com um numero elevado de entidades prestadoras de servigos de aguas e residuos, com modelos de gestdo, dimenséo e
capacidade muito diferenciados, um tecido empresarial envolvente com significativo potencial de crescimento e uma sociedade civil
crescentemente atenta e participativa.

A andlise aos recursos infraestruturais do setor revela a existéncia de um vasto patrimoénio construido em Portugal para possibilitar
a prestacéo dos servigos de aguas e residuos. O conhecimento das infraestruturas existentes tem vindo a melhorar mas registam-se
ainda importantes lacunas de informagado. Estando a terminar uma fase em que o Pais realizou um importante investimento neste
setor, é necessario assegurar um consistente esfor¢o na gestdo, em termos de operagéo, manutencao, reabilitacdo e expansao das
infraestruturas, indispensavel a prestacao sustentavel de um servico com qualidade.

No que se refere a andlise econdémica e financeira do setor de aguas e residuos verifica-se que o volume de negdcios relativo a
Portugal continental atingiu 2397 milhdes de euros em 2015. Foram abastecidos 1003 milhdes de m® de agua e foram tratados
627 milhdes de m® de aguas residuais. No servico de gestéo de residuos, totalizou-se 8,8 milhdes de toneladas de residuos geridos.
No gue respeita aos recursos humanos o conjunto de entidades gestoras que prestam servigos de aguas e residuos em Portugal
continental empregaram um total de 28,2 milhares de trabalhadores, sendo 22 mil empregos diretos e 6,2 mil empregos indiretos.

Apesar de ter havido um aumento do preco médio do servigco e das tarifas em alta verifica-se que, em termos globais, os gastos
totais superam ligeiramente os rendimentos e ganhos totais gerados pelo setor. Este défice de recuperagdo dos gastos € apenas
verificavel no caso das entidades gestoras de titularidade municipal em modelo de gestdo direta: os rendimentos e ganhos totais
cobrem apenas 87 % dos gastos totais no ambito deste modelo de gestéo.

A avaliacéo da qualidade do servico prestado aos utilizadores encontra-se no quarto ano de aplicagdo a todas as entidades gestoras
verificando-se neste periodo uma melhoria no nimero de avaliagbes “satisfatorias” e uma redugdo no nimero de indicadores nédo
respondidos. Esta tendéncia resulta de um esfor¢o desenvolvido pelas entidades gestoras no sentido de conseguir melhorar os seus
procedimentos internos, que tem beneficiado a fiabilidade da informagéo reportada a ERSAR e auditada presencialmente.

Finalmente, e no que respeita a andlise das reclamacdes dos utilizadores dos servigos, registou-se nos ultimos trés anos uma
estabilizacdo nimero de reclamacgfes apreciadas pela ERSAR, tendéncia que podera ser atribuida a melhoria dos procedimentos
adotados pelas entidades gestoras, nomeadamente na sequéncia de recomendac¢des da ERSAR. A crescente intervencdo da
ERSAR neste ambito tem permitido uma mais eficiente defesa dos direitos e interesses dos utilizadores dos servicos, pela influéncia
exercida na resolucao das reclamacgdes recebidas e por proporcionar o conhecimento e a detecao de necessidades ou fragilidades
do setor passiveis de serem colmatadas num contexto mais global, através de outros instrumentos de regulagéo.
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1. INTRODUCAO

1.1. OBJETIVO

O presente Volume integra-se no Relatorio Anual dos Servigos de Aguas e Residuos em Portugal (RASARP 2016) e visa sintetizar
a informacao mais relevante sobre este setor nas varias vertentes da atividade regulatoria.

Enquanto entidade reguladora do setor, a ERSAR tem como objetivo disponibilizar e divulgar regularmente informagao rigorosa e
acessivel a todos os intervenientes, através da coordenacéo e realizagdo da recolha, validacdo, processamento e divulgacao da
informacao relativa ao setor e as respetivas entidades gestoras. Visa, assim, contribuir para consolidar uma verdadeira cultura de
informacao, concisa, credivel e de facil interpretacdo por todos, extensivel a todas as entidades gestoras independentemente das
formas de gestdo adotadas para a prestacdo dos servicos em causa. A entidade reguladora pretende assim contribuir para um
conhecimento adequado, baseado na informac&o obtida a partir dos numerosos dados gerados no setor, garantindo o direito
fundamental de acesso a informacao que assiste a todos os utilizadores e a sociedade em geral.

1.2. AMBITO

Nos termos da Lei, compete & ERSAR assegurar a regulacéo e supervisdo do setor dos servi¢os de abastecimento publico de agua,
saneamento de aguas residuais urbanas e gestao de residuos urbanos, independentemente da titularidade estatal ou municipal dos
respetivos sistemas e do modelo de gestdo adotado (prestagéo direta do servico, delegacéo do servico em empresa ou ainda a sua
concessao).

O presente Volume 1 procura cobrir todo o setor dos servigcos publicos de aguas e residuos, analisando-se informagéo relativa as
415 entidades gestoras destes servigos, com dados referenciados a 31 de dezembro de 2015. O seu &mbito geogréfico restringe-se
ao territorio de Portugal continental.

Neste volume é feita a caraterizagcdo e enquadramento legal do setor, 0s seus principais intervenientes e os recursos infraestruturais.
Nele pode também encontrar-se a informagéo sintese resultante da aplicagdo das diferentes vertentes do modelo regulatério,
nomeadamente a regulagdo econémica, a regulacdo da qualidade do servigo prestado aos utilizadores e a regulacdo da interface
com os utilizadores, sendo a vertente da regulacdo da qualidade da 4gua para consumo humano abordada de forma autbnoma no
Volume 2 deste relatério.

Com a presente edicdo do RASARP, a ERSAR apresenta o relatorio em dois Volumes. O presente Volume 1 comporta, desta forma,
ainformacé@o da Caraterizagdo geral do setor, a Caraterizagdo econdmica e financeira dos servicos, e a Avaliagdo da qualidade do
servigo prestado aos utilizadores, procurando resumir os grandes indicadores e dados desta tematica.

O RASARRP é disponibilizado a todos os intervenientes de forma, sucinta e em tempo Util para cumprir o seu objetivo de informar e
apoiar a tomada de decisdo. A informacéo relativa & analise econdmica e financeira do setor e & avaliagao da qualidade do servigo
prestado é apresentada de forma agregada. A analise individualizada dos indicadores relativos a cada entidade gestora (EG) e a
andlise comparada (benchmarking) das entidades gestoras passa a estar disponivel em www.ersar.pt.

1.3. ESTRUTURA DO DOCUMENTO

O Volume 1 recolhe informacgéo e esté estruturado em nove capitulos. Neste primeiro capitulo é feito um enquadramento genérico
com a descri¢éo do objetivo do relatério, o &mbito do conteldo e a sua estrutura.

No segundo capitulo é efetuada uma descrigdo do setor de aguas e residuos, com a sua carateriza¢ao geral em termos de cadeia
de valor e principais nimeros do setor e o quadro legal dos modelos de gestéo adotados. E brevemente descrito o enquadramento
dado pelos planos estratégicos do setor, o Plano Estratégico de Abastecimento de Agua e de Saneamento de Aguas Residuais
2014-2020 (PENSAAR 2020) e o Plano Estratégico para os Residuos Urbanos 2014-2020 (PERSU 2020). E também abordada a
legislagédo e regulamentagdo publicada durante o ano em analise, sendo ainda referida a legislagdo em vigor mais significativa sobre
servicos de aguas e residuos e relativa a gestdo de recursos hidricos, a gestdo de residuos, a gestdo ambiental, a defesa do
consumidor e a concorréncia. O capitulo termina com uma referéncia a legislagéo em preparacéo.

No terceiro capitulo sdo descritos os principais intervenientes no setor, desde a entidade reguladora as entidades da Administragado
Central, as entidades prestadoras de servi¢cos de dguas e residuos e as entidades representativas da sociedade civil. A andlise da
dimensao dos sistemas enquanto forma de avaliagcdo dos niveis de integragdo dos servicos é realizada neste capitulo, sendo aqui
identificadas economias de escala, de processo e de gama.

No quarto capitulo sdo apresentados os recursos infraestruturais afetos ao setor, onde se resume a situacdo geral sobre as
infraestruturas de abastecimento de agua, de saneamento de aguas residuais urbanas e de gestdo de residuos urbanos.

No quinto capitulo é feita a analise econdmica e financeira dos servicos de aguas e residuos num conjunto de indicadores
econdmico-financeiros relevantes no quadro da regulagao econémica do setor. A um curto enquadramento genérico e a descri¢édo
dos objetivos e metodologia seguidos, segue-se uma analise agregada do capital social, investimento, nivel de atividade, nivel de
emprego, tarifas praticadas, volume de negdcios, rendimentos e gastos totais, grau de cobertura de gastos e resultados liquidos.

No sexto capitulo é feita a avaliagdo da qualidade do servigo prestado aos utilizadores através de um conjunto de indicadores que
integram o sistema de avaliagdo da qualidade dos servicos de aguas e residuos prestados aos utilizadores, desenvolvido e aplicado
pela ERSAR. A um curto enquadramento genérico e a descricdo dos objetivos e metodologia seguidos segue-se uma avaliagédo
global da qualidade de cada um dos servicos prestados. E também apresentada uma andlise por indicador, sendo efetuada uma
descrigdo do indicador e dos valores e intervalos de referéncia considerados (quando aplicaveis), sendo apresentados os resultados
globais para esse indicador, com uma referéncia sobre a fiabilidade e a exatiddo dos dados em que se baseou o célculo do indicador.

No sétimo capitulo sdo abordados aspetos da relagdo das entidades gestoras com os consumidores dos servigos de aguas e
residuos, com enfoque nos encargos tarifarios suportados e uma analise da acessibilidade econdmica dos agregados familiares a
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estes servicos. E ainda analisada a apreciacéo pela ERSAR das reclamag6es apresentadas pelos consumidores junto das entidades
gestoras destes servicos.

No oitavo capitulo é feita a monitorizacao legal e contratual das entidades gestoras.

No nono e Ultimo capitulo sdo apresentadas as principais conclusdes nas varias vertentes regulatérias analisadas e apresentadas
recomendages de carater geral sobre a evolugdo do setor.
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2. O SETOR DE AGUAS E RESIDUOS

2.1. CARATERIZACAO GERAL

As atividades de abastecimento publico de agua as populacdes, de saneamento de aguas residuais urbanas e de gestdo de residuos
urbanos constituem servigos publicos de carater estrutural, essenciais ao bem-estar geral, & saude publica e a segurancga coletiva
das populag6es, as atividades econdémicas e a prote¢cdo do ambiente. Devem por isso obedecer a um conjunto de principios, entre
0s quais se destacam a universalidade de acesso, a continuidade e a qualidade do servico, a eficiéncia e a equidade de precos.

O setor de aguas e residuos contribui significativamente para o desenvolvimento econémico e social do Pais, tanto pela capacidade
de gerar atividade econdmica e, consequentemente, de criar emprego e riqueza, como pela crescente melhoria que tem conferido
as condigGes de vida da populagéo.

Os servigos deste setor sdo reconhecidos como servigos publicos essenciais pela legislagédo nacional, designadamente pela Lei dos
Servicos Publicos Essenciais (Lei n.° 23/96, de 26 de julho, na redagéo atual).

Em 2010, a Assembleia Geral das Nac¢des Unidas declarou o0 acesso & agua potéavel e ao saneamento um direito humano essencial
ao pleno gozo da vida e de todos os outros direitos humanos. Este reconhecimento implica a obrigag&o de os Estados respeitarem,
protegerem e assegurarem o direito, mas néo significa a gratuidade dos servi¢cos. Uma nova resolugdo da Assembleia Geral das
Nacdes Unidas, de dezembro de 2015, reconheceu o saneamento basico como um direito humano separado do direito a dgua
potavel. Nesta nova resolucéo, o direito humano ao saneamento reconhece o direito a todos, sem discriminagéo, a ter acesso fisico
e acessivel ao saneamento, em todas as esferas da vida, que seja seguro, higiénico, aceitavel social e culturalmente, e que
proporcione privacidade e garanta dignidade. A implementagdo destes direitos significa que todos devem ter acesso adequado e
seguro a 4gua potavel e ao saneamento, o que pode ser feito através de sistemas publicos tradicionais (redes de abastecimento ou
de saneamento), sistemas publicos simplificados (ex.: fossas séticas coletivas) ou instalagfes individuais (ex.: fossas séticas
individuais). Os servigos e as instalacdes devem ser fisicamente acessiveis, com capacidade adequada, com qualidade aceitavel,
economicamente acessiveis e culturalmente adaptados. Deve ser garantido o acesso ndo discriminatério por todos, a participacéo
dos cidadaos no processo de decisdo e a existéncia de monitorizagdo e reporte.

As especificidades deste setor, nomeadamente o elevado nimero de entidades gestoras, tornam problematica a definicdo e a
aplicacdo de um modelo Unico capaz de responder de forma eficaz & sua natureza multidisciplinar e intersetorial. Trata-se de servigos
gue funcionam como exemplos tipicos de monopdlio natural na medida em que, por razdes tecnoldgicas, existe uma Unica entidade
para prestar esses servicos em cada area geogréafica, ndo havendo praticamente possibilidade de escolha de alternativas para os
utilizadores.

O setor pode dividir-se em dois subsetores significativamente distintos na perspetiva tecnolégica: o subsetor dos servigos de dguas
e 0 subsetor dos servigcos de gestéo de residuos urbanos. A cadeia de valor das atividades dos servigos de aguas e residuos permite
compreender a sua complementaridade enquanto pegas fundamentais do por vezes designado saneamento bésico (Figura 1). Os
servigos de aguas e residuos tém sido classificados segundo as designacdes de alta e baixa, consoante as atividades realizadas
pelas varias entidades gestoras. Esta classificacdo, que passou a ser largamente utilizada a partir da publicacdo do Decreto-Lei
n.° 379/93, de 5 de novembro, esteve no cerne da criagdo dos sistemas multimunicipais, maioritariamente responséaveis pela alta, e
dos sistemas municipais, maioritariamente responsaveis pela baixa, e que correspondem, respetivamente, as atividades grossista
e retalhista dos setores de abastecimento de agua, de saneamento de aguas residuais urbanas e de gestéo de residuos urbanos.
Esta estruturacdo do setor conduziu a vantagens em termos de economias de escala mas implicou a perda de economias de
processo.

O ciclo urbano da agua engloba todas as fases referidas para as atividades de abastecimento de 4gua e saneamento de aguas
residuais, desde a captacdo da agua até a rejeicao final da agua residual na natureza.

Do ponto de vista da estrutura do mercado, o0 setor das dguas constitui um caso tipico de industria de rede, tanto ao nivel da atividade
em alta como ao nivel da atividade em baixa, configurando a gestédo destas infraestruturas situagdes de monopdlio natural. Sendo
0 monopdlio natural uma falha de mercado, no sentido deste ndo ser concorrencial, a regulagdo do setor, designadamente a
econdmica, surge como forma de reduzir a perda de bem-estar social e consequentes ineficiéncias resultantes da existéncia de um
monopdlio natural.
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SERVICO DE ABASTECIMENTO PUBLICO DE AGUA

SERVICO DE SANEAMENTO DE AGUAS RESIDUAIS URBANAS

2. TRATAMENTO

7. REJEICAD

6. REUTILIZA[;ZO 6. PROCESSAMENTO DE LAMAS

amento e destino final

compativeis com a sua qualidade
e n3o urbanos)
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FASE S0LIDA

b ]

S. TRATAMENTO

Corregdo das carateristicas

&. TRANSPORTE

1. DRENAGEM
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produzidas

. ELEVACAD

a finalid:
vencer barreiras
orogréficas

3. RECICLAGEM/
VALORIZACAO ORGANICA/
INCINERAGAD

Operagbes que permitem
rentabilizar o processo de
tratamento de residuos

através da produg3o de materiais
reciclados, incluindo composto
organico, de eletricidade

ou de calor
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INDIFERENCIADA
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de residuos urbanos
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I'N Encaminhamento da fragdo de residuos
resultante das operagges de tratamento
e valorizagso destinada a confinamento

v

2. TRIAGEM
Operagao de selegdo de residuos
passiveis de valorizagso

SERVICO DE GESTAD DE RESIDUOS URBANOS

Figura 1. Cadeia de valor do setor de 4guas e residuos

O setor das aguas carateriza-se, em termos dos recursos que absorve, como capital-intensivo e com periodos prolongados de
retorno do investimento. Esta caraterizagdo justifica-se pelo elevado investimento necessario numa fase inicial, cujo retorno se
verifica apenas no longo prazo, com a suavizagdo das tarifas praticadas ao longo do periodo de vida util das infraestruturas. De
facto, para reduzir os periodos de retorno dos investimentos realizados, seria necessario aumentar substancialmente as receitas
anuais nos primeiros anos de vida Util das infraestruturas, o que traria impactes significativos nas tarifas a praticar aos utilizadores
finais.

O servico de gestdo de residuos urbanos reflete também essa carateristica relativamente aos elevados investimentos necessarios
numa fase inicial, sendo prestado com por base um complexo sistema tecnoldgico, que compreende as etapas de recolha,
transporte, triagem, valorizacéo e eliminagdo dos residuos provenientes das habitagées. Contempla ainda outros tipos de residuos
que, pela sua natureza ou composicdo, sejam semelhantes aos residuos provenientes das habitacdes. A semelhanca do que
acontece no setor das aguas, as atividades desenvolvidas pelos sistemas responsaveis pela gestdo de residuos podem ser
agregadas em duas categorias: as atividades em baixa (ou retalhistas), que incluem a recolha dos residuos provenientes das
habitacgbes, e as atividades em alta (ou grossistas), que incluem as restantes etapas.

Em termos de estrutura de mercado o setor dos residuos € distinto do setor dos servigcos de dguas. Nao existe um caso tipico de
monopdlio natural por ndo se tratar de uma inddstria de rede, sendo os servicos de gestdo de residuos prestados em regime de
monopodlio legal.

Nas figuras seguintes encontram-se condensados os principais nimeros dos servicos de abastecimento de agua, saneamento de
aguas residuais e gestéo de residuos urbanos em Portugal continental. Os nimeros apresentados referem-se apenas ao universo
das entidades gestoras sujeitas ao sistema de avaliacdo da qualidade do servico prestado aos utilizadores.

Para cada dado é apresentado o universo de entidades gestoras que respondeu fidedignamente a informagao e que foi considerado
para efeitos da analise (sempre que os dados se referem a 100 % das entidades gestoras, ndo é apresentada qualquer indicacéo
da percentagem de entidades envolvida).
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TECIMENTO PUBLICO DE A

SERVICO DE ABA

9 entidades gestoras do servigo em alta

d

Vol de dgua prr

Agua captada ~ 572 milhGes de m¥ano
Agua faturada = 570 milhdes de m¥ano

Agua tratada exportada = 569 milhdes de m*¥ano

Rendimentos e gastos
Rendimentos totais = 386 milhdes de €/ano
Gastos totais = 356 milhdes de €/ano

Tarifa média ponderada: 0,50 €/m?®

=) »

Captagéo

Tratamento Elevagéo

Infraestruturas
122 captacdes de dgua superficial + 791 captacées de dgua subterrdnea
+ 157 estagfes de tratamento + 249 outras instalacies de tratamento

+ 494 estacties elevatdrias + 1462 reservatdrios + 9443 km de condutas

Recursos humanos
Pessoal proprio afeto ao servico: 865

+ Pessoal em outsourcing: 414

Aspetos operacionais
Agua ndo faturada: 5.0 % do total de agua entrada
Perdas reais: 22 milhdes de m¥ano

Consumo de energia: 369 milhdes de KVWh/ano

Sustentabilidade ambiental
Producéo prdpria de energia: 0,4 % do total de energia consumida

Lamas do tratamento produzidas: 19 525 t/ano

>

»»a

256 entidades gestoras do

’ = 9,6 milhdes de habitantes servidos (39 % das EG)

servigo em baixa 96 % de alojamentos servidos (99 % das EG)

Volumes de dgua processados
Agua captada = 222 milhties de m¥ano (73 % das EG)
Consumo autorizado = 613 milhdes de m¥/ano (99 % das EG)
Agua faturada = 580 milhéies de m¥ano

Capitacdo de agua consumida: 204 litros/habitante dia

Rendimentos e gastos
Rendimentos totais = 847 milhées de €/ano (96 % das EG)
Gastos totais = 789 milhdes de €/ano (96 % das EG)
Encargo médio para o utilizador final: 128,83 €/ano ou 1,07 €/m?

» @r &> ®

Armazenamento Distribuigao Utilizagao

Infraestruturas
145 captacfes de dgua superficial + 5 225 captacdes de dgua subterrinea
+ 104 estacdes de tratamento + 3 157 outras instalacGes de tratamento
+ 1819 estaces elevatdrias + 7 270 resevatdrios + 99 314 km de condutas (98 % das EG)

Recursos humanos
Pessoal proprio afeto ao senvico: 7 489

+ Pessoal em outsourcing: 614

Aspetos operacionais
Agua ndo faturada: 29.8 % do total de dgua entrada (94 % das EG)
Perdas reais: 163 milhdes de m¥/ano (93 % das EG)
Consumo de energia: 265 milhdes de KWh/ano (93 % das EG)

Sustentabilidade ambiental
Producéo prdpria de energia: 2,1 % do total de energia consumida

Lamas do tratamento produzidas: 949 t/ano (87 % das EG)

Figura 2. Grandes numeros do servigo de abastecimento de agua em Portugal continental

SERVICO DE SANEAMENTO DE AGUAS RESIDUAIS

= 8,4 milhdes de habitantes servidos com drenagem (95 % das EG)
83 % de alojamentos servidos (99 % das EG)
8,3 milhGes de habitantes servidos com tratamento (95 % das EG)
82 % de alojamentos com tratamento com destino adequado (95 % das EG)

gestoras do

;o d

Vol de dguas r pr
Agua residual recolhida = 596 milhiies de m*ana (97 % das EG)
Agua residual faturada = 446 milhéies de m¥ano

Capitacdo de agua residual: 168 litros/habitante dia

Rendimentos e gastos
Rendimentos totais = 517 milhdes de €/ano (95 % das EG)
Gastos totais = 578 milhdes de €/ano (95 % das EG)
Encargo médio para o utilizador final: 94,56 €/ano ou 0,79 €m?

> P> >

Descarga Drenagem Retengéo

Infraestruturas
1688 estacdes de tratamento + 1 519 fossas séticas coletivas
+4 emissarios submarinos + 4 678 descarregadores
+3 995 estacdes elevatdrias + 54 806 km de coletores (97 % das EG)

Recursos humanos
Pessoal prdprio afeto ao servigo: 4 268
Pessoal em outsourcing: 521

Aspetos operacionais
Consumo de energia: 97 milhdes de kWh/ano (94 % das EG)

Sustentabilidade ambiental
Producdo propria de energia: 1,4 % do total de energia consumida
Utilizagdo de dguas residuais tratadas: 0.8 % (95 % das EG)
Lamas de tratamento produzidas: 114 161 t/ano (95% das EG)

257 entidades

servigo em baixa

P>

Elevagéo

9 entidades gestoras do servico em alta

. d

Vol de dguas r pr
Agua residual recolhida = 481 milhdes de m*¥ano

Agua residual faturada = 459 milhéies de m¥ano

Rendimentos e gastos
Rendimentos totais = 350 milhdes de €/ano
Gastos totais = 372 milhdes de €/ano
Tarifa média ponderada: 0,51 €m?®

> » C» &

Transporte Tratamento Rejeigao

Infraestruturas
985 estacdes de tratamento + 66 fossas séticas coletivas
+20 emissarios submarinos + 2 179 descarregadores
+1 380 estacles elevatdrias +5 547 kmde coletores

Recursos humanos
Pessoal proprio afeto ao servico: 583
Pessoal em outsourcing: 1 071

Aspetos operacionais
Consumo de energia: 288 milhdes de kWh/ano

Sustentabilidade ambiental
Producdo propria de energia: 9,1 % do total de energia consumida
Utilizacdo de dguas residuais tratadas: 1.4 %
Lamas de tratamento produzidas: 374 209 t/ano

Figura 3. Grandes numeros do servigo de saneamento de 4guas residuais urbanas em Portugal continental
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SERVICO DE GESTAO DE RESIDUOS URBANOS

= 10 milhdes de habitantes servidos > 258 entidades gestoras do servigo ’

100 % de disponibilidade do servigo em baixa B EI T S e (ERED G din

Quantidade de residuos urbanos processados
Residuos recolhidos = 4,3 milhdes de t
Recolha indiferenciada = 3,6 milhdes de t
Recolha seletiva/dedicada para reciclagem = 509 milhares de t
Qutros residuos urbanos recolhidos = 210 milhares de t
Capitagcdo de residuos produzidos: 1,24 kg/habitante dia

Rendimentos e gastos
Rendimentos totais = 333 milhdes de €/ano (96 % das EG)
Gastos totais = 407 milhdes de €/ano (96 % das EG)

Encargo medio para o utilizador final: 56,36 €/ano

/ Recolhalndlierenmada
B> @&
\ 'i'i' Recolha
seletiva
Produgao
Infraestruturas
337 890 contentores de superficie + 10 463 ecopontos
+ 1981 viaturas afetas a recolha de residuos
Recursos humanos
Pessoal préprio afeto ao servico: 6 496 (99,6 % das EG)

Pessoal em outsourcing: 2 736 (98 % das EG)

Aspetos operacionais

Quantidade de residuos urbanos processados
Residuos entrados = 4.5 milhfes de t
Sujeitos a reciclagem multimaterial = 482 milhares de t
Sujeitos a valorizacdo orgdnica = 563 milhares de t
Sujeitos a incineragdo = 1 026 milhares de t
Depositados em aterro = 2.4 milhdes de t

Rendimentos e gastos
Rendimentos totais = 331 milhdes de €ano (95 % das EG)
Gastos totais = 306 milhdes de €/ano (95 % das EG)
Tarifa média ponderada: 32,87 €/t

alorizagéo organlca |“C'“9fﬂ§ﬂo
"‘
iy p | A% /n h:n

At
\ Reciclagem erre

Infraestruturas

30 280 ecopontos + 194 ecocentros + 292 viaturas afetas & recolha de ecopontos

+28 estacdes de triagem + 88 estacdes de transferéncia + 20 unidades de valorizacdo orgénica

+ 2 unidades de incineracdo + 33 aterros

Recursos humanos
Pessoal proprio afeto ao servico: 2 707

Pessoal em outsourcing: 979

Aspetos operacionais

Energia consumida da rede exterior = 83 g\Wh/ano
Combustivel consumido pelas viaturas de recolha indiferenciada: 18 469 tep/ano (98 % das EG) . i X
Energia vendida obtida por valorizac8o energética = 743 gWWh/ano
Combustivel consumido pelas viaturas de recolha seletiva: 2 193 tep/ano (96 % das EG) ) X X . .
Combustivel consumido pelas viaturas de recolha seletiva: 3 670 tep/ano

Sustentabilidade ambiental
Sustentabilidade ambiental
Emissdes de CO; das viaturas de recolha indiferenciada: 55 037 t COz/ano (98 % das EG)
Emissdes de CO; das viaturas de recolha seletiva: 6 361 t COz/ano (96 % das EG)

Andlises requeridas aos lixiviados: 3 692
Andlises aos lixiviados conformes com a legislacdo: 3 017 (96 % das EG)

Emissdes de CO; das viaturas de recolha seletiva: 11 139 t COz/ano

Figura 4. Grandes numeros do servigo de gestéo de residuos urbanos em Portugal continental

2.2. MODELOS DE GESTAO DAS ENTIDADES

O quadro legal da gestdo e da exploragdo dos sistemas multimunicipais e municipais tem vindo a ser gradualmente construido
através de um conjunto de diplomas que se complementam. S&o considerados multimunicipais os sistemas de titularidade estatal
que sirvam pelo menos dois municipios e exijam a interven¢do do Estado em funcdo de razbes de interesse nacional, e sistemas
municipais todos os outros, relativamente aos quais cabe aos municipios, isoladamente ou em conjunto, através de associagdes de
municipios, ou em parceria com o Estado, definir o modo de organizacao e gestao (também designados de titularidade municipal).

A Lei de Delimitacdo de Setores (Lei n.° 88-A/97, de 25 de julho, alterada pela Lei n.° 35/2013, de 11 de junho) define as situacdes
em que se admite 0 acesso da iniciativa privada a gestéo destes servigos.

Assim, no caso de sistemas de abastecimento de agua e de saneamento de aguas residuais, os operadores privados apenas podem
assumir uma posi¢cdo minoritaria no capital das empresas concessionarias dos sistemas multimunicipais, restricdo que nao existe
para as concessionarias de sistemas municipais.

Ja no que toca aos sistemas de gestdo de residuos urbanos, para além da concessdo de sistemas municipais, os operadores
privados passaram, a partir da alteracé@o legislativa de 2013, a poder ter o controlo acionista também das concessionarias de
sistemas multimunicipais.

Na sequéncia da alteragdo da Lei de Delimitagdo de Setores, que marcou uma nova etapa no setor das aguas e residuos, iniciou-se
uma revisdo do quadro legal dos sistemas multimunicipais.

Assim, em Portugal subsistem entidades de natureza distinta atuando no quadro de diferentes modelos de gestdo (Quadro 1).
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Quadro 1. Modelo de gestédo dos servigos de aguas e residuos

Modelos de gestéo utilizados em sistemas de titularidade estatal

Modelo Entidade gestora Tipo de colaboragao

Gestéo direta Estado (néo existe atualmente qualquer caso) Na&o aplicavel

Gestao delegada Empresa publica (existe apenas o caso da EPAL) N&o aplicavel

Gestao concessionada Entidade concessionaria multimunicipal Participacdo do Estado e municipios no capital social da

entidade gestora concessionaria, podendo ocorrer
participagcdo minoritaria de capitais privados no caso dos
servicos de abastecimento de dgua e saneamento de
aguas residuais ou maioritaria no caso do servigos de
gestdo dos servicos urbanos.

Modelos de gestédo utilizados em sistemas de titularidade municipal ou intermunicipal

Modelo Entidade gestora Tipo de colaboragao
Gestéo direta Servigos municipais Na&o aplicavel
Servicos municipalizados ou intermunicipalizados Colaboragéo entre dois ou mais municipios no caso de

servigos intermunicipalizados

Associacdo de municipios Constituicdo de uma pessoa coletiva de direito publico
integrada por varios municipios

Gestao delegada Empresa constituida em parceria com o Estado Participacéo do Estado e municipios no capital social da
(integrada no setor empresarial local ou do Estado) entidade gestora da parceria

Empresa do setor empresarial local sem participagdo  Eventual participacéo de varios municipios no capital social

do Estado (constituida nos termos da lei comercial) da entidade gestora, no caso de servigo intermunicipal,
podendo ocorrer participagdo minoritaria de capitais
privados

Junta de freguesia e associag¢ao de utilizadores Acordos ou protocolos de delegagéo entre municipio e

junta de freguesia ou associagao de utilizadores

Gestédo concessionada Entidade concessionaria municipal Parceria Publico-Privada (municipios e outras entidades
privadas)

Modelo de gestao direta

O Decreto-Lei n.° 92/2013, de 11 de julho que revogou o Decreto-Lei n.° 379/93, de 5 de novembro, continua a permitir que os
sistemas multimunicipais sejam geridos diretamente pelo Estado, ainda que nédo exista atualmente um exemplo disso.

A gestdo direta dos sistemas de titularidade municipal pode ser realizada através dos respetivos servicos municipais,
municipalizados ou intermunicipalizados, os quais se regem pelo regime juridico de funcionamento dos 6rgédos dos municipios e das
freguesias. A diferenca entre os servicos municipais e municipalizados consiste no grau de autonomia administrativa e financeira
(maior no segundo caso, em que existe orgamento proprio), embora em ambos o0s casos se trate de servigos integrados no municipio,
cujas tarifas sao fixadas pelos respetivos 6rgdos.

A Lei n.° 50/2012, de 31 de agosto, que aprovou o regime juridico da atividade empresarial local e das participacdes locais, veio
clarificar as regras de criagdo, organiza¢ao/funcionamento e extingdo dos servicos municipalizados e intermunicipalizados.

O Decreto-Lei n.° 194/2009, de 20 de agosto, estabelece o quadro dos modelos de gestdo dos servicos municipais. A grande
inovacdo relativamente aos servicos em gestao direta é a sua inclusdo no ambito das entidades reguladas pela ERSAR.

Modelo de gestao delegada

Apesar de na descri¢cdo dos modelos de gestdo de sistemas de titularidade estatal constante do ja citado Decreto-Lei n.° 92/2013,
de 11 de julho, ndo estar expressamente previsto, existe em Portugal, por razées histdricas, um modelo de gestdo delegada de
titularidade estatal. Apds o termo do contrato de concess&o entre o Estado e a Companhia das Aguas de Lisboa, em 1974, o Estado
criou, através de Decreto-Lei, a Empresa Publica das Aguas de Lisboa (EPAL), posteriormente redenominada
EPAL — Empresa Publica das Aguas Livres (1981) — e transformada em sociedade andénima de capitais exclusivamente publicos
(1991). Sem contrato de concesséo, a EPAL consubstancia um modelo de delegacéo, ou seja, o Estado criou uma empresa que
detém e controla em exclusivo, transferindo para a mesma o exercicio de um conjunto de atividades (captacao, tratamento, aducéo
e distribuicdo de agua para consumo humano na cidade de Lisboa e adugéo a concelhos limitrofes) por tempo indeterminado. As
tarifas sdo fixadas através de convencdo de precos com a Direcdo-Geral das Atividades Econdmicas (DGAE), ratificada pelo
Ministério do Ambiente, Ordenamento do Territério e Energia e pelo Ministério da Economia e do Emprego.
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A delegagdo da gestdo dos servigos de titularidade municipal em empresas do setor empresarial local foi pela primeira vez
consagrada em 1998 na Lei do Setor Empresarial Local, que veio permitir a criagdo de tais empresas. O atual regime juridico da
atividade empresarial local e das participagées locais® continua a prever que estas empresas (empresas locais com natureza
municipal, intermunicipal ou metropolitana) possam ser encarregues da gestédo de servigos de interesse geral, conceito no qual se
inclui o abastecimento publico de agua, o saneamento de aguas residuais urbanas e a gestao de residuos urbanos.

Este modelo de gestdo pressupfe a assinatura de um contrato de gestédo que defina os objetivos a prosseguir pela empresa e a
politica de precos a seguir. Os municipios podem ainda constituir parcerias publico-privadas institucionais, selecionando, através de
procedimentos de contratacdo publica, parceiros privados para o capital das empresas sob forma comercial (mantendo,
naturalmente, a influéncia dominante publica).

Desde a entrada em vigor do Decreto-Lei n.° 194/2009, de 20 de agosto, em acréscimo as exigéncias do regime do setor empresarial
local, os contratos de gestdo delegada a celebrar entre os municipios e as empresas devem definir objetivos, iniciativas,
investimentos e tarifario a seguir por estas, sendo 0s mesmos sujeitos a revisdes de cinco em cinco anos. Sempre que 0S municipios
pretendam estabelecer uma parceria com privados, deve ser definido um periodo de permanéncia minima do parceiro privado, assim
como opc¢des de compra e de venda das respetivas agdes, com vista a permitir a sua saida por iniciativa propria ou do municipio.
Admite-se expressamente a concessao parcial do servigo delegado.

O Decreto-Lei n.° 90/2009, de 9 de abril, institucionalizou a possibilidade de os municipios estabelecerem parcerias com o Estado
para a gestdo de servicos de titularidade municipal. A parceria materializa-se na celebragdo de um contrato de parceria entre o
Estado e os municipios, seguido de um contrato de gestdo entre aqueles e a entidade gestora do sistema, a qual pode ser uma
empresa do setor empresarial local ou estatal. A regulamentacao deste modelo de gestdo é minimalista, 0 que sera, certamente,
um desafio para o sucesso das parcerias a estabelecer.

A Lein.° 75/2013, de 12 de setembro?, que revogou a Lein.° 159/99, de 14 de setembro, continua a permitir que os municipios, por
via da delegagdo de competéncias, transfiram para as freguesias tarefas inseridas no ambito das suas atribuicbes®. Esta
possibilidade explica a manutencdo de um nimero relativamente significativo de pequenos subsistemas de abastecimento de agua
geridos por juntas de freguesia (ainda que a delegagdo nem sempre tenha sido devidamente formalizada).

Modelo de gestdo concessionada

Conforme acima referido, enquanto as concessionarias de sistemas multimunicipais de abastecimento de agua e de saneamento
de aguas residuais se mantém sujeitas a regra de controlo acionista publico (pelo Estado e/ou pelos municipios servidos pelo
sistema), a alteracdo da lei de delimitacdo de setores em 2013, passou ainda a admitir que a exploracdo e gestdo de sistemas
multimunicipais de residuos sejam atribuidas a empresas cujo capital social seja maioritariamente ou integralmente subscrito por
empresas do setor privado.

O regime da concessdo dos sistemas multimunicipais, cujos principios gerais constam do referido Decreto-Lei n.° 92/2013,
encontra-se detalhado pelos Decretos-Lei n.° 294/94, de 16 de novembro, n.° 319/94, de 24 de dezembro, e n.° 162/96, de 4 de
setembro, que aprovaram as bases das concessdes dos sistemas multimunicipais de residuos urbanos, dos sistemas
multimunicipais de aguas para consumo publico e dos sistemas multimunicipais de aguas residuais, respetivamente. Na sequéncia
da abertura das concessdes multimunicipais dos servigos de residuos urbanos a entidades de capitais privados, foram aprovadas
bases especificas para estes contratos através do Decreto-Lei n.° 96/2014, de 25 de junho.

A criagdo dos sistemas e a atribuicdo da respetiva gestdo é feita pelo Estado através de decreto-lei, seguido de contrato de
concesséao, por um prazo que pode ir até 50 anos. O concedente Estado, representado pelo membro do governo responsavel pela
area do ambiente, tem poderes de fiscalizagdo, autorizagdo, suspensao e aprovacdo. Com a entrada em vigor da Lei n.° 10/2014
de 6 de marco foram atribuidas a ERSAR responsabilidades acrescidas na fixagdo das tarifas e na supervisdo dos aspetos
econdmico-financeiros dos sistemas de titularidade estatal. As bases dos contratos de concessdo dos sistemas multimunicipais
permitem a subconcessao e o trespasse, desde que autorizados pelo concedente, para uma entidade de capitais maioritariamente
publicos. No primeiro caso a concessionaria mantém os direitos e as obrigacdes resultantes do contrato de concesséo e, no segundo,
transmite-os definitivamente para a trespassaria.

O Decreto-Lei n.° 92/2013, ja referido, veio ainda permitir a criagdo de sistemas multimunicipais por agrega¢do de sistemas ja
existentes, 0 que implica a extingdo destes Ultimos e das concessdes atribuidas as respetivas entidades gestoras, bem como a
extingdo das préprias entidades gestoras, transferindo-se os direitos e obriga¢gBes dos sistemas multimunicipais extintos para a
entidade gestora do novo sistema multimunicipal.

As concessfes dos sistemas municipais regeram-se, até ao final de 2009, pelo estipulado no Decreto-Lei n.° 379/93 e ainda pelo
Decreto-Lei n.° 147/95, de 21 de junho, 0s quais permitiam que um municipio ou uma associagdo de municipios atribuisse a gestéo
do respetivo sistema a uma empresa (de capitais publicos ou privados) ou a uma associa¢do de utilizadores por contrato de
concessédo, mediante prévio procedimento de contratacdo publica (que passou a reger-se pelo disposto no Cédigo dos Contratos
Publicos, aprovado pelo Decreto-Lei n.° 18/2008, de 29 de janeiro), dispensado quando a concessionaria fosse uma associacao de
utilizadores reconhecida como de utilidade publica. O contrato de concessao fixa os direitos e obrigacdes da concessionaria quanto
a prestacao do servico, definindo a formula de atualizagdo anual das tarifas, sujeita a ratificacdo pelo concedente, bem como as
condi¢cdes em que a concessiondria terd direito a reposicao do equilibrio econémico-financeiro, quando se verifique uma alteragdo

6 Lei n.° 50/2012, de 31 de agosto, com efeitos a partir de 1 de setembro de 2012.

7 Estabelece o regime juridico das autarquias locais, aprova o estatuto das entidades intermunicipais, estabelece o regime juridico da transferéncia
de competéncias do Estado para as autarquias locai e para as entidades intermunicipais e aprova o regime juridico do associativismo autarquico.

8 Esta regra derrogou o artigo 78.° do Decreto-Lei n.° 194/2009, de 20 de agosto, que havia estabelecido um prazo de cinco anos (até 1 de janeiro
de 2015) para extingéo das situacGes de gestdo de microssistemas por juntas de freguesia, através da integragao dos referidos subsistemas nos
respetivos sistemas municipais.

2212016 vOL. 1



significativa das condi¢Bes de exploragéo, por determinacdo do concedente ou por modificagdo das normas legais e regulamentares
em vigor a data da concessao. N&o é permitida a transmissao, total ou parcial, da concessao de sistemas municipais.

O Decreto-Lei n.° 194/2009, de 20 de agosto, reviu o quadro acima descrito.

As regras sobre concessdes municipais deste diploma complementam as regras do Cadigo dos Contratos Publicos, ndo apenas ao
nivel do procedimento de contratagdo como da execug¢édo do contrato, tendo como principal preocupacéo a clarificagao da diviséo
de responsabilidades e riscos entre as partes. O prazo maximo das concessdes passa a ser de 30 anos ao contrario da anterior
disposicao que permitia uma duragéo que podia ir até 50 anos.

Com vista a melhorar o processo de tomada de deciséo, passou a exigir-se que a deciséo de concessionar (a semelhanca do exigido
para a constituicdo de empresas municipais, de parcerias entre 0os municipios e o Estado e de sistemas intermunicipais), seja
precedida de estudo que demonstre a viabilidade financeira da concesséo e a racionalidade econémica e financeira acrescida
decorrente do desenvolvimento da atividade através deste modelo de gestdo, designadamente em fungdo de expectaveis ganhos
de eficiéncia e de transferéncia para o concessionario de riscos passiveis de por este serem melhor geridos.

No ponto 3.3 deste volume é apresentado o panorama das entidades prestadoras de servi¢os de aguas e residuos, no qual é feita
uma analise pormenorizada do setor tendo em conta, por modelos de gestdo adotados, os quantitativos de entidades gestoras e
populacéo abrangida.

2.3. ENQUADRAMENTO ESTRATEGICO DO SETOR

A definicdo de estratégias de desenvolvimento é fundamental para explicitar os objetivos propostos e os modos de os atingir no
quadro das politicas publicas para o setor de aguas e residuos.

Em dezembro de 2013 terminou o periodo de implementacdo do Plano Estratégico de Abastecimento de Agua e Saneamento de
Aguas Residuais 2007-2013 — PEAASAR I, tendo em julho desse ano entrado em funcdes a Comissdo de Acompanhamento
encarregue da sua revisdo e da definicdo de um novo plano estratégico para o periodo 2014-2020. A Comissdo concluiu 0s seus
trabalhos com a apresentacdo do relatério “PENSAAR 2020 — Uma nova Estratégia para o Setor de Abastecimento de Agua e
Saneamento de Aguas Residuais”, em dois volumes®.

Apesar de inicialmente se prever um periodo de implementacdo mais alargado, também em 2013 se iniciaram os trabalhos de
revisdo do Plano Estratégico para os Residuos Soélidos Urbanos 2007-2016 — PERSU I, tendo sido criada em maio de 2013 a
Comissdo de Acompanhamento dos Trabalhos de Revisdo do PERSU I, com vista a elaboracao do novo plano estratégico para o
setor dos residuos urbanos, o PERSU 2020. A Comissao concluiu os seus trabalhos em 2014 e o novo plano estratégico do setor,
com o titulo “PERSU 2020 — Plano Estratégico para os Residuos Urbanos”, foi aprovado pela Portaria n® 187-A/2014, de 17 de
setembro.

Desta forma, ambos os planos estratégicos passam a estar alinhados com o novo ciclo de financiamento comunitario a desenvolver
entre 2014 e 2020, canalizado para o setor de aguas e residuos através do POSEUR — Programa Operacional Sustentabilidade e
Eficiéncia no Uso de Recursos.

Para o acompanhamento e monitorizagdo da implementacéo do PENSAAR 2020 e do PERSU 2020, ambos os Planos preveem a
constituicdo dos respetivos Grupo de Apoio a Gestdo (GAG), que integram a Agéncia Portuguesa do Ambiente (APA), enquanto
Autoridade Nacional da Agua e Autoridade Nacional de Residuos, bem como diversas entidades representativas dos setores em
causa. A ERSAR acompanhara e apoiara os trabalhos a desenvolver em ambos 0s GAG, homeadamente através do fornecimento
de informac&@o. O RASARP em si mesmo j& acompanha os desenvolvimentos mais relevantes do setor de dguas e residuos desde
2004.

Face a importancia que a concretizagcdo destes planos estratégicos assume para o setor de aguas e residuos e, em especial, para
as entidades gestoras, apresenta-se em seguida de forma sumaria o enquadramento estratégico do setor dado pelos planos ao
nivel dos objetivos estratégicos e os principais destaques assinalados pela ERSAR sobre as perspetivas de evolugéo.

2.3.1. PENSAAR 2020: Objetivos

O PENSAAR 2020 — Nova Estratégia para o Setor de Abastecimento de Agua e Saneamento de Aguas Residuais constitui o
instrumento estratégico para o Abastecimento de Agua e Saneamento de Aguas Residuais para Portugal continental, para o periodo
de 2014 a 2020, tendo sucedido ao PEAASAR 2007-2013 — Plano Estratégico de Abastecimento de Agua e de Saneamento de
Aguas Residuais.

Os investimentos realizados nas Ultimas décadas permitiram uma evolug¢éo notavel nos servigos publicos de abastecimento de agua
e de saneamento de aguas residuais, existindo agora novos desafios para o setor que exigem uma gestao eficiente dos recursos.

Pretende-se assim, com esta nova estratégia, promover junto das popula¢des o0 acesso a um servigo publico de agua e saneamento
de qualidade e adequado as suas necessidades, com custos socialmente aceitaveis, promovendo simultaneamente a evolugéo do
setor para um patamar de exceléncia.

A partir do balangco do PEAASAR Il e do diagnoéstico da situagdo atual, foram definidos cinco objetivos estratégicos para o
setor — também designados por Eixos — e 19 objetivos operacionais (OP), conforme representado na Figura 5.

9 Este relatdrio esteve na origem do novo plano estratégico do setor, aprovado com o mesmo titulo pelo Despacho n.° 4385/2015, publicado no
Diario da Republica, 2.2 série, n.° 84, de 30 de abril de 2015.
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Figura 5 — Objetivos operacionais definidos no PENSAAR 2020

O PENSAAR 2020 propde um conjunto importante de indicadores para cada um dos objetivos operacionais que servirdo, na sua
grande maioria, para avaliar o progresso do Plano e para os quais se definiram valores de base atuais e metas que se pretende
atingir em 2020. Alguns destes indicadores servem apenas para aferir a evolug¢éo do indicador sem estabelecer uma meta. A maioria
dos objetivos operacionais tem varios indicadores de forma a poder medir o progresso de uma forma o mais exaustiva possivel.

O cumprimento dos objetivos operacionais sera avaliado ao longo do tempo através de indicadores, tendo sido definido os respetivos
valores de base atuais e metas previstas para 2020.

A avaliacdo da qualidade do servico efetuada pela ERSAR desempenha um papel importante na monitorizagdo do PENSAAR 2020,
pois séo utilizados alguns dos seus indicadores e dados, medidos e auditados anualmente.

Por outro lado, o acompanhamento e o reporte relativo & implementagdo do PENSAAR 2020 constitui ainda uma atribuicdo da
ERSAR, tal como previsto na alinea b) do n.° 2 do artigo 5.° dos Estatutos da ERSAR, aprovados pela Lei n.° 10/2014, de 6 de
marco.

Com vista a promover 0 acompanhamento e monitorizacdo da implementacdo do PENSAAR 2020, foi criado por despacho do
Secretério de Estado do Ambiente (Despacho n.° 6747/2015, de 8 de junho), o Grupo de Apoio a Gestéo (GAG) do PENSAAR 2020,
tendo sido definido que a ERSAR acompanhara em permanéncia os trabalho a desenvolver por este Grupo.

A monitorizagdo é um instrumento de apoio a gestdo do PENSAAR 2020, permitindo validar os objetivos estratégicos e operacionais
bem como os seus indicadores ou corrigi-los em funcéo da realidade. Os resultados da monitorizagdo poderdo também dar origem
a ajustes do Plano de Acdo e as suas medidas, de modo a que os objetivos possam ser atingidos.

Para efeitos de monitorizagdo do PENSAAR 2020, sempre que possivel, sdo utilizados os indicadores da avaliagdo da qualidade do
servigo implementado pela ERSAR, tal como atras referido, os quais medem o nimero de alojamentos, e indiretamente a populacéo,
servidos por EG com desempenho bom ou mediano em relagéo a esses indicadores. Deste modo, consegue-se medir de uma forma
direta o impacto da implementacdo da estratégia na populagdo beneficiada.

Considerando que alguns indicadores do sistema de avaliagdo da qualidade da ERSAR podem apresentar uma evolucéo positiva
em termos de valor, mas que a mesma pode néo se refletir na mudanca de avaliagdo das entidades gestoras, e consequentemente
na evolugdo do indicador PENSAAR, foi decidido que na monitorizagdo do PENSAAR seria apresentado, igualmente, a média
nacional para o indicador.

As medidas e as a¢fes que as suportam pretendem concretizar e detalhar cada um dos objetivos operacionais definidos no Quadro
Estratégico. Constituem, assim, parte de um Plano de Acéo da estratégia que apoiara as decisdes a tomar pelos parceiros setoriais,
nomeadamente os promotores responsaveis pela realizagdo dos projetos, as entidades responsaveis pela sua aprovacéo,
financiamento e monitorizacao.

No ambito dos trabalhos do GAG foi proposta uma distribuicdo de medidas e de ac¢des sob responsabilidade da ERSAR, conforme
se apresenta no Quadro 2.
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Quadro 2. Medidas e acdes sob responsabilidade da ERSAR

Eixo 3: Otimizacéo e gestéo eficiente dos recursos

Objetivo Operacional 3.1: Otimizagao da utilizagcdo da capacidade instalada e aumento da adeséo ao servigo

M 3.1.1 Promogéo da ligacédo, da adesao e da utilizagdo A ERSAR foi definida como entidade dinamizadora de
dos sistemas publicos de AA pelos utilizadores acdo com particular acompanhamento em parceria com
as EG

M 3.1.2 Promogéo da ligacdo, da adesao e da utilizagdo =~ A ERSAR foi definida como entidade dinamizadora de
dos sistemas publicos de drenagem e tratamento de acdo com particular acompanhamento em parceria com
aguas residuais pelos utilizadores as EG

Objetivo Operacional 3.5: Valorizag&o de recursos e subprodutos

M 3.5.1 Intervengdes com vista ao aumento da A ERSAR foi definida como entidade dinamizadora de
utilizacé@o de agua residual tratada, com viabilidade do acao com particular acompanhamento em parceria com
ponto de vista técnico-econémico e ambiental a APA e a AdP

Objetivo Operacional 3.6: Alocacéo e uso eficiente dos recursos hidricos

M 3.6.3 Criagdo de um selo de eficiéncia quanto ao uso A ERSAR foi definida como entidade dinamizadora de
eficiente da agua, a atribuir a EG acdo com particular acompanhamento

Eixo 4: Sustentabilidade econémico-financeira e social

Objetivo Operacional 4.1: Recuperagdo sustentavel dos gastos

M 4.1.1 Promogcéo de tarifarios que assegurem uma A ERSAR foi definida como entidade dinamizadora de
cobertura sustentavel de gastos da EG acdo com particular acompanhamento

M 4.1.2 Corregao de assimetrias regionais e locais das A ERSAR foi definida como entidade dinamizadora de
tarifas de modo a assegurar a acessibilidade econémica  agdo com particular acompanhamento

M 4.1.3 Garantia do direito humano de acesso aos A ERSAR foi definida como entidade dinamizadora de
servicos de aguas acao com particular acompanhamento

Assim, relativamente as medidas e acdes sob responsabilidade da ERSAR, refere-se que:
= M3.1.1. Promogdo da ligacéo, da adesao e da utilizagdo dos sistemas publicos de AA pelos utilizadores

A adesé&o aos servigos de agua em baixa pode ser quantificada pelo nivel efetivo de ligacéo dos utilizadores a infraestrutura fisica
da EG. A falta de ades&o resulta de situagdes de alojamentos ndo habitados ou de existéncia de origens alternativas de agua, tendo
um impacto negativo no grau de utilizagao das infraestruturas existentes e potencialmente na salde humana (no caso da utilizacéo
de origens néo controladas) e na gestdo dos recursos hidricos.

Para minimizar estes impactos a lei impde a obrigacdo de ligagdo. O Decreto-Lei n.° 194/2009, de 20 de agosto, veio exigir que
todos os imoveis com rede disponivel a uma distancia igual ou inferior a 20 metros estejam ligados aos sistemas publicos.

Como forma de reforgar esta imposicéo legal, a ERSAR calcula desde 2011 um indicador de Adesao ao Servigo em baixa AA07b (%)
que visa determinar a percentagem total de alojamentos localizados na area de intervencéo da entidade gestora para os quais as
infraestruturas do servigo de distribuicdo de agua estéo disponiveis e tém servigo efetivo (com existéncia de ramal e de contrato,
mesmo que temporariamente suspenso durante uma parte do ano em analise).

Com este indicador, a ERSAR pretende avaliar o nivel efetivo de ligacao dos utilizadores a infraestrutura fisica da entidade gestora,
quantificando situa¢des decorrentes de alojamentos ndo habitados e de utilizagdo de origens alternativas de agua.

Adicionalmente, e como forma de incentivar a ligacao e utilizacéo voluntaria das redes publicas, a ERSAR tem vindo a recomendar
a ndo cobranga autbnoma dos custos com a execucgdo dos ramais domiciliarios (até 20 metros) e da ligagdo, assim como com a
contratacdo (passando os mesmos a ser recuperados pelas tarifas cobradas mensalmente pela normal prestagcao do servi¢o), na
medida em que, para além de constituirem atividades inerentes a normal prestacdo do servico, os valores das respetivas tarifas
podem constituir um obstaculo a acessibilidade econdmica dos servigos.

A eventual implementacéo de outras solugdes carecem ainda de analise e discussédo mais aprofundada, podendo vir a ser vertidas
na revisdo do Decreto-Lei n.° 194/2009, de 20 de agosto, e no regulamento tarifario dos servicos de abastecimento de agua e de
saneamento de 4guas residuais, que se encontra em preparagdo pela ERSAR.

= M 3.1.2. Promogédo da ligacdo, da adesdo e da utilizagdo dos sistemas publicos de drenagem e tratamento de aguas
residuais pelos utilizadores

Na 2.2 geracéio do sistema de Avaliagéo da Qualidade dos Servicos de Aguas e Residuos prestados aos utilizadores, da ERSAR, é
ja abordada a questéo da gestdo das fossas séticas por intermédio do dado de perfil dAR09 — Alojamentos servidos por solugdes
individuais de saneamento de aguas residuais controladas (n.°), definido como o “Numero de alojamentos localizados na area de
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intervencdo da entidade gestora com solucgdes individuais de saneamento de aguas residuais (ex. fossas séticas) para os quais o
servigo de remocao de lamas e ou de efluentes é prestado pela entidade gestora através de meios moveis proprios e ou de terceiros”.

Pela andlise dos dados recolhidos nos ultimos anos de avaliagdo, verifica-se que continua a ser insatisfatério o conhecimento e
controlo que as entidades gestoras tém relativamente as fossas séticas individuais existentes na sua area de intervencéo.

De acordo com o Decreto-Lei n.° 194/2009, de 20 de agosto, que estabelece o regime juridico dos servicos municipais de
abastecimento publico de dgua, de saneamento de 4guas residuais urbanas e de gestéo de residuos urbanos, o servico de limpeza
de fossas séticas constitui uma obrigagéo de servigo publico, pelo que o n.° 3 do artigo 59.° do mencionado Decreto-Lei impde que
as entidades gestoras do servico de saneamento assegurem a limpeza de fossas séticas aos imdveis localizados a mais de 20
metros da rede publica de saneamento (através de meios proprios ou de terceiros).

Por serem servicos alternativos (na 6tica do utilizador), a ERSAR tem vindo a recomendar que a estrutura tarifaria a adotar para a
limpeza de fossas séticas individuais esteja integrada no tarifario geral.

O servico de limpeza de fossas séticas deve ser faturado pela entidade gestora do sistema municipal ao utilizador final,
independentemente do servigo ser efetuado por meios proprios ou por terceiros (subcontratados pela entidade gestora).

Perspetiva-se que este modelo tarifario possa incentivar o abandono das fossas séticas pelos proprietarios de alojamento com
servigo disponivel de recolha e tratamento de dguas residuais através de rede.

= M 3.5.1 Intervengbes com vista ao aumento da utilizagdo de agua residual tratada, com viabilidade do ponto de vista
técnico-econdmico e ambiental

A ERSAR publicou ao longo dos ultimos anos alguns documentos com o objetivo de apoiar e incentivar a utilizacdo de agua residual
tratada, sempre que técnico-economicamente viavel, designadamente a Recomendac¢éo IRAR n° 2/2007, de 20 de agosto (Utilizagao
de aguas residuais tratadas) e o Guia Técnico n.° 14, de janeiro de 2010 (Reutilizac&o de aguas residuais).

A ERSAR encontra-se a promover a revisdo do Decreto Regulamentar n.° 23/95, de 23 de agosto, sendo este tema abordado no
ambito do destino final de aguas residuais.

Relativamente ao enquadramento institucional, esta matéria devera ser contemplada na reviséo do Decreto-Lei n.° 194/2009, de 20
de agosto, bem como no Regulamento de Relagbes Comerciais, que estdo presentemente a ser desenvolvidos pela ERSAR.

Também o regulamento tarifario dos servigcos de abastecimento de agua e de saneamento de 4guas residuais, em elaboracéo pela
ERSAR, podera versar sobre a metodologia de calculo da tarifa de aguas residuais tratadas, caso a venda de &gua residual tratada
seja considerada uma atividade regulada, a par com o servi¢go de drenagem e tratamento de aguas residuais.

Para a monitorizacdo desta medida, a ERSAR reporta os dados dAR25i (Volume de agua residual tratada e fornecida a outra
entidade) e dAR25ii (Volume de agua residual tratada utilizada para uso proprio).

= M 3.6.3 Criagdo de um selo de eficiéncia quanto ao uso eficiente da agua, a atribuir a EG

Encontra-se em andlise pela ERSAR o modelo a adotar para a atribuicdo anual as entidades gestoras dos "Selos de eficiéncia
quanto ao uso eficiente da agua". Para além da informagéo relevante obtida através do sistema de avaliagdo da qualidade dos
servicos de aguas, devera ter também em consideragao informacgédo adicional remetida @ ERSAR, ho momento da candidatura, que
evidencie as acdes desenvolvidas pela entidade gestora no a&mbito da promocdo do Plano Nacional do Uso Eficiente da Agua
(PNUEA).

= M4.1.1 Promogdao de tarifarios que assegurem uma cobertura sustentavel de gastos da EG

A ERSAR emitiu ao longo dos Ultimos anos diversas recomendacdes sobre as tarifas visando assegurar um nivel de recuperacao
de custos sustentavel, designadamente Recomendacao IRAR n° 1/2009, de 28 de agosto (recomendagao tarifaria), Recomendacéo
ERSAR n° 1/2010, de 21 de junho (contelidos das faturas) e Recomendagdo ERSAR n° 2/2010, de 21 de fevereiro (critérios de
calculo).

Os Estatutos da ERSAR, aprovados pela Lei n.° 10/2014, de 6 de margo, definem como principios a que o regulamento tarifario
deve obedecer a recuperagéo econdmica e financeira dos custos dos servigos em cenario de eficiéncia, a preservagéo dos recursos
naturais e promocao de comportamentos eficientes pelos consumidores e a promog¢éo da acessibilidade econémica dos utilizadores
finais domésticos, nomeadamente atraves de tarifarios sociais.

O regulamento tarifario tera caracter vinculativo e seguird, em linhas gerais, os principios previstos nas referidas recomendacdes,
assumindo um papel importante para o setor na promocao da sustentabilidade econdmica e financeira dos servicos de aguas.

Para a monitorizacdo desta medida, a ERSAR reporta os dados do indicador AA02 [acessibilidade econémica do servigo (%)] e
AAO06 [Cobertura dos gastos totais (%)] e AR02 [acessibilidade econdmica do servigo (%)] e AR05 [Cobertura dos gastos totais (%6)].

= M4.1.3 Garantia do direito humano de acesso aos servicos de aguas

Desde 2011, a ERSAR calcula e inclui nos seus indicadores de qualidade de servigo um indicador de acessibilidade econdémica dos
agregados familiares a cada um dos trés servigos regulados (abastecimento de agua, saneamento de aguas residuais e gestéo de
residuos urbanos).

A ERSAR emitiu em 2009 a recomendacédo n.° 1/2009 que, entre outros aspetos, focava a questédo das tarifas sociais.

Os Estatutos da ERSAR, aprovados pela Lei n.° 10/2014, de 6 de marco, exigem que o regulamento tarifario a aprovar pela ERSAR
promova a acessibilidade econémica dos utilizadores finais domésticos, nomeadamente através de tarifarios sociais.

E objetivo da ERSAR continuar a estudar e analisar as melhores alternativas, de modo a prever nos regulamentos tarifarios a aprovar
medidas mais justas e equitativas, que beneficiem efetivamente os utilizadores em caréncia econémica.
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Como atividades futuras, para além da aprovagdo do novo Regulamento Tarifario que estabeleca, entre outros critérios, tarifas
acessiveis, incluindo para agregados familiares de rendimentos mais baixos, a ERSAR prevé o desenvolvimento de projetos técnicos
que visem a capacitagdo das entidades gestoras através de publicagdes internacionais nesta area.

A monitorizagao dos objetivos operacionais do PENSAAR 2020 relativos as medidas e a¢des sob responsabilidade da ERSAR, para
2015, encontra-se apresentada no Quadro 3.

Quadro 3. Monitorizacdo dos objetivos operacionais do PENSAAR 2020 relativos as medidas e agdes sob responsabilidade da ERSAR,
para 2015

Objetivo

. Indicador Valor 2015 Meta 2020
Operacional

EIXO 3: Otimizagao e gestéo eficiente dos recursos

1. % de alojamentos abrangidos por EG com avaliacdo satisfatéria - alta: 18 - alta: 80
na adeséo ao servico (AAQ7) - baixa: 39 - baixa: 80

Objetivo Operacional 3 o, de alojamentos servidos por EG com avaliagéo satisfatéria na

3.1: Ofimizac&o da adequacdo da capacidade de tratamento (AA09) -alta+baxa:9 - alta + baixa: 80
utilizagéo da
capacidade instalada . . - e
e aumento da adesdo 3- % de alojamentos abrangidos por EG com avaliagdo satisfatoria - alta: 62 - alta: 80
ao servico na adesdo ao servico (AR06) - baixa: 49 - baixa: 80
4. % de alojamentos servidos por EG com avaliagédo satisfatoria na . ) .
adequacéo da capacidade de tratamento (AR07) alta + baixa: 49 alta + baixa: 80
1. Agua residual reutilizada/ 4gua residual tratada (%) - alta + baixa : 1.2 Zﬁgﬂggg?é:erescente
((dAR25;+dAR25;)/(dAR24)) T =
evolugao)
Objetivo Operacional Tendéncia crescente
3.5: Valorizagéo de 2. % de lamas valorizadas relativamente a volumes produzidos (Indicador de
recursos e evolugao)
subprodutos
AA (alta + baixa): A
3. Produgéo propria de energia/ consumo de energia (%) 1,14 Zﬁg:ﬂczré%?;éescente
(dAA28/dAA29 e dAR27/dAR28) AR (alta + baixa): =
713 evolucgo)

1. % de alojamentos abrangidos por EG com avaliacéo satisfatéria

no cumprimento do licenciamento das captacdes (AA14) -alta+ baixa: 52 - alta + baixa: 100

Tendéncia
2. Capitagao (dgua captada)/ habitante [I/(hab.dia)] ) . decrescente
(dAA20ab/(dAAO7b x n.° hab por alojamento)) alta + baixa: 263 (indicador de

Objetivo Operacional evolug&o)

3.6. Alocagao e uso
eficiente dos .
recursos hidricos Tendéncia

3. Capitagdo (agua faturada) [l/(hab.dia)] - baixa: 192 decrescente
(dAA16b/(dAAQ7b x n.° hab por alojamento)) ’ (indicador de
evolugao)
4. % de populagéo servida por EG com reconhecido mérito no uso -
L , A definir
eficiente da 4gua
EIXO 4: Sustentabilidade econédmico-financeira e social
1. % de e}lo_]gmentos ab’rar_1g|dos por I_EG com avaliagdo satisfatoria baixa: 100 - baixa: 100
na acessibilidade econémica do servico (AA02)
2. % de alojamentos abrangidos por EG com avaliagao satisfatéria - alta: 46 - alta: 100
na cobertura dos gastos totais (AA06) - baixa: 47 - baixa: 100
Objetivo Operacional
! = o . . S e
4.1: Reguperagao 3. % de qlqjgmentos aprangldos por !EG com avaliagdo satisfatéria baixa: 100 - baixa: 100
sustentavel dos na acessibilidade econdmica do servigo (AR02)
gastos
4. % de alojamentos abrangidos por EG com avaliagdo satisfatoria - alta: 52 - alta: 100
na cobertura dos gastos totais (AR05) - baixa: 42 - baixa: 100

- baixa (AA): 75 - baixa (AA): 100

5. % de alojamentos abrangidos por EG com tarifario social - baixa (AR): 73 - baixa (AR): 100
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Para além de outras competéncias mencionadas no Despacho n.° 6747/2015, de 8 de junho, 0 GAG apresenta relatorios intercalares
semestrais na sequéncia das reunides ordinarias ou sempre que ocorra uma reunido extraordinaria, 0s quais devem incluir acdes
com vista a promocéo das medidas do plano e identificar eventuais bloqueios a sua implementacao de acordo com o calendario
previsto. Compete ainda ao GAG apresentar publicamente, e com periodicidade anual, um relatério de avaliagdo do PENSAAR 2020,
através do qual é efetuada a analise da sua implementacgado, o qual devera ser preparado tomando em consideragdo a informacéo
anual disponibilizada pela APA e pela ERSAR no ambito das suas esferas de competéncias, relativos ao setor, em Portugal
continental. O primeiro Relatério de Avaliagdo Anual elaborado pelo GAG encontra-se atualmente a ser preparado, estando prevista
a respetiva publicacéo para o final de 2016.

2.3.2. PERSU 2020: Objetivos

O Plano Estratégico para os Residuos Sélidos Urbanos 2014-2020 (PERSU 2020) constitui o instrumento estratégico para a gestao
de residuos urbanos para o periodo de 2014 a 2020, fundamental para que o setor disponha de orientaces e objetivos claros.

Este Plano define os objetivos a atingir e as agdes a implementar ao longo do seu periodo de vigéncia, mas também os eixos de
atuacdo conducentes a concretizagao das linhas orientadoras estratégicas definidas.

As principais medidas constantes no PERSU 2020 consubstanciam principios de eficiéncia e de valoriza¢do dos residuos como
recursos, privilegiando a atuagdo a montante da cadeia de valor e a integra¢édo do Programa de Prevencao de Residuos Urbanos.
De igual modo, apoiam o aumento significativo da recolha seletiva e da reciclagem, promovendo a eliminacéo progressiva da
deposicdo direta em aterro e apoiam o0 aumento da eficiéncia dos sistemas e das infraestruturas de gestédo de residuos urbanos,
com consequente racionalizagéo, reducgdo e recuperagdo sustentavel de custos.

A implementacgédo deste plano estratégico devera permitir atingir niveis ambiciosos de reciclagem e preparagéo para a reutilizacao
de residuos em Portugal continental, destacando-se as seguintes metas globais estabelecidas para 2020:

= Reduzir de 63 % para 35 % a deposi¢do, em aterro, dos residuos urbanos biodegradaveis, relativamente ao ano de
referéncia 1995;

= Aumentar de 24 % para 50 % a taxa de preparacéo de residuos para reutilizacéo e reciclagem;
= Assegurar niveis de recolha seletiva de 47 kg/habitante/ano.

A visdo para a gestado dos residuos preconizada neste instrumento de referéncia da politica de gestéo do setor conduz a definigao
de oito objetivos:

= Prevencdo da producéo e perigosidade dos residuos urbanos;

= Aumento da preparagdo para reutilizacdo, da reciclagem e da qualidade dos reciclaveis;

= Reducao da deposicdo de residuos urbanos em aterro;

= Valorizagdo econdmica e escoamento dos reciclaveis e outros materiais do tratamento dos residuos urbanos;
= Refor¢o dos instrumentos econémico-financeiros;

= Incremento da eficacia e capacidade institucional e operacional do setor;

= Refor¢o da investigacdo, do desenvolvimento tecnolégico, da inovagéo e da internacionalizacéo do setor;

= Aumento do contributo do setor para outras estratégias e planos nacionais.

Foi definido, para cada um dos objetivos atrds enumerados, um conjunto de medidas a desenvolver. Sdo ainda definidas as
entidades responsaveis com competéncias para liderar/promover as referidas medidas, em articulagdo com as entidades a envolver
igualmente identificadas. A ERSAR &, assim, identificada no plano como responsavel por um conjunto vasto de medidas, que
contribuem em simultaneo para diversos objetivos, e que se prendem essencialmente com:

= Reforcar a aplicacdo do principio do poluidor-pagador pela diferenciagdo de sistemas de tarifacdo (fixo e variavel)
consoante producao e destinos (e.g. através do apoio a sistemas Pay-As-You-Throw (PAYT) ou pagamento em funcéo dos
residuos produzidos) e promocgao de projetos de aplicacéo de tarifagdo através de medicdo do peso/volume dos residuos
urbanos recolhidos, mediante sistemas PAYT,;

=  Estudar novos métodos de tarifagdo do servi¢o de gestdo de residuos urbanos (alternativos a indexacao ao consumo de
agua);

= Acompanhar e reforcar, se necessario, o incentivo dado a aplicagdo do principio da hierarquia dos residuos constante no
regulamento tarifario dos residuos;

=  Promover a pratica de apuramento de custos e proveitos dos servi¢os por todas as entidades gestoras de residuos urbanos,
independentemente do modelo de gestdo adotado e avaliar e promover a adequag¢do dos custos com o servi¢o prestado
num cenario de eficiéncia estrutural e operacional;

= Promover a aplicacdo de tarifarios que assegurem a cobertura integral dos custos considerando os critérios de
acessibilidade econémica ao servigo e a adogao de tarifarios especiais, de acordo com o nivel de rendimento e dimenséo
do agregado familiar;

=  Promover a existéncia de objetivos claros de qualidade de servigo;
=  Criar mecanismos de incentivo a melhoria da eficiéncia na prestagéo do servico;

=  Assegurar a existéncia de instrumentos adequados de protecdo dos consumidores;
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= Prever ainclusdo de objetivos, metas e indicadores do nivel de atividade nos contratos de gestdo de residuos, que vincule
a atividade num cenario de eficiéncia e de cumprimento do PERSU 2020;

= Incentivar a certificacdo dos sistemas de gestdo de residuos urbanos e servigos de gestao de residuos urbanos segundo
normas internacionais de gestédo da qualidade (ISO 9001) e gestdo ambiental (ISO 14001 ou EMAS);

=  Promover a avaliagdo de sinergias da integragdo da recolha seletiva com a indiferenciada e a partilha de infraestruturas e
Servigos;

=  Agilizar a uniformizacéo contratual, assegurando a existéncia de contratos de delegacao e concesséo do servico de gestédo
de residuos, apoiando os sistemas nesse processo e disponibilizando modelos de contratos-tipo de delegacéo e
concessao;

=  Contribuir para a aplicagdo dos mecanismos previstos na lei para a resolugédo de dividas dos utilizadores para com os
sistemas inter e multimunicipais.

A Figura 6 diz respeito as medidas que a ERSAR tem a responsabilidade de coordenar e as que, ndo tendo a coordenagao, €
envolvida na sua execucao, encontrando-se representadas, a castanho e a cinzento respetivamente.

Objetivo 1 Objetivo 2 Objetivo 3
Prevengdo da produgdo e Aumento da preparagdo para .
A i a2 : Redugdo da deposicdo de RUB
perigosidade dos resfduos reutilizagdo, da recidageme da < : <
urbanos qualidade dos recicléveis &m aterro
A Frmfi Medida 1. Desvio de reciclaveis
Medida 2. Prevengdo junto do Medida 1. Aumento da de aterro
consumidor quantidadee qualidadedos
materiais recolhidos
Medida 2. Desvio de RUB de
Medida 2. Aumento da aterro
quantidadee qualidadede
materiais retomados e valorizados
Medida 3. Eliminagao
progressiva da deposigao direta
de RU em aterro
Medida 4. Desvio de aterro dos
refugos e rejeitados do
tratamento de RU
Objetivo 5 ( Objetivo 6 \
Reforgo dos instrumentos econémico— Incremento da eficacia e capacidade institucional e
financeiros operacional do setor
Medida 1. Reforgo da aplicagdo da Medida 1. Medida 5. Reforgo regulatério
responsabilidade do produtor Operacionalizagdo do e de enforcement
PERSU 2020 como um
processo
Medida 2. Revisdo da TGR de Medida 2. Revisdoe Medida 6. Regulamentagdo e
forma aincentivar odesvio de harmonizagdolegal, regulacdo dosetor
aterro e o escoamento de clarificagdo deconceitos e
reciclaveis eoutros materiais célculo demetas
Medida 3. Medida 7. Adequagéo e
Responsabilizagdo e uniformizagdo contratual
Medida 3. Promogdo da capacitagdo dos sistemas e
recuperagdo tendencial dos custos dos municipios
incorridos coma atividade de Medida 8. Promogio de
gestdo de residuos urbanos num Medida 4. Universalidade economias de escala ede
ambiente de eficiéncia de acessoaoservigode gama
gestdo de residuos e
qualidadee " . . .
i responsabilidadeambiental Medida 10. Simplificagdo,
Medida 4. Solucionar as dividas aos dos servicos articulagdo e harmonizagdo
sistemas inter e multimunicipais — progressiva da informagédo e
\ ‘ reporte de dados

Figura 6. Medidas do PERSU 2020 que envolvem a ERSAR

A Portaria n.° 187-A/2014, de 17 de setembro, que aprova o PERSU 2020, prevé mecanismos de avaliagcao intercalar, bem como
de monitoriza¢@o e acompanhamento da execucédo anual deste Plano. Para esse efeito, foi criado 0 GAG do PERSU 2020, estando
definido no correspondente despacho do Secretario de Estado do Ambiente que a ERSAR acompanhard em permanéncia os
trabalhos a desenvolver por esse Grupo.

No exercicio das suas competéncias, e com o0 objetivo de simplificar o acompanhamento e incentivar a evolucéo progressiva de
cada sistema até 2020, foram propostas pelo GAG e adotadas por despacho do Secretario de Estado do Ambiente metas intercalares
por sistema de gestdo de residuos urbanos, relativamente a deposicéo de residuos urbanos biodegradaveis em aterro, preparagéo
para reutilizacéo e reciclagem e retomas com origem em recolha seletiva, para o periodo 2016-2020, numa base anual.

A monitoriza¢do anual do PERSU 2020 é efetuada pela ERSAR, enquanto entidade responsavel pela regulagdo econémica e da
qualidade do servico de gestao de residuos urbanos, na sua esfera de competéncias. Para esse efeito, a ERSAR realizou o primeiro
relatério anual de acompanhamento do PERSU 2020 elaborado pela Entidade Reguladora referente ao ano de 2015.

Como balango geral relativamente ao setor de gestao de residuos em Portugal, considera-se de destacar o desenvolvimento de um
conjunto de instrumentos de regulacdo ambiental e econdémico-financeira, que se encontram em fase de aplicagdo. Salienta-se
igualmente o significativo investimento efetuado no setor e a melhoria da cobertura e qualidade do servigo nas ultimas décadas,
com impacto muito positivo na qualidade de vida, na salide puablica e no ambiente.
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Da andlise aos resultados globais verifica-se que, em 2015, foram produzidas em Portugal continental, 4548 mil toneladas de
residuos urbanos. Este resultado permite concluir uma certa estabilizagdo, com ligeira tendéncia de aumento, na produgdo de
residuos urbanos nos ultimos anos.

Tendo como base a metodologia de célculo definida no PERSU 2020, apuraram-se os valores de preparagdo para a reutilizagdo e
reciclagem, de deposicéo de residuos urbanos biodegradaveis em aterro e de retomas de recolha seletiva, sendo, respetivamente,
de 34 %, 41 % e 35 kg/hab.ano.

Pese embora ndo se encontrem definidas metas intercalares de preparacdo para reutilizagdo para reutilizacéo e reciclagem, de
deposicdo de residuos urbanos biodegradaveis em aterro e de retoma de recolha seletiva para o ano de 2015, foram analisados os
resultados apurados a luz das metas definidas por Sistema de Gestdo de Residuos Urbanos (SGRU) para 2016.

Neste enquadramento, verifica-se que cinco SGRU alcancaram, em 2015, as trés metas intercalares definidas para 2016. Todavia,
a meta de preparagédo para reutilizacéo e reciclagem, ainda se manifesta de dificil prossecugéo, atendendo a que mais de metade
dos SGRU apresenta um resultado inferior a 90 % de concretizacdo da meta de 2016.

Os resultados antecipam assim algumas potenciais dificuldades relativamente as metas de 2016. E ainda de referir a expectativa
quanto a entrada em pleno funcionamento de infraestruturas de tratamento, como € o caso das unidades de Tratamento Mecanico
e Bioldgico (TMB) da BRAVAL, ECOBEIRAO e RESIALENTEJO, que certamente contribuird para o cumprimento das metas nestas
entidades.

No que respeita ao cumprimento dos objetivos e metas de recuperagédo de materiais para valorizagdo, a convergéncia com as metas
definidas no Plano para 2020 ainda se encontra bastante distante, especialmente no que concerne a producéo de composto e de
Combustivel Derivado de Residuos (CDR), cujas percentagens de concretiza¢éo correspondem a 29 % e 17 %, respetivamente.

Quanto a recuperacédo de materiais reciclaveis, a quantidade recuperada pelos SGRU em 2015 ainda se encontra algo distante da
prevista no Plano para 2020, atendendo a percentagem de concretizagdo da meta, de 64 %. No entanto, perspetiva-se que o reforgo
de medidas para a recuperagao de materiais da recolha seletiva e indiferenciada possa conduzir a sua prossecug¢ao em 2020.

No caso da produgdo e escoamento de CDR, dada a reduzida concretizagcdo das metas definidas para 2020, importa apurar 0s
principais constrangimentos associados a este resultado, assim como as mais-valias decorrentes da produgdo de CDR, numa
andlise integrada de custo-beneficio, econémica e ambiental, numa perspetiva de se avaliarem solugdes alternativas a producgédo de
CDR, que permitam, nomeadamente, o cumprimento da meta de desvio de RUB de aterro.

Dos indicadores de avaliagdo ambiental que foram cometidos avaliar pela ERSAR, na Declaragdo Ambiental, para a monitorizacéo
das implicacdes ambientais associadas a implementagéo do PERSU 2020, foram identificadas pelos SGRU apenas 24 reclamacdes
relativas a odores, o que constitui um valor incipiente, inferior a 1 %, do universo das reclamac®es recebidas pelos SGRU. No caso
da excedéncia dos valores limites de emissdo dos lixiviados tratados verificou-se que alguns SGRU ainda apresentam alguma
dificuldade em cumprir os valores limites definidos na licenca, pese embora a maior parte das andlises requeridas, 85 %, esteja
conforme com a legislagdo aplicavel. As emissbes de CO: por tonelada de residuos urbanos para a atividade de recolha
indiferenciada tém-se mantido constantes, ao longo dos Ultimos anos, e apresentam um ligeiro decréscimo na atividade de recolha
seletiva. Os titulos firmados em 2015, da esfera de competéncia de avaliacdo pela ERSAR, corresponderam, essencialmente, aos
contratos de concessédo das entidades gestoras concessionarias de sistemas de titularidade estatal de capital maioritariamente
privado, os quais integraram metas de objetivos de servigo publico mais alinhados com o cumprimento dos objetivos e metas
definidos no PERSU 2020.

Quanto as medidas, concretizadas nos oito objetivos do Plano, coordenadas pela ERSAR, que se concentram na prevencdo da
produgdo e perigosidade dos RU, na redugdo da deposicdo de residuos urbanos em aterro, no reforco dos instrumentos
econdmico-financeiros e no incremento da eficacia e capacidade institucional e operacional do setor, €, em termos genéricos, de
referir que a ERSAR desenvolveu diversos instrumentos de regulacdo estrutural e de avaliagdo comportamental das entidades
gestoras que permitem, de forma integrada, prosseguir o cumprimento dessas medidas e, consequentemente, contribuir para os
objetivos atras referidos.

Na verdade, o processo de avaliagdo de qualidade de servico prestado pelos SGRU aos utilizadores e a aplicagdo do regulamento
tarifario, consubstanciam-se como instrumentos muito relevantes para o cumprimento dos objetivos e metas do PERSU 2020.
Incorporando uma abrangéncia de aplicagdo a todo o universo dos SGRU, a operar em alta e baixa, em Portugal continental, e
estando alinhados com o PERSU 2020, introduzem mudangas de comportamento e estruturais nas entidades, que tendencialmente
incentivam o cumprimento das metas e objetivos definidos para 2020 no Plano.

Concretamente, a aplicacdo integral do regulamento tarifario a todas as entidades gestoras, que se prevé que venha a ocorrer em
2018, potenciara o refor¢o dos instrumentos econdémico-financeiros e da promocéo da recuperagdo tendencial dos custos incorridos
com a atividade de gestdo de residuos urbanos num ambiente de eficiéncia. Assim como, atendendo aos seus incentivos, a
eliminagao progressiva da deposi¢cdo de RU em aterro e prevengédo da producgéo e perigosidade dos residuos urbanos. Sendo que,
posteriormente, estas medidas sdo avaliadas no processo de avaliacdo de qualidade de servico pela ERSAR, uma vez que este
processo integra indicadores, com bandas de referéncia definidas tendo em vista a sua prossecucéo.

No que respeita ao processo de avaliacido de qualidade de servico, importa sublinhar que o sistema de indicadores de avaliacdo se
encontra em revisdo, para que a avaliacdo dos dados de 2016 seja efetuada de modo conformado com os indicadores do
PERSU 2020, o que induzira ainda mais ao cumprimento das metas e objetivos do Plano.

Acresce que, complementarmente a estes dois instrumentos, a ERSAR desenvolveu os termos de referéncia tendo em vista a
elaboragdo de um guia técnico de implementacao de sistemas PAYT, que pretende contribuir para o aumento da capacitagao técnica
e do conhecimento nesta area, como suporte a tomada de decisdo, bem como a divulgacdo de informacéo, que surge na sequéncia
do estudo “Implementacéo do principio do poluidor-pagador no setor dos residuos”, promovido pela ERSAR (Relatério ERSAR
n.° 1/2013) e que apresenta uma abordagem holistica e estratégica a esta tematica. A ERSAR ira igualmente promover a elaboragdo
de um estudo de avaliagdo de sinergias da integracdo da recolha seletiva com a indiferenciada e a partilha de infraestruturas e
servigos, tendo como objetivo o incremento da eficacia das economias e capacidade institucional e operacional do setor,
nomeadamente a promocao de economias de escala e de gama. Estes estudos revestem-se, complementarmente a avaliagéo da
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qualidade de servigo e a aplicacédo do regulamento tarifario, de grande importancia para o cumprimento das medidas de prevencao
da producado e perigosidade do RU, reforco dos instrumentos econémico-financeiros e incremento da eficacia e capacidade
institucional e operacional do setor.

No que respeita ao objetivo de incremento da eficacia e capacidade institucional e operacional do setor, a ERSAR desenvolveu e
publicou um modelo de regulamento de servico para a regulamentagdo da prestacéo do servigo por parte das entidades gestoras
do servico de gestdo de residuos urbanos, que pretende regulamentar e uniformizar conceitos e procedimentos para o setor, de
modo a aumentar a eficicia e operacionalidade das entidades prestadoras do servi¢o de gestéo de residuos urbanos. Acresce que,
para o prosseguimento deste objetivo, a ERSAR também analisa as reclamacgdes dos utilizadores dos servigos de residuos, tendo
para tal criado um mddulo no seu portal de forma a agilizar a sua analise e facilitar a interface do utilizador do servigo.

Por fim, o referido relatério inclui um conjunto de preocupacdes e recomendagdes, bem como de medidas que se considera que
devem ser desenvolvidas pelos diversos intervenientes do setor dos residuos urbanos.

2.4. LEGISLACAO
2.4.1. Legislacdo mais relevante para o setor

Legislagéo geral sobre os servigos de aguas e residuos

O quadro legal dos modelos de gestao, assim como os planos estratégicos do setor foram ja acima descritos nos ponto 2.2 e 2.3,
respetivamente.

Complementarmente e no que respeita aos sistemas multimunicipais de abastecimento de 4gua e de saneamento de 4guas residuais
h& a assinalar, no ano de 2015, a criacdo, por via legislativa, de trés sistemas por agregacao de sistemas existentes (dando execugéo
a previsdo constante do Decreto-Lei n.° 92/2013, de 11 de julho), designadamente:

=  Sistema multimunicipal de abastecimento de agua e de saneamento do Centro Litoral de Portugal, criado pelo Decreto-Lei
n.° 92/2015, de 29 de maio e que agregou os sistemas multimunicipais de saneamento da Ria de Aveiro, de saneamento
do Lis e de abastecimento de dgua e de saneamento do Baixo Mondego — Bairrada.

=  Sistema multimunicipal de abastecimento do Norte de Portugal criado pelo Decreto-Lei n.° 93/2015, de 29 de maio e que
agregou os sistemas multimunicipais abastecimento de dgua do Sul do Grande Porto; de abastecimento de 4gua e de
saneamento de Tras-os-Montes e Alto Douro, de abastecimento de 4gua e de saneamento do Noroeste e de saneamento
do Grande Porto.

= Sistema multimunicipal de abastecimento de 4gua e de saneamento de Lisboa e Vale do Tejo, criado pelo Decreto-lei n.°
94/2015, de 29 de maio que agregou os sistemas multimunicipais de abastecimento de agua e de saneamento do Norte
Alentejano, de abastecimento de agua e de saneamento do Alto Zézere e Cda; de abastecimento de agua e de saneamento
de Raia, Zézere e Nabdo, de abastecimento de a4gua e de saneamento do Oeste, de abastecimento de agua e de
saneamento do Centro Alentejo e de saneamento da Costa do Estoril.

Através dos supramencionados diplomas foram ainda criadas as empresas Aguas do Centro Litoral; Aguas do Norte e Aguas de
Lisboa e Vale do Tejo, as quais foi atribuida, mediante contrato celebrado em 30 de junho de 2015, a concesséo da gestdo e
exploracé@o, em regime de exclusividade, dos respetivos sistemas multimunicipais.

Relativamente aos sistemas multimunicipais de gestédo de residuos, e na sequéncia da conclusédo do processo de privatizagdo da
Empresa Geral de Fomento, foram revistos, em setembro de 2015, os contratos de concessédo das concessiondrias participadas por
esta holding, de modo a adequé-los ao regime constante do Decreto-Lei n.° 96/2014, de 25 de junho. Ficando estas concessionarias
sujeitas, em matéria de definicdo de tarifas, ao Regulamento tarifario do servi¢o de gestdo de residuos urbanos da ERSAR (aprovado
pela Deliberagdo n.° 928/2014, publicado na 2.2 série do Diario da Republica, de 15 de abril), mas ndo sendo ja possivel cumprir os
prazos nele previstos para a definicdo dos proveitos permitidos para o periodo regulatério de 2016 a 2018, foi reajustado o calendario
para este primeiro periodo através do aditamento do artigo 95.°-A ao Regulamento tarifario, alteracdo aprovada pela Deliberagéo
n.° 1152/2015, publicada na 2.2 série do Diario da Republica, de 19 de junho de 2015.

Quanto aos sistemas municipais e no ano de 2015 é de assinalar a Lei n.° 69/2015, de 16 de julho, que alterou o regime juridico da
atividade empresarial e das participacdes locais, aprovado pela Lei n.° 50/2012, de 31 de agosto, permitindo que também entidades
intermunicipais possam criar servicos intermunicipalizados, que até a publicacdo da mesmo s6 podiam ser criados por municipios.
Outra inovacdo introduzida por esta Lei n.° 69/2015 foi a possibilidade de transformacgao de associag8es publicas de municipios que
desenvolvam atividades empresariais em empresas locais, sob a forma de sociedade comercial de responsabilidade limitada.

Com impacto nos encargos suportados pelas entidades gestoras de servigcos de abastecimento de agua, de saneamento de aguas
residuais e de gestao de residuos urbanos, é de referir a revisédo dos regimes aplicaveis a taxa de recursos hidricos e a taxa de
gestdo de residuos, aplicavel a partir de 2015, melhor descritas abaixo a propdsito da legislacéo sobre recursos hidricos e sobre
gestao de residuos.

A regulacdo do setor é assegurada pela Entidade Reguladora dos Servicos de Aguas e Residuos, cujos atuais estatutos constam
em anexo a Lei n.° 10/2014, de 6 de marco, e sdo mais detalhadamente analisados no ponto 3.1 do presente relatério.

Legislacéo sobre gestdo de recursos hidricos

A titularidade dos recursos hidricos encontra-se definida na Lei n.° 54/2005, de 15 de novembro (alterada pela Lei n.° 78/2013, de
novembro e pela Lei n.° 34/2014), que delimita o dominio publico hidrico, o dominio publico maritimo, o dominio publico lacustre e
fluvial e respetivas titularidades, bem como o estabelecimento de servidBes administrativas sobre parcelas privadas de leitos e
margens de aguas publicas.
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O diploma fundamental nesta matéria é a Lei da Agua, aprovada pela Lei n.° 58/2005, de 29 de dezembro, e alterada pelo Decreto-Lei
n.° 130/2012, de 23 de junho, a qual, procedendo a transposicdo para a ordem juridica nacional da Diretiva 2000/60/CE do
Parlamento Europeu e do Conselho, veio estabelecer as bases para a gestdo sustentavel das aguas e definir o respetivo quadro
institucional.

A Lei da Agua foi complementada por um conjunto de diplomas, de entre os quais se destaca o Decreto-Lei n.° 226-A/2007, de 31
de maio. Partindo do principio estabelecido na Lei da Agua, de que todas atividades que tenham um impacte significativo no estado
das aguas s6 podem ser desenvolvidas desde que ao abrigo de titulo de utilizagdo, este Decreto-Lei regulamenta as condi¢Bes em
que é atribuida a autorizagao, licenca ou concessao e as utilizag6es privativas do dominio hidrico que carecem de cada um daqueles
titulos. Este diploma criou ainda o Sistema Nacional de Informacéo dos Titulos de Utilizagao dos Recursos Hidricos, um inventario
atualizado das utilizagdes existentes gerido pelo ent&o Instituto Nacional da Agua (INAG) foi entretanto integrado na APA, passando
as entidades competentes para a emissao dos titulos de utilizacdo a estar obrigadas a proceder ao seu registo.

No que respeita ao tratamento de aguas residuais, e igualmente em transposicéo de uma diretiva europeia (Diretiva 91/271/CEE do
Conselho, de 21 de maio de 1991), importa ter presente o Decreto-Lei n.° 152/97, de 19 de junho, que definiu as exigéncias ao nivel
da recolha, do tratamento e da descarga das aguas residuais urbanas no meio aquatico, dividindo as massas de agua em zonas
sensiveis e zonas menos sensiveis. Este diploma estabeleceu que a descarga de aguas residuais urbanas s6 pode ser licenciada,
salvo excegoes, quando submetida, pelo menos, a um tratamento secundario, realidade que obrigou a uma mudancga substancial
na rede de infraestruturas existentes a época e que ainda hoje esta por concluir na sua totalidade.

A regulamentacéo da taxa de recursos hidricos, prevista na Lei da Agua, ficou estabelecida em 2008 com a publicagéo do regime
econdmico e financeiro dos recursos hidricos (Decreto-Lei n.° 97/2008, de 11 de junho).

Refira-se, ainda, a importante alteracdo das normas fiscais ambientais nos setores da energia e emissdes, transportes, agua,
residuos, ordenamento do territorio, florestas e biodiversidade, introduzida pela Lei n.° 82-D/2014, de 31 de dezembro, que, entre
outras medidas, reviu o regime da taxa de gestdo recursos hidricos (TRH). Nesta matéria, cumpre destacar a introdugdo de um
limite a repercusséo da TRH aos utilizadores finais assente na definicdo de um referencial maximo para a 4gua nédo faturada passivel
de originar a referida repercusséo (0 que constitui um incentivo a adogdo de medidas para a redugéo de perdas nas redes).

Legislagdo sobre gestdo de residuos

O atual regime geral de residuos, contante do Decreto-Lei n.° 178/2006, de 5 de setembro, foi extensamente alterado pelo
Decreto-Lei n.° 73/2011, de 17 de junho, que o republicou. Esta alterac@o visou refor¢car a prevencao da producdo de residuos e
fomentar a sua reutilizagéo e reciclagem com vista a prolongar o seu uso na economia antes de os devolver em condi¢des adequadas
ao meio natural. Esta alteragéo legislativa decorreu da necessidade de transpor a Diretiva 2008/98/CE do Parlamento Europeu e do
Conselho, de 19 de novembro de 2008, que substituiu a Diretiva 2006/12/CE, de modo a clarificar conceitos-chave como a definicao
de residuo, valorizacdo e eliminacao, a reforcar as medidas que devem ser tomadas em matéria de prevencédo de residuos, a
introduzir uma abordagem que tenha em conta todo o ciclo de vida dos produtos e materiais e ndo apenas a fase de residuo, e ainda
a por a ténica na reducéo dos impactos ambientais da geragao e gestao de residuos, reforcando assim o seu valor econémico.

Como reflexo do principio da responsabilidade alargada do produtor, tém vindo a ser identificados e regulamentados fluxos
especificos de residuos com maior potencial de reciclagem, por cuja gestdo sdo responsabilizados aqueles que produzem ou
colocam no mercado os produtos que os originam, admitindo-se, em muitos dos fluxos, a criacao de sistemas integrados de gestao
financiados por aqueles produtores. O fluxo das embalagens e residuos de embalagens foi o primeiro a ser regulamentado pelo
Decreto-Lei n.° 366-A/97, de 20 de dezembro, que no ano de 2015, sofreu uma alteragéo introduzida pelo Decreto-Lei n.° 48/2015,
de 10 de abril, no sentido da introducéo de regras no dominio das especificagbes técnicas, na qualificacdo de operadores de gestédo
de residuos de embalagens, na metodologia para a definicdo dos modelos de célculo de valores de contrapartidas financeiras e na
atualizagdo das capitacfes e das objetivacdes dos sistemas de gestdo de residuos urbanos.

Posteriormente foram regulamentados outros fluxos como os relativos a gestéo de pilhas e acumuladores usados, de pneus usados,
dos residuos de equipamentos elétricos e eletrénicos, de 6leos usados de base mineral ou sintética, de 6leos alimentares usados,
dos veiculos em fim de vida e, ainda, da gestéo de residuos resultantes da constru¢do ou demoli¢éo.

O Decreto-Lei n.° 67/2014, de 7 de maio, que aprovou o regime juridico da gestdo de residuos de equipamentos elétricos e
eletronicos (REEE), transpondo a Diretiva n.° 2012/19/UE, do Parlamento Europeu e do Conselho, de 4 de julho de 2012,tem por
objetivo contribuir para uma produgdo e um consumo sustentaveis mediante, prioritariamente, a prevencdo de producdo de REEE
e, adicionalmente, através da preparacdo para reutilizacéo, reciclagem e outras formas de valorizagdo, de modo a reduzir a
quantidade de residuos a eliminar e a contribuir para a utilizagdo eficiente dos recursos e a recuperagcdo de matérias-primas
secundarias valiosas. Procura igualmente corresponsabilizar todos os intervenientes no ciclo de vida dos equipamentos elétricos e
eletronicos (EEE) e melhorar o seu desempenho ambiental, nomeadamente os produtores, distribuidores e utilizadores e, em
especial, os operadores diretamente envolvidos na recolha e tratamento de REEE.

O Decreto-Lei n® 183/2009, de 10 de agosto, regime juridico da deposigdo de residuos em aterro (estabelece ainda as caracteristicas
técnicas e os requisitos a observar na concecgao, licenciamento, construgdo, exploracdo, encerramento e pds-encerramento de
aterros), reforca a aplicagdo do principio da hierarquia de gestéo de residuos, prevendo a minimizagao da deposi¢cdo em aterro de
residuos que tenham potencial de reciclagem e valorizagdo, através de restricdes a admissdo de residuos a incluir na respetiva
licenga em prazo predeterminado. A meta de reducdo dos residuos urbanos biodegradaveis em aterro para 35 % da quantidade
total, em peso, dos residuos urbanos biodegradaveis produzidos em 1995 foi adiada para 2020. Foram ainda introduzidas alteracGes
ao nivel do procedimento de licenciamento dos aterros e da sua articulagdo com os regimes relativos a avaliagdo de impacte
ambiental (AlA) e a prevencao e controlo integrados da polui¢éo.

Também de 2009 é o atual regime de utilizacdo de lamas de depuragéo em solos agricolas (constante do Decreto-Lei n® 276/2009,
de 2 de outubro), cuja inovag¢ao mais significativa foi a simplificacéo e agilizagdo do procedimento de licenciamento da atividade, o
qual passa a ter por base o plano de gestédo de lamas que, entre outros aspetos, identifica as exploracdes onde se prevé realizar as
respetivas aplicacoes.
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A publicagdo do regime de constituicdo, gestao e funcionamento do mercado organizado de residuos foi feita através do Decreto-Lei
n.° 210/2009, de 3 de setembro, entretanto alterado pelo Decreto-Lei n.° 73/2011, de 17 de junho. Seguindo o enquadramento fixado
pelo regime geral da gestao de residuos (Decreto-Lei n.° 178/2006), o mercado organizado de residuos é delineado como um espacgo
de negociacdo que agrega as varias plataformas onde se processam as transacdes de residuos que sejam reconhecidas pela APA
como reunindo condi¢des de sustentabilidade e segurancga. Define, ainda, mecanismos de incentivo financeiro e administrativo a
adesao ao mercado organizado de residuos.

No ambito da Lei n.° 82-D/2014, de 31 de dezembro, designada como Fiscalidade Verde, foi igualmente revisto o regime da taxa de
gestdo de residuos (TGR), sendo incrementado o valor desta taxa, que visa refletir a hierarquia de gestéo de residuos, assim como
introduzida uma penalizagdo (ndo repercutivel nos utilizadores) respeitante aos desvios relativos ao cumprimento das metas
definidas no PERSU 2020 e intercalares definidas para os anos de 2016 a 2020 através do Despacho n.° 3350/2015, de 1 de abril.
Passou ainda a prever-se a afetacdo de parte das receitas da TGR a favor dos municipios que tiverem cumprido integralmente as
suas obrigag@es financeiras para com as entidades, sujeitos passivos de TGR, o que veio a ser regulamentado através da Portaria
n.° 278/2015, de 11 de setembro.

Legislacdo sobre gestdo ambiental

A Lei n.° 19/2014, de 14 de abril, definiu as bases da politica de ambiente, revogando a anterior Lei de Bases do Ambiente (Lei n.°
11/87, de 7 de abril), aprovada h& 27 anos. A Nova Lei de Bases do Ambiente caracteriza-se por uma significativa simplificacéo e
sistematizac@o em comparagdo com a anterior lei, adaptando-se a legislagao publicada nas Ultimas décadas e atualizando conceitos,
principios e instrumentos da politica de ambiente. Nos termos da nova lei, a politica de ambiente, cuja realizagdo compete ao Estado,
visa a efetivacédo dos direitos ambientais através da promocgéo do desenvolvimento sustentavel, suportada na gestdo adequada do
ambiente, contribuindo para o desenvolvimento de uma sociedade de baixo carbono e uma “economia verde”, racional e eficiente
na utilizagdo dos recursos naturais, que assegure o bem-estar e a melhoria progressiva da qualidade de vida dos cidad&os.

Ao nivel dos instrumentos transversais de gestdo ambiental, importa efetuar uma breve referéncia aos regimes legais da AlA, do
licenciamento ambiental, das contraordenagdes ambientais e da responsabilidade ambiental. Todos estes instrumentos estavam ja
preconizados na Lei de Bases do Ambiente (Lei n.° 11/87, de 7 de abril ), o primeiro diploma estratégico no setor do ambiente em
Portugal, carecendo, porém, de regulamentacé@o que os implementasse, 0 que sO veio a acontecer (exceto no que respeita a Lei-
Quadro das Contraordenacdes Ambientais) por impulso de diretivas comunitérias.

Considerando a codificag@o das disposicdes europeias sobre AIA efetuada na Diretiva n.° 2011/92/UE, do Parlamento Europeu e
do Conselho, de 13 de dezembro de 2011, surge agora, no plano interno, o Decreto-Lei n.° 151-B/2013 de 31 de outubro, que veio
estabelecer o Regime Juridico da Avaliagéo de Impacte Ambiental dos projetos publicos e privados suscetiveis de produzirem efeitos
significativos no ambiente, transpondo a Diretiva n.° 2011/92/UE, do Parlamento Europeu e do Conselho, de 13 de dezembro, relativa
a avaliacdo dos efeitos de determinados projetos publicos e privados no ambiente.

Por seu lado, o Decreto-Lei n.° 127/2013, de 30 de agosto, estabelece o regime de emissdes industriais aplicavel a prevencéo e ao
controlo integrados da poluigdo, bem como as regras destinadas a evitar e ou reduzir as emissdes para o ar, a agua e o solo e a
producdo de residuos, transpondo a Diretiva n.° 2010/75/UE, do Parlamento Europeu e do Conselho, de 24 de novembro de 2010,
relativa as emissdes industriais (prevencao e controlo integrados da poluigdo). O aludido regime de licenciamento articula-se com
outros regimes legais, designadamente o Sistema da Industria Responséavel, aprovado pelo Decreto-Lei n.° 169/2012, de 1 de
agosto, ou 0 novo regime do exercicio da atividade pecuéria, aprovado pelo Decreto-Lei n.° 81/2013, de 14 de junho, procurando
salvaguardar a harmonizagéo dos procedimentos de forma a facilitar a sua execug¢édo e cumprimento por parte do operador.

O regime concernente as contraordenagfes ambientais (previsto na Lei n.° 50/2006, de 29 de agosto e alterado pela Lei n.° 89/2009,
de 31 de agosto) veio criar um regime especifico para estas infragfes, que até entdo se regiam pelo regime geral das
contraordenacdes (constante do Decreto-Lei n.° 433/82, de 1 de novembro), distinguindo-se deste, entre outros aspetos, pela
possibilidade de responsabilizacédo dos sécios, administradores ou gerentes de pessoas coletivas, bem como pelo limite das coimas,
substancialmente superior em caso de contraordenagfes ambientais consideradas muito graves.

E de referir, ainda, o regime da responsabilidade por danos ambientais, aprovado pelo Decreto-Lei n.° 147/2008, de 29 de julho, que
transpds para a ordem juridica interna a Diretiva 2004/35/CE do Parlamento Europeu e do Conselho, de 21 de outubro, que aprovou,
com base no principio do poluidor-pagador, o regime relativo a responsabilidade ambiental aplicavel a prevencéo e reparagéo dos
danos ambientais. As atividades suscetiveis de gerarem responsabilidade ambiental incluem a exploragdo de instalacfes sujeitas a
licenga ambiental, operacdes de gestdo de residuos e descargas de poluentes em aguas de superficie ou subterraneas. Os
operadores que exergcam estas atividades sdo obrigados, a partir de 1 de janeiro de 2010, a constituicdo de garantias financeiras
que lhes permitam assumir a responsabilidade ambiental inerente a atividade que desenvolvem.

Legislacéo sobre defesa do consumidor

A Lei n.° 23/96, de 26 de julho, também chamada Lei dos Servigos Publicos Essenciais, prevé mecanismos destinados a proteger o
utente de servigos publicos essenciais, considerando "utente®, para os efeitos deste diploma, a pessoa singular ou coletiva a quem
o prestador do servi¢o se obriga a presta-lo. Trata-se de um conceito mais amplo do que o de “consumidor” dado pela também
importante Lei de Defesa dos Consumidores (Lei n.° 24/96, de 31 de julho), no qual apenas inclui aquele a quem sejam fornecid os
bens, prestados servigos ou transmitidos quaisquer direitos, destinados a uso nao profissional, por pessoa que exergca com carater
profissional uma atividade econdémica que vise a obten¢éo de beneficios.

Na redagéo inicial da Lei n.° 23/96, o elenco dos servigos publicos essenciais apenas abrangia o fornecimento de agua, de energia
elétrica, de gas e de telefone. S6 em 2008, através da alteragao que lhe foi feita pela Lei n.° 12/2008, de 26 de fevereiro, 0s servigos
de recolha e tratamento de aguas residuais e de gestéo de residuos urbanos passaram igualmente a estar sujeitos a este regime.

Merece, ainda, destague a quinta alteracdo a Lei dos Servicos Publicos Essenciais, operada pela Lei n.° 10/2013, de 28 de janeiro,
que altera o prazo de antecedéncia minima para o envio do aviso prévio de interrupgdo de servigos publicos essenciais, que passou
de 10 para 20 dias.
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Por seu lado, a Lei n.° 47/2014, de 28 de julho, procedeu a quarta alteragdo a Lei n.° 24/96, de 31 de julho, procedendo ainda a
primeira alteragédo ao Decreto-Lei n.° 24/2014, de 14 de fevereiro, que estabelece o regime legal aplicavel aos contratos celebrados
a distancia e aos contratos celebrados fora do estabelecimento comercial. As alteragcdes de maior relevo na Lei n.° 24/96 dizem
respeito as obrigag¢bes de informagao dos fornecedores, a entrega dos bens e a transferéncia do risco.

No dominio do direito de queixa dos utentes dos servigos é importante referir o regime do livro de reclamag@es criado pelo
Decreto-Lei n.° 156/2005, de 15 de setembro, o qual tornou obrigatéria a existéncia do livro de reclamagdes (denominado Livro
Vermelho) para todos os fornecedores de bens e prestadores de servigos que tenham contacto com o publico, com excec¢do dos
servigos e organismos da Administragdo Publica, que apenas passaram a também ser abrangidos por este regime ap6s a publicacédo
do Decreto-Lei n.° 317/2007, de 6 de novembro. Com este ultimo diploma foi ainda alargado o prazo de envio do original da folha
de reclamacgdes a entidade reguladora, que passou de cinco para dez dias, permitindo assim que a entidade prestadora do servigo
possa fazer acompanhar o original da folha com o respetivo comprovativo de resposta aos utentes.

Em 2009 foi criada, através da Portaria n.° 866/2009, de 13 de agosto, a Rede Telematica de Informagdo Comum, um portal na
internet no qual as entidades reguladoras registam as reclamacgdes recebidas e o respetivo procedimento de andlise e tratamento.
Esta plataforma substitui a obrigagéo de reporte periddico de informacéo das entidades reguladoras & Dire¢éo-Geral do Consumidor
(DGC) sobre as reclamacdes recebidas pelas primeiras, permitindo & DGC aceder a esta informag¢éo em tempo real e dispor de
dados estatisticos sobre as reclamagdes. Permite, simultaneamente, aos reclamantes e as entidades reclamadas consultarem
on-line o percurso e o estado de tratamento das reclamagdes apresentadas.

Cumpre ainda fazer nova referéncia ao Decreto-Lei n.° 194/2009, de 20 de agosto, na redagdo em vigor, o qual inclui um capitulo
exclusivamente dedicado ao relacionamento entre as entidades gestoras de servigos de aguas e residuos e os utilizadores finais,
tratando-se neste diploma questdes como a obrigacdo de prestagdo dos servigos e de ligacédo as redes publicas, a contratacéo, a
admissibilidade e condic¢des de interrupgdo do servigo, a medi¢cdo e a apresentacdo de reclamacdes.

A Portarian.® 34/2011, de 13 de janeiro, estabeleceu o conteddo minimo do regulamento de servico relativo a prestacdo dos servicos
de aguas e residuos aos utilizadores finais. A aprovacao desta portaria encontrava-se prevista expressamente no n.° 1 do artigo
62.° do Decreto-Lei n.° 194/2009, o qual indica que as regras de prestacdo do servico aos utilizadores devem constar de um
regulamento de servigo cuja aprovacao compete a respetiva entidade titular.

Por seu lado, o Decreto-Lei n.° 114/2014, de 21 de julho, veio impor obriga¢des quanto ao contetdo e detalhe das faturas dos
servicos de aguas e residuos apresentadas a utilizadores finais, regulamentando a Lei n.° 12/2014, de 21 de julho.

Relativamente & legislagdo sobre a prote¢cdo do consumidor importa ainda referir a transposi¢éo para a legislacéo nacional da nova
diretiva europeia sobre resolucéo alternativa de litigios de consumo, concretizada pela Lei n.° 144/2015, publicada em 8 de setembro.
Este diploma legal criou uma rede de arbitragem de consumo e atribuiu a Dire¢do-Geral do Consumidor a competéncia para
organizar a inscri¢édo e a divulgacao de uma lista de entidades de resolugéo alternativa de litigios. Foram criados procedimentos a
gue os consumidores podem recorrer para procurar uma solucdo extrajudicial (fora dos tribunais comuns) simples, rapida e com
custos reduzidos para resolver conflitos com fornecedores de bens ou prestadores de servicos. Inclui a mediagao, a conciliagdo e a
arbitragem. De acordo com o mesmo diploma, os prestadores de servicos passam a estar obrigados a informar os consumidores
acerca das entidades de resolucdo alternativa de litigios disponiveis, informagcdo que deve ser prestada de forma clara,
compreensivel e facilmente acessivel no sitio da internet do prestador do servi¢o, nos contratos de adesédo que celebram com os
respetivos utilizadores ou ainda noutros suportes, como os regulamentos de servigo.

No plano da defesa do consumidor foi ainda publicado o Decreto-Lei n.° 2/2015, de 6 de janeiro que prorrogou, até 31 de dezembro
de 2015, o prazo para os consumidores requererem a restituicdo das caugdes prestadas para garantir o cumprimento de obrigacdes
decorrentes do fornecimento dos servicos publicos essenciais, caugdes essas que foram eliminadas pelo Decreto-Lei n.° 195/99, de
8 de junho.

Legislagdo sobre concorréncia

A revisdo do regime juridico da concorréncia, em 8 de maio de 2012, e a aprovacao da lei-quadro das entidades reguladoras, em
28 de agosto de 2013, determinaram a necessidade de se proceder a adaptacédo dos estatutos da Autoridade da Concorréncia,
harmonizando-os com a respetiva legislacdo de enquadramento e racionalizando a intervengdo da Autoridade, em reflexo da
experiéncia e do balanco da atividade desenvolvida no dominio da promocéo e defesa da concorréncia. Neste contexto, foi publicado
o Decreto-Lei n.° 125/2014, de 18 de agosto (estatutos da Autoridade da Concorréncia), o qual clarificou aspetos respeitantes as
atribuicbes e poderes da Autoridade da Concorréncia e as competéncias dos respetivos 6rgaos, enfatizando a sua independéncia,
reforgando simultaneamente as garantias de transparéncia, cooperacéo, controlo e responsabilidade da respetiva atuagao.

A Lein.°19/2012, de 8 de maio, regula as condi¢des e procedimentos da Autoridade da Concorréncia no que respeita a fiscalizacéo
dos acordos de empresas, dos abusos de posicao dominante e da concessao de auxilios do Estado, bem como a apreciagdo prévia
de operacdes de concentragcdo de empresas. Refletindo o direito comunitario da concorréncia, este diploma continua a considerar
gue as empresas publicas e as empresas as quais o Estado tenha concedido direitos especiais ou exclusivos estdo sujeitas ao
regime da concorréncia na medida em que a aplicacdo destas regras ndo constitua obstaculo ao cumprimento, de direito ou de
facto, da misséo particular que Ihes foi confiada.

E de referir, por Gltimo, a legislacéo sobre contratacdo publica, a qual, tendo um objeto e objetivo mais vasto, constitui igualmente
um instrumento que visa garantir a concorréncia no mercado da contratagéo publica. O Cédigo dos Contratos Publicos foi aprovado
pelo Decreto-Lei n.° 18/2008, de 29 de janeiro, entrou em vigor em junho de 2008 e ja foi objeto de varias alteragcbes e de
regulamentacao (através da Portaria n.° 959/2009, de 21 de agosto).

2.4.2. Resumo da legislacédo por assunto

Lista-se seguidamente, por assunto, a legislacdo mais relevante para o setor, em vigor a 31 de dezembro de 2015. Salienta-se que
esta lista ndo é exaustiva, podendo ser consultada outra legislacéo relevante e com maior pormenor em www.ersar.pt.
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Modelos de gestéo e organizacédo do setor

Lei n.° 88-A/97, de 25 de julho : regula o acesso da iniciativa econémica privada a determinadas atividades econémicas.
Alterada pela Lei n.° 35/2013, de 11 de junho.

Decreto-Lei n.° 92/2013, de 11 de julho: define o regime de exploragdo e gestdo dos sistemas multimunicipais de captacéao,
tratamento e distribuicdo de agua para consumo publico, de recolha, tratamento e rejeicdo de efluentes e de recolha e tratamento
de residuos so6lidos.

Decreto-Lei n.° 294/94, de 16 de novembro: estabelece o regime juridico da concessdo de exploracdo e gestdo dos sistemas
multimunicipais de tratamento de residuos urbanos.

Alterado pelos Decretos-Lei n.° 221/2003, de 20 de setembro, e n.° 195/2009, de 20 de agosto (este Ultimo procedeu a sua
republicacéo).

Decreto-Lei n.° 319/94, de 24 de dezembro: estabelece o regime juridico da construgdo, exploracdo e gestdo dos sistemas
multimunicipais de captagéo e tratamento de agua para consumo publico, quando atribuidos por concessao, e aprova as respetivas
bases.

Alterado pelos Decretos-Lei n.° 222/2003, de 20 de setembro, e n.° 195/2009, de 20 de agosto (este Ultimo procedeu a sua
republicacéo).

Decreto-Lei n.° 162/96, de 4 de setembro: consagra o regime juridico da concessdo da exploracdo e gestdo dos sistemas
multimunicipais de recolha, tratamento e rejeicao de efluentes.

Alterado pelos Decretos-Lei n.° 223/2003, de 20 de setembro, e n.° 195/2009, de 20 de agosto (este Ultimo procedeu a sua
republicacéo).

Decreto-Lei n.° 96/2014, de 25 de junho: estabelece o regime juridico da concessao da exploracdo e da gestdo, em regime de
servigo publico, dos sistemas multimunicipais de tratamento e de recolha seletiva de residuos urbanos, atribuida a entidades de
capitais exclusiva ou maioritariamente privados.

Decreto-Lei n.° 90/2009, de 9 de abril: estabelece o regime das parcerias entre o Estado e as autarquias locais para a exploragao e
gestdo de sistemas municipais de abastecimento publico de 4gua, de saneamento de aguas residuais urbanas e de gestdo de
residuos urbanos.

Decreto-Lei n.° 194/2009, de 20 de agosto : estabelece o regime juridico dos servigos municipais de abastecimento publico de agua,
de saneamento de &guas residuais e de gestéo de residuos urbanos.

Alterado pelo Decreto-Lei n.° 92/2010, de 26 de julho e pela Lei n.° 12/2014, de 6 de margo.

Deliberacdo n.° 928/2014, de 15 de abril de 2014, da Entidade Reguladora dos Servicos de Aguas e Residuos, IP: aprova o
Regulamento Tarifario do servico de gestdo de residuos urbanos.

Alterado pela Deliberagéio 1152/2015, de 19 de junho da Entidade reguladora dos ervicos de Aguas e Residuos , IP que
aprovou o aditamento do artigo 95.°-A.

Despacho n.° 4385/2015, de 30 de abril, que aprovou a estratégia para o abastecimento de agua e o saneamento de aguas residuais
para Portugal continental.

Decreto-Lei n.° 150/2008, de 30 de julho, que aprova o regulamento do Fundo de Intervencdo Ambientall.
Alterado pelo Decreto-Lei n.° 233/2015, de 13 de outubro.

Concecdao e exploracédo de sistemas publicos e prediais

Decreto Regulamentar n.° 23/95, de 23 de agosto: aprova o regulamento geral dos sistemas publicos e prediais de distribuicdo de
agua e drenagem de aguas residuais.
Retificado pela Declaracdo de Retificagdo n.° 153/95, de 30 de novembro.

Decreto-Lei n.° 136/2014, de 9 de setembro: procede a décima terceira alteracdo ao Decreto-Lei n.° 555/99, de 16 de dezembro,
que estabelece o regime juridico da urbanizacgao e edificacdo.

Decreto-Lei n.° 71/2011, de 16 de junho: atualiza os requisitos essenciais dos instrumentos de medicdo, transpondo a Diretiva
2004/22/CE do Parlamento Europeu e do Conselho, de 31 de marco, e a Diretiva 2009/137/CE da Comisséo, de 10 de nhovembro.

Diretiva 2014/32/UE do Parlamento Europeu e do Conselho de 26 de fevereiro de 2014, relativa a harmonizacéo da legislagdo dos
Estados-Membros respeitante a disponibilizacdo no mercado de instrumentos de medi¢éo, que ira substituir a Diretiva 2004/22/CE.

Portaria n.° 21/2007, de 5 de janeiro: aprova o regulamento aplicavel aos contadores de agua limpa, fria ou quente, para uso
domeéstico, comercial ou da industria ligeira.

Decreto-Lei n.° 306/2007, de 27 de agosto: estabelece o regime da qualidade da 4gua destinada ao consumo humano, revogando
o Decreto-Lei n.° 243/2001, de 5 de setembro.

11 Revogado pelo Decreto-Lei n.° 42-A/2016, de 12 de agosto.
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Portaria n.° 357/2015, de 14 de outubro, fixa o valor das taxas a cobrar pela administracdo rodoviaria pelos usos privativos do
dominio publico rodoviario.

Atribuicbes e competéncias municipais

Lei n.° 75/2013, de 12 de setembro: estabelece o regime juridico das autarquias locais, aprova o estatuto das entidades
intermunicipais, estabelece o regime juridico da transferéncia de competéncias do Estado para as autarquias locais e para as
entidades intermunicipais e aprova o regime juridico do associativismo autarquico.

Alterada pela Lei n.° 69/2015, de 16 de julho.

Lei n.° 169/99, de 18 de setembro: estabelece o quadro de competéncias, assim como o regime juridico dos érgdos dos municipios
e das freguesias.

Alterada e republicada pela Lei n.° 5-A/2002, de 11 de janeiro, e revogacao de alguns artigos pela Lei n.° 67/2007, de 31
de dezembro, e pela Lei n.° 75/2013, de 12 de setembro.

Lei n.° 53-E/2006, de 29 de dezembro: aprova o regime geral das taxas das autarquias locais.
Alterada pela Lei n.° 64-A/2008, de 31 de dezembro, e pela Lei n.° 117/2009, de 29 de dezembro.

Lei n.° 73/2013, de 3 de setembro: estabelece o regime financeiro das autarquias locais e das entidades intermunicipais.
Foi objeto de retificacdo pela Declarag¢éo de Retificagdo n.° 46-B/2013, 1 de novembro.
Alterada pela Lei n.° 69/2015, de 16 de julho.

Setor publico empresarial

Decreto-Lei n.° 133/2013, de 3 de outubro: aprova o Regime Juridico do Setor Publico Empresarial.

Lei n.°50/2012, de 31 de agosto: aprova o regime juridico da atividade empresarial local e das participacdes locais, revogando a Lei
n.° 53-F/2006, de 29 de dezembro, e a Lei n.° 55/2011, de 15 de novembro.

Alterada pela Lei n.° 53/2014, de 25 de agosto, e pela Lei n.° 69/2015, de 16 de julho.

Gestao de recursos hidricos
Decreto-Lei n.° 152/97, de 19 de junho: transpde para o direito interno a Diretiva n.° 91/271/CEE, do Conselho, de 21 de maio de
1991, relativamente ao tratamento de aguas residuais urbanas.

Alterado pelos Decretos-Lei n° 348/98, de 9 de novembro, 261/99, de 7 de junho, 172/2001, de 26 de maio, 149/2004, de
22 de junho, e 198/2008, de 8 de outubro e 133/2015, de 13 de julho.

Decreto-Lei n.° 112/2002, de 17 de abril: aprova o Plano Nacional da Agua.
Lei n.° 54/2005, de 15 de novembro: estabelece a titularidade dos recursos hidricos.
Alterada pela Lei n.° 78/2013, de 21 de novembro, e pela Lei n.° 34/2014, de 19 de junho.

Lei n.° 58/2005, de 29 de dezembro: aprova a Lei da Agua, transpondo para a ordem juridica nacional a Diretiva 2000/60/CE do
Parlamento Europeu e do Conselho, de 23 de outubro, estabelecendo as bases e o quadro institucional para a gestéo sustentavel
das aguas.

Retificada pela Declaracdo de Retificagdo n.° 11-A/2006, de 23 de fevereiro.
Alterada pelo Decreto-Lei n.° 130/2012, de 22 de junho.
Decreto-Lei n.° 226-A/2007, de 31 de maio: estabelece o regime de utilizagcdo dos recursos hidricos.

Alterado pelos Decretos-Lei n.° 391-A/2007, de 21 de dezembro, n.° 93/2008, de 4 de junho, n.° 107/2009, de 15 de maio,
e n.° 245/2009, de 22 de setembro, Decreto-Lei n.° 82/2010, de 02 de julho e pela Lei n.° 44/2012, de 29 de agosto.

Decreto-Lei n.° 97/2008, de 11 de junho: Estabelece o regime econdmico e financeiro dos recursos hidricos.

Alterado pela Lei n.° 82-D/2014, de 31 de dezembro: procede a alteragdo das normas fiscais ambientais nos setores da
energia e emissoes, transportes, agua, residuos, ordenamento do territorio, florestas e biodiversidade, introduzindo ainda
um regime de tributagcdo dos sacos de plastico e um regime de incentivo ao abate de veiculos em fim de vida, no quadro
de uma reforma da fiscalidade ambiental.

Decreto-Lei n.° 103/2010, de 24 de setembro, que estabelece as normas de qualidade ambiental no dominio da politica da agua e
transpBe a Diretiva n.° 2008/105/CE, do Parlamento Europeu e do Conselho, de 16 de dezembro, e parcialmente a Diretiva
n.° 2009/90/CE, da Comissao, de 31 de julho.

Alterado pelo Decreto-Lei n.° 218/2015, de 07 de outubro.

Gestao de residuos

Decreto-Lei n.° 366-A/97, de 20 de dezembro: estabelece os principios e as normas aplicaveis ao sistema de gestdo de embalagens
e residuos de embalagens (revoga o Decreto-Lei n.° 322/95, de 28 de novembro).
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Alterado pelos Decretos-Lei n.° 162/2000, de 27 de julho, n.° 92/2006, de 25 de maio, e n.° 110/2013, de 2 de agosto e
48/2015, de 10 de abril.

Portaria n.° 335/97, de 16 de maio: fixa as regras a que fica sujeito o transporte de residuos dentro do territério nacional.

O Decreto-Lei n.° 178/2006, de 5 de setembro, manteve em vigor esta portaria até a entrada em vigor das portarias
regulamentares nele previstas.

Portaria n.° 209/2004, de 3 de mar¢o: aprova a Lista Europeia de Residuos.

Decreto-Lei n.° 110/2013, de 2 de agosto: procede a quinta alteracéo ao Decreto-Lei n.° 366-A/97, de 20 de dezembro, e transpde
a Diretiva n.° 2013/2/UE, da Comissao, de 7 de fevereiro, que altera o anexo | a Diretiva n.° 94/62/CE, do Parlamento Europeu e do
Conselho, de 20 de dezembro, relativa a embalagens e residuos de embalagens. Transp8e a Diretiva n.° 2013/2/UE.

Decreto-Lei n.° 67/2014, de 7 de maio: aprova o regime juridico da gestdo de residuos de equipamentos elétricos e eletronicos,
transpondo a Diretiva n.° 2012/19/UE, do Parlamento Europeu e do Conselho, de 4 de julho de 2012.

Decreto-Lei n.° 178/2006, de 5 de setembro: estabelece o regime geral da gestéo de residuos.

Alterado pelos Decretos-Lei n.° 173/2008, de 26 de agosto, n.° 183/2009, de 10 de agosto e n.° 73/2011, de 17 de junho, e
pela Lei n.° 82-D/2014, de 31 de dezembro.

Resolucéo da Assembleia da Republica n.° 8/2013, de 31 de janeiro: recomenda a aplica¢éo do sistema tarifario de residuos baseado
no instrumento econdémico PAYT, tal como sugestdo da Comisséo Europeia no recente estudo sobre prevencgdo e reciclagem de
residuos.

Decreto-Lei n.° 46/2008, de 12 de marco: aprova o regime da gestdo de residuos de construgéo e demoli¢éo.
Alterado pelo Decreto-Lei n.° 73/2011, de 17 de junho.

Portaria n.° 40/2014, de 17 de fevereiro: estabelece as normas para a correta remog¢ao dos materiais contendo amianto, e para o
acondicionamento, transporte e gestao dos respetivos residuos de construgdo e demolicdo gerados, tendo em vista a protegdo do
ambiente e da satde humana.

Portaria n.° 417/2008, de 11 de junho: aprova os modelos de guias de acompanhamento de residuos para o transporte de residuos
de construcdo e demoli¢éo.

Decreto-Lei n.° 6/2009, de 6 de janeiro: estabelece o regime de colocacdo no mercado de pilhas e acumuladores e o regime de
recolha, tratamento, reciclagem e eliminacdo dos residuos de pilhas e de acumuladores, transpondo para a ordem juridica interna a
Diretiva 2006/66/CE do Parlamento Europeu e do Conselho, de 6 de setembro, relativa a pilhas e acumuladores e respetivos
residuos e que revoga a Diretiva 91/157/CEE do Conselho, de 18 de marco, alterada pela Diretiva 2008/12/CE do Parlamento
Europeu e do Conselho, de 11 de margo.

Retificada pela Declaracéo de Retificagdo n.° 18-A/2009, de 6 de marcgo e o Decreto-Lei n.° 266/2009, de 29 de setembro.

Alterada pelo Decreto-Lei n.° 173/2015 que transpondo a Diretiva n.° 2013/56/UE, do Parlamento Europeu e do Conselho,
de 20 de novembro de 2013, que altera a Diretiva n.° 2006/66/CE, do Parlamento Europeu e do Conselho, de 6 de setembro
de 2006, relativa a pilhas e acumuladores e respetivos residuos, no que respeita a colocacdo no mercado de pilhas e
acumuladores portateis que contenham céadmio, destinados a utilizacdo em ferramentas elétricas sem fios, e de
pilhas-botdo com baixo teor de mercurio, e que revoga a Decisdo 2009/603/CE, da Comissao.

Decreto-Lei n.° 183/2009, de 10 de agosto: estabelece o regime juridico da deposicéo de residuos em aterro, as carateristicas
técnicas e os requisitos a observar na concecéo, licenciamento, construgdo, exploragdo, encerramento e pds-encerramento de
aterros, transpondo para a ordem juridica interna a Diretiva 1999/31/CE do Conselho, de 26 de abril, relativa a deposicao de residuos
em aterro, alterada pelo Regulamento (CE) n.° 1882/2003 do Parlamento Europeu e do Conselho, de 29 de setembro, aplica a
Decisdo 2003/33/CE, de 19 de dezembro de 2002, e revoga o Decreto-Lei n.° 152/2002, de 23 de maio.

Retificado pela Declaracdo de Retificagdo n.° 74/2009, de 9 de outubro.
Decreto-Lei n.° 267/2009, de 29 de setembro: estabelece o regime juridico da gestédo de 6leos alimentares usados.
Despacho 3350/2015, de 1 de abril, que define as metas de retoma intercalares para os anos 2016 a 2020.

Despacho 7110/2015 de 29 de junho, que define a metodologia para a elaboracdo dos requisitos de qualificacdo de operadores de
gestdo de residuos, no ambito do Sistema Integrado de Gestdo de Residuos de Embalagens (SIGRE).

Despacho 7111/2015 de 29 de junho, que define as metas de retoma dos Sistemas de Gestédo de Residuos Urbanos.

Despacho 7112/2015, de 29 de junho estabelece a metodologia para definicdo das especificagdes técnicas a aplicar, no quadro do
Sistema Integrado de Gestdo de Residuos de Embalagens (SIGRE), aos residuos de embalagens, domésticos e semelhantes, cuja
producao diaria por produtor ndo exceda os 1100 litros.

Portaria n.° 218/2015, de 11 de setembro, que regula o montante da taxa de gestéo de residuos (TGR) a afetar aos municipios e
estabelece as regras para a sua liquidagdo, pagamento e repercussao.

Portarian.® 289/2015, de 17 de setembro, que aprova o Regulamento de Funcionamento do Sistema Integrado de Registo Eletrénico
de Residuos, que estabelece os procedimentos de inscrigcdo e registo bem como o regime de acesso e de utilizagdo da plataforma
e revoga a Portaria n.° 1408/2006, de 18 de dezembro.

Gestao ambiental

Lei n.° 19/2014, de 14 de abril: define as bases da politica de ambiente.
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Decreto-Lei n.° 69/2000, de 3 de maio: aprova o regime juridico da avaliagdo de impactes ambientais, transpondo para a ordem
juridica interna a Diretiva 85/337/CEE, com as alteragfes introduzidas pela Diretiva 97/11/CE do Conselho, de 3 de margo de 1997.

Alterado pelos Decretos-Lei n.° 74/2001, de 26 de fevereiro, e n.° 69/2003, de 10 de abril, pela Lei n.° 12/2004, de 30 de
marco, e pelo Decreto-Lei n.° 197/2005, de 8 de novembro (que procede a sua republicacéo).

Lei n.° 50/2006, de 29 de agosto: aprova a Lei-Quadro das Contraordenacdes Ambientais.
Alterada pela Lei n.° 89/2009, de 31 de agosto (Retificada pela Declaragéo de Retificagdo n.° 70/2009, de 1 de outubro).

Decreto-Lei n.° 147/2008, de 29 de julho: estabelece o regime juridico da responsabilidade por danos ambientais e transp8e para a
ordem juridica interna a Diretiva 2004/35/CE do Parlamento Europeu e do Conselho, de 21 de outubro, que aprova, com base no
principio do poluidor-pagador, o regime relativo a responsabilidade ambiental aplicavel a prevencdo e reparagdo dos danos
ambientais, com a alteragdo que lhe foi introduzida pela Diretiva 2006/21/CE do Parlamento Europeu e do Conselho, relativa a
gestdo de residuos da indUstria extrativa.

Alterada pelo Decreto-Lei n.° 245/2009, de 22 de setembro.

Defesa do consumidor

Decreto-Lei n.° 446/85, de 25 de outubro: institui o regime juridico das clausulas contratuais gerais.
Alterado pelos Decretos-Lei n.° 220/95, de 31 de agosto, n.° 249/99, de 7 de julho, e n.° 323/2001.

Decreto Regulamentar n.° 23/95, de 23 de agosto: aprova o regulamento geral dos sistemas publicos e prediais de distribuicdo de
agua e drenagem de aguas residuais.

Retificado pela Declaracéo de Retificagdo n.° 153/95, de 30 de novembro.

Lei n.° 23/96, de 26 de julho: cria no ordenamento juridico alguns mecanismos destinados a proteger o utente de servigos publicos
essenciais.

Alterada pela Lei n.° 12/2008, de 26 de fevereiro (que a republicou), pela Lei n.° 24/2008, de 2 de junho, pela Lei n.° 6/2011,
de 10 de marco, pela Lei n.° 44/2011, de 22 de junho, e pela Lei n.° 10/2013, de 28 de janeiro.

Lei n.° 24/96, de 31 de julho: estabelece o regime legal aplicavel a defesa dos consumidores.

Alterada pelo Decreto-Lei n.° 67/2003, de 8 de abril, e pelas Leis n.° 10/2013, de 28 de janeiro de 2013 e n.° 47/2014, de
28 de julho.

Decreto-Lei n.° 195/99, de 8 de junho : estabelece o regime aplicavel as caugdes nos contratos de fornecimento aos consumidores
dos servigos publicos essenciais previstos na Lei n.° 23/96, de 26 de julho.

Alterado pelo Decreto-Lei n.° 100/2007, de 2 de abril e pelo Decreto-Lei n.° 2/2015%2,

Despacho n.° 4185/2000 (2. série), de 22 de fevereiro de 2000: aprova o Plano de Devolugéo de Caugdes no Servico Publico de
Fornecimento de Agua.

Despacho n.° 4186/2000 (2.2 série): define a féormula de calculo das caucdes a prestar nas situacdes definidas no artigo 2.° do
Decreto-Lei n.° 195/99, de 8 de junho.

Lei n.° 25/2004, de 8 de julho: transpde para a ordem juridica nacional a Diretiva 98/27/CE do Parlamento Europeu e do Conselho,
de 19 de maio, relativa as acdes inibitérias em matéria de protecdo dos interesses dos consumidores.

Decreto-Lei n.° 156/2005, de 15 de setembro: estabelece a obrigatoriedade de disponibilizagdo do livro de reclamacdes a todos os
fornecedores de bens ou prestadores de servigos que tenham contacto com o publico em geral.

Alterado pelos Decretos-Lei n.° 317/2007, de 6 de novembro, e n.° 118/2009, de 19 de maio.
Regulamentado pela Portaria n.° 866/2009, de 13 de agosto.

Decreto-Lei n.° 134/2009, de 2 de junho: estabelece o regime juridico aplicavel a prestagao de servigos de promocéao, informagao e
apoio aos consumidores e utentes através de centros telefonicos de relacionamento (call centers).

Portaria n.° 34/2011, de 13 de janeiro: estabelece o contetido minimo do regulamento de servigo relativo a prestagdo dos servicos
de abastecimento publico de agua, de saneamento de aguas residuais e de gestdo de residuos urbanos aos utilizadores.

Decreto-Lei n.° 114/2014, de 21 de julho: estabelece os procedimentos necessarios a implementacdo do sistema de faturagéo
detalhada previsto na Lei n.° 12/2014, de 6 de margo, que procedeu a segunda alteragdo ao Decreto-Lei n.° 194/2009, de 20 de
agosto, relativamente aos servigos publicos de abastecimento publico de a4gua, de saneamento de aguas residuais e de gestéo de
residuos urbanos.

Lei n.°144/2015, de 8 de setembro: transpde a Diretiva 2013/11/UE, do Parlamento Europeu e do Conselho, de 21 de maio de 2013,
sobre a resolugdo alternativa de litigios de consumo, estabelece o enquadramento juridico dos mecanismos de resolugdo
extrajudicial de litigios de consumo, e revoga os Decretos-Leis n.os 146/99, de 4 de maio, e 60/2011, de 6 de maio.

12 Foi ainda alterado em 2016, pelo Decreto-Lei n.° 7/2016, de 22 de fevereiro que prorrogou o prazo para a apresentacéo, pelos consumidores,
dos pedidos de restitui¢cdo do valor das caucdes dos servigos publicos essenciais.
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Concorréncia

Decreto-Lei n.° 125/2014, de 18 de agosto: aprova os estatutos da Autoridade da Concorréncia.

Lei n.° 19/2012, de 8 de maio: aprova o novo regime juridico da concorréncia, revogando as Leis n.° 18/2003, de 11 de junho, e
39/2006, de 25 de agosto, e procede a segunda alteracéo a Lei n.° 2/99, de 13 de janeiro.

Decreto-Lei n.° 67/2012, de 20 de margo: procede a instituicdo do tribunal da propriedade intelectual e do tribunal da concorréncia,
regulacdo e superviséo, tribunais com competéncia territorial de dmbito nacional para o tratamento das questdes relativas a
propriedade intelectual e & concorréncia, regulacao e superviséo.

Decreto-Lei n.° 68/2005, de 15 de marco: altera o regime de construgdo, gestéo e acesso a infraestruturas instaladas no dominio
publico do Estado para alojamento de redes de comunicagdes eletrdnicas.

Recomendagcéo n.° 2/2006 da Autoridade da Concorréncia: recomendagéo relativa ao funcionamento dos Setores de Abastecimento
de Agua e de Saneamento de Aguas Residuais.

Decreto-Lei n.° 18/2008, de 29 de janeiro: aprova o Codigo dos Contratos Publicos, que estabelece a disciplina aplicavel a
contratagdo publica e o regime substantivo dos contratos publicos que revistam a natureza de contrato administrativo.

Retificado pela Declara¢do de Retificagdo n.° 18-A/2008, de 28 de marco.

Alterado pelos Decretos-Lei n.° 223/2009, de 11 de setembro, n.° 131/2010, de 14 de dezembro, e n.° 149/2012, de 12 de
julho.

Decreto-Lei n.° 92/2010, de 26 de julho: estabelece os principios e as regras necessérias para simplificar o livre acesso e exercicio
das atividades de servigos e transpde a Diretiva 2006/123/CE do Parlamento Europeu e do Conselho, de 12 de dezembro.
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3. PRINCIPAIS INTERVENIENTES

3.1. ENTIDADE REGULADORA

Com a aprovacgdo da Lei n.° 67/2013, de 28 de agosto, que institui a Lei-Quadro das entidades administrativas independentes com
funcdes de regulagdo da atividade econdmica dos setores privado, publico e cooperativo, a ERSAR passou a estar integrada no
conjunto das entidades administrativas independentes. A Lei n.° 10/2014, de 6 de marco, aprovou os Estatutos da ERSAR, operando
a transformacéo desta entidade de instituto publico para entidade administrativa independente. De acordo com 0s novos estatutos,
(Figura 7) a ERSAR mantém-se adstrita ao ministério com atribuicbes na area do ambiente, dotada de autonomia de gestéo,
administrativa e financeira e de patrimoénio proprio, ndo estando sujeita a superintendéncia ou tutela governamental no ambito do
exercicio das suas funcdes de regulacédo e de supervisdo. Os membros do Governo ndo podem dirigir recomendagdes ou emitir
diretivas aos 6rgdos dirigentes da ERSAR sobre a sua atividade reguladora nem sobre as prioridades a adotar na respetiva
prossecucdo. Sempre que tal lhe seja solicitado, os membros do conselho de administracdo (6rgdo dirigente da entidade,
responséavel pela definicdo e implementagéo da atividade da entidade, bem como pela direcdo dos respetivos servigos) devem
apresentar-se perante a comissdo parlamentar competente, para prestar informag¢des ou esclarecimentos sobre a respetiva
atividade. O mandato dos membros do 6rgado de dire¢édo da entidade tem um periodo Unico de seis anos, ndo renovavel.

1993 1994 1995 1996 1997 1998 1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
Promocao de uma nova politica

plblica para os Senicos de dguas R

e residuos em Portugal

Funcionamento da Comisséo de

thamento das cor

Funcionamento do Observatorio
Nacional dos Sistemas
Multimunicipais e Municipais

Criagéo do Instituto Regulador de
Aguas e Residuos (IRAR)

Vigéncia dos primeiros estatutos
do IRAR (Decreto-Lei n.° 362/98, de
18 de novembro)

Funcionamento efetivo do IRAR

|
lag&o da responsabili

de autoridade competente paraa |
qualidade da 4gua

Criagéo da Entidade Reguladora

dos Senvicos de Aguas e Residuos [ ]

(ERSAR)

Vigéncia da primeira lei organica da

ERSAR (Decreto-Lei n.2277/2009, ]
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Reguladora dos Senigos de Aguas
e Residuos dos Agores (ERSARA)
Aprovacdo dos Novos Estatutos da
ERSAR (Lein.°4/2014, de 6 de
margo)

Figura 7. Principais marcos da evoluc¢ao institucional da regulacdo dos servigos de aguas e residuos em Portugal

A ERSAR tem por missdo a regulacdo dos setores dos servicos de abastecimento publico de agua, de saneamento de aguas
residuais urbanas e de gestdo de residuos urbanos, bem como as funcdes de autoridade competente para a coordenacgdo e
fiscalizagdo do regime da qualidade da agua para consumo humano.

A ERSAR visa assegurar a sustentabilidade global do setor, intervindo a trés niveis:

1. Sustentabilidade social dos servigos, garantindo a protecéo dos interesses dos utilizadores através do acesso ao servigo,
da sua adequada qualidade e da razoabilidade do preco.

2. Sustentabilidade econdmica, infraestrutural e de recursos humanos das entidades gestoras.

3. Sustentabilidade ambiental na utilizacdo de recursos ambientais e na prevencdo da poluicdo, a nivel dos impactos dos
servi¢os na agua, no ar e no solo.

A atividade regulatéria assenta num modelo de regulacao desenvolvido em 2003 para o IRAR e que tomou em consideracdo o
quadro de empresarializagao definido pelo Decreto-Lei n.° 379/93, de 5 de novembro, que atribuiu ao Estado a responsabilidade da
prestacdo dos servigos de aguas e residuos, no caso dos sistemas multimunicipais, prevendo a possibilidade da sua concesséo a
empresas de capitais maioritariamente publicos, assim como a concessao de sistemas municipais a empresas, independentemente
da titularidade dos seus capitais ser publica ou privada.

A evolucéo da legislagdo conduziu ao progressivo alargamento do A&mbito de atuacdo e dos poderes do regulador, tendo o desenho
do quadro legal ficado completo com o ja referido Decreto-Lei n.° 277/2009, de 2 de outubro, que alargou a regulagéo a todas as
entidades gestoras destes servigos, independentemente do modelo de gestdo, passando a existir maior uniformidade de
procedimentos por parte do organismo regulador junto de todas elas. Assim, além da regulagéo estrutural do setor, focada na criagao
de organizacdo, regras e instrumentos para o bom funcionamento do setor, a ERSAR prossegue atribuicdes de regulagéo das areas
econdmica, da qualidade do servico, da interface com os utilizadores e de regulagéo legal e contratual, exercendo também as
funcdes de autoridade competente para a qualidade da agua para consumo humano junto de todas as entidades gestoras de
abastecimento de agua (Quadro 4).
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Quadro 4. Ambito de atuagdo da ERSAR por modelo de gestdo e nimero de entidades gestoras reguladas

Sistemas de titularidade municipal ou intermunicipal

Sistemas de titularidade estatal : . : A
(incluindo parcerias Estado-municipios)

Ambito
Gestéo Gestéo Gestéo Gestéo
Gestéo direta delegada concessionada Gestéo direta delegada concessionada
Regulagéo estrutural - 1 17 283 81 33
Regulagdo comportamental
Regulacéo legal e ) 1 17 283 81 33
contratual
Regulagdo da - 1 17 283 38 33
qualidade do servigo
Regulacéo econémica - 1 17 283 38 33

Regulacéo da
qualidade da agua - 1 5 203 70 29
para consumo humano

Regulacéo da interface

o - 1 17 283 81 33
com os utilizadores

3.1.1. Modelo de regulacdo

O modelo de regulagdo agora em pleno funcionamento observou um processo de consolidacdo a partir de 2003. A sua estratégia é
definida por dois grandes planos de intervencao: num primeiro plano, pela regulacdo estrutural do setor; num segundo plano, pela
regulagdo dos comportamentos das entidades gestoras (Figura 8)*3.

Regulagao estrutural do sector: : Regulagiao comportamental das
entidades gestoras:

Contribuigdo regulatéria para a Regulagdo legal e contratual
organizagao do sector

Regulacao econdmica

Contribuigao regulatoria para a )
regulamentacao do sector

MODELOREGULATORIO ARIT-ERSAR

Regulagdo da qualidade de
servigo

Contribuigao regulatéria para a
informacéo do setor Regulacido da qualidade da agua
para consumo humano

Contnbunga_o r?gulatona para a Regulagio da interface com os
capacitagdo do setor utilizadores

JJ J
— v

Figura 8. Modelo de regulacdo da ERSAR

Regulacéo estrutural do setor

A regulacdo estrutural, dirigida genericamente aos setores na sua globalidade, consiste na contribuicdo para uma melhor
organizagdo do setor, para a clarificacdo das suas regras de funcionamento, para a elaboracéo e divulgacéo regular de informacao
e para a capacitacao e inovacao dos setores. Este plano de intervengao corresponde, portanto, a uma macro intervencao regulatoria,
uma vez que a entidade reguladora néo esta focada numa entidade gestora em particular mas no conjunto do setor.

Na componente de contribuicao regulatdria para a organizagéo do setor, a ERSAR coopera para a formulacao de melhores politicas
publicas, para a racionalizacdo e resolugdo de disfungdes respeitantes aos servigos regulados e para a organizagcdo do setor
promovendo, por exemplo, 0 aumento da eficiéncia e eficacia dos servigos de aguas e residuos e a procura de economias de escala,

13 0 modelo de regulagio seguido pela ERSAR ¢é descrito em detalhe na publicagédo “Uma abordagem regulatéria integrada (ARIT-ERSAR) para
0s servicos de aguas e residuos”, da autoria de Jaime Melo Baptista, publicado pela ERSAR em setembro de 2014 e disponivel em www.ersar.pt.
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de gama e de processo. Complementarmente, monitoriza as estratégias nacionais adotadas para os setores de aguas e residuos
acompanhando a sua implementacao e reportando com periodicidade as evolugfes e condicionamentos.

Na componente de contribuigdo regulatéria para a regulamentagdo do setor, a ERSAR elabora propostas de nova legislagdo ou de
alteracéo da legislacéo existente, por exemplo, a nivel dos regimes juridicos dos sistemas de aguas e residuos, da legislagdo técnica
sobre estes servigos e do regime juridico da regulacao, contribuindo, assim, para a clarificacao das regras de funcionamento destes
servigos. Esta contribuicdo passa também pela emissédo de regulamentos e recomendagdes e pelo acompanhamento da aplicagdo
da legislacdo em vigor e desses regulamentos e recomendagdes, avaliando a sua eficicia e a eventual necessidade de melhorias
ou de substituicao.

Na componente de contribuicdo regulatéria para a informacgdo do setor, a ERSAR disponibiliza e divulga regularmente informagéo
rigorosa e acessivel a todos os intervenientes, através da coordenagdo e realizagdo da recolha, validagdo, processamento e
divulgacdo da informacéo relativa ao setor e as entidades gestoras, da disponibilizagdo dessa informagéo e consequente promogao
de um maior interesse publico na sua consulta. A ERSAR contribui desta forma para consolidar uma cultura de informacéo concisa,
credivel e de féacil interpretacdo por todos, garantindo o direito fundamental de acesso a informagdo que assiste a todos os
utilizadores e a sociedade em geral.

Finalmente, na componente de contribui¢éo regulatoria para a capacitagéo dos setores, a ERSAR apoia tecnicamente as entidades
gestoras através da elaboracéo de publicacdes técnicas em parceria com centros de investigacdo e conhecimento, da promogéo
direta e indireta de seminarios e conferéncias, do apoio a eventos de terceiros, da realizagdo de estudos de opinido e promogéao da
investigacdo e do desenvolvimento no setor. A ERSAR esta também disponivel para dar resposta a questdes diversas colocadas
pelos intervenientes do setor. Contribui deste modo para a melhoria da capacitagéo técnica das entidades gestoras e para incentivar
a consolidacao do tecido empresarial nacional.

Regulacdo comportamental das entidades gestoras

A regulagdo comportamental das entidades gestoras € complementar a regulacdo estrutural e consiste nas vertentes de
monitorizagdo legal e contratual ao longo do ciclo de vida, na regulagdo econémica, da qualidade do servigo e da qualidade da agua
para consumo humano, e na interface com os utilizadores. Este plano de intervengéo corresponde a uma operacao regulatéria ao
nivel micro, uma vez que, ao contrario da regulacdo estrutural, a entidade reguladora esta focada em cada uma das entidades
gestoras a atuar neste setor.

Na componente de regulacdo legal e contratual a ERSAR assegura a monitorizagéo legal e contratual das entidades gestoras ao
longo do seu ciclo de vida, nomeadamente através da andlise de processos de concurso e contratualiza¢cdes, modificacdo e
resolucdo dos contratos, fazendo o acompanhamento da sua execuc¢édo e intervindo quando necessario na conciliagdo entre as
partes. Intervém ainda nas reconfiguracdes e fusdes de sistemas. Esta componente deve contribuir para a garantia do interesse
publico e da legalidade.

Na componente de regulacdo econdmica das entidades gestoras, a ERSAR promove a regulacdo de precos para garantir tarifas
eficientes e socialmente aceitaveis para os utilizadores sem prejuizo da necesséria sustentabilidade econdmica e financeira das
entidades gestoras, num ambiente de eficiéncia e eficacia na prestacao do servico. A regulacéo econdémica também inclui a avaliagao
dos investimentos a realizar pelas entidades gestoras. Na medida em que os pre¢os de monopdlio tendem a ser mais elevados que
os resultantes de mercados concorrenciais, a obtencdo dos precos mais baixos que permitam a viabilidade econémica e financeira
das entidades gestoras e que correspondam a situacdo mais justa para os utilizadores exige uma forte intervencdo da entidade
reguladora. Assim, a regulagcdo econdmica deve contribuir para promover a sustentabilidade econdmica e financeira dessas
entidades, sem prejuizo da necessaria acessibilidade econémica aos servigos pelos utilizadores.

A regulacdo da qualidade do servico, pressupde que a ERSAR assegure avaliacdo do desempenho das entidades gestoras em
termos da qualidade do servico prestado aos utilizadores, comparando-as entre si através da aplicagdo de um sistema de indicadores
adequadamente selecionados, de forma a promover a eficacia e a eficiéncia, ou seja, a melhoria dos seus niveis de servigco. Em
2004 foi dado um passo importante na regulacdo da qualidade do servico com a implementacdo de um sistema de avaliagdo de
desempenho que tem vindo a registar sucessivas evolugdes para um processo de avaliacdo da qualidade do servico prestado aos
utilizadores dos servicos de aguas e residuos, independentemente do modelo de gestédo da entidade gestora. Face ao alargamento
da intervencgédo regulatdria a todas as entidades gestoras de sistemas municipais e em resultado da experiéncia acumulada, neste
momento a 2.2 geragdo assenta em apenas 16 indicadores de qualidade para cada um dos trés servigos regulados. Os mecanismos
de avaliacdo adotados pela ERSAR e a sua comparagdo com os resultados das outras entidades gestoras similares atuando em
zonas geogréficas distintas constituem uma medida objetiva de benchmarking que reflete uma légica de pedagogia e valorizagéo.

A regulacdo da qualidade do servico € uma forma de regulacdo dos comportamentos indissociavel da regulacdo econdémica,
condicionando os comportamentos permitidos as entidades gestoras em relacdo a qualidade do servico que prestam aos
utilizadores, direcionando as entidades gestoras no sentido da eficacia e eficiéncia e assim materializando um direito fundamental

gue assiste a todos os utilizadores. Deve, portanto, contribuir para promover a melhoria dos niveis de servi¢o aos utilizadores.

Na componente da regulagdo da qualidade da &gua para consumo humano, a ERSAR avalia, a qualidade da &gua fornecida aos
utilizadores pelas entidades gestoras de abastecimento de 4gua em Portugal continental, comparando as entidades gestoras entre
si e acompanhando os incumprimentos em tempo real. Esta competéncia constitui um caso particular da qualidade do servigo que
contribui para promover a melhoria da qualidade da agua e a saude publica, sendo a informagdo mais relevante apresentada
anualmente no Volume 2 do RASARP.

Finalmente, na componente da regulacdo da interface com os utilizadores dos servicos, a ERSAR verifica o cumprimento pelas
entidades gestoras da legislacéo de defesa dos utilizadores e, nomeadamente, realiza a analise das reclamagfes e promove a sua
resolucao entre utilizadores e entidades gestoras prestadoras do servico. A ERSAR promove ainda a participacao dos utilizadores
dos servigos criando mecanismos de aconselhamento e divulgagdo de informagéo.

Todos estes componentes do modelo de regulagdo devem ter uma articulagao perfeita entre si, constituindo um modelo coerente e
integrado cuja eficacia beneficia das sinergias entre esses componentes.
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Em sintese, a consolidagdo da regulacdo deste mercado em Portugal surge como instrumento imprescindivel ao seu
desenvolvimento harmonioso, especialmente num cenario de abertura ao setor privado, em que é necessario acautelar os interesses
dos utilizadores. E, assim, indispensavel que a ERSAR disponha do enquadramento, dos meios, das capacidades e das
competéncias necessarios para o exercicio da sua atividade com isengdo e transparéncia. Neste sentido, € importante superar
constrangimentos que se tém acentuado, em especial a caréncia de recursos humanos, criando condi¢cdes para manter e atrair em
namero e qualificacéo os profissionais melhor preparados disponiveis no mercado.

A existéncia de uma entidade reguladora efetivamente atuante € um verdadeiro sinal de passagem no Pais de uma fase
essencialmente de desenvolvimento infraestrutural para uma fase de estabilizacdo e de elevada qualidade do servico do setor

3.2. ENTIDADES DA ADMINISTRACAO CENTRAL

Ao nivel da Administragcdo Central, no que respeita as suas competéncias especificas e participa¢do nas principais atividades do
setor, € de referir a Entidade Reguladora dos Servigos de Aguas e Residuos, a qual se encontra caraterizada no ponto 3.1.
Mencionam-se igualmente outros organismos publicos com relevancia para os servicos de aguas e residuos, no que respeita ao
seu ministério tutelar e as suas principais competéncias (Quadro 5).

Quadro 5. Outros organismos da Administrag@o Central com relevancia para o setor

Organismo Ministério Principais competéncias
Agéncia Portuguesa do Ambiente, Ministério do Ambiente, Propor, desenvolver e acompanhar a gestao integrada
IP e participada das politicas de ambiente e de

desenvolvimento sustentavel, de forma articulada com
outras politicas setoriais e em colaboragdo com
entidades publicas e privadas que concorram para o
mesmo fim, tendo em vista um elevado nivel de
protecéo e de valorizagdo do ambiente e a prestacédo
de servigcos de elevada qualidade aos cidadaos.

Comissdes de Coordenagéo e Ministério do Ambiente, Executar as politicas de ambiente, ordenamento do

Desenvolvimento Regional territério e cidades e de desenvolvimento regional ao
nivel das respetivas areas geogréficas de atuacao,
promover a atuacao coordenada dos servigos
desconcentrados de dmbito regional e apoiar
tecnicamente as autarquias locais e as suas
associagoes.

Inspecao-Geral da Agricultura, do Ministério do Ambiente, Avaliar o desempenho e a gestao dos servigos e
Mar, do Ambiente e do organismos do Ministério da Agricultura, do Mar, do
Ordenamento do Territorio Ambiente e do Ordenamento do Territorio, ou sujeitos

a tutela do respetivo ministro, avaliar a sua gestéo e os
seus resultados, através do controlo de auditoria
técnica, de desempenho e financeira, bem como
assegurar o permanente acompanhamento e avaliagdo
do cumprimento da legalidade nas areas do ambiente
e do ordenamento do territério por parte de entidades
publicas e privadas.

Conselho Nacional da Agua Ministério do Ambiente, Acompanhar a elaboracéo e a execugao de planos e
projetos com relevancia nos usos da agua e no
dominio hidrico e pronunciar-se sobre as medidas que
permitam a melhor articulagéo das ac¢des deles
decorrentes.

Contribuir para o estabelecimento de opgdes
estratégicas da gestao e controlo dos sistemas
hidricos e para a harmonizagéo de procedimentos e de
metodologias de intervencao nos recursos hidricos.

Diregdo-Geral da Saude Ministério da Saude Regulamentar, orientar e coordenar as atividades de
promogéo da saude e prevencao da doenca, definir as
condi¢@es técnicas para adequada prestagdo de
cuidados de saude.
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Quadro 6. Outros organismos da Administracéo Central com relevancia para o setor (continuagao)

Principais competéncias

Organismo Ministério
Diregao-Geral do Consumidor Ministério da Economia
Direcdo-Geral das Atividades Ministério da Economia
Econ6micas
Autoridade da Concorréncia Ministério da Economia
Instituto Portugués de Acreditacéo Ministério da Economia
Instituto Portugués da Qualidade Ministério da Economia

Direcdo-Geral das Autarquias Locais  Presidéncia do Conselho de
Ministros

Instituto Nacional de Estatistica, IP Presidéncia do Conselho de
Ministros

Contribuir para a elaboracao, definicdo e execucao da
politica de defesa do consumidor com o objetivo de
assegurar um nivel elevado de protecéo.

Promover o desenvolvimento de uma envolvente
econdmica, social e administrativa mais favoravel a
atividade das empresas nos diferentes setores por si
tutelados.

Contribuir para a concegéo, execugéo e avaliacdo da
politica de empresa nas diferentes areas de atividade
econdmica.

Especial relevancia na definicdo das tarifas de uma
entidade gestora do setor: a EPAL.

Regular a concorréncia de mercado, nomeadamente
dos servigos de abastecimento publico de agua,
saneamento de aguas residuais urbanas e gestao de
residuos urbanos e dos diversos mercados
associados, garantindo um funcionamento eficiente
dos mercados, um elevado nivel de progresso técnico
e o prosseguimento do maior beneficio para os
consumidores.

Acreditacdo dos laboratérios de ensaios da agua, das
aguas residuais e dos residuos.

Gerir e coordenar o Sistema Portugués de Qualidade.
Desenvolver atividades de normaliza¢éo, metrologia e
qualificagdo. Gerir programas de apoio financeiro.

Cooperacao internacional no dominio da qualidade.

Certificagdo de materiais, de coordenacao na
elaborac&@o de normas e na aferigo de contadores,
béasculas e outros caudalimetros.

Assegurar um novo quadro de cooperagao entre a
Administracdo Central e a administrag&o local, em
articulagcdo com as Comissdes de Coordenagéo e
Desenvolvimento Regional.

Acompanhar o processo de descentralizacédo de
competéncias para as autarquias locais como
mecanismo essencial de modernizagao autarquica.

Concegao, estudo, coordenacéo e execucao de
medidas de apoio a administragao local e reforgo da
cooperacgdo entre esta e a Administracéo Central.

Produzir e divulgar de forma eficaz, eficiente e isenta,
informac&o estatistica oficial de qualidade, relevante
para toda a sociedade.

O Instituto Nacional de Estatistica (INE) delega em
outras entidades nacionais a producao de algumas
estatisticas oficiais garantindo, no entanto, a
coordenacao metodoldgica e a qualidade dessa
produgé&o, bem como a sua divulgagao.
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3.3. ENTIDADES PRESTADORAS DE SERVICOS DE AGUAS E RESIDUOS

Neste ponto apresenta-se uma descricdo do mercado de servicos de abastecimento publico de &gua, saneamento de aguas

residuais e gestéo de residuos urbanos.

O Quadro 7 disponibiliza o nimero total de entidades gestoras que compdem o panorama geral de entidades gestoras do universo

regulado pela ERSAR a 31 de dezembro de 2015.

Quadro 7. Panorama geral das EG que compdem os servigos de abastecimento publico de agua, saneamento de dguas residuais

urbanas e gestéo de residuos urbanos

Abastecimento de 4gua

Saneamento de aguas residuais

Gestao de residuos urbanos

Modelo de Submodelo de
= = Total
gestdo gestdo ] ] ]
Alta Baixa Total** Alta Baixa Total** Alta Baixa Total**
Concessdes 5 1 5 5 0 5 12 0 12 17
Gestdo multimunicipais
concessionad
a Concessoes 1 28 29 2 23 25 0 1 1 33
municipais
Delegacdes estatais 1 1 1 0 0 0 0 0 0 1
Parcerias 1 2 3 1 2 3 0 0 0 3
Estado/municipios
Gestédo Empresas 1 23 24 0 23 23 8 17 24 35
delegada municipais ou
intermunicipais
Juntas de freguesia/ 0 43 43 0 0 0 0 0 0 43
Associacoes de
utilizadores
Associacoes de 0 0 0 1 0 1 3 2 5 6
municipios
- Servigos 1 20 20 0 18 18 0 7 7 20
Gestao direta municipalizados ou
intermunicipalizados
Servigos municipais 1 183 183 0 191 191 0 231 231 257
Total 11 301 308 9 257 266 23 258 280 415

14 Note-se que existem entidades gestoras que nalguns municipios prestam servigos em alta e noutros prestam servigcos em baixa (por exemplo a

EPAL). Assim, a coluna “Total” ndo é a soma das colunas “Alta” e “Baixa”.
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3.3.1. Entidades gestoras de servicos de abastecimento publico de agua

Entidades gestoras em alta

A Figura 9 apresenta a distribuico geogréafica das entidades gestoras do servico de abastecimento publico de dgua em alta, por
submodelo de gestdo a 31 de dezembro de 2015.

Legenda:

e |_imite de EG

Limite de concelho
Z N.° de entidades a operar no mesmo concelho*
[ ] senvigo verticalizado

- Concessionaria Multimunicipal

Q Concessionaria Municipal

I Delegacio Estatal

- Parceria Estado/Municipios

- Empresa Municipal ou Intermunicipal

* Nos concelhos abrangidos por mais de uma entidade
representa-se o submodelo de gestdo que abrange mais
populagéo.

Figura 9. Distribuigéo geogréfica das entidades gestoras de servigos de abastecimento de 4gua em alta

Em Portugal continental, a maior parte deste servico € executada por entidades concessionarias (a verde no mapa da Figura 9).
Estas entidades abrangem cerca de 72 % da populacéo e 79 % do nimero de municipios abrangidos por entidades gestoras que
prestam o servico de abastecimento publico de agua em alta, com especial enfoque para o submodelo das concessionarias
multimunicipais.

A andlise do mapa da Figura 9 permite também verificar a existéncia de municipios em que o servico de abastecimento &
verticalizado, ou seja, as entidades que realizam o abastecimento publico de agua tém toda a cadeia de valor incorporada nas suas
operacdes, realizando a captacéo e o tratamento de 4gua assim como a sua distribui¢cdo ao utilizador final (consumidor). Em Portugal
continental a verticalizagdo do servico abrange um universo de 120 municipios e um total de 3 milhdes de habitantes,
concentrando-se sobretudo no Centro e Norte do Pais. Para mais pormenores sobre a integracéo vertical dos servi¢os consultar o
ponto 3.3.5.
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Na Figura 10 estao representados os indicadores gerais do setor de abastecimento publico de agua em alta, apresentando-se o
numero de entidades gestoras envolvidas, os concelhos abrangidos e a sua abrangéncia em termos territoriais e populacionais?®,
informagdo que se encontra pormenorizada no Quadro 8.

Entidades gestoras Concelhos abrangidos Area abrangida Populagéo abrangida
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Concess0es municipais
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- Delegacgdes estatais
- Empresas municipais ou I:I Servigos municipalizados I:I Servios municipais

intermunicipais ou intermunicipalizados

Figura 10. Indicadores gerais do setor de abastecimento de Agua em alta, por submodelo de gestédo

Quadro 8. Panorama dos servicos de abastecimento de agua em alta

= Entidades Concelhos Area abrangida Popula(_;ao Den5|d_a1de

Submodelo de gestéo B 2 abrangida populacional
gestoras abrangidos (km?) (milhares de hab.) (hab./km?)

Concessdes 5 174 51 863 5105 98
multimunicipais
Concessdes municipais 1 8 899 190 211
Delegacdes estatais 1 25 3885 1779 458
Parcerias 1 20 15533 245 16
Estado/municipios
Empresas municipais 1 1 435 49 112
ou intermunicipais
Servigos 1 1 22 0,27 12,2
municipalizados ou
intermunicipalizados
Servigos municipais 1 1 72 0,02 0,3

Observa-se assim que as concessdes multimunicipais sdo o submodelo de gestao predominante no setor em alta, abrangendo um
total de 174 municipios e mais de 5,1 milhées de habitantes. As delegagGes estatais tém também algum peso no setor. Embora sé
com uma entidade (EPAL), a grande concentracdo de populacdo existente na sua area de intervencéo torna este submodelo no
segundo mais relevante do setor em alta, com 25 municipios e uma populagdo de aproximadamente 1,8 milhdes de habitantes. Os
restantes submodelos tém uma representatividade mais baixa.

De referir ainda que as parcerias Estado/municipio prestam o servigo a aproximadamente 250 mil habitantes e tém uma area de
intervencdo que abrange grande parte do Alentejo, cerca de 21 % do territorio de Portugal continental (Aguas Publicas do Alentejo)
com o servigo. Esta relagdo traduz-se numa fraca densidade populacional (16 hab./km?), carateristica da tipologia de area de
intervencéo da entidade gestora (area predominantemente rural).

A Figura 11 apresenta a evolugcéo do setor do abastecimento publico de 4gua em alta desde o ano de 1993.

15 Os dados referentes a populagéo dizem respeito aos habitantes potencialmente abrangidos pelas entidades gestoras que prestam o servico de
abastecimento publico de 4gua em alta. Acresce ainda dizer que estes dados correspondem aos valores recolhidos nos Censos 2011, da
responsabilidade do Instituto Nacional de Estatistica, referindo-se apenas a Portugal continental. Nesse sentido, importa sublinhar que constituem
uma aproximagao a realidade.
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Figura 11. Evolugédo do setor relativo ao abastecimento publico de &gua em alta

No que diz respeito a evolugdo do setor, o tecido empresarial comegou a ganhar peso na segunda metade da década de 90. A
1.2 geracd@o correspondeu maioritariamente aos sistemas situados nas regides litorais e mais densamente povoadas, enquanto a
2.2 geracdo correspondeu, no geral, aos sistemas situados no interior do Pais. Neste momento, a totalidade das entidades que
fazem o abastecimento de &gua em alta é de natureza empresarial, sendo o modelo de gestao concessionada aquele que claramente
domina o setor.

Em 2015 verificou-se uma alteracdo substancial ao panorama de entidades que prestam o servico de abastecimento publico de
agua em alta, particularmente nas concessdes multimunicipais, criando-se trés novos sistemas fruto da fusdo da quase totalidade
dos sistemas com estas carateristicas. Assim, o sistema da Aguas do Norte (Concess&do multimunicipal) resultou da fusdo dos
sistemas anteriormente geridos pela Aguas do Douro e Paiva, Aguas do Noroeste (Concessdo multimunicipal) e Aguas de
Trés-os-Montes e Alto Douro; o sistema da Aguas Centro Litoral resultou do sistema gerido pela Aguas do Mondego e por dltimo, o
sistema da Aguas de Lisboa e Vale do Tejo originou-se a partir da juncéo dos sistemas geridos pela Aguas do Norte Alentejano,
Aguas do Zézere e Coa, Aguas do Centro, Aguas do Oeste e Aguas do Centro Alentejo. Na agregacao de sistemas, varios municipios
que ndo estavam integrados em sistemas multimunicipais foram também integrados, tendo-se por isso registado em 2015 um
aumento da populacéo abrangida pelas concessdes. Alguns destes exemplos foram os casos dos municipios de Celorico de Basto
na Aguas do Norte (Concess&o multimunicipal) ou Portel na Aguas de Lisboa e Vale do Tejo.

Por outro lado, o municipio de Ferreira do Alentejo deixou, no final de 2015, de pertencer a area de abrangéncia da Aguas Publicas
do Alentejo, passando o0 municipio a prestar o servi¢o diretamente ao utilizador final de forma verticalizada.
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Entidades gestoras em baixa

A Figura 12 apresenta a distribuicdo geografica das entidades gestoras do servico de abastecimento publico de agua em baixa, por
submodelo de gestdo, a 31 de dezembro de 2015.

Legenda:

e |imite de EG*

Limite de concelho
% N.° de entidades a operar no mesmo concelho**
|:] Concessionaria Municipal
- Delegacdo Estatal
- Empresa Municipal ou Intermunicipal
- Parceria Estado/Municipios
[: Servigo M ou ]

] Servigo Municipal

* Por motivos de simplificagdo, as areas cobertas por
cada entidade gestora de servigos municipais e servigos
municipalizados ou intermunicipalizados néo séo
evidenciadas neste mapa.

** Nos concelhos abrangidos por mais de uma entidade
representa-se o submodelo de gestdo que abrange mais
populagéo.

Figura 12. Distribuicéo geogréafica das entidades gestoras de servi¢cos de abastecimento de agua em baixa

O abastecimento de agua em baixa é marcado pelo elevado nimero de entidades gestoras, 301, na sua maioria com uma area de
intervencgao igual ou menor do que a municipal. O modelo de gestdo direta é aquele que mais se destaca (a cinzento no mapa da
Figura 12), abrangendo 70 % do total de municipios e aproximadamente 52 % da populacéo de Portugal continental. Os restantes
modelos de gestéo localizam-se predominantemente no litoral ou nos grandes centros urbanos.

Na Figura 13 estéo representados os indicadores gerais do setor de abastecimento publico de agua em baixa, apresentando-se o
numero de entidades gestoras envolvidas, os concelhos abrangidos e a sua abrangéncia em termos territoriais e populacionais?®,
informacgédo que se encontra pormenorizada no Quadro 9.

16 Os dados referentes a populagéo dizem respeito aos habitantes potencialmente abrangidos pelas entidades gestoras que prestam o servico de
abastecimento publico de agua em baixa. Estes dados correspondem aos valores recolhidos nos Censos 2011, da responsabilidade do Instituto
Nacional de Estatistica, referindo-se apenas a Portugal continental. Nesse sentido, importa sublinhar que constituem uma aproximagéo a
realidade.
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Entidades gestoras Concelhos abrangidos Area abrangida Populagéo abrangida
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Figura 13. Indicadores gerais do setor de abastecimento de &gua em baixa, por submodelo de gestédo

Quadro 9. Panorama dos servigos de abastecimento de &gua em baixa

. < . Populagao Densidade
Submodelo de gestao Entidades Concellhos Area abrazmglda abrangida populacional

gestoras abrangidos (km?) (milhares de hab.) (hab./km?)
Concessoes 1 1 75 11 142
multimunicipais
Concessfes municipais 28 33 7 609 1971 259
Delegacgdes estatais 1 1 100 553 5524
Parcerias 2 15 2702 479 177
Estado/municipios
Empresas municipais ou 23 28 8 888 1793 202
intermunicipais
Juntas de 43 10 982 34 34
freguesia/AssociagOes de
utilizadores
Servicos municipalizados 20 22 7 688 2316 301
ou intermunicipalizados
Servigos municipais 183 183 62 155 2932 47

Verifica-se que os servicos municipais sédo o submodelo de gestdo com maior representatividade, com 183 municipios e abrangendo
2,9 milhdes de habitantes. Embora com o maior nimero de populagéo, esta tipologia é predominante em zonas rurais com menor
densidade populacional (juntamente com as juntas de freguesia/associagfes de utilizadores, este € o submodelo com menor
densidade populacional, 47 hab./km?). Esta carateristica pode ser confirmada no mapa da Figura 12, onde se observa que a maior
parte dos servigos municipais se localiza no interior do Pais, em areas tipicamente com menor populagéo. Por outro lado, na situagao
oposta surgem as delegaces estatais, com uma densidade populacional de 5,5 mil hab./km?, prestando o servico em areas urbanas
(Lisboa) densamente povoadas.

As concessionarias municipais, as empresas municipais ou intermunicipais e 0s servicos municipalizados ou intermunicipalizados
sdo também submodelos de gestdo com peso no setor do abastecimento de agua em baixa, abrangendo 2,0 milhées de habitantes,
1,8 milhdes de habitantes e 2,3 milh6es de habitantes, respetivamente. Apesar de abrangerem muito menos municipios que os
servigos municipais, as carateristicas mais urbanas das suas areas de intervencéo justificam o elevado numero de populacédo
abrangida por estes modelos de gestéo.

Conforme foi referido, o abastecimento de agua em baixa é um setor fragmentado, marcado pela existéncia de um elevado nimero
de entidades, facto que é explicado em parte pela maioria do servigo estar a ser assegurado por servigcos municipais mas também
pela existéncia de micro entidades que sdo compostas por juntas de freguesia ou associa¢des de utilizadores. Embora se tenha
registado a diminuicdo deste ultimo tipo de entidades para cerca de metade das que existiam no ano de 2014 (85 entidades em
2014; 43 entidades em 2015), confirmando a tendéncia de decréscimo dos Ultimos anos, as juntas de freguesia ou associagdes de
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utilizadores abrangem ainda um universo de 34 mil habitantes, sendo de resto responsaveis pela maioria dos casos em que se
verifica mais do que uma entidade gestora a operar no mesmo concelho.

A Figura 14 apresenta a evolucéo do setor do abastecimento publico de 4gua em baixa desde o ano de 1993.
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Figura 14. Evolucgao do setor relativo ao abastecimento publico de 4gua em baixa

Como foi referido, as entidades gestoras com modelo de gestéo direta dominam o abastecimento de dgua em baixa. No entanto,
nas duas Ultimas décadas assiste-se a uma tendéncia de empresarializagdo crescente do setor. No inicio da década de 2000 os
modelos de gestdo concessionada e delegada representavam apenas 20 % da populagdo, ao passo que na atualidade representam
quase metade (48 %), mais que duplicando o seu peso no setor.

No computo geral, no ano de 2015 a Unica alteracdo significativa que se registou foi a entrada em funcionamento da Aguas do
Noroeste (Parceria Estado/municipios), que mais tarde foi substituida pela Aguas do Norte (Parceria Estado/municipios) e que
passou a prestar o servi¢o de abastecimento de dgua em baixa nos concelhos de Amarante, Arouca, Bai@o, Celorico de Basto e
Cinfaes.
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3.3.2. Entidades gestoras de servicos de saneamento de dguas residuais urbanas

Entidades gestoras em alta

A Figura 15 apresenta a distribuicdo geogréfica das entidades gestoras do servigo de saneamento de 4guas residuais em alta, por
submodelo de gestdo, a 31 de dezembro de 2015.

Legenda:

e |imite de EG

Limite de concelho
Z N.° de entidades a operar no mesmo concelho*
[ | Servigo verticalizado
- Concessionaria Multimunicipal
Concessionaria Municipal
- Parceria Estado/Municipios
- Associagao de Municipios

* Nos concelhos abrangidos por mais de uma entidade
representa-se o submodelo de gestdo que abrange mais
populagéo.

Figura 15. Distribuicdo geografica das entidades gestoras de servigcos de saneamento de aguas residuais urbanas em alta

A maior parte deste servigo continua a ser assegurado por entidades concessiondrias, abrangendo cerca de 96 % da populagédo e
90 % do numero de municipios abrangidos por entidades gestoras que prestam o servico de saneamento de aguas residuais em
alta.

Relativamente a verticalizagdo do servico, esta é inferior ao que se regista no abastecimento. De facto, a verticalizacdo do
saneamento, ou seja, a incorporacdo por parte de uma entidade gestora de todas as fases do processo produtivo do servico de
saneamento de aguas residuais (realizando as operagdes que véo desde a recolha e drenagem do efluente até ao seu tratamento
e destino final), abrange 149 municipios e aproximadamente 2,6 milhdes de habitantes, concentrando-se essencialmente no Norte
do Pais (consultar o ponto 3.3.5).

De referir ainda que os municipios de Guimaraes, Santo Tirso, Trofa, Vila Nova de Famalicdo e Vizela sdo igualmente abrangidos
por uma concessdo multimunicipal, gerida pela Aguas do Norte (Concessdo multimunicipal), e uma concessdo municipal, gerida
pela TRATAVE. Nao obstante a existéncia de negociagBes em curso com vista a resolucéo desta sobreposicao de sistemas, no
periodo de referéncia a TRATAVE mantinha a responsabilidade formal pelo saneamento de aguas residuais em alta nestes
municipios por ainda se manter em vigor, inalterado, o contrato de concessdo municipal outorgado em 1998 entre a AMAVE e a
TRATAVE.
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Na Figura 16 estdo representados os indicadores gerais do setor de saneamento de aguas residuais em alta, apresentando-se o
numero de entidades gestoras envolvidas, os concelhos abrangidos e a sua abrangéncia em termos territoriais e populacionais?’,
informagdo que se encontra pormenorizada no Quadro 10.

Entidades gestoras Concelhos abrangidos Area abrangida Populacao abrangida

0000

-Concessﬁes - ~ . -Parcerias - . -
Concessdes municipais Associacdes de municipios

multimunicipais Estado/municipios
Figura 16. Indicadores gerais do setor de saneamento de dguas residuais urbanas em alta, por submodelo de gestédo

Quadro 10. Panorama dos servigos de saneamento de dguas residuais urbanas em alta

Submodelo de gestéo Entidades Concelhos Area abrangida ng:r:?;(i;dag pggzlsellgiaodneal
gestoras abrangidos (km?) (milhares de hab.) (hab./km?)

Concessoes 5 202 47 364 7 049 149

multimunicipais

Concessfes municipais 2 6 1031 402 390

Parcerias 1 20 15533 245 16

Estado/municipios

Associagdes de 1 4 176 93 530

municipios

O submodelo de gestdo predominante no servico de saneamento de aguas residuais em alta é o das concessdes multimunicipais,
que abrange aproximadamente 7,0 milhdes de habitantes e um total de 202 municipios, 91 % e 87 % do universo pertencente ao
servico de saneamento em alta, respetivamente. O submodelo das parcerias Estado/municipios tem, ainda assim alguma
representatividade em termos da area abrangida, com 24 % do total. Este facto estd em linha com o que foi registado no
abastecimento de agua em alta relativamente & Aguas Publicas do Alentejo. O servico por esta prestado abrange grande parte do
Alentejo e localiza-se sobretudo em &reas predominantemente rurais.

A Figura 17 mostra a evolugéo do setor do saneamento de aguas residuais urbanas em alta desde o ano de 1993.

17 Os dados referentes a populagéo dizem respeito aos habitantes potencialmente abrangidos pelas entidades gestoras que prestam o servigo de
saneamento de aguas residuais em alta. Acresce ainda dizer que estes dados correspondem aos valores recolhidos nos Censos 2011, da
responsabilidade do Instituto Nacional de Estatistica, referindo-se apenas a Portugal continental. Nesse sentido, importa sublinhar que constituem
uma aproximagao a realidade.
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Figura 17. Evolugéo do setor relativo ao saneamento de 4guas residuais urbanas em alta

Como se pode observar através da Figura 17, as entidades gestoras com modelo empresarial constituem a praticamente a totalidade
do setor, sendo a gestdo concessionada o modelo predominante. Esta tendéncia comecou a evidenciar-se nos anos de 2000 e
2001, quando foram criadas 11 concessdes. Atualmente o modelo abrange quase a totalidade da populacédo afeta ao servigo de
saneamento em alta.

Tal como registado no setor do abastecimento publico de agua em alta, 2015 foi um ano com alteragdes relevantes no servigo de
saneamento de aguas residuais em alta, especialmente no que diz respeito ao submodelo de gestdo das concessdes multimunicipais
com a criagdo de trés novos sistemas que resultaram da fuséo de quase a totalidade dos sistemas desta natureza. Neste sentido, o
sistema da Aguas do Norte (Concess&o multimunicipal) resultou da agregacdo dos sistemas anteriormente geridos pela Aguas de
Trés-os-Montes e Alto Douro, SIMDOURO e Aguas do Noroeste (Concess&o multimunicipal); o sistema da Aguas Centro Litoral
originou-se a partir da juncéo dos sistemas geridos pela Aguas do Mondego, SIMRIA e SIMLIS e por (ltimo, o sistema da Aguas de
Lisboa e Vale do Tejo teve como origem o0s sistemas anteriormente geridos pela Aguas do Norte Alentejano, Aguas do Zézere e
Coa, Aguas do Centro, Aguas do Oeste, Aguas do Centro Alentejo, SANEST, SIMARSUL e SIMTEJO. Da mesma forma que se
registou no abastecimento publico de 4gua em alta, nestas agregacdes foram integrados municipios onde anteriormente o servigo
era prestado de forma verticalizada, registando-se por isso em 2015 um aumento de populagdo abrangida pelas concessoées.
Exemplo disso, s&o os casos de Soure na Aguas do Centro Litoral e Portel na Aguas de Lisboa e Vale do Tejo.

No ano de 2015 a entidade Associacdo de Municipios das Terras de Santa Maria passou a ser considerada pela ERSAR como
entidade gestora que presta os servicos de saneamento de aguas residuais em alta nos concelhos de Oliveira de Azeméis, Santa
Maria da Feira, Vale de Cambra e S&o Jodo da Madeira. O servico de saneamento de aguas residuais em alta deixou assim de ser
prestado exclusivamente por entidades do tipo empresarial, muito embora aproximadamente 99 % da popula¢do com este servico
seja abrangida ou por entidades com modelo de gestdo concessionado ou com modelo de gestdo delegado.

De registar ainda o municipio de Ferreira do Alentejo, que no final de 2015 deixou de pertencer a Aguas Publicas do Alentejo, ficando
0 municipio a fazer o servi¢o diretamente ao utilizador final de forma verticalizada.
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Entidades gestoras em baixa

A Figura 18 apresenta a distribuigdo geografica das entidades gestoras do servico de saneamento de aguas residuais em baixa, por
submodelo de gestdo, a 31 de dezembro de 2015.

Legenda:

— |imite de EG*

Limite de concelho
% N.° de entidades a operar no mesmo concelho**
|:] Concessionaria Municipal
- Parceria Estado/Municipios
- Empresa Municipal ou Intermunicipal
f \ Servigo Municipal
I:] Servigo Municipalizado ou Intermunicipalizado

* Por motivos de simplificagdo, as areas cobertas por
cada entidade gestora de servigos municipais e servigos
municipalizados néo sé&o evidenciadas neste mapa.

** Nos concelhos abrangidos por mais de uma entidade
representa-se o submodelo de gestéo que abrange mais
populagéo.

Figura 18. Distribuicdo geografica das entidades gestoras de servigcos de saneamento de aguas residuais urbanas em baixa

Apesar de ndo apresentar o nivel de fragmentacgédo verificado no abastecimento de agua em baixa, o setor das aguas residuais é
também dominado pela existéncia de um numero elevado de entidades gestoras, 257. Estas entidades sdo na sua maioria de
pequena dimenséo, sendo o seu ambito de atuagdo o proprio municipio em que estdo inseridas.

A semelhanca do que acontece no abastecimento de 4gua, 0 modelo com maior destaque na prestacéo deste servigo é o da gestéo
direta, com 75 % dos municipios e cerca de 59 % da populacdo de Portugal continental a ser abrangida por esta categoria
(ligeiramente mais do que se verifica no abastecimento de agua). Os modelos de gestdo delegada ou concesséo sao sobretudo
predominantes no litoral ou nos grandes centros urbanos.
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Na Figura 19 estao representados os indicadores gerais do setor de saneamento de aguas residuais em baixa, apresentando-se o
numero de entidades gestoras envolvidas, os concelhos abrangidos e a sua abrangéncia em termos territoriais e populacionais?®,
informacgdo que se encontra pormenorizada no Quadro 11.

Entidades gestoras Concelhos abrangidos Area abrangida Populagéo abrangida
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74%

I:I o . - Parcerias - Empresas municipais ou I:I Servicos municipalizados
Concessfes municipais

Estado/municipios intermunicipais ou intermunicipalizados
I:l Servigos municipais

Figura 19. Indicadores gerais do setor de saneamento de dguas residuais urbanas em baixa, por submodelo de gestao

Quadro 11. Panorama dos servigos de saneamento de aguas residuais urbanas em baixa

. Entidades Concelhos Area abrangida Popula(_;ao DenS|d_ade

Submodelo de gestéo ; 2 abrangida populacional
gestoras abrangidos (km?) (milhares de hab.) (hab./km?)

Concessfes municipais 23 23 6 262 1714 274
Parcerias 2 18 3129 642 205
Estado/municipios
Empresas municipais 23 28 8961 1796 200
ou intermunicipais
Servigos 18 20 6 526 2252 345
municipalizados ou
intermunicipalizados
Servigos municipais 191 191 64 469 3660 57

Os servicos municipais tém a maior representatividade na prestacdo do saneamento de aguas residuais em baixa, abrangendo
cerca de 3,7 milhdes de habitantes e 191 municipios. Este tipo de entidades atua por norma em meios com pouca densidade
populacional (57 hab./km?), com carateristicas rurais, o que vai de encontro ao observado no mapa da Figura 18, onde se pode
verificar que a distribuigdo dos servicos municipais se encontra sobretudo no interior do Pais e, consequentemente, em zonas menos
povoadas.

Em relagcéo aos restantes submodelos verifica-se que, apesar de ndo terem a mesma preponderancia que 0s servigos municipais,
as concessfes municipais, as empresas municipais ou intermunicipais e os servicos municipalizados ou intermunicipalizados
abrangem 1,7 milhdes de habitantes, 1,8 milhdes de habitantes e 2,3 milhdes de habitantes, respetivamente.

A Figura 20 representa a evolugdo do setor do saneamento de 4guas residuais em baixa desde o ano de 1993.

18 Os dados referentes a populagdo dizem respeito aos habitantes potencialmente abrangidos pelas entidades gestoras que prestam o servigo de
saneamento de aguas residuais urbanas em baixa. Acresce ainda dizer que estes dados correspondem aos valores recolhidos nos Censos 2011,
da responsabilidade do Instituto Nacional de Estatistica, referindo-se apenas a Portugal continental. Nesse sentido, importa sublinhar que
constituem uma aproximagcéao a realidade.
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Figura 20. Evolugdo do setor relativo ao saneamento de aguas residuais urbanas em baixa

A gestdo direta é predominante no setor, representando cerca de 59 % da populagdo. Por outro lado, e um pouco a imagem do que
se observa no abastecimento de 4gua, existe uma tendéncia de empresarializacdo do setor. No espa¢o de aproximadamente dez
anos este tipo de entidades passou de 10 % a quase 40 % da populacdo abrangida pelo servigo, representando no final de 2015
cerca de 41 % do setor.

Em 2015 deu-se a entrada em funcionamento da Aguas do Noroeste (Parceria Estado/municipios), que mais tarde foi substituida
pela Aguas do Norte (Parceria Estado/municipios), tendo nessa fase passado a realizar o saneamento de aguas residuais em baixa
nos concelhos de Amarante, Arouca, Baido, Celorico de Basto, Cinfaes, Fafe, Santo Tirso e Trofa.
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3.3.3. Entidades gestoras de servicos de gestédo de residuos urbanos

Entidades gestoras em alta

A Figura 21 apresenta a distribuicdo geografica das entidades gestoras do servico de gestdo de residuos urbanos em alta, por
submodelo de gestdo, a 31 de dezembro de 2015.

Legenda:

— |_imite de EG

Limite de concelho

[j Servigo verticalizado

- Concessionaria Multimunicipal
- Empresa Municipal ou Intermunicipal
- Associagéo de Municipios

Figura 21. Distribuigdo geografica das entidades gestoras de servicos de gestdo de residuos urbanos em alta

O servico é prestado na sua maioria por entidades concessionarias (a verde no mapa da Figura 21). Aproximadamente 6,7 milhdes
de habitantes estdo afetos a este tipo de entidades, perfazendo um total de 180 municipios.

De acordo com a Figura 21 pode-se aferir que em apenas quatro municipios localizados no Nordeste Transmontano (Vinhais,
Braganca, Vimioso e Miranda do Douro) o servico € verticalizado, ou seja, a recolha, o tratamento e o destino final dos residuos sdo
executados pela mesma entidade. Para mais pormenores sobre a verticalizagao dos servigos de dguas e residuos consultar o ponto
3.3.5.

De referir ainda que, no ambito do Sistema do Nordeste Transmontano, gerido pela Residuos do Nordeste, existe uma concessao
para a exploracéo do respetivo aterro (atribuida & FCC ENVIRONMENT), apesar de néo representada na Figura 21.

Na Figura 22 sao apresentados os indicadores gerais do setor de residuos urbanos em alta, apresentando-se o nimero de entidades
gestoras envolvidas, assim como os concelhos e a sua abrangéncia em termos territoriais e populacionais'®, informagdo que se
encontra pormenorizada no Quadro 12.

19 Os dados referentes a populagéo dizem respeito aos habitantes potencialmente abrangidos pelas entidades gestoras que prestam o servico de
gestéo de residuos urbanos em alta. Estes dados correspondem aos valores recolhidos nos Censos 2011, da responsabilidade do Instituto
Nacional de Estatistica, referindo-se apenas a Portugal continental. Nesse sentido, importa sublinhar que constituem uma aproximagéo a
realidade.
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Entidades gestoras Concelhos abrangidos Area abrangida Populagéo abrangida

0000

- Concessoes - Empresas municipais ou - Associacdes de

multimunicipais intermunicipais municipios

Figura 22. Indicadores gerais do setor de gestdo de residuos urbanos em alta, por submodelo de gestdo

Quadro 12. Panorama dos servigos de gestdo de residuos urbanos em alta

. < . Populagao Densidade

Submodelo de gestéo Entidades Concel_hos Area ab"g‘”g'da abrangida populacional

gestoras abrangidos (km?) (milhares de hab.) (hab./km?)
Concessoes 12 180 49 211 6672 136
multimunicipais
Empresas municipais 8 71 32194 2099 65
ou intermunicipais
Associacdes de 3 23 4 860 1220 251

municipios

Em termos gerais, uma das principais condicionantes na gestdo dos 23 sistemas em alta existentes no territério continental
prende-se com a dificuldade em estabelecer uma escala que os viabilize economicamente, fruto das elevadas assimetrias patentes
no Pais entre o interior e a zona litoral.

Sobre esta questdo, os cinco sistemas geridos pelas entidades AMARSUL, LIPOR, SULDOURO, TRATOLIXO e VALORSUL
representam apenas 8 % da area do territério com servico de gestdo de residuos em alta, concentrando no entanto
aproximadamente 46 % do total da populacédo abrangida por este tipo de servigo. Por outras palavras, nos restantes 92 % da area
do territdrio continental dispersam-se os demais 54 % da populagédo servida pelos outros 18 sistemas de gestao de residuos urbanos.

Para vincar esta situagdo atenda-se a que os cinco sistemas de gestao de residuos urbanos do Alentejo, AMBILITAL, Associagao
de Municipios do Alentejo Central, GESAMB, RESIALENTEJO e VALNOR, que no seu conjunto representam praticamente 37 % da
area do territério de Portugal continental com o servico, apenas concentram 7 % dos potenciais utilizadores dos 23 sistemas de
gestdo de residuos urbanos.

Na Figura 23 mostra-se a evolugdo do setor da gestéo de residuos urbanos em alta.
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Figura 23. Evolugdo do setor relativo a gestdo de residuos urbanos em alta

Neste momento quase toda a populacdo de Portugal continental é abrangida por entidades gestoras que prestam o servigo de
gestdo de residuos urbanos em alta, tendo o setor uma forte componente empresarial, uma vez que as entidades concessionarias
e em gestdo delegada abrangem quase 90 % da populagdo do territdrio.

Esta tendéncia surgiu na segunda metade da década de 90 e concentrou-se sobretudo no periodo entre 1995 e 2001. Este periodo
coincidiu com o encerramento de todas as lixeiras em Portugal e a construgdo de infraestruturas adequadas de gestéo de residuos
urbanos, registando-se a partir dai uma estabilizacdo do setor. Mais recentemente assistiu-se a fuséo de algumas entidades do
setor em alta. Esta reorganizacao, registada quer nas aguas, quer nos residuos, permitiu no geral um aumento de escala por parte
das entidades que realizam estes servigos.
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Entidades gestoras em baixa

A Figura 24 apresenta a distribuicdo geogréafica das entidades gestoras responsaveis pelo servico em baixa, por submodelo de
gestdo, a 31 de dezembro de 2015.

Legenda:

e |imite de EG*

— Limite de concelho
% N.° de entidades a operar no mesmo concelho**
|:] Concessionaria Municipal
- Empresa Municipal ou Intermunicipal
- Associagdo de Municipios
m Servigo Municipalizado ou Intermunicipalizado
7 Servigo Municipal

* Por motivos de simplificagdo, as areas cobertas por
cada entidade gestora de servigos municipais e servi¢os
municipalizados ndo séo evidenciadas neste mapa.

** Nos concelhos abrangidos por mais de uma entidade
representa-se o submodelo de gestédo que abrange mais
populagéo.

Figura 24. Distribuicdo geografica das entidades gestoras de servi¢cos de gestdo de residuos urbanos em baixa

Como se pode observar, a gestao direta (Figura 24) é o modelo predominante nos servigos de gestéo de residuos urbanos em baixa.
Este modelo abrange quase todo o territério de Portugal continental, encontrando-se em quase 92 % dos municipios, o que
representa cerca de 87 % da populagdo do territério. Os servicos de gestdo de residuos em baixa sdo também bastante
fragmentados. A maioria das 258 entidades gestoras € de pequena dimensao, restringindo-se ao universo intramunicipio.

Na Figura 25 sé@o apresentados os indicadores gerais do setor de residuos urbanos em baixa, apresentando-se o numero de
entidades gestoras envolvidas, assim como os concelhos e a sua abrangéncia em termos territoriais e populacionais??, informacéo
que se encontra pormenorizada no Quadro 13.

20 Os dados referentes a populagéo dizem respeito aos habitantes potencialmente abrangidos pelas entidades gestoras que prestam o servigo de
gestao de residuos urbanos em baixa. Acresce ainda dizer que estes dados correspondem aos valores recolhidos nos Censos 2011, da
responsabilidade do Instituto Nacional de Estatistica, referindo-se apenas a Portugal continental. Nesse sentido, importa sublinhar que constituem
uma aproximagao a realidade.
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Entidades gestoras Concelhos abrangidos Area abrangida Populagéo abrangida
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I:l Servigos municipais

Figura 25. Indicadores gerais do setor de gestdo de residuos urbanos em baixa, por submodelo de gestéao

Quadro 13. Panorama dos servigos de gestdo de residuos urbanos em baixa

. Entidades Concelhos Area abrangida Popula(_;ao DenS|d_ade

Submodelo de gestéo ; 2 abrangida populacional
gestoras abrangidos (km?) (milhares de hab.) (hab./km?)

Concessfes municipais 1 5 2225 58 26
Empresas municipais 17 18 6134 1276 208
ou intermunicipais
Associagdes de 2 18 4999 224 45
municipios
Servigos 7 8 3419 962 282
municipalizados ou
intermunicipalizados
Servicos municipais 231 231 72571 7 544 104

A Figura 25 e o Quadro 13 demonstram que o submodelo com maior relevancia no setor dos residuos em baixa é o dos servigos
municipais: 231 municipios compreendendo aproximadamente 7,5 milhdes de habitantes, a grande maioria da populagdo de
Portugal continental. Além dos servicos municipais, as empresas municipais ou intermunicipais também tém algum peso no setor,
abrangendo 18 municipios e uma populacéo de cerca de 1,3 milhdes de habitantes.

Na Figura 26 mostra-se a evolugao do setor de gestdo de residuos urbanos em baixa.
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Figura 26. Evolugéo do setor relativo a gestéo de residuos urbanos em baixa

A empresarializacéo do setor ndo acompanha a tendéncia registada nos servi¢cos das aguas, abarcando apenas 13 % da populagao

de Portugal continental e sendo largamente composto por entidades gestoras com submodelo de gestéo do tipo empresa municipal
ou intermunicipal.

Em 2015 a Esposende Ambiente deixou de ser considerada pela ERSAR como a EG responsavel por prestar o servico de gestédo
de residuos urbanos em baixa no concelho de Esposende. Assim sendo, a entidade que passou a ser responsavel pela prestacéo
do servico neste concelho foi a CM de Esposende. Outra alteragdo relevante no panorama das EG prestadores do servi¢o de gestao
de residuos em baixa verificou-se com a integragdo do municipio de Oliveira de Hospital no servigo prestado pela Associagdo de

Municipios da Regido do Planalto Beir&o.
3.3.4. Entidades gestoras de fluxos especificos de residuos

Nesta seccdo € realizado um breve ponto de situagdo sobre a gestdo dos fluxos especificos de residuos, dado que este setor

apresenta pontos comuns com a gestao dos residuos urbanos, quer em termos da sua origem, quer, em alguns dos casos, da sua
composicao qualitativa.

De um modo genérico, os modelos técnicos-econdmicos definidos para a gestéo de fluxos especificos baseiam-se essencialmente
no principio da responsabilidade alargada do produtor (RAP), o que por outras palavras significa que o produtor é responséavel pelo
ciclo de vida dos seus produtos, tendo por objetivo minorar os seus impactos ambientais. Assim, segundo a RAP, o produtor é
responsavel por organizar um sistema individual ou aderir a um sistema integrado que faca a gestéo do final de vida do seu produto,
isto é, das operacdes de recolha, transporte, tratamento, valorizacao e destino final do bem que produziu ou que colocou no mercado
e que neste momento ja se encontra sob a forma de residuo. Em Portugal existem os seguintes fluxos baseados neste tipo de
principio/estratégia de politica ambiental:

= embalagens e residuos de embalagens (E&RE);

= residuos de equipamentos elétricos e eletronicos (REEE);
= residuos de pilhas e acumuladores;

=  Oleos usados;

=  pneus usados;

= veiculos em fim de vida (VFV).

Embora a RAP seja o principio que esta na base da maioria dos fluxos especificos, existem algumas exce¢des em que o principio
de base é o da responsabilidade pela gestao do residuo, ou seja, 0 agente que produz o residuo devera ser responsabilizado por
desenvolver um sistema que faca a sua gestéo. Os fluxos especificos que apresentam estas carateristicas sao os seguintes:

= Oleos alimentares usados (OAU);

= residuos de construgdo e demolicao (RCD).

Do ponto de vista do seu impacto, os fluxos das E&RE, dos REEE, das pilhas e acumuladores, dos OAU e dos RCD s&o os que tém
impactos evidentes na gestdo de residuos urbanos.

O Quadro 14 sintetiza toda a informacao sobre os fluxos especificos e respetivos atores.
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Quadro 14. Panorama dos fluxos especificos existentes em Portugal

Fluxo especifico ?F'“C'p"’ _de Entidades Tlpglogla do Tipos de residuos abrangidos
politica ambiental gestoras sistema
Embalagens e residuos de embalagens urbanas e ndo
Sociedade Ponto . urbanas, de natureza perigosa ou nao perigosa,
Coletivo B ) : . s
Verde incluindo as provenientes do setor agricola, indudstria,
comeércio, servigos e distribuicdo
Embalagens e Responsabilidade Embalagens priméarias e residuos de embalagens e
residuos de alargada do VALORMED Coletivo nﬁ_ed!cam?ntos recthlQos em fe_lrrr_]amas, |‘ndustr|a~e
embalagens (E&RE) produtor distribuic@o farmacéutica, hospitais e em instalacdes

veterinarias.

Embalagens e residuos de embalagens primarias de
SIGERU Coletivo produtos fitofarmacéuticos classificados como
residuos perigosos.

Esta entidade gere as dez categorias de REEE:

1- grandes eletrodomésticos;

2- pequenos eletrodomésticos;

3- equipamentos informaticos e telecomunicagdes;

4- equipamentos de consumo;

Amb3E Coletivo 5- equipamentos de iluminagao;
i 6- ferramentas elétricas e eletrénicas;
Residuos de Responsabilidade
equipamentos . . ]
o - alargada do 7- brinquedos e equipamentos de desporto e lazer;
elétricos e eletrénicos produtor
(REEE) 8- aparelhos médicos;
9- instrumentos de monitorizagéo e controlo;
10- distribuidores automaticos.
Esta entidade foca-se essencialmente em duas das
dez categorias de REEE:
ERP Portugal Coletivo 1- grandes eletrodomésticos;
5- equipamentos de iluminagéo.
Amb3RE Coletivo
AUTOSIL Individual
. . Responsabilidade ECOPILHAS Coletivo
Residuos de pilhas e alargada do Residuos de pilhas e acumuladores
acumuladores 9 . P '
produtor ERP Portugal Coletivo
GVB Coletivo
VALORCAR Coletivo
] Responsabilidade i
Oleos usados alargada do SOGILUB Coletivo Oleos usados.
produtor
Responsabilidade
Pneus usados alargada do VALORPNEU Coletivo Pneus usados.
produtor
Veiculos em fim de Responsabilidade
alargada do VALORCAR Coletivo Veiculos em fim de vida.

vida (VFV) produtor
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Quadro 14. Panorama dos fluxos especificos existentes em Portugal (continuacgéo)

Fluxo especifico ?F'“C'F"O _de Entidades T'p(.)IOg'a do Tipos de residuos abrangidos
politica ambiental gestoras sistema
Municipios .
. . Coletivo
. Responsabilidade (<1100 litros/dia)
Oleos alimentares P x . .
pela gestao do Oleos alimentares usados.
usados (OAU) residuo Produtores dos
residuos Individual
(>1100 litros/dia)
- Dono de obra
- Detentor do RCD -
no caso de se Individual
Residuos de Responsabilidade desgonhecer 0 seu
construgédo e pela gestao do produtor Residuos de construcédo e demoligdo.
demolicdo (RCD) residuo
Municipios no
caso de obras Coleti
oletivo

particulares
isentas de licencas

3.3.5. Nivel de integracéo dos servicos

O nivel de integragdo de servigos no setor de aguas e residuos permite aferir sobre o potencial aproveitamento de economias de
escala, economias de processo e economias de gama. Neste sentido, como forma de levamento da situac¢do atual, procede-se a
andlise da dimensao dos sistemas, das vertentes (alta e baixa) asseguradas por uma mesma entidade e dos diferentes servicos
prestados pela mesma entidade.

O potenciar de economias e a maximizacao dos seus beneficios sao objetivos previstos nos planos estratégicos para o setor.

A estratégia nacional para o setor das dguas preconiza a promog¢do de uma maior integracéo territorial e funcional de sistemas, de
forma a potenciar economias de escala e de gama e mais-valias ambientais, pretendendo-se com a reconfiguracéo: a geragdo de
economias de escala, através da integracao de sistemas geograficamente vizinhos; a geracdo de economias de gama, através da
integracdo dos sistemas de aguas e dos sistemas de saneamento de aguas residuais existentes na mesma regido; a geracédo de
mais-valias ambientais, através da fusdo de sistemas de cuja acdo decorre a resolu¢do de um problema ambiental critico.

A estratégia nacional para o setor dos residuos aponta para a agregacao espacial/territorial de sistemas, a verticalizacdo das
vertentes e a integragdo entre sistemas de recolha relacionados (como os diferentes fluxos associados aos veiculos em fim de vida)
como base para a promogéo de sinergias e economias de escala, processo e gama, objetivando com a reconfiguragdo a promogao
da sustentabilidade dos sistemas, indispensavel também a prossecucédo dos objetivos ambientais, e a diminuig¢éo de riscos por forma
a assegurar ganhos ambientais.

Integracéo horizontal (economias de escala)

A integracao horizontal pode ser entendida como a integracao de varios concelhos num sé sistema gerido por uma Unica entidade,
como forma de aproveitamento e maximizacdo de economias de escala. O aproveitamento de economias de escala, através da
integracdo horizontal de sistemas, tem como intuito rentabilizar os investimentos no setor, contribuindo para uma maior eficiéncia
estrutural na prestagéo dos servicos.

Na Figura 27 apresenta-se a percentagem de concelhos e de popula¢do (com base nos Censos 2011) integrados em sistemas que
abrangem mais de um concelho, por servigo e vertente, como forma de avaliar o grau de integracédo horizontal destes servicos em
Portugal continental. Os resultados aqui observados séo facilmente explicados quando analisada a informagéo presente nos
subcapitulos 3.3.1, 3.3.2 e 3.3.3 deste volume.
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Figura 27. Percentagem de concelhos e de populacédo de Portugal continental integrados em sistemas abrangendo mais de um concelho

No que se refere ao servi¢co de abastecimento publico de dgua, para a vertente em alta observam-se percentagens elevadas de
concelhos e populagédo que se encontram servidos por sistemas que abrangem mais do que um concelho, equivalendo a 78 % dos
concelhos e a 61 % da populagdo (mais de 6 milhdes de habitantes) de Portugal continental. Por outro lado, para a vertente em
baixa observam-se valores baixos, que corresponde a 13 % de concelhos e 11 % de populagéo (cerca de 1,2 milhdes de habitantes)
0 que é expectavel face a distribuicdo geografica dos submodelos de gestédo do servico em baixa.

Para o servigo de saneamento de aguas residuais urbanas a vertente em alta apresenta percentagens significativas de integracédo
horizontal, sendo que 81 % dos concelhos e 62 % da populacéo (cerca de 6,3 milhdes de habitantes) de Portugal continental se
encontram servidos por sistemas que abrangem mais do que um concelho. Contudo, para a vertente em baixa estas percentagens
voltam a ser reduzidas, representam 11 % dos concelhos e 10 % da populacao (cerca de 1,0 milhdes de habitantes) de Portugal
continental, o que mais uma vez é facil de perceber face a distribuicdo das entidades gestoras para este servico em baixa.

Quanto ao servico de gestéo de residuos urbanos, para a vertente em alta a integracéo horizontal é total, encontrando-se 100 %
dos concelhos e da populagdo de Portugal continental integrados em sistemas abrangendo mais do que um concelho. De facto, os
sistemas de gestdo de residuos urbanos em alta abrangem a totalidade dos 278 concelhos de Portugal continental. De forma
diferente, para a vertente em baixa somente 10 % dos concelhos e 7 % da populagdo (cerca de 680 mil habitantes) de Portugal
continental se encontram servidos por sistemas que abrangem mais do que um concelho.

Deste modo, apesar da significativa integragéo horizontal observada, nomeadamente nas vertentes em alta, ainda subsiste um largo
espaco para a rentabilizagdo de economias de escala em Portugal continental, essencialmente nas vertentes em baixa, no sentido
de uma maior reducdo de custos e garantia de maior eficiéncia estrutural e operacional na prestacdo dos servicos de aguas e
residuos.

Integracédo vertical (economias de processo)

O nivel de integragdo vertical num servico traduz a incorporagdo numa mesma entidade gestora de vertentes mdltiplas, integradas
e sequenciais da cadeia de valor da prestacéo de um servico, de forma a possibilitar a fruicdo de economias de processo.

A Figura 28 representa a percentagem de concelhos de Portugal continental onde as vertentes dos servigos de abastecimento
publico de agua, de saneamento de aguas residuais urbanas ou de gestao de residuos urbanos se encontram verticalizadas, ou
seja, onde as vertentes em alta e em baixa de cada um dos trés servigos séo executadas pela mesma entidade gestora na totalidade
do concelho (verticalizacéo total), ou quando tal ocorre apenas em parte do territério do concelho (verticalizagdo parcial), em
contraponto com a percentagem de concelhos em que as vertentes dos servigos de dguas e residuos sdo executadas por entidades
gestoras distintas (servigo sem verticalizag&o).
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Figura 28. Percentagem de concelhos de Portugal continental com servigos de aguas e residuos verticalizados

Para o servigo de abastecimento publico de dgua verifica-se que em 43 % dos concelhos (120 concelhos) de Portugal continental
as vertentes em alta e em baixa sdo geridas pela mesma entidade, existindo no entanto graus distintos de verticalizac&o.

De forma anéloga ao servigo de abastecimento publico de 4gua, as vertentes em alta e em baixa do servico de saneamento de
aguas residuais urbanas séo geridas de forma integrada em 54 % dos concelhos de Portugal continental (149 concelhos), existindo
129 concelhos onde néo existe verticalizagdo do servigo, o que representa menos de metade dos concelhos.

No que se refere a integracéo da vertente em alta do servigo de gestdo de residuos urbanos com a vertente em baixa, verifica-se
gue dos 278 concelhos de Portugal continental em apenas 1 % (quatro concelhos) o servigo de gestdo de residuos urbanos em alta
e em baixa sédo realizados pela mesma entidade.

No geral, verifica-se nos trés servigos a existéncia de um ainda baixo nimero de concelhos com servicos verticalizados, o que
podera ser explicado pela existéncia de um nimero elevado de sistemas plurimunicipais em alta, enquanto os servigos em baixa se
tém mantido na esfera municipal, conforme se pode verificar pela analise nos subcapitulos 3.3.1, 3.3.2 e 3.3.3 deste volume.

A Figura 29 apresenta a distribuicdo geogréafica dos concelhos de Portugal continental com servigos de aguas e residuos
verticalizados.
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Figura 29. Distribui¢cao geografica dos concelhos com servigos de dguas e residuos verticalizados: (A) abastecimento publico de 4gua,
(B) saneamento de aguas residuais urbanas, (C) gestdo de residuos urbanos

Integracdo de servigos (economias de gama)

A prestacéo de servigos de atividades distintas, porém relacionados, por uma mesma entidade, tem frequentemente associados
ganhos de eficiéncia estrutural comparativamente a prestacao dos diferentes servi¢os por entidades distintas. Estes ganhos de
eficiéncia designam-se economias de gama.

Na Figura 30, como forma de analisar o nivel de integracao entre os diferentes servigos prestados no setor das aguas, apresenta-se
a percentagem de concelhos de Portugal continental em que os servicos de abastecimento publico de agua e saneamento de aguas
residuais urbanas se encontram integrados numa mesma entidade gestora, ou seja, em que as mesmas vertentes dos diferentes
servicos relacionados séo prestadas pela mesma entidade, em confronto com a percentagem de concelhos em que tal ndo acontece.
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Figura 30. Percentagem de concelhos de Portugal continental com integragéo de servicos de aguas e residuos relacionados

Observa-se um elevado nivel de integracdo de servicos de abastecimento publico de agua e de saneamento de aguas residuais
urbanas em baixa (95 % dos concelhos de Portugal continental, traduzidos em 264 concelhos). De facto, estes constituem servicos
em rede, em que sinergias na operacédo e na manuten¢éo, e economias de gama, acabam por ser mais evidentes.

Para os servicos de abastecimento publico de agua e de saneamento de aguas residuais urbanas em alta observa-se um nivel
significativo de integracéo, superior a mais de metade dos concelhos de Portugal continental (65 %, 181 concelhos).

3.3.6. Desenvolvimento empresarial

O desenvolvimento empresarial nos servicos de aguas e residuos em Portugal encontra-se ainda numa fase de crescimento e
expansdo. De facto, com a primeira fase da criagcao dos sistemas multimunicipais de aguas e residuos e das concessdes municipais,
nos ultimos anos tem-se verificado uma evolugéo crescente da empresarializagdo dos servicos de aguas e residuos, em especial
nas componentes em baixa, através da criagdo de concessdes municipais e empresas municipais. Na Figura 31 apresenta-se a
percentagem da populacdo abrangida por entidades gestoras com modelo de gestdo empresarial por tipo de servico de aguas e
residuos, em alta e em baixa.
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Figura 31. Percentagem da populacdo abrangida por entidades gestoras com modelo de gestdo empresarial, por tipo de servigo

Ao nivel dos servicos em alta verifica-se que a percentagem de populagdo abrangida por entidades gestoras com modelo de gestédo
empresarial é elevada, sempre superior a 80 %, sendo o abastecimento publico de &gua um servigo prestado a 100 % por entidades
empresariais. No que se refere a prestagdo dos servicos em baixa a populacdo abrangida por entidades gestoras de modelo
empresarial é bastante inferior, sendo apenas 48 %, 41 % e 13 % para os servigos de abastecimento publico de agua, saneamento
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de aguas residuais urbanas e gestdo de residuos urbanos, respetivamente. Verifica-se que nos servicos em baixa o nivel de
desenvolvimento empresarial é ainda reduzido, algo que é facilmente ilustrado pelo facto de em cada um deles a maioria das
entidades gestoras estarem associadas a um modelo de gestéo direta.

Observando-se a tendéncia preconizada na estratégia nacional para o setor das aguas de dinamizagdo do tecido empresarial do
setor é, por isso, expectavel que no futuro préximo se mantenha um crescimento do nimero de empresas concessionarias
municipais e de empresas municipais e intermunicipais.
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4. RECURSOS INFRAESTRUTURAIS

4.1. NOTA INTRODUTORIA

Neste capitulo é apresentada a sintese dos recursos infraestruturais de abastecimento de dgua, de saneamento de aguas residuais
urbanas e de gestéo de residuos urbanos, reportados no dmbito da avaliacdo da qualidade do servigo prestado aos utilizadores
pelas entidades gestoras sujeitas a regulacao.

4.2. INDICE DE CONHECIMENTO INFRAESTRUTURAL E DE GESTAO PATRIMONIAL

A gestéo patrimonial de infraestruturas, entendida como a gestdo estratégica e sustentavel das infraestruturas existentes, deve ser
desenvolvida de forma integrada, incluindo as diferentes atividades de exploracdo dos sistemas urbanos de aguas, bem como as
de reabilitacdo e de expansao. Esta abordagem é indispensavel para assegurar o cumprimento dos niveis de servigo adequados,
através da adogdo de uma estratégia de investimentos e de custos operacionais adequados, face aos objetivos estabelecidos. A
sua importancia é reconhecida na legislagédo do setor, nomeadamente no Decreto-Lei n.° 194/2009, de 20 de agosto, que determina
que as entidades gestoras dos servigos de aguas devem dispor de informacgéo sobre a situagdo atual e futura das infraestruturas, a
sua caraterizacdo e a avaliacdo do seu estado funcional e de conservacdo. As entidades gestoras que sirvam mais de 30 mil
habitantes devem, ainda, promover e manter um sistema de gestéo patrimonial de infraestruturas.

No que respeita as entidades gestoras do servi¢o de abastecimento de agua em baixa (Figura 32 e Figura 34) existem ainda lacunas
de informacdo, assinalando-se, no entanto, uma ligeira melhoria do indice de conhecimento infraestrutural e de gestéo patrimonial
desde 2011. A informagao reportada pelas entidades gestoras em alta (Figura 33 e Figura 34) permite verificar que estas entidades
gestoras apresentam em geral um nivel de conhecimento infraestrutural bastante razoavel.

No servigo de saneamento de aguas residuais, na vertente em baixa (Figura 35 e Figura 37), registam-se igualmente lacunas de
informacgdo. Contudo, e desde 2011, é notério o esforco das entidades gestoras para melhorar o nivel de conhecimento das
infraestruturas. Na vertente em alta (Figura 36 e Figura 37), o nivel de conhecimento da rede é inferior ao verificado no caso do
abastecimento de agua, embora as entidades gestoras em alta continuem a manter um esfor¢co de melhoria e/ou manutencdo no
conhecimento da rede desde 2011.
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Figura 32. Evolugao do indice de conhecimento infraestrutural e de gestdo patrimonial no servigo de abastecimento de &gua em baixa
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Figura 33. Evolucgdao do indice de conhecimento infraestrutural e de gestdo patrimonial no servigco de abastecimento de 4gua em alta
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Figura 34. Evolugdo da média do indice de conhecimento infraestrutural e de gestéo patrimonial no servigco de abastecimento de agua
em baixa e em alta
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Figura 35. Evolugao do indice de conhecimento infraestrutural e de gestao patrimonial no servigo de saneamento de aguas residuais em
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Figura 36. Evolucdo do indice de conhecimento infraestrutural e de gestéo patrimonial no servigo de saneamento de dguas residuais em
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Figura 37. Evolugdo da média do indice de conhecimento infraestrutural e de gestdo patrimonial no servigco de saneamento de aguas
residuais em baixa e em alta

4.3. SERVICO DE ABASTECIMENTO PUBLICO DE AGUA

4.3.1. Origens de agua e infraestruturas de captacao

No que respeita a origens de agua, Portugal regista uma disponibilidade média suficiente para as necessidades dos diferentes usos.
Todavia, regista-se uma elevada assimetria regional e temporal da disponibilidade de agua, tendo como consequéncia a
necessidade de criar reservas de dgua que permitam ultrapassar os periodos de escassez.

Embora em ndmero existam muito mais captacdes de agua subterranea, segundo a informacéo disponivel no dominio do controlo
da qualidade da 4gua para consumo humano, cerca de 66,76 % da agua colocada na rede para abastecimento em 2015 provinha
de origens superficiais. Isto significa que a utilizacdo das massas de agua superficial & por vezes preferivel dada a sua fiabilidade
no abastecimento, ndo obstante as origens subterraneas serem ainda utilizadas em muitos locais, associadas tipicamente a sistemas
de média e pequena dimensdo. Tem-se verificado uma tendéncia de reducdo do nimero de capta¢des de dgua para consumo
humano fortemente impulsionada com a criagdo dos sistemas plurimunicipais de abastecimento de agua em alta, que privilegiam
um nimero reduzido de grandes captagGes em alternativa a dispersédo anteriormente existente. Esta tendéncia ndo s6 permite
economias de escala como facilita a operagdo dos sistemas.

Esta mudanca de tipologia de origens veio obrigar a uma maior necessidade de tratamento da agua, pois se para a utilizacédo de
aguas subterraneas a simples desinfecdo €, em geral, suficiente para garantir a sua potabilidade, para a utilizacdo de aguas
superficiais € necessario assegurar um nivel de tratamento mais avangado por estarem mais sujeitas a ocorréncia de problemas de
excesso de nutrientes.

As entidades gestoras do servigo de abastecimento de agua reportaram, em 2015, um total de 6016 capta¢Bes de agua subterranea
e de 267 captagGes de agua superficial. A Figura 38 apresenta a distribuicdo do nimero de captagdes por submodelo de gestédo das
entidades gestoras, verificando-se que 0s servigos municipais exploram cerca de 65 % das captacdes subterraneas.
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Figura 38. Distribuicdo do nimero de capta¢des por submodelo de gestéo, em 2015
A evolugéo do numero de captacdes entre 2011 e 2015, apresentada na Figura 39, permite observar um aumento do nimero de
captacOes de agua subterrdnea e de captacdes de agua superficial nos sistemas de abastecimento em alta. No que respeita aos

sistemas de abastecimento em baixa, verifica-se um aumento do niumero de captacBes de 4gua subterranea entre 2014 e 2015,
acompanhado de uma diminui¢cdo do nimero de capta¢des de dgua superficial.
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Figura 39. Evolugéo do nimero de captagdes em baixa e em alta
No servigo de abastecimento de agua (Figura 40) verifica-se que a percentagem de agua captada em captagdes licenciadas é ainda

reduzida, embora com tendéncia para aumentar. A excecgao corresponde aos submodelos de gestdo das empresas estatais (EPAL)
e concessfes multimunicipais, com 100 % e 87,21 % do volume de agua captada em captacgdes licenciadas, respetivamente.
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Figura 40. Percentagem de agua obtida em captagdes licenciadas em fungdo do volume total captado por submodelo de gestdo, em 2015

Analisando a Figura 41, verifica-se que a percentagem de agua captada em captagdes licenciadas é ainda reduzida nos sistemas
em baixa, havendo igualmente margem para melhoria nos sistemas em alta. Tem, no entanto, vindo a verificar-se alguma melhoria
em ambos os sistemas, entre 2011 e 2015.

900 000 100%

800 000
700 000 go%
70%
600 000
60 %

500 000

1000 m®

400 000

300 000

200 000 200

100 000 100%

0 0%
2011 2012 2013 2014 2015

= Total de dguacaptada === Agua obtida em captagdes licenciadas em baixa Agua obtida em captagdes licenciadas em alta

Figura 41. Evolugao da percentagem de agua obtida em captacdes licenciadas em funcédo do volume total captado pelas entidades
gestoras em baixa e em alta

4.3.2. Infraestruturas de tratamento de agua

Além da construcdo de redes de abastecimento e reservatérios, que asseguram a cobertura em quantidade, muito tem sido investido
nos sistemas de tratamento de agua. Neste campo, registou-se no passado um histérico de problemas na qualidade da agua
abastecida, situacdo que tem vindo a sofrer uma clara evolugdo positiva e atinge hoje uma excelente posicdo. As instala¢des de
tratamento mais do que duplicaram na ultima década, o que em parte justifica a boa evolucéo registada para a qualidade da 4gua
abastecida.

A nivel tecnoldgico, as solugBes variam consoante se trate de 4guas subterraneas ou superficiais. No caso das primeiras tém sido
utilizadas com sucesso solugbes simples de arejamento, filtracdo e desinfecdo, ou mesmo apenas desinfecdo. No caso das
segundas as exigéncias de tratamento sdo maiores, incluindo usualmente pré-oxidacéo, correcdo de pH, coagulacao/floculacéo,
decantacdo, filtrag&o e desinfecéao.
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O setor do abastecimento de agua em Portugal continental encontra-se infraestruturado com um total de 3666 instalagOes de
tratamento, das quais 260 estacdes de tratamento de agua e 3406 instalagdes que efetuam apenas operacdes de desinfe¢cdo e/ou
correcdo de agressividade, distribuidas pelos véarios submodelos de gestao (Figura 42).
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Figura 42. Nimero de estacGes de tratamento de 4gua e pequenas instalacdes de tratamento por submodelo de gestédo, em 2015

A evolugédo entre 2011 e 2015 do numero de instalagdes de tratamento apresentada na Figura 43 permite observar que, tanto no
caso das entidades gestoras em alta como das entidade gestoras em baixa, um aumento generalizado do nimero de estacdes de
tratamento e de pequenas instalagées de tratamento.
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Figura 43. Evolugéo do nimero de estagGes de tratamento de 4gua e pequenas instalagdes de tratamento em baixa e em alta, entre 2011
e 2015

4.3.3. Infraestruturas de transporte, elevacédo, armazenamento e distribuicdo de agua

De um modo geral, e em virtude da construcéo de captacBes de agua superficial para abastecimento em detrimento de captagdes
de agua subterranea, as entidades gestoras foram obrigadas a reformular os muitos sistemas de elevagdo, aducdo e
armazenamento de agua.

Na Figura 44 verifica-se que Portugal continental dispde, para o setor de abastecimento de agua, de 108 757 km de condutas, dos
quais 9443 km reportados pelas entidades gestoras em alta e 99 314 km pelas entidades gestoras em baixa, observando-se o
aumento do comprimento total de condutas entre 2011 e 2015.
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Figura 44. Comprimento total de condutas por submodelo de gestdo em baixa e em alta, em 2015, e sua evolugéo entre 2011 e 2015

As entidades gestoras do servigo de abastecimento de dgua reportaram, em 2015, um total de 2313 estacdes elevatorias, das quais
494 sao geridas por entidades gestoras em alta e 1819 por entidades gestoras em baixa, verificando-se uma diminui¢gdo do numero
de estacdes elevatdrias entre 2011 e 2015, tanto em alta como em baixa, conforme se pode observar na Figura 45.
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Figura 45. Nimero de estacGes elevatérias por submodelo de gestdo em baixa e em alta, em 2015, e sua evolugéo entre 2011 e 2015

Na Figura 46 pode observar-se que a capacidade de reserva de agua tratada para consumo humano em Portugal continental se
encontra em cerca de 5 milhdes de metros cubicos, estando o Pais equipado com 8732 reservatérios de agua, correspondendo a
um significativo esforgo de investimento na melhoria da fiabilidade dos servicos de abastecimento de 4gua. Em termos médios, o
Pais apresenta 1,4 dias de capacidade de reserva de agua tratada para consumo humano. Significa isto que, na eventualidade de
haver um problema no sistema de abastecimento a jusante de um reservatério, em geral é possivel manter o abastecimento de agua
as populacdes durante 1,4 dias.
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Figura 46. Nimero de reservatérios e respetivas capacidades por submodelo de gestdo em baixa e em alta, em 2015
Em relagdo ao armazenamento de agua, pode verificar-se na Figura 47 que o numero de reservatérios e a capacidade de reserva

aumentaram de um modo generalizado entre 2011 e 2015, tanto nas entidades gestoras em baixa como nas entidades gestoras em
alta.
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Figura 47. Evolugdo do nimero de reservatérios e respetivas capacidades em baixa e em alta

4.4, SERVICO DE SANEAMENTO DE AGUAS RESIDUAIS URBANAS

4.4.1. Infraestruturas de recolha, transporte e elevacéo de aguas residuais urbanas

Na Figura 48 verifica-se que Portugal continental dispde para o setor de saneamento de aguas residuais de 60 353 km de coletores,
dos quais 5547 km reportados pelas entidades gestoras em alta e 54 806 km pelas entidades gestoras em baixa, verificando-se
que, entre 2011 e 2015, ocorreu o0 aumento do comprimento total de coletores, tanto nas entidades em alta como nas entidades em
baixa.
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Figura 48. Comprimento total de coletores por submodelo de gestdo em baixa e em alta, em 2015, e sua evolucéo entre 2011 e 2015

As entidades gestoras do servigo de saneamento de aguas residuais reportaram, em 2015, um total de 5375 estacdes elevatérias,
das quais 1380 séo geridas por entidades gestoras em alta e 3995 por entidades gestoras em baixa, verificando-se um aumento do
ndmero de estacgdes elevatorias entre 2011 e 2015, tanto nas entidades em alta como nas entidades em baixa, conforme se pode
observar na Figura 49.
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Figura 49. Nimero de estac8es elevatorias por submodelo de gestdo em baixa e em alta, em 2015, e sua evolugéo entre 2011 e 2015

4.4.2. Infraestruturas de tratamento de aguas residuais urbanas

Em relacéo as estagfes de tratamento de aguas residuais (ETAR), a realidade do Pais obrigou a uma pandplia de solucdes distintas
devido a um conjunto de fatores diversos. Desde logo pela existéncia de zonas bastante heterogéneas em termos de densidade
populacional, mas também pela natureza orografica do Pais, com um relevo muito mais acidentado no Norte do que no Sul, e pelas
proprias condicdes de pluviosidade. Estes aspetos tém condicionado as solu¢des de tratamento implementadas. Acrescem a isto
situacOes pontuais em que se registam elevadas flutuagGes sazonais de carga e caudal afluentes as estacGes de tratamento, o que
obriga a solu¢gdes de maior complexidade e, consequentemente, mais onerosas.

No setor do saneamento de &guas residuais, Portugal continental conta com 4258 instalagdes de tratamento, das quais 2673 (63 %)
correspondem a ETAR e 1585 (37 %) a fossas séticas coletivas.

Na Figura 50 pode observar-se o nimero de instalagées de tratamento por submodelo de gestdo, destacando-se 0s servigcos
municipais enquanto responsaveis pela gestao de 61 % dessas instalacdes.

E possivel observar igualmente a percentagem de licenciamento das instalagdes de tratamento, destacando-se neste caso as
concessdes multimunicipais, que exploram 85 % de instala¢des licenciadas, assim como as empresas municipais e intermunicipais
e as concessdes municipais, que exploram 57 % e 52 % de instalagdes licenciadas, respetivamente.

77|RECURSOS INFRAESTRUTURAIS



25800 - 109% 100 %

85 % 90 %
2400 g
80 %
2000 | 0%
J % 60 %
1600 - g 52
g 50 %
1200 - 0%
35 . 40 %

800 1 30%
20%
400
10%
[ 0 Cam i
0%

Servigos municipais Servicos AssociagBesde  Empresas municipais Parcerias Concessdes Concessdes
municipalizados ou municipios ou intermunicipais Estado/municipios municipais multimunicipais
intermunicipalizados

% licenciamento

N.° deinfraestruturas

== Estacdes de tratamento de aguas residuais mm— Fossas sépticas coletivas === InstalagBes de tratamento com licenca de descarga valida

Figura 50. Nimero de ETAR e de fossas séticas coletivas e percentagem de licenciamento de instalagGes de tratamento por submodelo
de gestdo, em 2015

Na Figura 51 encontra-se representada a evolugdo do nimero de instalacdes de tratamento e do ndmero de instalagbes de
tratamento com licenga de descarga valida, entre 2011 e 2015, verificando-se um aumento (desde 26 % em 2011 até 37 % em 2015)
das instalag@es de tratamento com licenca de descarga vélida.
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Figura 51. Evolugdo do niumero de instalag6es de tratamento e do nimero de instalagdes de tratamento com licenca de descarga valida
entre 2011 e 2015

Na Figura 52 pode observar-se a evolugdo do nimero de instalagbes de tratamento, bem como da agua residual recolhida, entre
2011 e 2015. A partir de 2014 é também possivel visualizar a dgua residual tratada em estagGes de tratamento, que passou a ser
reportada pelas entidades gestoras a partir desse ano.
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Figura 52. Evolugéo do numero de instalagfes de tratamento e do volume de dguaresidual recolhida, entre 2011 e 2015, em baixa e em
alta, e volume de agua residual tratada em estacdes de tratamento entre 2014 e 2015

Entre 2011 e 2015 verificou-se um aumento das instalagdes de tratamento de aguas residuais, espelhando a continuagdo do

investimento no setor, permitindo uma diminui¢cdo do volume de agua residual que é descarregada no meio hidrico sem qualquer
tipo de tratamento.
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No que diz respeito aos valores apresentados nos sistemas em baixa, deve ser tido em conta que as aguas residuais recolhidas séo
em grande parte tratadas por sistemas em alta. Nao obstante, os valores apresentados refletem também a existéncia de infiltracdes
e exfiltracdes em ambos os sistemas.

Verifica-se, ainda, que assume cada vez maior importancia a necessidade de implementacéo de sistemas de reutilizacdo de aguas
residuais tratadas para usos menos exigentes, como a rega. Em Portugal ainda séo poucos os sistemas onde é efetuada a
reutilizacdo. Todavia, a crescente pressédo sobre as massas de agua e a ocorréncia de periodos de seca prolongada vém reforcar a
necessidade de procurar alternativas ambientalmente mais adequadas e financeiramente mais atrativas. Em 2015 apenas
23 entidades gestoras, das quais 16 em baixa e 7 em alta, reutilizaram agua, correspondendo a 7,8 milhdes de metros cubicos, ou
seja, a cerca de 1,2 % da agua residual tratada em estagdes de tratamento.

Na Figura 53 pode observar-se que, em 2015, a maior parte desta agua residual tratada foi utilizada pelas entidades gestoras para
uso préprio e apenas 14 % foi fornecida a outras entidades para serem reutilizadas.

= Agua residual tratada utilizada para uso préprio
= Agua residual tratada e fornecida a outra entidade

Figura 53. Reutilizagdo de dguaresidual tratada em baixa e em alta, em 2015

Como consequéncia da construcdo de novas estagfes de tratamento de aguas residuais e consequente tratamento de volumes
cada vez maiores, verifica-se a produgdo de quantidades progressivamente maiores de lamas, que necessitam de ser encaminhadas
para destino final adequado. As op¢8es disponiveis séo preferencialmente a agricultura, destino sem custos relevantes de deposi¢ao
e com vantagens na melhoria das propriedades fisicas e quimicas do solo, ou, em alternativa, o aterro, op¢do que implica custos
elevados de deposicao e contribui para o esgotamento da capacidade dessas infraestruturas. O problema do destino final das lamas
foi agravado devido as restricdes ao seu uso na agricultura e, por outro lado, ao excesso de matéria organica existente que necessita
de ser encaminhada para destino adequado, fruto do aumento do nimero de estacdes de tratamento de aguas residuais em Portugal
continental.

De acordo com a legislagdo em vigor nesta matéria, destaca-se a necessidade da existéncia de um plano de gestdo de lamas que
devera acompanhar o licenciamento da sua utilizagdo agricola. Este plano identifica, entre outros aspetos, as explora¢gfes onde se
prevé realizar as aplicacdes das lamas bem como o seu planeamento anual. A fiscalizagdo do cumprimento dos referidos
documentos fica a cargo de um técnico responsavel acreditado, obviando, desta forma, a multiplicidade de licenciamentos por
proveniéncia e destino. Além da vantagem referida, este modelo de licenciamento permite assegurar e prevenir antecipadamente
situagOes de deposicdo incompativeis com os objetivos de salvaguarda do ambiente e salide publica.

Na Figura 54 apresenta-se a situagdo relativa ao destino das lamas de tratamento, ou seja, a percentagem de lamas escoadas das
instalagbes de tratamento para destino adequado, considerando-se apenas o encaminhamento das lamas para operadores de
gestdo de residuos e/ou agricultores com alvard/licenga em vigor. Verifica-se que a maioria das entidades gestoras evidencia
preocupacao com o destino final das lamas produzidas nas respetivas instalagdes de tratamento, havendo no entanto oportunidade
de melhoria no caso dos servigos municipais.
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Figura 54. Destino das lamas de tratamento por submodelo de gestao
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4.5. SERVICO DE GESTAO DE RESIDUOS URBANOS

4.5.1. Infraestruturas de deposicao seletiva e indiferenciada de residuos

A recolha seletiva multimaterial, em Portugal continental, é, na maioria do territorio, da responsabilidade das entidades gestoras que
prestam servi¢o em alta, e que procedem a valorizacao e eliminacéo dos residuos urbanos (19 das 23 entidades existentes), sendo
no restante territério da responsabilidade das entidades gestoras que prestam servigo em baixa.

Desta forma, das 258 entidades gestoras em baixa, que realizam a atividade de recolha indiferenciada, apenas 27 exercem, também,
a atividade de recolha seletiva multimaterial, sendo estas entidades as pertencentes aos sistemas da AMBISOUSA, AMCAL, LIPOR
e TRATOLIXO e, as quais se juntam, ainda, as entidades gestoras da area metropolitana de Lisboa integradas no sistema da
VALORSUL.

Conforme se pode verificar na Figura 55, as entidades gestoras dos sistemas em alta gerem um namero claramente maior de
ecopontos face as entidades dos sistemas em baixa, o que se justifica pelo facto de abrangerem 66 % da populacéo servida. O
namero global de ecopontos nédo tem sofrido alteracdes significativas nos Ultimos anos, embora se denote uma ligeira evolugéo
positiva no nimero de ecopontos geridos quer pelas entidades gestoras em alta, quer pelas entidades gestoras em baixa.
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Figura 55. Evolugdo do niumero de ecopontos em exploracao por tipo de sistema, entre 2011 e 2015

Em termos de ecocentros e estacOes de transferéncia, cuja gestéo esta atribuida sobretudo as entidades gestoras em alta, o nimero
global destas infraestruturas ndo sofreu, praticamente, alteragées nos Ultimos cinco anos. Tendo em consideracdo o submodelo de
gestdo da entidade gestora, pode constatar-se, pela analise da Figura 56, que o maior nimero de ecocentros e estacdes de
transferéncia séo geridos em regime de concessdo, 0 que se encontra em linha com o nimero de entidades gestoras existentes
com este modelo de gestdo, que representam 52 % das entidades gestoras de servico em alta.
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Figura 56. Numero de ecocentros e de estacdes de transferéncia por submodelo de gestéo

Na Figura 57 compara-se o nimero de ecopontos disponiveis no territério continental com a populagdo servida, por submodelo de
gestdo e por tipologia de &rea de intervencdo. No primeiro caso, verifica-se que a concessdo é o modelo que apresenta o maior
namero de equipamentos de deposicéo seletiva, como seria expectavel face a maior quantidade de populagdo coberta (54 %). Ja
no que se refere & analise por tipologia de area de intervencéo, o maior nimero de ecopontos encontra-se em areas mediamente
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urbanas, o que podera ser explicado por alguns municipios, como Lisboa e Maia, efetuarem maioritariamente recolha seletiva porta
a porta.
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Figura 57. Comparagéo entre o nimero de ecopontos e a populagéo servida, por submodelo de gestéo e por tipologia de area de
intervencéo

Da andlise da Figura 58, verifica-se que a quantidade de residuos urbanos resultantes da recolha seletiva multimaterial
correspondem a cerca de 10 % da quantidade de residuos urbanos recolhidos indiferenciadamente. No que se refere a comparagéo
entre a recolha seletiva efetuada pelas entidades gestoras em alta e a efetuada pelas entidades gestoras em baixa com igual
responsabilidade nessa atividade, constata-se que as entidades gestoras em alta recolhem a maioria dos residuos urbanos, o que
se justifica pela maior quantidade de ecopontos geridos e pela abrangéncia ao nivel dos alojamentos e populacéo servidos (66 %).
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Figura 58. Comparacao entre a quantidade de residuos urbanos recolhidos seletiva e indiferenciadamente, nos sistemas em alta e em
baixa

No gue respeita a quantidade média anual de residuos de embalagem e papel/cartdo ndo embalagem (recolha seletiva multimaterial)
recolhida por ecoponto, verifica-se, através da andlise da Figura 59, que a mesma € proporcional a tipologia de area de intervencéo,
sendo, como é natural, os ecopontos que se localizam em areas predominantemente urbanas os que mais contribuem para a recolha
seletiva multimaterial. Em 2015, em Portugal continental foram recolhidas, em média, 8 toneladas de residuos de embalagem por
ecoponto.
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Figura 59. Quantidade média anual de residuos de embalagem recolhidos seletivamente por ecoponto, por tipologia de area de
intervencéo

De igual modo, conforme se pode observar na Figura 60, verifica-se que existe uma relagéo direta entre a quantidade de residuos
urbanos recolhidos indiferenciadamente por capacidade instalada de contentores de deposic¢ao indiferenciada e a tipologia de area
de intervencdo. As entidades gestoras cujos territorios de intervengdo se classificam como areas predominantemente urbanas,
embora tenham uma capacidade instalada de contentores inferior relativamente as restantes tipologias, séo as que recolhem a maior
qguantidade de residuos urbanos. No caso das entidades gestoras das areas predominantemente rurais, a maior capacidade
instalada de contentores retrata um numero superior de equipamentos devido & maior dispersdo do territdrio, ndo obstante a
quantidade de residuos recolhidos ser menor, o que, possivelmente, implica ajustamentos na gestédo do servico de residuos urbanos,
nomeadamente ao nivel da frequéncia de recolha.
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Figura 60. Quantidade média anual de residuos urbanos recolhidos indiferenciadamente por capacidade instalada de contentores de
deposicao indiferenciada, por tipologia de area de intervencgao

4.5.2. Viaturas de recolha de residuos

Na Figura 61 apresenta-se a comparagao entre o numero de viaturas afetas a recolha indiferenciada e seletiva e a quantidade de
residuos urbanos recolhidos por viatura, verificando-se que a quantidade de viaturas afetas a recolha de residuos urbanos é
semelhante nas varias tipologias de area de intervencdo, embora ligeiramente superior nas areas predominantemente urbanas
(39 % da populacéo abrangida).

Verifica-se, igualmente, que existe uma relacéo direta entre a quantidade de residuos recolhidos por viatura e a tipologia de area de
intervencdo, sendo a variagdo mais acentuada nas areas predominantemente rurais em que o seu valor € menor. Nao obstante as
areas predominantemente rurais corresponderem a 66 % das entidades gestoras em baixa, abrangem apenas 25 % da populacao
de Portugal continental, pelo que se verifica um menor grau de otimizagao de viaturas, visto ser aquele onde o racio de quantidade
de residuos recolhidos por viatura € menor.
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Figura 61. Comparagédo entre a quantidade de residuos recolhidos por viatura e o nimero de viaturas, por tipologia de area de
intervencéo

No que respeita a renovagao do parque de viaturas (km/viatura), representada na Figura 62, h4 que atender, em primeiro lugar, a
discrepéancia do nimero de viaturas entre os sistemas em alta e em baixa, algo que tem a ver com a prépria natureza do servigo
prestado pelas entidades, sendo que no primeiro caso tém a cargo apenas o servi¢o de recolha seletiva, enquanto que, no caso dos
sistemas em baixa, exercem o servi¢co de recolha indiferenciada, acumulando em 27 entidades com a atividade de recolha seletiva.

Acresce que séo as entidades gestoras a operarem em areas predominantemente urbanas, que apresentam o melhor nivel de
renovagdo do parque de viaturas. Contudo, apenas as entidades gestoras dos sistemas em alta que operam em areas mediamente
urbanas apresentam, em termos médios, uma qualidade do servico insatisfatéria no que respeita a este indicador.

400 000 800

713
350 000 676 700

kmviatura
N.° viaturas

300 000 600

250 000 500

200 000 400

313 493 320 405

150 000 300

259 420

100 000 200

50 000 100

2
4
T T 0

Area predominantemente urbana Area mediamente urbana Area predominantemente rural

e Renovagao do pargue de viaturas (alta) Renovagéo do parque de viaturas (baixa)

N.° viaturas - alta o= Be= N.° viaturas - baixa

Figura 62. Comparagéo entre a renovacao do parque de viaturas nos sistemas em alta e em baixa, por tipologia de area de intervencao

Na Figura 63 apresenta-se a comparacdo entre as emissfes de gases com efeito de estufa das viaturas de recolha seletiva das
entidades gestoras responsaveis por essa atividade, quer nos sistemas em alta, quer em baixa, com as emitidas pelas viaturas de
recolha indiferenciada de residuos urbanos, bem como o racio das emissdes de gases com efeito de estufa por tonelada de residuo
urbano recolhido. Constata-se que a emissdo de gases com efeito de estufa da recolha seletiva corresponde a cerca de 30 % da
quantidade emitida com a realizacéo da recolha indiferenciada de residuos urbanos e que na atividade de recolha seletiva hd uma
maior emissdo de quilogramas de diéxido de carbono por tonelada de residuos urbanos recolhidos (kg CO2/t RU) face a recolha
indiferenciada. Esta variacdo prende-se, certamente, com a diferenca de peso especifico dos materiais reciclaveis recolhidos
seletivamente face a dos residuos urbanos indiferenciados e o maior distanciamento entre equipamentos de recolha seletiva.
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Figura 63. Comparacéo entre a emisséo de gases com efeito de estufa da recolha seletiva e da recolha indiferenciada, nos sistemas em
alta e em baixa

No que se refere a comparagdo entre a recolha seletiva efetuada pelas entidades gestoras em alta e a efetuada pelas entidades
gestoras em baixa (Figura 64), verifica-se que as emissdes de gases com efeito de estufa por tonelada de residuos urbanos de
recolha seletiva recolhidos sdo semelhantes em ambos os casos (47 e 46 kg CO2/t, respetivamente em alta e em baixa).
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Figura 64. Comparacéo entre a emissdo de gases com efeito de estufa da recolha seletiva, nos sistemas em alta e em baixa

4.5.3. Infraestruturas de triagem e valorizacao e eliminag&o de residuos urbanos

Com excecdo das unidades de valorizagdo orgéanica, cujo nimero aumentou de 2011 para 2015, pela analise da Figura 65 pode
verificar-se uma tendéncia para a estabilizacdo das unidades de tratamento e destino final, com vista a sua reciclagem e outras
formas de valorizag¢éo, e que resulta numa maior aposta no desvio de residuos do aterro, 0 que tem permitido o prolongamento da
vida util destas infraestruturas.

Com efeito, perspetiva-se que nos proximos anos continue a verificar-se um aumento de entrada em exploracédo de unidades de
valorizacao organica, estando neste momento ja em exploracéo 20 unidades. Salienta-se que em 2015 entrou em funcionamento a
Unidade de Compostagem de Verdes de S. Bras de Alportel, da ALGAR.

Assim, através do aumento da reciclagem multimaterial, da entrada em exploracdo das novas unidades de tratamento mecéanico e
de valorizacdo organica e da plena utilizagdo da capacidade de tratamento disponivel, perspetiva-se uma tendéncia para a reducéo
do quantitativo de residuos enviado para aterro. Salienta-se que a variagdo do niumero de aterros verificada nos anos em analise se
deve ao encerramento de trés unidades no ano de 2012 e a entrada em funcionamento do novo aterro da SULDOURO, em 2015,
localizado em Santa Maria da Feira.

A incineracéo dedicada de residuos urbanos é recomendada para a fragdo que nao pode ser reutilizada ou reciclada, tendo como
vantagem o aproveitamento do potencial energético dos residuos urbanos.

Em Portugal continental existem duas centrais de incineracdo em funcionamento: a central de tratamento de residuos urbanos da
VALORSUL e a da LIPOR. A primeira entrou em exploracdo em 15 de dezembro de 1999, com uma capacidade nominal de
processamento de 662 mil t/ano, produzindo energia elétrica com uma poténcia maxima de cerca de 50 MW. A central da LIPOR
teve inicio de atividade em janeiro de 2000, com uma capacidade de tratamento de cerca de 380 mil t/ano, alimentando um gerador
elétrico com uma poténcia aproximada de 26 MW.

Este tipo de tratamento permite assim a obtencéo de energia elétrica, que é escoada através da rede elétrica nacional, bem como
de escorias de materiais ferrosos e néo ferrosos para reciclagem, além de propiciar redugdes significativas no volume dos residuos
finais a depositar em aterro, com a inerente economia de espaco nestas infraestruturas de deposicao.

8412016 VOL. 1



g
E 35
535 33
3
s
E 29
6 30 28
S
Z 25
20

20 -

15 4 13

10 1

5 4

2 2 1
o0 —
2011 2015
M Estacoes de tiagem ¥ Unidades de valorizagéo organica Aterros

Unidades de incinerag&o ® Tratamento mecanico simples

Figura 65. Evolugdo do nimero das principais unidades de triagem e tratamento de residuos urbanos, entre 2011 e 2015

Tendo em consideracao a eficiéncia das diferentes unidades de tratamento de residuos urbanos ja em funcionamento, em 2015, a
maioria dos residuos urbanos tratados em Portugal continental tiveram como destino final o aterro (Figura 66), sendo que a
percentagem de residuos urbanos enviados diretamente para aterro foi significativamente inferior (34 %).

Refere-se ainda que, embora cerca de 30 % do quantitativo de residuos urbanos recolhidos em Portugal continental tenha dado
entrada em unidades de tratamento mecanico e biolégico/valoriza¢@o organica, apenas 13 % foram valorizados organicamente. A
diferenca destes valores podera estar associada ao facto de algumas unidades de valorizagdo orgéanica terem iniciado a operagcédo
nos ultimos anos e, por esse motivo, se encontrarem ainda numa fase de afinagdo. Esta situacgao reflete-se também no quantitativo
de residuos depositados em aterro atras referido.

u Reciclagem material
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53 % Incineragéo

Aterro

23 %

Figura 66. Destino dos residuos urbanos em Portugal continental em 2015

Na Figura 67 pode observar-se o destino dado aos residuos urbanos em cada um dos sistemas em alta, produzidos na sua &rea de
intervencéo, sendo que em mais de metade das entidades gestoras em alta ja séo utilizadas op¢8es de valorizacdo na gestédo de
residuos urbanos em detrimento da eliminagdo em aterro. Salienta-se que, no caso particular da TRATOLIXO, o destino apresentado
inclui o encaminhamento para infraestruturas de outros sistemas, nomeadamente para incineragdo na VALORSUL, entre outros.
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Figura 67. Destino dos residuos urbanos em 2015, por sistema em alta

No que se refere a origem dos residuos depositados nos aterros, em 2015, da andlise da Figura 68 constata-se que a maioria dos
residuos depositados sdo provenientes de entregas diretas dos municipios. Salienta-se, ainda, que cerca de 30 % dos residuos
depositados séo refugos e rejeitados provenientes das unidades de triagem, tratamento mecanico e tratamento biolégico.
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Figura 68. Origem dos residuos depositados em aterros geridos por entidades gestoras de residuos urbanos, em 2015
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5. ANALISE ECONOMICA E FINANCEIRA

5.1. OBJETIVO E METODOLOGIA

O presente capitulo apresenta informacéo global relativa a caraterizagdo econdmica e financeira do setor de aguas e residuos com
reporte a 31 de dezembro de 2015.

O processo de reporte de dados & ERSAR decorreu de forma satisfatdria, com o envio da respetiva informacéo econémica e
financeira pela quase totalidade das entidades gestoras. Salienta-se, no entanto, que o processo de reporte de informacao pelas
entidades gestoras a ERSAR difere, consoante o0 modelo de gestao prosseguido. As entidades gestoras de sistemas de titularidade
estatal procedem ao reporte da informacgédo real via correio eletrénico para a ERSAR, enquanto que as entidades gestoras de
sistemas em baixa submetem a informacgéo real através da funcionalidade ‘reporte de contas’ no médulo de regulagdo econémica
do portal da ERSAR.

O reporte de informag&o econdmica e financeira por parte das entidades gestoras de sistemas de titularidade estatal decorreu com
grande espirito de colaboragdo, tendo todas as entidades gestoras deste grupo procedido ao envio da mesma. Por sua vez, a
avaliacdo da informacgé&o enviada por estas entidades gestoras demonstrou que estas possuem bons sistemas de custeio, um nivel
elevado de organizagdo e uma postura muito profissional e competente.

No que respeita as entidades gestoras de sistemas de titularidade municipal, que prestam servicos em alta e em baixa, o reporte da
informacgédo econémica e financeira processou-se num periodo mais curto do que em anos anteriores, mas continuando com grande
necessidade de apoio técnico por parte da ERSAR, nomeadamente no que respeita as entidades gestoras de servicos municipais,
uma vez que a grande maioria destas entidades nao utiliza ainda sistemas de custeio que lhes permita obter a informacéo de forma
atempada e devidamente separada por atividade. Do processo de avaliagdo da informagdo econémica e financeira, onde foram
realizadas auditorias por entidades externas a 183 entidades gestoras, ndo foi validada informacdo de 14 entidades.
Consequentemente, a informagao destas entidades ndo esta refletida nos valores apresentados para as variaveis objeto de analise.

5.2. ENQUADRAMENTO REGULATORIO

A regulacdo econémica das entidades gestoras de servicos de aguas e residuos em Portugal tem enquadramento geral na Lei
n.° 10/2014, de 6 de marco, que aprova os estatutos da Entidade Reguladora dos Servicos e Aguas e Residuos, sendo que o modelo
de regulacao setorial desenvolvido pela entidade reguladora para este setor tem ainda em consideracéo o regime de exploragdo e
gestdo dos sistemas multimunicipais, definido pelo Decreto-Lei n.° 379/1993, de 5 de novembro, republicado pelo Decreto-Lei n.°
195/2009, de 20 de agosto, e o regime juridico dos servigos municipais de abastecimento publico de 4gua, de saneamento de aguas
residuais urbanas e de gestéo de residuos urbanos (Decreto-Lei n.° 194/2009, de 20 de agosto).

Ao abrigo do disposto no ponto 3 do Artigo 5.°, da Lei n.° 10/2014, sdo atribuicbes da ERSAR de regulagdo comportamental em
matéria econdémica: a) Fixar as tarifas para os sistemas de titularidade estatal, assim como supervisionar outros aspetos
econdmico-financeiros das entidades gestoras dos sistemas de titularidade estatal, nomeadamente emitindo pareceres, propostas
e recomendacdes, nos termos definidos na legislacéo e na regulamentacéo aplicaveis; b) Regulamentar, avaliar e auditar a fixagao
e aplicacdo de tarifas nos sistemas de titularidade municipal, qualquer que seja o modelo de gestdo, nos termos definidos na
legislagdo e na regulamentacgédo aplicaveis; ¢) Emitir recomendacg8es sobre a conformidade dos tarifarios dos sistemas municipais
com o estabelecido no regulamento tarifario e demais legislacédo aplicavel, bem como fiscalizar e sancionar o seu incumprimento;
d) Emitir, nas situacdes e termos previstos na lei, instru¢des vinculativas quanto as tarifas a praticar pelos sistemas de titularidade
municipal que ndo se conformem com as disposi¢des legais e regulamentares em vigor. e) Garantir a faturacéo detalhada pelas
entidades prestadoras dos servi¢cos, num quadro de identificagdo decomposta das varias parcelas que compde o valor final da fatura,
visando a desagregacéo, perante o utilizador final, das diferentes componentes dos custos respeitantes as atividades de 4guas,
saneamento, gestdo de residuos e outros.

O modelo de regulacdo adotado passa ndo apenas pela regulacéo estrutural do setor mas também pela regulacdo comportamental
das entidades gestoras que prestam estes servicos publicos essenciais e pelo desenvolvimento de atividades regulatorias
complementares. Por se tratar de um setor relativamente estatico, em que as altera¢des das condi¢Bes de mercado e das tecnologias
se concretizam de forma lenta, justifica-se uma tendéncia de prevaléncia da regulacdo dos comportamentos das entidades gestoras
sobre a regulagéo estrutural do setor. Contudo, as trés valéncias do modelo regulatério — estrutural, comportamental e atividades
regulatdrias complementares — devem funcionar de forma articulada permitindo operacionalizar uma intervengéo coerente e visando
impedir, explicitamente, eventuais comportamentos indevidos das entidades gestoras.

A regulagdo econdmica constitui uma forma de regulacdo dos comportamentos das entidades gestoras na medida em que 0s precos
praticados em situacdo de monopdlio ndo sao formados em condi¢Bes de mercados concorrenciais, assumindo modelos distintos
de intervencdo consoante se trate de sistemas de titularidade estatal ou de sistemas de titularidade municipal.

A andlise econémica e financeira do setor apresentada neste capitulo é fundamental para o cumprimento dessas atribuigdes.

5.3. ENQUADRAMENTO MACROECONOMICO

Em 2015 a economia mundial manteve a trajetdria de crescimento moderado, embora refletindo uma desaceleragao face ao valor
registado em 2014, bem como o elevado grau de heterogeneidade entre regides e paises. De acordo com o Fundo Monetario
Internacional, o crescimento mundial em 2015 elevou-se a 3,1 % do Produto Interno Bruto (PIB), valor mais baixo dos ultimos seis
anos, refletindo uma desaceleracdo face aos 3,4 % registados em 2014. As taxas de crescimento continuaram a divergir entre
regides, beneficiando de uma recuperacdo gradual da atividade econdmica nas economias avancadas (1,9 % em 2015
comparativamente a 1,8 % em 2014), que registaram o melhor desempenho dos Ultimos 5 anos, a par de uma desaceleracdo nas
economias de mercado emergentes e em desenvolvimento, que registaram em 2015 um crescimento médio de 4,0 % do PIB face
aos 4,6 % registados em 2014. Esta tendéncia, registada desde 2013, foi fortemente influenciada pela desaceleracéo do crescimento
da economia da China, em resultado da reorientagdo do modelo de politica econémica, até aqui assente na dinamica exportadora,
e entretanto orientado para o mercado interno. O desempenho econémico da China, associado a queda do prego das matérias
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primas e em particular do petréleo, associado a contracdo do investimento repercutiu um impacte negativo nas economias
emergentes exportadoras de matérias-primas. Também a instabilidade geopolitica das regides do Médio Oriente e do Norte de Africa
e a ocorréncia de fatores de ordem politica e estrutural no Brasil e na Rissia conduziram a contragcdo da atividade econémica
mundial?*.

Na Zona Euro, a atividade econdmica registou em 2015 um crescimento de 1,6 % do PIB, mantendo a trajetdria de recuperagao
moderada ja registada em 2014, ap6s um crescimento anual do PIB de 0,9 %, antecedido de uma queda de 0,4 % em 2013. A Zona
Euro beneficiou do baixo preco do petréleo, que associado & desvalorizagdo do euro, a prossecucao de uma politica fiscal neutra e
de uma politica monetaria acomodaticia pelo Banco Central Europeu, impulsionou o consumo privado e as exportacdes. A taxa de
desemprego manteve-se em niveis elevados, 10,4 % (em dezembro), embora tenha registado em dezembro de 2015 a percentagem
mais baixa desde setembro de 2011. O mercado de trabalho na Zona Euro registou melhorias, no entanto, o crescimento econémico
ndo foi suficientemente robusto para alavancar a formagao de emprego face ao elevado nivel de endividamento do setor privado,
bem como a desaceleragdo econdmica das economias emergentes e a sua repercussdo no desempenho do comércio internacional.
A taxa de inflagdo, por sua vez, manteve-se em niveis muito reduzidos e proximos de zero, alinhada com o baixo prec¢o do petréleo.

A economia portuguesa registou um crescimento de 1,5 % em 2015, em linha com o crescimento registado na Zona Euro, tendo
prosseguido o processo de ajustamento gradual dos desequilibrios macroecondmicos, com destaque para a consolidacéo
orcamental, no primeiro ano completo apds a conclusdo do Programa de Assisténcia Financeira, em que todas as componentes
registaram um contributo positivo, com destaque para o investimento e as exportagdes. As exportacdes portuguesas registaram um
acentuado crescimento em 2015. Quanto as importacdes, o seu crescimento refletiu a forte evolucéo das rubricas da procura global
com maior conteldo importado, como a Formagdo Bruta de Capital Fixo (FBCF) em material de transporte, maquinas e
equipamentos e o consumo de bens duradouros, em que se destacam os veiculos automéveis. A capacidade externa de
financiamento da economia manteve-se positiva, embora mais reduzida face a verificada no ano 2014, reflexo da menor capacidade
de financiamento das familias, em virtude do aumento do consumo. Apds trés anos de quedas sucessivas (2011 a 2013), a variagao
positiva do investimento foi refor¢ada, passando de 2,5 % em 2014 para 6,3 % em 2015. A FBCF acelerou em 2015, registando um
aumento de 3,8 % em volume, homeadamente por via da recuperacdo da FBCF em Construcdo e da consolidacdo do aumento da
FBCF em Equipamento de Transporte, cujo incremento em 2015 se elevou a 25,4 %. O mercado de trabalho registou uma evolucéo
no ano de 2015, com a taxa de desemprego a diminuir novamente, situando-se nos 12,2 %, menos 1,3 p.p. face ao mesmo periodo
de 2014, em resultado sobretudo das reformas estruturais ocorridas no mercado de trabalho, com a introdu¢éo de maior flexibilidade
e reducdo de custos.
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Figura 69. Evolugéo de indicadores macroeconémicos em Portugal no periodo 2006-2015%

Em 2015, a taxa de inflagdo em Portugal, medida pela variagédo do indice harmonizado de pregos no consumidor, situou-se nos
0,5 %, representando um acréscimo de 0,7 p.p. face ao valor observado em 2014. Apos trés anos de quedas sucessivas (2011 a
2013), a variacao positiva do investimento foi reforcada, passando de 2,5 % em 2014 para 6,3 % em 2015. No que respeita as
empresas ndo financeiras, as taxas de juro de novas operagdes registaram em 2015 uma descida acentuada, em sintonia com o
comportamento das taxas Euribor. A taxa de rendibilidade das obrigacBes do tesouro a 10 anos, principal indexante da taxa de
remuneracdo dos acionistas das concessionarias multimunicipais, atinge em 2015 o valor de 2,5 % e mantém a trajetdria
descendente que se verifica desde 2011.

21 Fonte: Banco de Portugal — Boletim econémico — junho de 2016.

22 Fonte: Banco de Portugal — estatisticas on-line.
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5.4. CARATERIZAGCAO GLOBAL (ALTA + BAIXA)

54.1. Caraterizacao geral

Para efeitos de caraterizacdo econdémica e financeira das entidades gestoras que prestam servicos de aguas e residuos, a forma
de obtencéo de informacao relevante para esse efeito difere consoante se trate de entidades gestoras com natureza empresarial
(que aplicam o Sistema de Normaliza¢éo Contabilistica) ou de entidades gestoras com natureza nao empresarial ou de gestao direta
(que aplicam o Plano Oficial de Contabilidade das Autarquias Locais), sendo que ambas podem exercer atividades s6 em alta, s6

em baixa ou ao longo de toda a cadeia de valor da prestacao dos servigos.

A informagdo apresentada neste capitulo abrange um universo de 372 entidades gestoras, sendo 89 de natureza empresarial e 283

de natureza ndo empresarial ou gestéo direta.

Quadro 15. Entidades gestoras objeto de regulagdo econémica em 2015

EG que prestam servicos em alta EG que prestam servigos em baixa
Entidades Gestoras (EG) - - Total
Aguas Residuos Aguas e Residuos
Natureza empresarial 11 20 58 89
Concessionarias multimunicipais* 5 12 0 17
Concessionarias municipais/ intermunicipais 3 0 30 33
Empresa municipal ou intermunicipal* 1 8 26 35
Empresa estatal* 1 0 0 1
Parceria Estado/municipios 1 0 2 3
Natureza ndo empresarial (Gestéo direta) 1 3 279 283
Associa¢des de municipios/Servigo Intermunicipalizado 1 3 2 6
Servigos municipais 0 0 257 257
Servigos municipalizados 0 0 20 20
Total 12 23 337 372

* A AdSAndré (Concessionaria multimunicipal), a EPAL (Empresa estatal) e a Residuos do Nordeste (Empresa intermunicipal), realizando atividades em alta e em baixa

estdo contabilizadas na alta.

Nas entidades gestoras de natureza empresarial, a informacgéo apresenta-se dividida entre entidades de sistemas de titularidade
estatal (concessionarias multimunicipais e empresa estatal) e entidades gestoras de sistemas de titularidade municipal

(concessionarias municipais/ intermunicipais, empresa municipal ou intermunicipal e parceria Estado/ municipios).

Apresentam-se de seguida os valores globais verificados em 2015, em rubricas consideradas fundamentais, para o universo das

entidades gestoras consideradas na analise.

2 Fonte: Banco de Portugal — estatisticas on-line.
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5.4.2. Capital social

No final de 2015, existiam no setor de dgua e residuos em Portugal continental um conjunto de 89 entidades gestoras de natureza
empresarial, das quais 28 prestam servicos em alta, 3 prestam servi¢cos em alta e baixa e 58 prestam servicos em baixa.

O conjunto de entidades gestoras que presta servigos de dguas a outras entidades gestoras (atividades em alta?*) é constituido por
11 empresas, das quais 6 sdo do setor empresarial do Estado [5 concessionarias de sistemas multimunicipais de aguas e 1 empresa
estatal — EPAL, cujo capital é detido maioritariamente pela AdP — Aguas de Portugal (SGPS)], 2 sdo concessionarias de sistemas
municipais (detidas maioritariamente pelos grupos privados AGS — Administracdo e Gestao de Sistemas de Salubridade, S.A. e
Aquapor), uma é concessionaria de sistema intermunicipal também pertencente ao grupo Aquapor, uma é empresa municipal
delegatéaria e, finalmente, uma é empresa constituida em parceria entre o grupo Aguas de Portugal, que detém a maioria do capital,
e 0s municipios abrangidos pelo respetivo sistema, que detém a parte remanescente do capital social, configurando esta parceria o
modelo de gestdo delegada, e ainda por 1 entidade gestora de natureza ndo empresarial a operar em modelo de gestéo direta.

O conjunto de entidades gestoras que presta servicos de residuos a outras entidades gestoras (atividades em alta) é constituido por
20 empresas, das quais 11 sdo concessdes multimunicipais controladas pela Empresa Geral de Fomento (EGF), em mais de 50 %
do capital social de cada entidade, sendo o restante capital detido pelos municipios abrangidos pelos respetivos sistemas. Apenas
uma concessao multimunicipal, a BRAVAL, é integralmente detida pelos municipios da sua area de intervencao, maioritariamente
pela Camara Municipal de Braga, através da empresa publica municipal AGERE, oito empresas intermunicipais, a operar em modelo
de gestéo delegada, e ainda 3 entidades gestoras de natureza nao empresarial a operar em modelo de gestao direta.

O conjunto de entidades gestoras que prestam servico em baixa é constituido por 61 empresas, das quais 30 sdo concessdes
municipais atribuidas a empresas privadas, 27 sdo delegacGes em empresas municipais e intermunicipais, 1 é concessionaria de
sistema multimunicipal, 2 foram constituidas como parceria entre o Estado através do grupo Aguas de Portugal, que detém a maioria
do capital social, e varios municipios servidos pelo sistema, e 1 outra é empresa estatal.

Entre as entidades privadas que operam neste setor em Portugal, destacam-se 0s seguintes grupos econémicos: o Grupo Somague
Ambiente ( através da AGS e da HIDURBE), o Grupo Aquapor, o Grupo Indaqua (com participagdo no capital social de 6 concessoes
municipais e uma parceria publico-privada), o Grupo FCC / Aqualia, que detém o controlo acionista em 6 entidades gestoras, das
quais 3 com 100 % do capital e o0 Grupo BEWG / Be Water,SA.

Em 2015, o capital social realizado nas 89 entidades gestoras de natureza empresarial que prestam servicos de aguas e residuos
em Portugal continental atinge 1190 milhdes de euros.
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Figura 71. Capital social das entidades gestoras de natureza empresarial que prestam servigos de dguas e residuos em 2015

5.4.3. Investimento acumulado

Em 2015 o investimento acumulado efetuado no setor de aguas e residuos em Portugal continental atingiu 15,6 mil milhdes de
euros.

24 No abastecimento de agua, sistemas em alta s&o os que integram as componentes de captagao, tratamento e aduc&o e, por vezes, os depositos
de entrega.
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Figura 72. Investimento acumulado das entidades gestoras que prestam servicos de aguas e residuos em 2015

O investimento total acumulado do setor em 2015 apresenta a seguinte reparticdo por servi¢o: 7,1 mil milhdes de euros (46 %)
realizado no servigo de abastecimento de agua, 6,1 mil milhdes de euros (39 %) realizado no servigo de saneamento de aguas
residuais e 7,9 mil milhdes de euros (15 %) efetuado no servigo de residuos urbanos.

No servico de abastecimento de agua, 53 % do investimento total ou 3,7 mil milhdes de euros foi realizado por entidades gestoras
de sistemas de titularidade estatal, e 47 % ou 3,4 mil milhdes de euros foi realizado por entidades gestoras de sistemas de
titularidade municipal, dos quais 1,9 mil milhdes de euros (57 %) foram realizados por entidades de natureza ndo empresarial (gestao
direta).

No servico de saneamento de 4guas residuais, 47 % do investimento total ou 2,8 mil milhdes de euros foi efetuado por entidades
gestoras de sistemas de titularidade estatal, e 53 % ou 3,3 mil milh&es de euros foi efetuado por entidades gestoras de sistemas de
titularidade municipal, dos quais 1,9 mil milhées de euros (57 %) foram realizados por entidades de natureza ndo empresarial (gestdo
direta).

No servico de gestdo de residuos urbanos, 56 % do investimento total ou 1,3 mil milhdes de euros foi efetuado por entidades
gestoras de sistemas de titularidade estatal, e 44 % ou mil milhGes de euros foi efetuado por entidades gestoras de sistemas de
titularidade municipal, dos quais 0,6 mil milhées de euros (59 %) foram realizados por entidades de natureza ndo empresarial (gestéo
direta).

5.4.4. Nivel de atividade

Em 2015 o nivel de atividade global (volumes faturados) do conjunto de entidades gestoras que prestam o servigo de abastecimento
de 4gua em Portugal continental atinge mil milhdes de metros cubicos de agua, sendo que o nivel de atividade do conjunto das
entidades gestoras que prestam o servigo de saneamento de aguas residuais atinge 627 milhdes de metros cubicos de agua, e por
ultimo, o nivel de atividade do conjunto de entidades gestoras que prestam servi¢os de residuos atinge 8,8 milhdes de toneladas de
residuos urbanos.
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Figura 73. Nivel de atividade das entidades gestoras que prestam servigos de aguas e residuos em 2015

Do volume total de atividade das entidades gestoras que prestam servigos de aguas, 624 milhdes de metros cubicos (38 %) provém
de entidades gestoras de sistemas de titularidade estatal, enquanto que 1006 milhdes de metros cubicos (62 %) provém de
entidades gestoras de sistemas de titularidade municipal.

Da quantidade total da atividade das entidades gestoras que prestam servigos de residuos, 3,0 milhdes de toneladas (34 %) provém
de entidades gestoras de sistemas de titularidade estatal e 5,8 milhdes de toneladas (66 %) provém de entidades gestoras de
sistemas de titularidade municipal.

54.5. Nivel de emprego

Em 2015 o conjunto de entidades gestoras que prestam servicos de aguas e residuos em Portugal continental empregaram um total
de 28,2 milhares de trabalhadores, sendo 22 mil empregos diretos e 6,2 mil empregos indiretos. O servico de abastecimento de
agua representa 8,9 mil empregos, o servigo de saneamento de 4guas residuais representa 6,4 mil empregos e o servi¢o de residuos
urbanos representa 12,8 mil empregos.
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Figura 74. Nivel de emprego das entidades gestoras que prestam servigos de aguas e residuos em 2015

Do total de empregos no setor de aguas e residuos, 2,7 milhares de trabalhadores (10 %) estdo ao servigo de entidades gestoras
de sistemas de titularidade estatal que prestam servicos de aguas, 2,3 milhares de trabalhadores (8 %) estéo ao servico de entidades
gestoras de sistemas de titularidade estatal que prestam servigos de residuos urbanos e 23,2 milhares de trabalhadores (82 %)
estdo ao servigo de entidades gestoras de sistemas de titularidade municipal que prestam servigos de aguas e residuos.

Refira-se ainda que, do total de empregos da responsabilidade de entidades gestoras de sistemas de titularidade municipal,
7,1 milhares de trabalhadores (31 %) estéo ao servigo de entidades de natureza empresarial e 16,1 milhares de trabalhadores (69 %)
no conjunto de entidades que operam em gestao direta.
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54.6. Tarifas
Tarifas entre entidades

Nos servigos de aguas, a média ponderada das tarifas aplicadas em 2015 nos sistemas em alta® foi de 0,5041 €/m?3 para a atividade
de abastecimento de 4gua e de 0,5110 €/m?® para a atividade de saneamento de aguas residuais, representando variagdes de -1,7 %
e de -5,7 %, respetivamente, face as médias verificadas no exercicio anterior.
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Figura 75. Evolugao das tarifas aprovadas nas entidades gestoras que prestam servigos de aguas em “Alta” em 2015

Conforme se observa, existe um crescimento em termos nominais das tarifas aplicadas pelas entidades gestoras dos sistemas em
alta no servigo de abastecimento de agua até 2014 e no servico de saneamento de aguas residuais até 2013, refletindo, em alguns
casos, a maturidade das entidades gestoras deste setor em termos de consolidacdo de investimentos. As reducdes tarifarias
verificadas em 2015 ficam sobretudo a dever-se aos efeitos das agregacdes de varias entidades gestoras na Aguas do Norte, na
Aguas de Lisboa e Vale do Tejo e na Aguas do Centro Litoral. No entanto, é de registar que na maioria dos sistemas ainda se
praticam tarifas abaixo das necessarias a cobertura integral dos custos incorridos, atendendo a que, e no caso concreto das
agregacdes, se encontram num periodo de convergéncia tarifaria.

No servico de gestéo de residuos urbanos, a média ponderada das tarifas praticadas em 2015 nos sistemas em alta atingiu 32,87 €/,
representando uma reducao de 1 % face ao ano anterior.

25 Até 2008, os valores apresentados apenas refletem as tarifas praticadas nas entidades gestoras de sistemas de titularidade estatal.
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Figura 76. Evolucgao das tarifas aprovadas nas entidades gestoras que prestam servigos de residuos em “Alta” em 2015

Preco médio do servigco nas entidades gestoras que prestam servi¢cos aos utilizadores finais

O prego médio do servigo de abastecimento é obtido pela relagdo entre o volume de negocios do servigco (€/ano) e o volume de
agua faturada (m3%ano). Por sua vez, no servico de saneamento o preco médio do servigo é obtido pela relagdo entre o volume de
negacios do servigo (€/ano) e o volume de agua residual faturada (m3/ano).

Em 2015, o preco médio do servigo de abastecimento de agua atingiu 1,25 €/m?, enquanto que o preco médio do servigco de
saneamento de aguas residuais atinge 0,77 €/m3.

Ambos o0s servi¢os registam uma grande amplitude entre precos minimos e pre¢cos maximos, sendo de salientar que 0s pregos
cobrados pelos servigos sdo superiores has entidades gestoras de natureza empresarial. Esta diferenca pode dever-se, entre outros
aspetos, ao facto de nem todos os custos com a provisdo dos servicos serem reconhecidos contabilisticamente, em grande parte
das entidades gestoras que operam em gestédo direta e, por outro lado, ao facto das tarifas praticadas normalmente serem inferiores
aos custos médios registados. Acresce ainda referir que a variabilidade dos valores face a média é significativa em ambos os
servigos e também nos dois grupos de entidades gestoras (natureza empresarial e gestéo direta) que prestam servigos em baixa.
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Figura 77. Prego médio do servigo praticado pelas entidades gestoras que prestam servigos de dguas em 2015

O preco médio do servigo de gestao de residuos urbanos é obtido pela relagéo entre o volume de negdécios do servigo (€/ano) e a
quantidade de residuos urbanos recolhidos (t/ano).

Em 2015, o preco médio do servico de gestao de residuos urbanos atingiu 61,73 €/t.

No servigo de gestdo de residuos urbanos verifica-se igualmente uma grande amplitude entre o prego minimo e 0 prego maximo
cobrado pelo servigo, e simultaneamente, que o pregco € muito superior nas entidades gestoras de natureza empresarial, pelas
mesmas razdes apontadas no preco médio dos servigos de aguas. Acresce ainda referir que a variabilidade dos valores face a
média é significativa nos dois grupos de entidades gestoras (natureza empresarial e gestéo direta) que prestam servigos em baixa.
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Figura 78. Prego médio do servigo praticado pelas entidades gestoras que prestam servigos de gestdo de residuos urbanos em 2015
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5.4.7. Rendimentos de atividade (volume de negocios)

Em 2015 o volume de negdcios do setor de aguas e residuos em Portugal continental atingiu 2397 milhées de euros.
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Figura 79. Volume de neg6cios das entidades gestoras que prestam servigos de 4guas e residuos em 2015
Do volume de negécios total do setor, 1087 milhes de euros (45 %) decorrem do servigo de abastecimento de agua, 721 milhées
de euros (30 %) do servico de saneamento de aguas residuais e 589 milhdes de euros (25 %) do servico de residuos urbanos.
Refira-se ainda que enquanto as entidades gestoras de sistemas de titularidade estatal geraram 838 milhdes de euros (35 %), as
entidades gestoras de sistemas de titularidade municipal geraram 1559 milhdes de euros (65 %).

5.4.8. Rendimentos e ganhos totais vs gastos totais

Em 2015 o conjunto de entidades gestoras que prestam servigcos de aguas e residuos em Portugal continental originou um nivel de
rendimentos e ganhos totais de 2764 milhdes de euros e registou um nivel de gastos totais de 2807 milhGes de euros.
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Figura 80. Rendimentos e ganhos totais e gastos totais das entidades gestoras que prestam servigos de 4guas e residuos em 2015

Ao nivel dos rendimentos e ganhos totais, 1233 milhdes de euros (45 %) decorrem do servico de abastecimento de &gua,
867 milhdes de euros (31 %) do servigco de saneamento de aguas residuais e 663 milhdes de euros (24 %) do servigo de gestéo de
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residuos urbanos. Refira-se, ainda, que as entidades gestoras de sistemas de titularidade estatal contribuem com 963 milhdes de
euros (33 %) e as entidades gestoras de sistemas de titularidade municipal com 1800 milhdes de euros (67 %).

Ao nivel dos gastos totais, 1145 milhdes de euros (41 %) decorrem do servigco de abastecimento de agua, 949 milhdes de euros
(34 %) do servigco de saneamento de aguas residuais e 713 milhdes de euros (25 %) do servi¢o de gestdo de residuos urbanos.
Refira-se ainda que as entidades gestoras de sistemas de titularidade estatal contribuem com 930 milh8es de euros (33 %) e as
entidades gestoras de sistemas de titularidade municipal com 1878 milhdes de euros (67 %).

Salienta-se contudo que, ndo obstante em termos globais e por servico estas duas varidveis evidenciem apenas um ligeiro
desequilibrio, importa referir que em termos individuais foram identificadas varias situacdes de desequilibrio, designadamente pelo
facto de algumas entidades gestoras nédo cobrarem pelo servigo prestado ou cobrarem tarifas que néo recuperam os custos com a
presta¢do do mesmo.

54.9. Grau de cobertura dos gastos

Em 2015 o conjunto de entidades gestoras que prestaram servicos de aguas e residuos em Portugal continental apresentaram um
nivel de cobertura de gastos totais diferenciado, consoante o respetivo servigo e o modelo de gestéo prosseguido.
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Figura 81. Cobertura de gastos totais das entidades gestoras que prestaram servi¢os de aguas e residuos em 2015

O conjunto de entidades gestoras de titularidade estatal e de entidades gestoras de titularidade municipal (empresas) apresenta um
nivel de cobertura de gastos totais superior a 1 nos servigcos de abastecimento de agua e de gestédo de residuos urbanos, ou seja,
nestes servicos os rendimentos globais sdo superiores aos gastos globais, e inferior a 1 no servico de saneamento de aguas
residuais, ou seja, neste servico 0s rendimentos globais séo inferiores aos gastos globais. Por outro lado, o conjunto de entidades
gestoras de sistemas de titularidade municipal (gestéo direta) apresenta um nivel de cobertura de gastos totais inferior a 1 em todos
0S Servigos, ou seja, o nivel de rendimentos totais € inferior ao nivel de gastos totais.

Salienta-se ainda que é o servigo de abastecimento de dgua que apresenta melhores niveis de cobertura de gastos totais nos trés
grupos de entidades gestoras considerados.

Para efeitos de interpretacédo dos resultados do indicador deve ter-se presente as especificidades contratuais subjacentes a alguns
modelos de gestdo, nomeadamente as entidades gestoras concessionarias dos sistemas de titularidade estatal, cujos rendimentos
com os servigos de aguas e residuos devem assegurar, entre outros, a remuneragao acionista contratualmente estabelecida, que
nao esta refletida nos gastos totais por ser uma rubrica extrapatrimonial. Por outro lado, é necessario atender ao facto de as
entidades gestoras de natureza empresarial estarem sujeitas ao pagamento de Imposto sobre o Rendimento das pessoas Coletivas
(IRC) e as demais entidades que operam em modelo de gestdo direta ndo incluirem esta obrigatoriedade no apuramento de
resultados. No apuramento dos rendimentos e gastos totais para efeitos de calculo da cobertura de gastos totais nas entidades de
natureza empresarial foram ainda consideradas rubricas que decorrem do normativo das International Financial Reporting
Standards, como os rendimentos e 0s gastos dos servigos de construgdo, e excluidos os desvios de recuperagao de gastos, quando
existentes.

5.4.10. Resultados liquidos agregados

Em 2015 os resultados liquidos agregados gerados nas entidades gestoras que operam no setor de aguas e residuos em Portugal
continental corresponderam a um prejuizo de 45 milhGes de euros.
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Figura 82. Resultados liquidos agregados gerados nas atividades de dguas e residuos prestadas pelas entidades gestoras em 2015

Do total de resultados gerados no setor, 88 milhdes de euros decorrem do servigo de abastecimento de dgua, 82 milhdes de euros
negativos do servico de saneamento de aguas residuais e 51 milhdes de euros negativos do servi¢o de gestao de residuos, sendo
de registar que é nas entidades que operam em regime de gestéo direta que se encontram os piores resultados, sempre negativos
nos trés tipos de servicos.

O servico de abastecimento de 4gua apresenta resultados globais positivos nas entidades gestoras de natureza empresarial, quer
nos sistemas de titularidade estatal, quer nos sistemas de titularidade municipal, mas apresenta resultados negativos no conjunto
de entidades de titularidade municipal que operam em gestao direta.

O servico de saneamento de 4guas residuais atinge resultados globais negativos nas trés tipologias de entidades consideradas e
apresenta-se mais deficitario nas entidades gestoras de sistemas de titularidade municipal que operam em gestdo direta.

O servigo de residuos urbanos, a semelhanca do servigo de abastecimento de agua, apresenta resultados globais positivos nas
entidades gestoras de natureza empresarial, quer seja em sistemas de titularidade estatal quer em sistemas de titularidade
municipal, mas apresenta resultados negativos no conjunto de entidades gestoras de titularidade municipal que operam em gestao
direta.
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6. AVALIACAO DA QUALIDADE DO SERVICO PRESTADO AOS UTILIZADORES

6.1. OBJETIVO E METODOLOGIA

A qualidade do servico no abastecimento publico de agua, no saneamento de aguas residuais urbanas e na gestédo de residuos
urbanos em Portugal evoluiu muito nas Ultimas décadas, fruto de um esfor¢o de investimento significativo no quadro de uma politica
publica consistente, tendo sido determinante o cofinanciamento por fundos comunitarios.

Em termos de evolugédo verifica-se que, no inicio da década de 90, a cobertura do servico de abastecimento de 4gua era cerca de
80 %, tendo esta percentagem vindo a aumentar continua e significativamente, tendo atingido 95 % em 2011, cumprindo assim o
objetivo definido no PEAASAR Il (2007-2013) de servir cerca de 95 % da populacdo total do pais com sistemas publicos de
abastecimento de agua. Este valor manteve-se até 2014, registando-se em 2015 uma melhoria na cobertura do servigo de
abastecimento de agua, cujo valor alcangou os 96 %. De notar que, apesar de ter sido ultrapassada a meta definida para a cobertura
do servigo de abastecimento de agua, calculada através do indicador acessibilidade fisica do servico (AA01), se verifica que o valor
da adesdo ao servico apresenta ainda potencialidade de melhoria, registando 85,8 % em 2015, refletindo assim situacdes
decorrentes da existéncia de alojamentos n&do habitados ou da utilizacéo de origens alternativas de agua.

Em relagéo as atividades de drenagem e tratamento de aguas residuais ainda persistem dificuldades diversas no cumprimento das
obrigacdes legais nacionais e comunitarias, apesar de se terem vindo a registar melhorias importantes. Em termos de evolugdo, a
cobertura do servigco de saneamento tem vindo a aumentar na Ultima década, ainda que a um ritmo mais lento quando comparado
com o abastecimento de agua.

Em 2015 a cobertura do servico de drenagem de &guas residuais e de tratamento de aguas residuais era ainda de 83 e 82 %,
respetivamente, ndo tendo sido alcancado o objetivo estabelecido no PEAASAR Il para 2013, de dotar 90 % da populagdo com rede
de drenagem e com tratamento de aguas residuais. No que diz respeito ao valor da adesdo ao servico de saneamento de aguas
residuais, este apresenta ainda potencial de melhoria, a semelhanga do que se verifica no caso do abastecimento de agua,
registando 87,2 % em 2015, refletindo assim situagdes decorrentes da utilizacdo de solu¢des de tratamento individuais.

Em termos de qualidade da agua verifica-se que em 2015, tal como nos anos anteriores, foi atingido praticamente o pleno em termos
da percentagem de analises realizadas, com 99,93 %, o que é uma evolugdo muito assinalavel quando em 2000 este valor era de
cerca de 80 %. Relativamente ao cumprimento dos valores paramétricos verifica-se que a percentagem de dgua controlada e de
boa qualidade é de cerca de 99 %, evidenciando que a qualidade da agua na torneira dos consumidores apresenta de uma forma
consistente indices elevados.

Tanto o servi¢co de abastecimento de &gua como o servigo de saneamento de aguas residuais tém evoluido devido ao investimento
realizado pelos municipios, que detém a competéncia para a baixa, beneficiando em muitos casos do cofinanciamento por fundos
comunitarios dos planos operacionais regionais. Por outro lado, a evolugéo verificada deve-se a elevados niveis de investimento em
alta que sofreu um incremento consideravel no passado recente, potenciado pela criagdo dos sistemas multimunicipais.

Com a aprovacao do PENSAAR 2020, que sucedeu ao PEAASAR 2007-2013, existem agora novos desafios para o setor que
exigem uma gestao eficiente dos recursos.

Em termos da gestéo de residuos urbanos, o Pais evoluiu de uma situag¢éo, na primeira metade da década de 90, de apenas 27 %
de gestdo adequada dos residuos urbanos produzidos para 100 %, passando a existir uma cobertura total do servico em termos
infraestruturais, cumprindo a meta estabelecida no Plano Estratégico de Residuos Sélidos Urbanos (PERSU 1997-2001). Na dltima
década, mais propriamente desde 2002, altura que se concluiu o encerramento de todas as lixeiras existentes, até ao presente
Portugal evoluiu de uma situacdo em que a gestao dos residuos se baseava quase exclusivamente na sua deposi¢cdo em aterro,
salvo na zona da grande Lisboa e grande Porto servida por unidades de incineragdo, para um cada vez maior valorizacdo, dando-se
0 seu desvio de aterro, cumprindo o definido no PERSU Il (2007-2016). Esta evolugdo deve-se ao esforgo conjunto de muitas
entidades, sendo que o principal papel vai necessariamente para as entidades gestoras responsaveis por estes servicos.

Por outro lado, a acessibilidade fisica do servigo pelo utilizador final, utilizando um critério de comodidade de distancia do
equipamento de deposi¢do aos alojamentos, nos termos em que a ERSAR, com a colaboragéo técnica do INE, esta a monitorizar,
imprimindo uma maior exigéncia ao conceito de cobertura de servigo, apresentou em 2015 o valor de 87 % dos alojamentos cobertos,
0 que denota uma cobertura mediana do servico prestado. Desta forma, constata-se um potencial elevado de melhoria,
nomeadamente em termos do reporte desta informagdo e da melhoria da sua fiabilidade para o calculo da acessibilidade fisica do
servigo.

Por ultimo, destaca-se o esfor¢o que tem sido desenvolvido no pais na implementagdo dos diversos fluxos de gestéo de residuos,
nomeadamente de gestdo de embalagens e residuos de embalagens, equipamentos elétricos e eletronicos e de pilhas e
acumuladores e na implementagédo de solugdes tecnolégicas para a valorizagéo organica dos residuos urbanos.

Na sequéncia da aprovacao do plano estratégico para os residuos urbanos (PERSU 2020) e da nova estratégia para o setor de
abastecimento de agua e saneamento de aguas residuais (PENSAAR 2020), considera-se que a aplicacdo do sistema de avaliagao
da qualidade de servigo continuara a assumir um papel relevante na sua monitorizagdo permitindo esta ferramenta, ja que se trata
de um instrumento de recolha de informacgao fiavel e robusto, acompanhar a evolugéo das entidades gestoras no que respeita ao
cumprimento das suas metas especificas.

O objetivo do presente capitulo, intitulado “Avaliagdo da qualidade do servigo prestado aos utilizadores”, parte integrante do
Volume 1 do Relatério Anual dos Servicos de Aguas e Residuos em Portugal, é apresentar os resultados da avaliacéo, efetuada
pela ERSAR, da qualidade dos servigos de abastecimento de agua, de saneamento de aguas residuais urbanas e de gestao de
residuos urbanos prestados em 2015, aplicando a 2.2 geracao do sistema de avaliacéo pelo quinto ano consecutivo.
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O sistema de avaliacdo da qualidade do servico prestado pelas entidades gestoras, que foi desenvolvido pela ERSAR com apoio
técnico do LNEC, e cujos fundamentos constam do Guia de avaliagdo?® é um instrumento que assenta no uso de indicadores de
qualidade do servigo. O uso desses indicadores tem por objetivo determinar uma medida quantitativa da eficiéncia ou da eficacia
das diversas facetas do servigo prestado pelas entidades gestoras.

No seu conjunto, os indicadores de qualidade do servico selecionados traduzem, de modo sintético, 0s aspetos mais relevantes da
qualidade do servigco de uma forma que se pretende verdadeira e equilibrada. A apresentagdo de cada indicador, ao contribuir para
a quantificacdo da qualidade do servi¢co sob um dado ponto de vista, numa dada area e durante um dado periodo de tempo, facilita
a avaliagdo do cumprimento de objetivos e a andlise de evolugdo ao longo do tempo.

Os indicadores escolhidos séo tipicamente expressos por racios entre variaveis. A cada indicador corresponde uma regra de
processamento, especificando os dados necessarios ao célculo, a unidade em que deve ser expresso e a respetiva combinacéo
algébrica.

O sistema de avaliagdo da qualidade do servigo prestado aos utilizadores definido pela ERSAR conta com 16 indicadores para cada
area de atividade, agrupados em 3 subsistemas distintos:

= Indicadores que traduzem a defesa dos interesses dos utilizadores, correspondentes a aspetos que estdo diretamente
relacionados com a qualidade do servigo que lhes é prestado e por eles sentidos diretamente.

= Indicadores que traduzem a sustentabilidade da entidade gestora, correspondentes a aspetos relacionados com a sua
capacidade econdmica e financeira, infraestrutural, operacional e de recursos humanos, necessaria a garantia de uma
prestacdo de servigo regular e continua aos utilizadores.

= Indicadores que traduzem a sustentabilidade ambiental, correspondentes a aspetos relacionados com o impacto ambiental
da atividade da entidade gestora, nomeadamente em termos de conservacdo dos recursos naturais.

Estes trés subsistemas correspondem, alids, aos principais objetivos da regulagado: a protecdo dos interesses dos utilizadores, como
a otimizagdo dos pregos versus qualidade dos servicos, a salvaguarda da viabilidade das entidades gestoras e dos seus legitimos
interesses e a salvaguarda dos aspetos ambientais.

A metodologia aplicada pela ERSAR neste processo de avaliacdo em 2015 respeitou uma sequéncia de fases, de forma a constituir
um sistema claro, racional e transparente, conforme consta da Figura 83 e de acordo com o referido Guia de avaliacéo.

% Guia de avaliagdo da qualidade dos servigos de aguas e residuos prestados aos utilizadores — 2.2 geragdo do sistema de avaliagdo
(www.ersar.pt).
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Fornecimento de dados pela entidade gestora

TAREFAS DA RESPONSABILIDADE ~ Recolha dos dados
DA ENTIDADE GESTORA - Autoavaliagéo da qualidade dos dados

 Introdugédo de dados no médulo da qualidade do servico no Portal da ERSAR
= Selecdo de fatores de contexto (quando aplicavel)

= Envio dos dados a ERSAR

Validagéo dos dados pela ERSAR para o conjunto das entidades gestoras
= Compilagdo e validacéo cruzada dos dados
= Esclarecimento de davidas

* Realizacdo de auditorias

Processamento de dados e interpretagéo de resultados pela ERSAR para cada entidade
gestora

TAREFAS DA RESPONSABILIDADE

= Andlise da evolucdo temporal dos indicadores
DA ERSAR

= Interpretagdo dos indicadores
= Promogé&o de um periodo de contraditério
= Consolidacéo dos indicadores

Processamento de dados e interpretacéo de resultados pela ERSAR para o conjunto
das entidades gestoras

= Agregacdo das entidades gestoras em grupos
= Sintese de resultados por indicador para cada grupo

= Andlise comparativa dos indicadores por grupo de operadores

Publicacéo e divulgacéao do relatorio anual de avaliagéo da qualidade do servigco
= Elaboracéo do relatério anual de avaliacéo
= Envio as entidades gestoras e aos concedentes da informacao final correspondente

= Divulgagdo do relatério anual de avaliagdo (RASARP)
Figura 83. Faseamento da implementagéo do sistema de avaliagdo da qualidade do servigo

Este sistema constitui uma peca fundamental do modelo de regulacdo que tem vindo a ser implementado desde 2004,
nomeadamente no que respeita a componente da regulacdo da qualidade do servigo prestado pelas entidades gestoras, de forma
a tornar possivel a sua avaliagdo quantificada, sendo um poderoso instrumento promotor de uma maior eficacia e eficiéncia na
atividade das entidades gestoras do setor e permitindo materializar um direito fundamental dos utilizadores destes servigos, que é
o de terem acesso a informacéo fiavel e de facil interpretacéo sobre o servigo que Ihes é prestado.

Salienta-se que este capitulo esta centrado na “qualidade do servigo prestado aos utilizadores” e néo na “avaliagédo de desempenho
das entidades gestoras”, o que resulta da observagdo de que um numero ainda relevante de situagdes de qualidade do servigo
insatisfatéria ndo pode ser imputado as entidades gestoras mas a outros intervenientes, como as entidades concedentes ou mesmo
a Administragcdo Publica. Sempre que se verificam, essas situagbes s@o explicitamente referidas na coluna de observagfes das
fichas individuais de avaliacdo das entidades gestoras.

No presente capitulo séo apresentados, como atras referido, os resultados do sistema de avaliagdo da qualidade do servico prestado
pelas entidades gestoras para o ano de 2015, referenciados a 31 de dezembro. As fichas individuais de avaliagdo das entidades
gestoras encontram-se disponiveis no sitio da ERSAR (www.ersar.pt). A distribuicdo geogréafica da avaliagdo de cada um dos
indicadores e a avaliacdo comparada (benchmarking) das entidades gestoras dos servicos em baixa e em alta, podem ser
consultadas nos Anexos |, Il e lll, respetivamente para as atividades de abastecimento de agua, saneamento de dguas residuais e
gestdo de residuos urbanos. No Anexo IV é apresentada a matriz de avaliagdo para cada uma das atividades, que combina o
resultado da avaliacdo da qualidade do servico prestado pelas entidades gestoras organizada por concelho e distrito, permitindo
uma comparagdo direta entre regides. Os Anexos ao presente capitulo estdo apenas disponiveis em versédo digital em www.ersar.pt.

6.2. AVALIACAO GLOBAL DA QUALIDADE DO SERVICO

6.2.1. Nota introdutéria

O processo de reporte de dados decorreu de forma muito satisfatéria, com a resposta da totalidade das entidades gestoras,
permitindo a avaliagdo da qualidade do servigo por parte da ERSAR. A avaliagdo dos servicos em alta e em baixa decorreu mais
uma vez com grande espirito de colaboracao por parte das entidades gestoras avaliadas. Com esta avaliacdo ficou demonstrado
gue uma parte significativa destas entidades possui um nivel elevado de organizagéo e uma postura muito profissional e competente.

Nos capitulos seguintes € apresentada a sintese dos resultados da qualidade do servigo de abastecimento de agua, de saneamento
de aguas residuais urbanas e de gestdo de residuos urbanos prestado aos utilizadores pelas entidades gestoras sujeitas a
regulacgéo.

101|AVALIACAO DA QUALIDADE DO SERVICO PRESTADO AOS UTILIZADORES



6.2.2. Distribuicdo da avaliagdo por atividade

Abastecimento publico de agua

Mesmo tendo em conta os elevados niveis de exigéncia definidos pela ERSAR para as entidades gestoras de sistemas de
abastecimento publico de 4gua, os resultados do ano 2015 demonstraram uma qualidade do servigo global positiva que se traduziu
em:

= 53 % de avaliagbes boas e medianas no abastecimento publico de agua em baixa e 30 % de avaliacdes insatisfatorias,
havendo ainda 1% de alertas e cerca de 16 % sem avaliagdo, conforme se apresenta na Figura 84.
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Figura 84. Evolugéo da distribuicdo da avaliagdo — Abastecimento de &gua em baixa

= 69 % de avaliagbes boas e medianas no abastecimento publico de 4gua em alta e 30 % de avaliagBes insatisfatorias,
havendo ainda 1 % de alertas conforme se apresenta na Figura 85.
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Figura 85. Evolugéo da distribuicdo da avaliagdo — Abastecimento de 4gua em alta

Conclui-se que as avaliages boas e medianas representam mais de metade na vertente em baixa e mais de dois ter¢os na vertente
em alta, enquanto as avaliag6es insatisfatorias representam cerca de um terco nas vertentes em baixa e em alta.

Saneamento de aguas residuais

De forma semelhante, mesmo tendo também em conta os elevados niveis de exigéncia definidos a partida pela ERSAR para as
entidades gestoras de sistemas de saneamento de aguas residuais, os resultados do ano 2015 demonstraram uma qualidade do
servico global positiva, que se traduziu em:

= 51 % de avaliagdes boas e medianas no saneamento de aguas residuais urbanas em baixa e 37 % de avaliacdes
insatisfatdrias, havendo ainda 12 % sem avaliagdo, conforme se apresenta na Figura 86.
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Figura 86. Evolugdo da distribuigdo da avaliacdo — Saneamento de dguas residuais em baixa

= 67 % de avaliacdes boas e medianas no saneamento de aguas residuais urbanas em alta e 33 % de avaliagBes
insatisfatérias, conforme se apresenta na Figura 87.
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Figura 87. Evolugao da distribuicdo da avaliagcdo — Saneamento de aguas residuais em alta

Conclui-se que as avalia¢des boas e medianas representam cerca de metade na vertente em baixa e cerca de dois tergos na vertente
em alta, enquanto as avaliagfes insatisfatrias representam cerca de um tergo na vertente em baixa e em alta.

Gestao de residuos urbanos

Com base na avaliacdo efetuada pela ERSAR as entidades gestoras de residuos urbanos a prestar servico em alta, e no reporte de
informacgéo das entidades gestoras de residuos urbanos a prestar servico em baixa, mesmo tendo em conta os elevados niveis de
exigéncia definidos a partida pela ERSAR, podemos dizer que os resultados demonstraram uma qualidade do servico global positiva,
que se traduziu em:

= 62 % de avaliagBes boas e medianas na gestéo de residuos urbanos em baixa e cerca de 35 % de avaliagdes insatisfatorias.
Para além disso, em 3 % nao houve reporte satisfatério, conforme se apresenta na Figura 88.
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Figura 88. Evolugéo da distribuicdo da avaliagdo — Gestao de residuos urbanos em baixa

77 % de avaliagBes boas e medianas na gestéo de residuos urbanos em alta e cerca de 23 % de avaliagBes insatisfatorias,
com uma percentagem de 1 % sem avaliagdo, conforme se apresenta na Figura 89.
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Figura 89. Evolugdo da distribuicdo da avaliagdo — Gest&o de residuos urbanos em alta

Conclui-se que as avaliacdes boas e medianas representam cerca de trés quartos das situagdes no servico em alta, descendo para
um pouco menos de dois ter¢os no servico em baixa, sendo que as avaliagfes insatisfatorias representam um quarto no servigco em
alta e um terco no servigco em baixa.

Salienta-se que:

no caso do abastecimento publico de 4gua, estes valores dizem respeito a 9 entidades gestoras em alta e a 256 entidades
em baixa;

no caso do saneamento de aguas residuais urbanas, estes valores dizem respeito a 9 entidades gestoras em alta e a 257
entidades em baixa;

no caso da gestéo de residuos urbanos, estes valores dizem respeito a 23 entidades gestoras a prestar servi¢o a prestar
servico em alta e a 258 entidades a prestar servico em baixa.

Na globalidade da avaliagéo efetuada ao setor de 4guas e residuos conclui-se que as avaliagdes boas e medianas ocorrem em mais
de dois tergos das situagdes.
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6.2.3. Avaliagdo global por atividade

Abastecimento publico de 4gua em baixa

Esta ficha apresenta a média ponderada dos indicadores para as entidades gestoras no que respeita ao abastecimento de 4gua em
baixa. Sem prejuizo do trabalho positivo que estas entidades gestoras tém vindo a realizar, a ERSAR identifica e recomenda uma
especial aten¢do para os aspetos em que se considera haver claras oportunidades de melhoria.

Quadro 16. Ficha de avaliagao global — Abastecimento publico em baixa

Indicador Avaliagao Média Ponderada Histérico Observagdes

2011-2015

ADEQUACAO DA INTERFACE COM O UTILIZADOR

100 %

95 %
AAO1 - Acessibilidade fisica do servico

92 %

AAO2 - Acessibilidade econémica do servigo 0,40%

0,9/1000 ramais.ano
AAO3 - Ocorréncia de falhas no abastecimento /

- 98,78 %
AAO4 - Agua segura

84 % Consid haver claras oportuni de melhoria, pelo que é importante que as entidades
AAO5 - Resposta a reclamacdes e sugestoes - o gestoras acionem procedimentos internos de modo a assegurar a resposta escrita &
das Gese Ges escritas.
SUSTENTABILIDADE DA GESTAO DO SERVICO
. 107 %

AAO6 - Cobertura dos gastos totais . - em = =
85,8 % Considera-se haver claras oportunidades de melhoria, sendo necessério que as entidades
. - ) gestoras mantenham o esforgo de promocao da efetiva adesao dos utilizadores, de modo a
AAQT - Adesao ao servico o == == == == = gaantirem ndo apenas a sustentabilidade do sistema, mas tambéma efetiva utilizaggo de um

servico comforte impacto na qualidade de vida dos cidadZos e nasatde publica.

29,8 % Algumas enti gestoras ap! uma p elevada de agua ndo faturada.
Considera-se haver oportunidades de melhoria, sendo importante que as entidades gestoras

AAO8 - Agua nao faturada

- = = reforcem o aproveitamento da gua entrada no sistema.
36 % Considera-se haver claras oportunidades de melhoria, sendo importante que as entidades
~ . gestoras promovam uma melhor utilizacéo dacapacidade de tratamento de que dispdem nas
AAQ9 - Adequacao da capacidade de tratamento . == == == == == respetivas instalagdes através da promocdo daligagio efetivados utilizadores prevista na lei,

por formaaaumentar o volume de atividade.

0,8 %/ano Considera-se haver oportunidades de melhoria, sendo importante que as entidades gestoras
- e e - avaliema i dei dep der i d d .

AA10 - Reabilitagcdo de condutas

Considera-se haver oportunidades de melhoria, sendo importante que as entidades gestoras

AA11 - Ocorréncia de avarias em condutas 41/(100 km.ano) aumentem o esforco de investimento na reabilitagdo de condutas, contribuindo para uma
redugdo do nimero de avarias e p! deste modo a il i do
sistema.

3,7/1000 ramais A maioria dos valores das entidades gestoras da area predominantemente urbana situa-se
[ ) — = = - . acimaouabaixo do valor de referéncia Considera-se importante que as entidades gestoras

procurem adequar permanentemente 0s recursos humanos.

2,0/1000 ramais
AA12 - Adequacao dos recursos humanos . - em em = ==

1,7/1000 ramais Algumas entidades gestoras da area predominantemente rural apresentam valores que se
situam acima ou abaixo do valor de referéncia. Considera-se importante que as entidades
gestoras procurem adequar permanentemente 0s recursos humanos.

SUSTENTABILIDADE AMBIENTAL

126 I/(ramal.dia)
Considera-se haver oportunidades de melhoria, sendo importante que as entidades gestoras
- implementem metodologias de redugéo das perdas de agua.

AA13 - Perdas reais de agua

2,3 m®/(km.dia)

35 % Considera-se haver claras oportunidades de melhoria, sendo importante que as entidades
. gestoras continuem a apresentar os pedidos de licenciamento em faltae, quando for o caso,
= w= == == == promovam, em articulagdo com a entidade responsavel pelaemissao detitulos de utilizagao,

umesforgo no sentido de acelerar o processo.

AA14 - Cumprimento do licenciamento das captacdes

0,50 kWh/(ms. 100 m) Considera-se haver oportunidades de melhoria, sendo importante que as entidades gestoras

AA15 - Eficiéncia energética de instalacoes elevatdrias ' promovam um esforgo no aumento da eficiéncia energética das instalagdes elevatérias como
objetivo de atingirem um nivel 6timo d il emtermos i 1

95 % Considera-se haver oportunidades de melhoria, devendo as entidades gestoras promover

AA16 - Destino de lamas do tratamento - e e i o i das lamas para enti de gestao de residuos

comalvard/ licenca emvigor.

Simbologia: ®qualidade de servigo boa; “qualidade de servico mediana; ®qualidade de servico insatisfatdria;' ' alerta; n.a.: néo aplicavel; n.r.. ndo respondeu
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Abastecimento publico de 4gua em alta

Esta ficha apresenta a média ponderada dos indicadores para as entidades gestoras no que respeita ao abastecimento de agua em
alta. Sem prejuizo do trabalho positivo que estas entidades gestoras tém vindo a realizar, a ERSAR identifica e recomenda uma
especial atengdo para os aspetos em que se considera haver claras oportunidades de melhoria.

Quadro 17. Ficha de avaliagao global — Abastecimento publico em alta

Indicador Avaliagédo Média Ponderada Histérico Observagdes
2011-2015

ADEQUACAO DA INTERFACE COM O UTILIZADOR

92 % Considera-se haver oportunidades de melhoria, sendo necessario que as entidades gestoras

AAO1 - Acessibilidade fisica do servigo mantenham o esforco de investimento eminfraestruturas.

- P ] 0,19 %
AAO2 - Acessibilidade econémica do servico (] § - - = = -
o X 0,02 /(ponto de entrega.ano) Considera-se haver oportunidades de melhoria, pelo que é importante que as entidades
AAQ3 - Ocorréncia de falhas no abastecimento gestoras promovam um maior esforco na i i deinf
o 99,84 %
AAO4 - Agua segura . - e e em
85 % Considera-se haver claras oportunidades de melhoria, pelo que é importante que as entidades
AAO5 - Resposta a reclamacdes e sugestoes . = == == == am gestoras acionem procedimentos internos de modo a assegurar a resposta escrita &
das 5 Ges escritas.
SUSTENTABILIDADE DA GESTAO DO SERVIGO
108 %
AAO6 - Cobertura dos gastos totais —_— e = -
92,9 % Considera-se haver claras oportunidades de melhoria, pelo que é importante que as entidades
AAQ7 - Adeséo ao servico ’ e == == == = gestoras promovam a ligagdo dos municipios utilizadores de acordo com contrato de
concessao.

AAOS8 - Agua nao faturada 5.0%

Considera-se haver claras oportunidades de melhoria, sendo importante que as entidades
28 % gestoras promovam uma melhor utilizacéo da capacidade de tratamento de que disp6em nas

petivas i des através do do plano de investimentos previstos nos
contratos de concessdo e da promogdo da ligagio efetiva dos utilizadores prevista nos
contratos, por forma a aumentar o volume de atividade.

AA09 - Adequacao da capacidade de tratamento

0,2 %/ano Um ndmero significativo de entidades gestoras apresenta uma insatisfatéria reabilitacdo de
AA10 - Reabilitagdo de condutas (] ! — = = = o condutas,quepodeestar relacionadacomo facto de algumas entidades apresentarem planos
dei { concentrados i periodo de tempo.
L . 15 /(100 km.ano)
AA11 - Ocorréncia de avarias em condutas ‘ - e e e =
6 3
1,5 /(10" m“/ano)
6 3
2,5 /(10° m°/ ano)
AA12 - Adequac&o dos recursos humanos [ ] - -
4,8 € m3/. y . .
,8 /(10° m®/ano) A maioria dos valores das entidades gestoras da area predominantemente rural situa-se acima
[ ) - - — o ou abaixo do valor de referéncia. Considera-se importante que as entidades gestoras
procurem adequar permanentemente os recursos humanos.
SUSTENTABILIDADE AMBIENTAL
3 -
AA13 - Perd s de 4 6,3 m™/(km.dia) Considera-se haver oportunidades de melhoria, sendo importante que as entidades gestoras
- Perdas reais de agua implementem metodologias de redugdo das perdas de dgua.
Considera-se haver oportunidades de melhoria, sendo importante que as entidades gestoras
. . X _ 90 % continuem a apresentar os pedidos de licenciamento em falta e, quando for o caso, promovam,
AA14 - Cumprimento do licenciamento das captacdes - = - em articulagio com a entidade responsavel pela emissdo detitulos de utilizagao, um esforco
no sentido de acelerar o processo.
3
A . . - Pun 0,39 kWh/(m~.100 m
AA15 - Eficiéncia energética de instalacdes elevatorias (] ! /( ) - - - = -
. 100 % O valor deste indicador considera apenas o encaminhamento das lamas para entidades
AA16 - Destino de lamas do tratamento . - — —-— -— == operadoras de gest&o de residuos comalvard/ licenga emvigor.

Simbologia: ®qualidade de servigo boa; “qualidade de servigo mediana; ®qualidade de servigo insatisfatéria; alerta; n.a.:n&o aplicavel; n.r.: ndo respondeu
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Saneamento de aguas residuais em baixa

Esta ficha apresenta a média ponderada dos indicadores para as entidades gestoras no que respeita ao saneamento de aguas
residuais em baixa. Sem prejuizo do trabalho positivo que estas entidades gestoras tém vindo a realizar, a ERSAR identifica e

recomenda uma especial ateng&o para os aspetos em que se considera haver claras oportunidades de melhoria.

Quadro 18. Ficha de avaliagdo global — Saneamento de &guas residuais em baixa

. L Média Ponderada Histérico <
Indicador Avaliagdo Observagdes
2011-2015
. 97 %
80 % y . N
- . . Considera-se haver oportunidades de melhoria, sendo necessario que as entidades gestoras
ARO1 - Acessibilidade fisica do servigo mantenham o esforgo de investimento em infraestruturas.
70 %
- P . 0,30 %
ARO2 - Acessibilidade econémica do servico - e mm = = -
Considera-se haver claras oportunidades de melhoria, sendo importante que as entidades
B . . " 4,57/(1000 ramais.ano gestoras mantenham um esforco continuado de modo a minimizar, ou mesmo anular, a
ARO3 - Ocorréncia de inundacbes o /" ) = = = = = ocoménciade 5 i adefesadosi dos utilizadores em
termos de qualidade do servigo.
85 % Considera-se haver oportunidades de melhoria, pelo que é importante que as entidades
ARO4 - Resposta a reclamacoes e sugestoes - = - gestoras acionem procedimentos internos de modo a assegurar a resposta escrita &
totalidade das reclamacdes escritas.
. 90 % Considera-se que as entidades gestoras néo recuperam os custos com o servico, devendo
ARO5 - Cobertura dos gastos totais - - gradualmente medidas q a integral dos mesmos.
Considera-se haver claras oportunidades de melhoria, sendo necessério que as entidades
_ i 87,2% gestoras mantenham o esforgo de promogdo da efetiva adesZo dos utilizadores, de modo a
AROG - Adesao ao servico [ ] == == == == = gaantirem ndo apenas a sustentabilidade do sistema, mas também a efetiva utilizaggo de um
servico comforte impacto naqualidade de vida dos cidad&os e na saude publica.
Considera-se haver claras oportunidades de melhoria, sendo importante que as entidades
N . 19 % gestoras promovam uma melhor utilizagéo da capacidade de tratamento de que dispoem nas
ARO7 - Adequacao da capacidade de tratamento [ == == == == == respetivasinstalades através dapromogo daligagdo efetivados utilizadores prevista na lei,
por forma a aumentar o volume de atividade.
o 0,4 %/ano Considera-se haver claras oportunidades de melhoria, sendo importante que as entidades
AR08 - Reabilitacao de coletores . —-— — == gestoras avaliem a necessidade de implementac&o de programas de reabilitagéo de coletores.
Considera-se haver oportunidades de melhoria, sendo importante que as entidades gestoras
ARO9 - O &ncia d | truturai et 1,3/(100 km.ano) adequem o esforgo de manutengéo e, quando necessario, aumentemo esforgo de investimento
- Ucorrencia de colapsos estruturais em coletores —-— na reabilitagdo de coletores, contribuindo para uma redugédo de ocorréncia de colapsos,
evitando aprogressiva degradagao do servico.
15,3/100 km/ano A maioria dos valores das entidades gestoras da area predominantemente urbana situa-se
[ ] — — - _ _ acimaouabaixo do valor de referéncia. Considera-se importante que as entidades gestoras
procuremadequar permanentemente 0s recursos humanos.
7,9/100 km/ano
AR10 - Adequagcdo dos recursos humanos [ ) e e — o -
5,7/100 km/ano
3
0,66 kWh/(m~.100 m) Considera-se haver oportunidades de melhoria, sendo importante que as entidades gestoras
AR11 - Eficiéncia energética de instalacdes elevatorias - promovam umesforco no aumento da eficiéncia energética das instalagdes elevatérias como
objetivo de atingirem um nivel 6timo de sustentabilidade em termos ambientais.
99 % Considera-se haver oportunidades de melhoria, sendo importante que as entidades gestoras
AR12 - Destino adequado de éguas residuais recolhidas promovam a ligagéo efetiva das redes de drenagem a sistemas de tratamento de aguas
residuais.
23 % Considera-se haver claras oportunidades de melhoria, sendo importante que as entidades
AR13 - Controlo de descargas de emergéncia . = == == == = gestoras adotem metodologias que permitam o registo sistemitico e o controlo de
ocorréncias de descarga de emergéncia para o meio recetor.
94 % Considera-se haver claras oportunidades de melhoria, sendo importante que as entidades
AR14 - Anélises de aguas residuais realizadas . = e= == == = gestoras redizem a totalidade das andlises de aguas residuais requeridas pela legislagdo em
vigor.
77 % Considera-se haver claras oportunidades de melhoria, sendo importante que parte
AR15 - Cumprimento dos parametros de descarga [ ] — = = — _ significativa das entidade gestoras tome medidas em termos de operagdo das instalagdes de
tratamento, de formaa proporcionar o tratamento adequado.
99 % Considera-se haver oportunidades de melhoria, devendo as entidades gestoras promover

AR16 - Destino de lamas do tratamento

Simbologia: ®qualidade de servico boa; “qualidade de servico mediana; ®@qualidade de servico insatisfatdria;

alerta; n.a.:ndo aplicavel; n.r.:ndo respondeu

continuamente o deresiduos

comalvard/ licenga emvigor.

o das lamas para entidad deg
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Saneamento de aguas residuais em alta

Esta ficha apresenta a média ponderada dos indicadores para as entidades gestoras no que respeita ao saneamento de aguas
residuais em alta. Sem prejuizo do trabalho positivo que estas entidades gestoras tém vindo a realizar, a ERSAR identifica e
recomenda uma especial ateng&o para os aspetos em que se considera haver claras oportunidades de melhoria.

Quadro 19. Ficha de avaliagdo global — Saneamento de 4guas residuais em alta

Indicador Avaliagio MEdia Ponderada Historico Observagbes
2011-2015
AROL - Acessibilidade fisics d o 89 % Considera-se haver opartunidades de melhoria, sendo necessirio que as entidades gestaras
- Acessibilioade Tisica do Servige - mantenham o esforgo de investimento em infraestruturas.,
PR ; 0,18 %
ARO2 - Acessibilidade econdmica do servigo . - em mm  mm mm -

Conziders-se haver <lras opertunidides de melberia, sends impertants qus as sntidudss

. ) . 4,8/(100 km de coletor.ana) gestoras mantenham wm coforge continuade de mede 3 minimizar, ey mesme anulr 3

ARO3 - Ccorréncia de inundagbes - s e gcorringis de inundagdes, garantindo eficiemente 3 defesa do interesses dos wtiliznderes em
rermas de qualidids de servige.

87 % Conzidera-se haver chraz opertunidades de melhoria, pelo que £ importante que az entidades
ARD4 - Resposta & reclamagies € sugesties ® — e = == e 9uotoras acionem procedimentas internos de mods a assequrar 3 resposta escrity b
tokalidade das reclimagdes eocritas,

. 94 % Considera-ze que 32 entidades gestoras nde recuperam o custos com o servige, devends
AROS - Coberturs dos gastos totais - - = = aradusiments dezenvolvar medidaz que eonduzam i recuperage integral doz mezmos.

89.4 % Considera-se haver claras oportunidades de melhoria, pela que & importante que as entidades
AROG - Adesdo a0 senvigo . " - mm mm mm wm  JeSteras promovam i ligagic des municipios utilicaderss de scorde com o contrato de
concessio.

Consideraze haver chiras oportunidades de melhoria, sendo importante que as entidades
53 % qestoras promovam uma melhor utilizagdo du capacidade de trataments de que dispdem nas
ARO7 - Adequagdio da capacidade de tratamento . - o= - - petivaz instalagdes atravds do i do plne de investimentos previstos nos
contratos de concessio & da promogie du ligagde sfetiva dos wtiliadores prevista nos
cantratos, por forma 3 aumentar o valume de atividads.

0,2 %/ano Um niimera significative de entidudes estarss spresents wma ingatisfatiria reabilitaghe de
AR0S - Reabilitagho de coletores ® " - - - wm Solitores qus peds sotar rehicionada com o Facte de algumas sntidvdss apresentarem plings
de investi do num determinada periode ds tampa.

Canziders-se haver apartunidades de melharia, sends impartante que 3z entidades gastaras

- ; 0,7/(100 km_ano) sdequem o efarge de manutengie ¢, quands necessdrio, sumentem o esforge de investiments
ARQS - Ocorréncia de colapsos estruturais em coletores - - - ne renbilitagio de colsbores, contribuinds pars uma redugie de scorringin de colipros,

wvitanda 5 progressive degradagie do zervige.

3,5/(10° m*_ano)

AR10 - Adequacdo dos recursos humanos -
3,2/(10° m"_anao)

0,60 kWh/(m".100 m) Considera-se haver oportunidades de melhoria, sendo importante que a5 entidades gestoras

AR11 - Eficiéncia energética de instalagies elevatdrias promovam um esforga no aumento da eficiéncia cnergética daz instalugdes elevatdrias com o
abjetive de atingirem um nivel Stima de sustentabilidade em termos ambicntais.

. . . . 100 %
AR12 - Destino adequado de dguas residuais recolhidas . - mm mm = -
40 % Considers-se haver cliras oportunidades de melhoris, sendo importante que 35 entidudes
AR13 - Controlo de descargas de emergéncia ® — = = = = gesterss adotem metodalogine que permitam o registo sistemdtico & o controle de
acorringins de descarga de emerginaia para & meio recetor.
2 . A . 100 %
AR14 - Andlises de dguss residuais realizadas ® - o = -
93 % Considers-se haver clras oportunidades de melhoris, sendo importante que parte
AR15 - Cumprimento dos pardmetros de descarga ® - = = — ciguificativa das entidade gestorss teme medidaz em termos de aperagie das insthgdes de
tratamenko, de forma a proporcionar o tratamento adequade.
. 100 % O walor deste indicader considera apenas o encaminhamento das lamas para entidades
AR1E - Destine de lamas do tratamento 0] = e = mm = operadoras de gustie de residuos com lvardd liceng em viger.

Simbologia: ®qualidade de servigo boa; © qualidade de servigo mediana; @qualidade de servigo insatisfatdria;  alerts; na: ndo aplicivel; nr: néo rezpondau

1082016 VOL. 1



Gestéo de residuos urbanos em baixa

Esta ficha apresenta a média ponderada dos indicadores para as entidades gestoras no que respeita a gestéo dos residuos urbanos
em baixa. Sem prejuizo do trabalho positivo que estas entidades gestoras tém vindo a realizar, a ERSAR identifica e recomenda
uma especial atengdo para os aspetos em que se considera haver claras oportunidades de melhoria.

Quadro 20. Ficha de avaliagdo global — Gestéao de residuos urbanos em baixa

. L Média Ponderada Histérico .
Indicador Avaliagdo Observagodes
2011-2015
ADEQUAGAO DA INTERFACE COM O UTILIZADOR
. 96 % - - -
Considera-se haver oportunidades de melhoria para algumas entidades gestoras, pelo
P . . 82 % - - - que estas deverdo desenvolver esforgos no sentido de melhorar a acessibilidade fisica
RUO1 - Acessibilidade fisica do servico do servico, e através da icacio dos de =
indiferenciada de residuos urbanos.
7 % - - -
93 % - - -
. Apenas apenas 27 das 258 entidades gestoras em baixa detém a responsabilidade sobre
a recolha seletiva multimaterial. Para as restantes entidades gestoras, a
66 % responsabilidade pela atividade de recolha seletiva de residuos de embalagem é da
RUO2 - Acessibilidade do servico de recolha seletiva entidade gestora em alta. As enti gestoras r deverdo
esforgos no sentido de melhorar a acessibilidade fisica do servigo de recolha seletiva,
50 % através da ifi dos i de i seletiva de
- == residuos urbanos.
0,17 % Considera-se que os tarifarios ndo induzem pi de ibili ica ao
RUO3 - Acessibilidade econémica do servigo - e e servigo indiciando espago para a adaptagdo tarifaria a uma tendencial recuperagdo de
custos.
RUO4 - La d tent . 4,9 (') Considera-se haver claras oportunidades de melhoria, sendo importante que as
- Lavagem de contentores - == entidades gestoras incrementem rotinas de lavagem destes equipamentos.
85 % Considera-se haver oportunidades de melhoria, pelo que é importante que as entidades
RUO5 - Resposta a reclamacoes e sugestoes - - gestoras acionem procedimentos internos de modo a assegurar a resposta escrita a
I dasre des e des escritas.
SUSTENTABILIDADE DA GESTAO DO SERVIGO
Considera-se haver claras oportunidades de melhoria, sendo necesséario que as
. 82 % entidades gestoras tomem as medidas necessarias para a recuperagio dos gastos.
RUO6 - Cobertura dos gastos totais Ll -— el Devem igualmente adotar os procedimentos contabilisticos que possibilitem o reporte
dos valores referentes aos ganhos e aos gastos incorridos comaprestagéo do servigo.
} - 113 %
RUO7 - Reciclagem de residuos de embalagem . -
. Considera-se haver oportunidades de melhoria, pelo que as entidades gestoras deverdo
RU1L- R 50 d de i 299 567 km/viatura desenvolver esforcos no sentido de aferir o estado de conservagio das viaturas e a
- Renovacao do parque de viaturas necessidade de substituicdo. Devem também melhorar os procedimentos de registo de
informagao referente a gestdo do parque de viaturas.
L X 414 kg/(m2.ano)
RU12 - Rentabilizacdo do parque de viaturas .
. 2,4 n.°/1000 t _— e -
1,8 n.°/1000 t - = -
RU13 - Recursos humanos [ ] ' /
. 2,3 n.°/1000 t - - -
SUSTENTABILIDADE AMBIENTAL
Considera-se haver oportunidades de melhoria, pelo que algumas entidades gestoras
4,6te p/ 1000 t deverdo desenvolver esforgos no sentido de encontrarem solugdes paraa otimizagéo de
circuitos de recolha de residuos. Devem também melhorar a capacidade de registo e
tratamento de informagéo relativo a gestao do sistemade residuos urbanos.
o o 5,0 tep/ 1000 t
RU14 - Utilizacdo dos recursos energéticos . - =
. 6,2 tep/ 1000 t
. 13 kg COz/t -
15 kg CO2/t
RU16 - Emisséo de gases com efeito de estufa Considera-se haver oportunidades de melhoria p.ara algumas enl\dade§ gestoras, pelo
que estas deverdo desenvolver esforgos no sentido de reduzir as emissdes de gases
com efeito de estufa, pi a otimizagéo d: itos de recolha
19 kg CO,/t - - assim como o ajustamento da frequéncia dos circuitos de recolha a produgdo de
. residuos urbanos indiferenciados.
Simbologia: ®@qualidade de servi¢o boa; “qualidade de servico medi de servigo insati: 6ria; . ‘alerta; n.a.: ndo aplicavel; n.r.. ndo respondeu

tA partir de 2015 o indicador passou a ser avaliado em fungdo da tipologia da area de intervencdo. Até 2014 a qualidade de servigo era considerada boa para valores do indicador entre 0 e 6 kgCO »/t.
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Gestéo de residuos urbanos em alta

Esta ficha apresenta a média ponderada dos indicadores para as entidades gestoras no que respeita a gestéo dos residuos urbanos
em alta. Sem prejuizo do trabalho positivo que estas entidades gestoras tém vindo a realizar, a ERSAR identifica e recomenda uma
especial atengdo para os aspetos em que se considera haver claras oportunidades de melhoria.

Quadro 21. Ficha de avaliagao global — Gestédo de residuos urbanos em alta

. S Média Ponderada Historico .
Indicador Avaliagdo Observagoes
2011-2015
ADEQUAQAO DA INTERFACE COM O UTILIZADOR
) 100 % - - - -
RUO1 - Acessibilidade fisica do servico .
89 %
o . X Consid haver oportunidades de melhoria para algumas entidades gestoras, pelo
RUO2 - Acessibilidade fisica do servigo de recolha . 57 % - - «= que estas deverdo desenvolver esforcos no sentido de melhorar a acessibilidade fisica
seletiva do servigo de recolha seletiva, nomeadamente através da densificagéo dos equipamentos
de &0 seletiva de residuos urbanos.
56 % - = -
0,13 % Considera-se que os tarifarios ndo induzem de ibili némica ao
RUO3 - Acessibilidade econémica do servigo . ! - = == servigo. q v
0,2 (1) Considera-se haver claras o| i é i
- - - - - portunidades de melhoria pelo que é importante que as
RUO4 - Lavagem de contentores . entidades gestoras reforcem as rotinas de lavagem destes equipamentos.
93 % Considera-se haver claras oportunidades de melhoria, pelo que é importante que as
RUO5 - Resposta a reclamacdes e sugestoes . - . entidades gestoras acionem procedimentos internos de modo a assegurar a resposta
escrita atotalidade das reclamagdes escritas.
SUSTENTABILIDADE DA GESTAO DO SERVICO
X 108 %
RUOG - Cobertura dos gastos totais . - = == -
X 3 98 %
RUO7 - Reciclagem de residuos de embalagem . - - -
RUOS - Valori ~ P . 78 % - p— - - C id haver claras opor de melhoria, coma entradaem
- Valorizagao organica funcionamento das novas unidades de valorizagéo organica.
98 %
RUO9 - Incineragao . - = ==
o s . B 74 % - = = -
RU10 - Utilizagdo da capacidade de encaixe de aterro .
N Considera-se haver oportunidades de melhoria, pelo que as entidades gestoras deveréo
RU11 - Renovacéo do parque de viaturas 322 370 km/viatura desenvolver esforcos no sentido de aferir o estado de conservagéo das viaturas e a
necessidade de substituigao.
. 0,6 n.°/1000 t
0,8 n.°/1000 t Algumas das entidades gestoras da &rea mediamente urbana situam-se acima ou abaixo
RU13 - Adequacéo dos recursos humanos ! do valor de referéncia. Considera-se importante que as entidades gestoras procurem
adequar permanentemente os recurosos humanos ao nivel de atividade dos sistemas.
A maloria da entidades gestoras da area predominaniemente rural situa-se acima ou
°
. 11n. /1000 t - - == abaixo do valor de referéncia. Considera-se importante que as entidades gestoras
procurem adequar permanentemente 0s recurosos humanos ao nivel de atividade dos
istemas.
SUSTENTABILIDADE AMBIENTAL
o N -135 kwh/t
RU14 - Utilizacdo dos recursos energéticos . -—— = =
85 % Considera-se haver oportunidades de melhoria, devendo as entidades gestoras adequar
RU15 - Qualidade dos lixiviados apds tratamento as suas instalagdes ao integral cumprimento dos parametros de descarga dos lixiviados
definidos nas licengas e/ou demais legislag&o aplicavel.
. 40 kg COz/t —
49 kg COz/t
RU16 - Emissao de gases com efeito de estufa . - ==
. 52 kg COz/t - = == -
Simbologia: ®qualidade de servi¢o boa; “qualidade de servico mediana; de servigo insati 6ria; ' alerta; n.a.: ndo aplicavel; n.r..ndo respondeu
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6.3. INDICADORES DO SERVICO DE
ABASTECIMENTO PUBLICO DE AGUA

6.3.1. Nota introdutéria

Para a avaliagcdo da qualidade do servigo referente a 2015,
prestado pelas entidades multimunicipais e municipais de
abastecimento publico de agua, foram utilizados os seguintes
indicadores, tendo como referéncia o Guia de avaliagio?’:

Adequacéo dainterface com os utilizadores

Acessibilidade de servico aos utilizadores

AAO01 - Acessibilidade fisica do servico (%)
AAO02 — Acessibilidade econdémica do servigo (%)
Qualidade do servigo prestado aos utilizadores

AA03 — Ocorréncia de falhas no abastecimento [n.°/(1000
ramais.ano)] ou [n.°/(ponto de entrega.ano)]

AA04 — Agua segura (%)

AAO5 — Resposta a reclamagdes e sugestoes (%)

Sustentabilidade da gestdo do servi¢co

Sustentabilidade econémica

AA06 — Cobertura dos gastos totais (-)

AA07 — Adeséo ao servico (%)

AA08 — Agua ndo faturada (%)

Sustentabilidade infraestrutural

AAQ09 — Adequacéo da capacidade de tratamento (%)

AA10 — Reabilitacdo de condutas (%/ano)

AA11 - Ocorréncia de avarias em condutas [n.%/(100 km.ano)]
Produtividade fisica dos recursos humanos

AA12 - Adequagdo dos recursos humanos [n.°/(1000

ramais.ano)] ou [n.%/(108 m3.ano)]

Sustentabilidade ambiental

Eficiéncia na utilizagao de recursos ambientais
AA13 — Perdas reais de agua [lI/(ramal.dia)] ou [m3/(km.ano)]
AA14 — Cumprimento do licenciamento das captagdes (%)

AA15 - Eficiéncia energética de instalagBes elevatérias
[KWh/(m?3.100 m)]

Eficiéncia na preveng¢édo da poluicao

AAL16 — Destino de lamas do tratamento (%)

27 Guia de avaliagdo da qualidade dos servigos de aguas e residuos
prestados aos utilizadores — 2.2 geracéo do sistema de avaliagdo
(www.ersar.pt).

Para o calculo destes indicadores e para caraterizagdo dos
sistemas, as entidades gestoras enviaram a ERSAR um
conjunto de variaveis que seguidamente se listam:

dAAO01 - Identificagdo da entidade gestora (-)

dAAO02 — Modelo de governanga (-)

dAAO03 — Utilizador do(s) sistema(s) (-)

dAA04 — Tipologia da &rea de intervencéo (-)

dAAO5 — Composicao acionista (-)

dAAO06 — Periodo de vigéncia do contrato (-)

dAAOQ7 — Alojamentos com servico efetivo (n.°)

dAAO08 — Alojamentos com servico disponivel ndo efetivo (n.°)
dAAQ9 — Alojamentos existentes (n.°)

dAA10 — Reclamagdes e sugestdes (n.°/ano)

dAA11 — Respostas a reclamages e sugestdes (n.°/ano)

dAA12 - Falhas no abastecimento (n.°/ano) ou [(n.° falhas.n.®
alojamentos)/(ponto de entrega.ano)]

dAA13 — Avarias em condutas (n.°/ano)

dAA14 — Agua entrada no sistema (m3/ano)

dAA15 — Consumo autorizado (m3/ano)

dAA16 — Agua faturada (m3/ano)

dAA17 — Agua n&o faturada (m3/ano)

dAA18 — Perdas reais (m3/ano)

dAA19 — Agua captada em captagdes licenciadas (m3/ano)
dAA20 — Agua captada (m3ano)

dAA21 — Agua tratada exportada (m3/ano)

dAA22 — Andlises obrigatorias realizadas a qualidade da 4gua
(n.°/ano)

dAA23 - Analises realizadas aos parametros com valor
paramétrico (n.%/ano)

dAA24 — Andlises obrigatdrias regulamentares a qualidade da
agua (n.%/ano)

dAA25 — Andlises realizadas em cumprimento do valor
paramétrico (n.°/ano)

dAA26 — Consumo de energia para bombeamento (kWh/ano)
dAA27 — Fator de uniformizagdo (m3/ano0.100 m)

dAA28 — Producéo propria de energia (kWh/ano)

dAA29 — Consumo de energia (kWh/ano)

dAA30 — Comprimento total de condutas (km)

dAA31 — Comprimento médio de condutas (km)

dAA32 — Condutas reabilitadas nos ultimos cinco anos (km)
dAA33 — Ramais de ligacéo (n.°)

dAA34 — CaptagBes de agua subterrénea (n.°)

dAA35 — Captagbes de agua superficial (n.°)

dAA36 — Estacdes elevatdrias (n.°)

dAA37 — Estacdes de tratamento de agua (n.°)
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dAA38 — Outras instalacdes de tratamento (n.°)
dAA39 — Reservatorios (n.°)

dAA40 - Capacidade de reserva de agua na aducdo e na
distribuicdo (m?)

dAA41 — Sobreutilizagdo de estacdes de tratamento (m?3)
dAA42 — Subutilizacéo de estagdes de tratamento (M%)
dAA43 — Capacidade total das estagdes de tratamento (m?)

dAA44 — indice de conhecimento infraestrutural e de gestéo
patrimonial (-)

dAA45 — Lamas com destino adequado (t/ano)
dAA46 — Lamas armazenadas iniciais (t/ano)
dAA47 — Lamas produzidas no sistema (t/ano)
dAA48 — Lamas de outros sistemas (t/ano)
dAA49 — Lamas armazenadas finais (t/ano)
dAA50 — Rendimentos e ganhos totais (€/ano)
dAA51 — Gastos totais (€/ano)

dAA52 — Encargo médio com o servico de abastecimento de
agua (€/ano)

dAA53 — Rendimento médio disponivel familiar (€/ano)
dAA54 — Tarifa aprovada (€/m%)

dAA55 — Certificagdo de sistemas de gestdo ambiental (-)
dAA56 — Certificacéo de sistemas de gestédo de qualidade (-)

dAA57 — Certificagdo de sistemas de gestdo da seguranca e
saude no trabalho (-)

dAA58 — Outras certificacdes (-)
dAA59 — Pessoal afeto ao servigo de abastecimento de dgua
(n.9)

dAA60 — Pessoal em outsourcing afeto ao servico de
abastecimento de agua (n.°)

Nos subcapitulos seguintes apresentam-se as fichas de cada
um dos indicadores referidos.

A distribuicdo geogréfica da avaliagdo de cada um dos
indicadores e a avaliacdo comparada (benchmarking) das
entidades gestoras dos servigcos em baixa e em alta podem
ser consultadas no Anexo | (disponivel apenas em versao
digital em www.ersar.pt).

1122016 VOL. 1



113|AVALIACAO DA QUALIDADE DO SERVICO PRESTADO AOS UTILIZADORES



6.3.2. AAO01 - Acessibilidade fisica do servico

Objetivo e valores de referéncia

Pretende-se avaliar a acessibilidade fisica do servi¢co no que

respeita a possibilidade de ligacdo dos consumidores a
infraestrutura fisica da entidade gestora.

O indicador é definido como a percentagem do nimero total
de alojamentos localizados na é&rea de intervengdo da
entidade gestora para os quais as infraestruturas do servigo
de distribuicdo de 4gua se encontram disponiveis (conceito a
aplicar a EG de sistemas em baixa) ou para as quais existem
infraestruturas em alta ligadas ou com possibilidade de
ligacdo ao sistema em baixa (conceito a aplicar a EG de
sistemas em alta).

Quadro 22. AAO1 baixa — Valores de referéncia (%)

Qualidade do servico boa

Area predominantemente urbana [95; 100]

Area mediamente urbana [90; 100]

Area predominantemente rural [80; 100]
Qualidade do servico mediana

Area predominantemente urbana [80; 95[

Area mediamente urbana [80; 90[

Area predominantemente rural [70; 80[
Qualidade do servigo insatisfatéria

Area predominantemente urbana [0; 80[

Area mediamente urbana [0; 80[

Area predominantemente rural [0; 70[

Quadro 23. AA01 alta — Valores de referéncia (%)

Qualidade do servico boa 100
Qualidade do servico mediana [85; 100[
Qualidade do servigo insatisfatéria [0; 85[

Avaliacéo a nivel de Portugal continental

Quadro 24. AA01 baixa — Avaliacdo global (para 99 % de EG)

Alojamentos com servico efetivo 4563 131
Alojamentos com servigo disponivel ndo efetivo 754 383
Alojamentos existentes 5565 777
AAO01b — Acessibilidade fisica do servigo 96 %
Area predominantemente urbana 100 %
Area mediamente urbana 95 %
Area predominantemente rural 92 %

Quadro 25. AA01 alta — Avaliagéo global (para 100 % de EG)

Alojamentos com servigo efetivo 2 505 889
Alojamentos com servigo disponivel ndo efetivo 191 077
Alojamentos existentes 2933833
AAOla — Acessibilidade fisica do servigo 92 %

A nivel de Portugal continental, a acessibilidade fisica do
servigo em baixa é boa para todas as tipologias. No servigo
em alta a acessibilidade fisica é mediana, indiciando a
necessidade de conclusdo dos planos de investimentos em
infraestruturas.
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A sintese da qualidade do servico, por intervalos de
referéncia, é:

BAIXA 226 16 B
ALTA 2 4 |
0% 20 % 40 % 60 % 80 % 100 %

Qualidade dosenvigoboa  Qualidade doservico mediana ¥ Qualidade do servigo insatisfatoria  ® Nao respondeu

Figura 90. Nimero de EG por intervalo de referéncia

Evolugéo do indicador

Apresenta-se seguidamente a evolugédo da média ponderada
deste indicador, bem como a indicagdo do numero de
entidades gestoras avaliadas anualmente no periodo
2011-2015, para o0s servigos em baixa e em alta.

100

= AAO1b - Média do indicador (%) 95 95 95 95 96
AA01b - Média do indicador (%) - APU 99 100 100 100 100
AA01b - Média do indicador (%) - AMU 94 94 94 94 95
AAO1b - Média do indicador (%) - APR 90 92 92 91 92
N.° de EG com resposta 235 238 241 252 253

N otal de EG 261 261 260 260 256
Fiabiidade dos dados *** (%) 67 76 48 76 77
Fiabiiidade dos dados ** (%) 11 2 31 1 1

Fiabilidade dos dados * (%) 22 22 21 23 22

Figura 91. AAO1 baixa — Acessibilidade fisica do servigo (%) —
evolucdo da média do indicador

Conclui-se que, a nivel de Portugal continental, o valor da
média do indicador para o servico em baixa manteve-se
estavel até 2014, registando-se um ligeiro aumento em 2015.
Verifica-se um aumento do nimero de entidades gestoras
com resposta, acompanhado de uma melhoria da fiabilidade
dos dados desde 2013.

100 4
80
60
40

20

01 2011 2012 2013 2014 2015
= AAO1a - Média do indicador (%) 96 93 93 93 92
N.° de EG com resposta 12 13 13 13 7
N.° total de EG 13 13 13 13 7
Fiabilidade dos dados *** (%) 53 72 67 67 57
Fiabilidade dos dados ** (%) 8 0 2 0 0
Fiabilidade dos dados * (%) 39 28 31 33 43

Figura 92. AAQO1 alta — Acessibilidade fisica do servigco (%) —
evolugao da média do indicador

Conclui-se que, a nivel de Portugal continental, o valor da
média do indicador para o servico em alta apresenta uma
ligeira diminuicdo em 2015 face ao valor registado entre 2012
e 2014. Verifica-se que todas as entidades gestoras
responderam a este indicador desde 2012. Quanto a
fiabilidade dos dados, regista-se uma diminui¢&o significativa
em 2015.



6.3.3. AAO02 — Acessibilidade econdmica do servigco

Objetivo e valores de referéncia

Pretende-se avaliar o nivel de adequacgéo da interface com o
utilizador em termos de acessibilidade do servico no que
respeita a capacidade econémica das familias suportarem o
servico prestado pela entidade gestora.

O indicador é definido como o peso do encargo médio, para
um consumo de 120 m3/ano, com o servigo de abastecimento
de agua no rendimento médio disponivel por agregado
familiar na area de intervencao do sistema (conceito a aplicar
a EG de sistemas em baixa e em alta).

Quadro 26. AAO2 baixa — Valores de referéncia (%)

Qualidade do servico boa [0; 0,50]
Qualidade do servico mediana 10,50; 1,00]
Qualidade do servigo insatisfatéria 11,00; +<o[

Quadro 27. AA02 alta — Valores de referéncia (%)

Qualidade do servico boa [0; 0,25]
Qualidade do servico mediana 10,25; 0,50]
Qualidade do servigo insatisfatéria 10,50; +o[

Avaliacdo a nivel de Portugal continental

Quadro 28. AAO2 baixa — Avaliacdo global (para 100 % de EG)

Encargo médio com o servigo de abastecimento de 128,83 €/ano
agua

Rendimento médio disponivel familiar 31 873 €/ano
AAO02b — Acessibilidade econémica do servico 0,40 %

Quadro 29. AA02 alta — Avaliagéo global (para 100 % de EG)

Encargo médio com o servigo de abastecimento de 59,99 €/ano
agua

Rendimento médio disponivel familiar 31 873 €/ano
AAO02a — Acessibilidade econémica do servico 0,19 %

Conclui-se que, a nivel de Portugal continental, a
acessibilidade econdmica do servico em baixa e em alta é
boa, tendo presente o encargo médio com o servico face aos
tarifarios atualmente praticados e ao nivel do rendimento
médio disponivel familiar.

A sintese da qualidade de servico, por intervalos de
referéncia, €:

BAIXA 172 84

ALTA 7 2

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

Qualidade doservicoboa  Qualidade doservio mediana  ® Qualidade do servigo insatisfatdria Nao respondeu

Figura 93. AA02 — Namero de EG por intervalo de referéncia

Evolugéo do indicador

Apresenta-se seguidamente a evolugdo da média ponderada
deste indicador, bem como a indicagdo do numero de
entidades gestoras avaliadas anualmente no periodo
2011-2015, para 0s servigos em baixa e em alta.

0,75

0,50

- l l I I .
0,00 2011 2012 2013 2014 2015

® AA02b - Média do indicador (%) 0,36 0,37 0,40 0,40 0,40
N.° de EG com resposta 260 259 260 260 256
N.° total de EG 261 260 260 260 256
Fiabilidade dos dados *** (%) 93 100 100 100 100
Fiabilidade dos dados ** (%) 5 0 0 0 0
Fiabilidade dos dados * (%) 2 0 0 0 0

Figura 94. AA02 baixa — Acessibilidade econémica do servigo
(%) — evolucdo da média do indicador

Conclui-se que, a nivel de Portugal continental, o valor da
média do indicador para o servico em baixa apresentou uma
evolucdo desfavoravel até 2013, mantendo-se este ultimo
valor até 2015. Verifica-se que todas as entidades gestoras
responderam com fiabilidade méxima dos dados desde 2012.

0,75

0,25

0,00

2011 2012 2013 2014 2015

= AAO2a - Média do indicador (%) 0,18 0,18 0,19 0,19 0,19
N.° de EG com resposta 15 15 15 15 9
N.° total de EG 15 15 15 15 9

Fiabilidade dos dados *** (%) 100 100 100 100 100
Fiabilidade dos dados ** (%) 0 0 0 0 0
Fiabilidade dos dados * (%) 0 0 0 0 0

Figura 95. AA0O2 alta — Acessibilidade econémica do servigo (%)
—evolucdo da média do indicador

Conclui-se que, a nivel de Portugal continental, o valor da
média do indicador para o servigo em alta se manteve estavel
nos Ultimos trés anos. Verifica-se que todas as entidades
gestoras responderam com fiabilidade maxima dos dados.
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6.3.4. AAO03 - Ocorréncia de falhas no
abastecimento

Objetivo e valores de referéncia

Pretende-se avaliar a frequéncia de interrup¢bes que se
verificam no servigo prestado pela entidade gestora.

O indicador é definido como o ndmero de falhas no
abastecimento por 1000 ramais (conceito a aplicar a EG de
sistemas em baixa) ou o nimero médio ponderado de falhas
por ponto de entrega, sendo o fator de ponderagdo o nimero
de alojamentos com servico em alta efetivo que dependem de
cada ponto de entrega (conceito a aplicar a EG de sistemas
em alta).

Quadro 30. AA03 baixa — Valores de referéncia [n.%/(1000
ramais.ano)]

Qualidade do servico boa [0,0; 1,0]
Qualidade do servico mediana 11,0; 2,5]
Qualidade do servigo insatisfatéria 12,5; + [

Quadro 31. AAO3 alta — Valores de referéncia (n.°/(ponto de
entrega.ano)]

Qualidade do servico boa 0,00
Qualidade do servico mediana 10,00; 0,20]
Qualidade do servico insatisfatéria 10,20; + [

Avaliacédo a nivel de Portugal continental

Quadro 32. AA03 baixa — Avaliacao global (para 100 % de EG)

Falhas no abastecimento 2 816 falhas/ano
Ramais de ligacédo 3191138

AAO03b — Ocorréncia de falhas no 0,9 falhas/(1 000 ramais.ano)
abastecimento

Quadro 33. AA03 alta — Avaliagéo global (para 100 % de EG)

Alojamentos com servico efetivo 3540723
Falhas no abastecimento 75 525 falhas.n.° alojamentos/(ponto de
entrega.ano)

0,02 falhas/(ponto de
entrega.ano)

AAO03a — Ocorréncia de falhas no
abastecimento

A nivel de Portugal continental, a avaliacéo da ocorréncia de
falhas no abastecimento é boa no servigo em baixa e mediana
no servigco em alta, indiciando a necessidade de conclusdo
dos planos de investimentos em infraestruturas.

A sintese da qualidade de servico, por intervalos de
referéncia, €:

BAIXA 162 I

ALTA 6 3

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

Qualidade doservigoboa  Qualidade doservio mediana ¥ Qualidade do servio insatisfatoria ® Nao respondeu

Figura 96. AAO3 — Namero de EG por intervalo de referéncia
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Evolugéo do indicador

Apresenta-se seguidamente a evolugédo da média ponderada
deste indicador, bem como a indicagdo do numero de
entidades gestoras avaliadas anualmente no periodo
2011-2015, para o0s servigos em baixa e em alta.

50
4,0
3,0
2,0

10

0,0

2011 2012 2013 2014 2015
. EY7PTI—

M Polaooo ramisane) | 14 09 09 09 09
N.° de EG com resposta 146 173 183 201 212
N.° otal de EG 261 261 260 260 256
Fiabilidade dos dadas *** (%) 48 51 54 55 72
Fiabilidade dos dados ** (%) 15 14 13 14 16
Fiabilidade dos dados * (%) 37 35 33 31 12

Figura 97. AAO3 baixa — Ocorréncia de falhas no abastecimento
[n.°/(1000 ramais.ano)] — evolucdo da média do indicador

Conclui-se que, a nivel de Portugal continental, o valor da
média do indicador para o servico em baixa apresenta-se
estavel desde 2012, apesar do aumento do ndmero de
entidades gestoras com resposta. Quanto a fiabilidade dos
dados verifica-se uma melhoria desde 2011.
0,25
0,20
0,15
0,10

0,05

0,00 — —
| 2011 2012 2013 2014 2015
- e e i
ﬁsgp%nlmde'f’eﬁég‘;{;%‘;{ 0,01 0,01 0,05 0,13 0,02
N.° de EG com resposta 14 14 15 15 9
N.° total de EG 15 15 15 15 9
Fiabilidade dos dados *** (%) 64 68 63 63 61
Fiabilidade dos dados ** (%) 4 7 10 13 6
Fiabilidade dos dados * (%) 32 25 27 30 33

Figura 98. AAQO3 alta — Ocorréncia de falhas no abastecimento
[n.%(ponto de entrega.ano)] — evolugdo da média do indicador

Conclui-se que, a nivel de Portugal continental, o valor da
média do indicador para o servico em alta apresenta uma
evolucéo bastante favoravel em 2015, contraria & verificada
entre 2011 e 2014, mantendo-se a reposta pela totalidade das

entidades gestoras. Quanto a fiabilidade dos dados,
verifica-se uma diminuicdo a partir de 2012.




6.3.5. AA04 — Agua segura

Objetivo e valores de referéncia

Pretende-se avaliar a qualidade da agua fornecida pela
entidade gestora.

O indicador é definido como a percentagem de agua
controlada e de boa qualidade, sendo esta o produto da
percentagem de cumprimento da frequéncia de amostragem
pela percentagem de cumprimento dos valores paramétricos
(conceito a aplicar a EG de sistemas em baixa e em alta).

Quadro 34. AA04 baixa e alta — Valores de referéncia (%)

Qualidade do servico boa [98,50; 100]
Qualidade do servico mediana [94,50; 98,50[
Qualidade do servigo insatisfatéria [00,00; 94,50[

Avaliacdo a nivel de Portugal continental

Quadro 35. AA04 baixa — Avaliagao global (para 100 % de EG)

Andlises obrigatérias realizadas a qualidade da 4gua 498 859
Anélises realizadas aos parametros com valor 388 114
paramétrico

Andlises obrigatérias regulamentares a qualidade da 499 186
agua

Andlises realizadas em cumprimento do valor paramétrico 383634
AA04b - Agua segura 98,78 %2

Quadro 36. AA04 alta — Avaliagéo global (para 100 % de EG)

Andlises obrigatdrias realizadas a qualidade da 4gua 77 063
Andlises realizadas aos parametros com valor 63 481
paramétrico

Anélises obrigatérias regulamentares a qualidade da 77 063
agua

Andlises realizadas em cumprimento do valor 63 381
paramétrico

AAO4a - Agua segura 99,84 %

Conclui-se que, a nivel de Portugal continental, e para os
elevados padrdes de qualidade da &agua da legislacao
nacional e europeia, é boa a qualidade da &gua fornecida
pelas entidades no servico em baixa e em alta. Verifica-se, na
generalidade, uma elevada qualidade da agua, tanto a que
chega a torneira dos consumidores como a que é fornecida
pelas entidades gestoras em alta.

Importa referir que o valor do indicador agua segura calculado
no ambito do controlo de qualidade da &gua para consumo
humano é de 98,65 % (volume 2 do RASARP 2015), cuja
metodologia de célculo difere da utilizada no &mbito da
avaliacdo da qualidade do servico por incluir juntas de
freguesia e associac¢des de utilizadores.

A sintese da qualidade de servico, por intervalos de
referéncia, é:

BAIXA 19 59 }

ALTA 9

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

Qualidade do servigo boa Qualidade doservigo mediana  ® Qualidade do servico insatisfatéria Nao respondeu

Figura 99. AA04 — Namero de EG por intervalo de referéncia

28 Este valor respeita apenas ao universo de entidades gestoras
reguladas no ambito da avaliag@o da qualidade do servigo.

Evolugéo do indicador

Apresenta-se seguidamente a evolucdo da média ponderada
deste indicador, bem como a indicagdo do numero de
entidades gestoras avaliadas anualmente no periodo
2011-2015, para o0s servigos em baixa e em alta.

100,00

80,00
60,00
40,00
20,00
0.00 2011 2012 2013 2014 2015

® AA04b - Média do indicador (%) 98,01 98,29 98,41 98,63 98,78
N.° de EG com resposta 260 261 260 260 256
N.° otal de EG 261 261 260 260 256
Fi dos dados *** (%) 100 100 100 100 100
Fiabilidade dos dados ** (%) 0 0 0 0 0
Fiabilidade dos dados * (%) 0 0 0 0 0

Figura 100. AAO4 baixa — Agua segura (%) — evolugdo da média
do indicador

Conclui-se que, a nivel de Portugal continental, o valor da
média do indicador para o servico em baixa apresenta uma
evolucdo favoravel. Verifica-se que todas as entidades
gestoras responderam, tendo-se mantido a fiabilidade
maxima dos dados.

100,00 +
80,00 -
60,00 -
40,00

20,00

0,007 2011 2012 2013 2014 2015

= AAO4a - Média do indicador (%) 99,68 99,76 99,81 99,82 99,84
N.° de EG com resposta 15 15 15 15 9
N.° otal de EG 15 15 15 15 9

Fiabilidade dos dadas *** (%) 100 100 100 100 100
Fiabilidade dos dados ** (%) 0 0 0 0 0
Fiabilidade dos dados * (%) 0 0 0 0 0

Figura 101. AA04 alta — Agua segura (%) — evolugéo da média
do indicador

Conclui-se que, a nivel de Portugal continental, o valor da
média do indicador para o servico em alta apresenta uma
evolugédo favoravel, mantendo-se a resposta por todas as
entidades gestoras, bem como a fiabilidade méaxima dos
dados.
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6.3.6. AAO05 — Resposta a reclamagdes e sugestdes

Objetivo e valores de referéncia

Pretende-se avaliar o nivel de resposta da entidade gestora a
reclamacdes e sugestdes escritas dos utilizadores face a
legislacéo existente.

O indicador é definido como a percentagem de reclamacdes
e sugestdes escritas que foram objeto de resposta escrita
num prazo ndo superior a 22 dias Uteis (conceito a aplicar a
EG de sistemas em baixa e em alta).

Quadro 37. AAOS baixa — Valores de referéncia (%)

Qualidade do servico boa 100
Qualidade do servico mediana [85; 100[
Qualidade do servigo insatisfatéria [0; 85[

Quadro 38. AAOS alta — Valores de referéncia (%)

Qualidade do servico boa 100
Qualidade do servico mediana [95; 100[
Qualidade do servigo insatisfatéria [0; 95[

Avaliacéo a nivel de Portugal continental

Quadro 39. AAO5 baixa — Avaliacdo global (para 99 % de EG)

Reclamagdes e sugestdes 24 666
Respostas a reclamagdes e sugestbes 20 794
AAO5b — Resposta a reclamagdes e sugestbes 84 %

Quadro 40. AAO5 alta — Avaliagéo global (para 100 % de EG)

Reclamagbes e sugestdes 336
Respostas a reclamagdes e sugestoes 285
AAO5a — Resposta a reclamacges e sugestoes 85 %

Conclui-se que, a nivel de Portugal continental, a resposta
das entidades a reclamacdes e sugestdes € insatisfatoria no
servico em baixa e no servigco em alta, indiciando potencial de
melhoria nos procedimentos internos de gestdo de
reclamagoes.

A sintese da qualidade de servico, por intervalos de
referéncia, é:

BAA & o

ALTA 4

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

Qualidade doservicoboa Qualidade doservio mediana  § Qualidade do servio insatisfatoria ® Nao respondeu

Figura 102. AAO5 — Numero de EG por intervalo de referéncia
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Evolugéo do indicador

Apresenta-se seguidamente a evolucdo da média ponderada
deste indicador, bem como a indicagdo do numero de
entidades gestoras avaliadas anualmente no periodo
2011-2015, para 0s servigos em baixa e em alta.

100 -
80
60
40 A

20 A

o7 2011 2012 2013 2014 2015
= AAO5b - Média do indicador (%) 86 84 87 89 84
N.° de EG com resposta 174 190 195 197 206
N.° total de EG 211 220 219 209 208
Fiabilidade dos dados *** (%) 67 78 78 78 81
Fiabilidade dos dados ** (%) 18 13 15 16 11
Fiabilidade dos dados * (%) 15 9 7 6 8

Figura 103. AAO5 baixa — Resposta a reclamagdes e sugestdes
(%) — evolucéo da média do indicador

Conclui-se que, a nivel de Portugal continental, o valor da
média do indicador para o servico em baixa apresenta uma
evolucdo desfavoravel entre 2014 e 2015, contraria a
verificada entre 2012 e 2014. Verifica-se um aumento do
nimero de entidades gestoras com resposta, a par do
aumento da fiabilidade dos dados.
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2011 2012 2013 2014 2015
B AAO5a - Média do indicador (%) 83 80 76 92 85
N.° de EG com resposta 12 12 12 12 7
N.° total de EG 12 12 12 12 7
Fiabilidade dos dados *** (%) 92 92 100 100 72
Fiabilidade dos dados ** (%) 8 8 0 0 14
Fiabilidade dos dados * (%) 0 0 0 0 14

Figura 104. AAOS alta — Resposta a reclamagdes e sugestdes
(%) — evolucdo da média do indicador

Conclui-se que, a nivel de Portugal continental, o valor da
média do indicador para o servigo em alta apresenta alguma
varia¢do, com uma evolugdo desfavoravel entre 2014 e 2015.
Verifica-se que todas as entidades gestoras responderam,
registando-se, no entanto, uma diminuigdo significativa da
fiabilidade dos dados em 2015.



6.3.7. AAO06 — Cobertura dos gastos totais

Objetivo e valores de referéncia

Pretende-se avaliar a cobertura dos gastos totais, aspeto
essencial para a sustentabilidade da gestdo do servico em
termos econémico-financeiros.

O indicador é definido como o racio (em percentagem) entre
os rendimentos e ganhos totais e 0s gastos totais (conceito a
aplicar a EG de sistemas em baixa e em alta).

Quadro 41. AAO6 baixa e alta — Valores de referéncia (%)

Qualidade do servico boa [100; 110]
Qualidade do servico mediana [90; 100[ ou ]110; 120]
Qualidade do servigo insatisfatéria [0; 90[ ou ]120; + [

Avaliacdo a nivel de Portugal continental

Quadro 42. AA06 baixa — Avaliacao global (para 96 % de EG)

Rendimentos e ganhos totais 846 923 767 €/ano
Gastos totais 788 690 164 €/ano
AAQ06b — Cobertura dos gastos totais 107

Quadro 43. AA06 alta — Avaliagéo global (para 100 % de EG)

Rendimentos e ganhos totais 385 973 373 €/ano
Gastos totais 356 325 960 €/ano
AAQO6a — Cobertura dos gastos totais 108

Conclui-se que, a nivel de Portugal continental, a cobertura
dos gastos totais é boa no servico em baixa e no servico em
alta. Salienta-se, no entanto, que o valor obtido no servico em
baixa é influenciado pelo bom desempenho de algumas
entidades de grande dimensé&o, o que indicia uma situacao
menos favoravel & escala nacional.

A sintese da qualidade de servico, por intervalos de
referéncia, é:

BAXA 3 a e

ALTA 1 2

0% 209% 40% 60 % 80% 100 %

Qualidade doservigoboa  Qualidade doservico mediana ¥ Qualidade doservio insatisfatoria ® Nao respondeu

Figura 105. AAO6 — Numero de EG por intervalo de referéncia

Evolugéo do indicador

Apresenta-se seguidamente a evolucdo da média ponderada
deste indicador, bem como a indicagdo do numero de
entidades gestoras avaliadas anualmente no periodo
2011-2015, para o0s servigos em baixa e em alta.
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= AAQ6b - Média do indicador (%) 113 106 103 105 107

N.° de EG com resposta 139 260 246 243 245

N.° total de EG 261 260 260 260 256
Fiabilidade dos dados *** (%) 73 58 56 57 38
Fiabilidade dos dados ** (%) 20 35 40 34 55
Fiabilidade dos dados * (%) 7 7 4 9 7

* A partir de 2015 o indicador AAOG passou a ser apresentado em percentagem, pelo que os valores dos anos anteriores foram
adaptados de modo a permitir a comparagao no periodo 2011-2015

Figura 106. AAO6 baixa — Cobertura dos gastos totais (%) —
evolucdo da média do indicador

Conclui-se que, a nivel de Portugal continental, o valor da
média do indicador para o servico em baixa apresenta alguma
estabilidade, verificando-se um aumento do numero de
entidades gestoras com resposta. Quanto a fiabilidade dos
dados, verifica-se uma diminuig&o significativa desde 2012.

140
120
100
80
60
40
20

0

2011* 2012* 2013 2014* 2015

B AAQO6a - Média do indicador (%) 126 112 113 121 108
N.° de EG com resposta 15 15 15 15 9
N.° total de EG 15 15 15 15 9
Fiabilidade dos dados *** (%) 93 100 93 100 89
Fiabilidade dos dados ** (%) 7 0 7 0 11
Fiabilidade dos dados * (%) 0 0 0 0 0

* A partir de 2015 o indicador AAOG passou a ser apresentado em percentagem, pelo que os valores dos anos anteriores foram
adaptados de modo a permitir a comparagao no periodo 2011-2015

Figura 107. AAO6 alta — Cobertura dos gastos totais (%) —
evolucdo da média do indicador

Conclui-se que, a nivel de Portugal continental, o valor da
média do indicador para o servi¢co em alta apresentou alguma
variacdo no periodo em analise, verificando-se em 2015 uma
evolucéo bastante favoravel face ao ano anterior. Verifica-se
que todas as entidades gestoras responderam, embora com
uma diminuicdo bastante significativa da fiabilidade dos
dados em 2015.

Nota: Para efeitos de interpretacdo dos resultados do indicador deve ter-se
presente as especificidades contratuais subjacentes a alguns modelos de gestao,
nomeadamente as entidades gestoras concessiondrias dos sistemas de
titularidade estatal, cujos gastos com os servicos de aguas e residuos devem
assegurar, entre outros, a remuneragao acionista contratualmente estabelecida.
Por outro lado, € necessario atender ao facto de as entidades gestoras de natureza
empresarial estarem sujeitas ao pagamento de imposto sobre rendimento (IRC) e
as demais entidades que operam em modelo de gestao direta ndo incluirem esta
obrigatoriedade no apuramento de resultados.
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6.3.8. AAO07 — Adesé&o ao servico

Objetivo e valores de referéncia

Pretende-se avaliar o nivel efetivo de ligacdo dos utilizadores
a infraestrutura fisica da entidade gestora, quantificando
situacdes decorrentes de alojamentos ndo habitados e de
existéncia de origens alternativas de agua.

O indicador é definido como a percentagem do nimero total
de alojamentos localizados na é&rea de intervengcdo da
entidade gestora para os quais as infraestruturas do servigo
de distribuicAo de Agua estdo disponiveis e tém servigo
efetivo, com existéncia de ramal e de contrato (conceito a
aplicar a EG de sistemas em baixa), ou para os quais as
infraestruturas de servico em alta previstas estdo disponiveis
e que tém servigo efetivo (conceito a aplicar a EG de sistemas
em alta).

Quadro 44. AA07 baixa — Valores de referéncia (%)

Qualidade do servico boa [95,0; 100]
Qualidade do servico mediana [90,0; 95,0[
Qualidade do servico insatisfatéria [0,0; 90,0[

Quadro 45. AAO7 alta — Valores de referéncia (%)

Qualidade do servico boa 100
Qualidade do servico mediana [98,0; 100,0[
Qualidade do servigo insatisfatéria [0,0; 98,0[

Avaliacéo a nivel de Portugal continental

Quadro 46. AAO7 baixa — Avaliagdo global (para 99 % de EG)

Alojamentos com servico efetivo 4563 131
Alojamentos com servigo disponivel ndo efetivo 754 383
AAQ7b — Adeséo ao servigo 85,8 %

Quadro 47. AAO7 alta — Avaliagéo global (para 100 % de EG)

Alojamentos com servigo efetivo 2 505 889
Alojamentos com servigo disponivel nédo efetivo 191 077
AAQ7a — Adeséo ao servigo 92,9 %

Conclui-se que, a nivel de Portugal continental, a adesdo ao
servigo em baixa e ao servico em alta é insatisfatoria, o que
implica riscos para a salde publica, ambientais e de
sustentabilidade das entidades gestoras, indiciando potencial
de melhoria com a promogdo da ligacdo efetiva dos
utilizadores prevista nos contratos e na legislagdo em vigor.

A sintese da qualidade de servico, por intervalos de
referéncia, é:

BAXA a6 5 -

ALTA 1 2
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Qualidade dosenigoboa  Qualidade doservico mediana 8 Qualidade doservigo insatisfatdria  ® Nao respondeu

Figura 108. AAO7 — Numero de EG por intervalo de referéncia

12012016 VOL. 1

Evolugéo do indicador

Apresenta-se seguidamente a evolucdo da média ponderada
deste indicador, bem como a indicagdo do numero de
entidades gestoras avaliadas anualmente no periodo
2011-2015, para o0s servigos em baixa e em alta.
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® AA07b - Média do indicador (%) 86,6 85,8 85,4 85,8 85,8
N.° de EG com resposta 235 238 241 252 253
N.° total de EG 261 261 260 260 256
Fiabilidade dos dados *** (%) 54 64 65 64 65
Fiabilidade dos dados ** (%) 14 3 2 1 1
Fiabilidade dos dados * (%) 32 33 33 35 34

Figura 109. AAQ7 baixa — Adesao ao servico (%) — evolucédo da
média do indicador

Conclui-se que, a nivel de Portugal continental, o valor da
média do indicador para o servico em baixa apresenta alguma
estabilidade, apesar do aumento do numero de entidades
gestoras com resposta. Quanto a fiabilidade dos dados,
verifica-se alguma estabilidade entre 2012 e 2015.
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= AAQ7a - Média do indicador (%) 93,9 91,2 91,5 91,8 92,9
N.° de EG com resposta 12 13 14 13 7
N.° total de EG 13 13 14 13 7
Fiabilidade dos dados *** (%) 33 58 50 50 36
Fiabilidade dos dados ** (%) 13 0 4 0 0
Fiabilidade dos dados * (%) 54 a2 46 50 64

Figura 110. AAO7 alta — Ades&o ao servigo (%) — evolugdo da
média do indicador

Conclui-se que, a nivel de Portugal continental, o valor da
média do indicador para o servico em alta apresenta uma
ligeira melhoria entre 2012 e 2015. Verifica-se que todas as
entidades gestoras responderam, registando-se, no entanto,
uma diminuicdo significativa da fiabilidade dos dados
reportados em 2015.



6.3.9. AAO08 — Agua néo faturada

Objetivo e valores de referéncia

Pretende-se avaliar o nivel de perdas econémicas e fisicas
correspondentes a agua que, apesar de ser captada, tratada,
transportada, armazenada e distribuida, ndo chega a ser
faturada aos utilizadores.

O indicador é definido como a percentagem de agua entrada
no sistema que ndo é faturada (conceito a aplicar a EG de
sistemas em baixa e em alta).

Quadro 48. AA08 baixa — Valores de referéncia (%)

Qualidade do servico boa [0,0; 20,0]
Qualidade do servico mediana ]120,0; 30,0]
Qualidade do servigo insatisfatéria 130,0; 100]

Quadro 49. AA08 alta — Valores de referéncia (%)

Qualidade do servico boa [0,0; 5,0]
Qualidade do servico mediana 15,0; 7,5]
Qualidade do servigo insatisfatéria 17,5; 100,0]

Avaliacéo a nivel de Portugal continental

Quadro 50. AA08 baixa — Avaliacéo global (para 91 % de EG)

Agua entrada no sistema 813 441 113 m¥ano
Agua néo faturada 242 515 514 m3/ano
AA08b — Agua néo faturada 29,8 %

Quadro 51. AA08 alta — Avaliagcéo global (para 100 % de EG)

Agua entrada no sistema 600 266 304 m3/ano
Agua néo faturada 29 938 451 m%/ano
AAO08a — Agua néo faturada 5,0 %

Conclui-se que, a nivel de Portugal continental, a
percentagem de agua nao faturada no servico em baixa é
mediana, indiciando potencial de melhoria com a alteragdo de
procedimentos de faturacé@o e a reducéo de perdas de agua.
No servico em alta, a percentagem de agua néo faturada é
boa.

A sintese da qualidade de servico, por intervalos de
referéncia, é:

Baxa 11128 3 T 2|
ALTA 4 4 |
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Figura 111. AAO8 — Numero de EG por intervalo de referéncia

Evolugéo do indicador

Apresenta-se seguidamente a evolugdo da média ponderada
deste indicador, bem como a indicagdo do numero de
entidades gestoras avaliadas anualmente no periodo
2011-2015, para o0s servigos em baixa e em alta.
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= AA08b - Média do indicador (%) 30,7 30,7 30,9 30,1 29,8
N.° de EG com resposta 247 253 249 253 234
N.° total de EG 261 261 260 260 256
Fiabili dos dados *** (%) 67 65 66 69 7
Fiabilidade dos dados ** (%) 14 15 16 15 16
Fiabi dos dados * (%) 19 20 18 16 7

Figura 112. AAO8 baixa — Agua néo faturada (%) — evolucéo da
média do indicador

Conclui-se que, a nivel de Portugal continental, o valor da
média do indicador para o servico em baixa apresenta uma
tendéncia favoravel entre 2013 e 2015, apesar da diminuigao
do numero de entidades gestoras com resposta registada em
2015. Quanto a fiabilidade dos dados, verifica-se uma
melhoria desde 2012.
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® AAO8a - Média do indicador (%) 54 4,5 4,7 4,7 5,0
N.° de EG com resposta 15 15 15 15 9
N.° otal de EG 15 15 15 15 9
Fiabilidade dos dados *** (%) 90 83 83 83 94
Fiabilidade dos dados ** (%) 7 17 13 13 0
Fiabilidade dos dados * (%) 3 0 4 4 6

Figura 113. AA08 alta — Agua nao faturada (%) — evolucéo da
média do indicador

Conclui-se que, a nivel de Portugal continental, o valor da
média do indicador para o servico em alta apresenta uma
evolucéo desfavoravel desde 2012, verificando-se a resposta
por parte de todas as entidades gestoras. Quanto a fiabilidade
dos dados, verifica-se uma evolucéo favoravel entre 2014 e
2015.
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6.3.10. AAO09 — Adequacao da capacidade de
tratamento

Objetivo e valores de referéncia

Pretende-se avaliar a existéncia de capacidade adequada
nas estacdes de tratamento de agua para consumo humano.

O indicador é definido como a percentagem da capacidade de
tratamento existente que foi utlizada em condigbes
adequadas ao seu dimensionamento (conceito a aplicar a EG
de sistemas em baixa e em alta).

Quadro 52. AA09 baixa e alta — Valores de referéncia (%)

Qualidade do servico boa [80; 100]
Qualidade do servico mediana [60; 80[
Qualidade do servigo insatisfatéria [0; 60[

Avaliacdo a nivel de Portugal continental

Quadro 53. AA09 baixa — Avaliacdo global (para 100 % de EG)

Sobreutilizagdo de estagdes de tratamento 1861154 m®
Subutilizagéo de estagdes de tratamento 56 963 762 m®
Capacidade total das estacdes de tratamento 91 225 842 m®

AAQ09b — Adequagdo da capacidade de tratamento 36 %

Quadro 54. AA09 alta — Avaliagcéo global (para 100 % de EG)

Sobreutilizagéo de estagdes de tratamento 60 169 990 m?
Subutilizag&o de estagdes de tratamento 585 252 791 m®
Capacidade total das estac¢des de tratamento 896 832 042 m®

AAQ09a — Adequacéo da capacidade de tratamento 28 %

Conclui-se que, a nivel de Portugal continental, a adequacao
da capacidade de tratamento no servi¢co em baixa e no servico
em alta é insatisfatdria, indiciando na maioria dos casos uma
subutilizacdo das estacdes de tratamento (capacidade
ociosa), que pode ser mitigada com a promoc¢&o da ligagédo
efetiva dos utilizadores prevista nos contratos e na lei.

A sintese da qualidade de servico, por intervalos de
referéncia, é:
BAXA 9 2 I E—
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Figura 114. AA09 — Numero de EG por intervalo de referéncia

12212016 VOL. 1

Evolugéo do indicador

Apresenta-se seguidamente a evolucdo da média ponderada
deste indicador, bem como a indicagdo do numero de
entidades gestoras avaliadas anualmente no periodo
2011-2015, para o0s servigos em baixa e em alta.
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¥ AA09b - Média do indicador (%) 64 53 57 23 36
N.° de EG com resposta 28 25 26 25 27
N.° otal de EG 52 48 49 47 44
Fiabilidade dos dados *** (%) 72 95 95 96 100
Fiabilidade dos dados ** (%) 26 4 4 3 0
Fiabilidade dos dados * (%) 2 1 1 1 0

Figura 115. AAQ9 baixa — Adequacao da capacidade de
tratamento (%) — evolucdo da média do indicador

Conclui-se que, a nivel de Portugal continental, o valor da
média do indicador para o servico em baixa apresenta uma
evolucéo favoravel entre 2014 e 2015, contréaria a verificada
entre 2013 e 2014. Verifica-se um ligeiro aumento do nimero
de entidades gestoras com resposta entre 2014 e 2015 e
regista-se um aumento da fiabilidade dos dados,
alcancando-se a fiabilidade maxima em 2015.
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B AAQ9a - Média do indicador (%) 37 37 31 27 28
N.° de EG com resposta 11 12 13 13 7
N.° total de EG 13 13 13 13 7
Fiabilidade dos dados *** (%) 85 94 97 100 100
Fiabilidade dos dados ** (%) 6 6 3 0 0
Fiabilidade dos dadas * (%) 9 0 0 0 0

Figura 116. AAQ9 alta — Adequacédo da capacidade de
tratamento (%) — evolugdo da média do indicador

Conclui-se que, a nivel de Portugal continental, o valor da
média do indicador para o servico em alta apresenta uma
evolucéo ligeiramente favoravel entre 2014 e 2015, contraria
a verificada nos anos anteriores. Verifica-se que todas as
entidades gestoras responderam a partir de 2013 e regista-se
um aumento da fiabilidade dos dados, alcancando-se a
fiabilidade méxima a partir de 2014.



6.3.11. AAL1O — Reabilitacdo de condutas

Objetivo e valores de referéncia

Pretende-se avaliar a existéncia de uma pratica continuada
de reabilitacdo das condutas por forma a assegurar a sua
gradual renovacdo e consequentemente uma idade média
aceitavel da rede.

O indicador é definido como a percentagem média anual de
condutas de aducao e distribuicdo com mais de dez anos que
foram reabilitadas nos ultimos cinco anos (conceito a aplicar
a EG de sistemas em baixa e em alta).

Quadro 55. AA10 baixa e alta — Valores de referéncia (%/ano)

Qualidade do servico boa [1,0; 4,0]
Qualidade do servico mediana [0,8; 1,0[ ou ]4,0; 100]
Qualidade do servigo insatisfatéria [0,0; 0,8[

Avaliacdo a nivel de Portugal continental

Quadro 56. AA10 baixa — Avaliagao global (para 59 % de EG)

Comprimento médio de condutas 54 896 km
Condutas reabilitadas nos ultimos cinco anos 2079 km
AA10b — Reabilitagio de condutas 0,8 %/ano

Quadro 57. AA10 alta — Avaliagéo global (para 100 % de EG)

Comprimento médio de condutas 4617 km
Condutas reabilitadas nos Gltimos cinco anos 48 km
AA10a — Reabilitagio de condutas 0,2 %/ano

Conclui-se que, a nivel de Portugal continental, a reabilitacéo
de condutas é mediana no servico em baixa e insatisfatdria
no servico em alta, indiciando potencial de melhoria com uma
pratica continuada de reabilitacdo de condutas.

A sintese da qualidade de servico, por intervalos de
referéncia, é:
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Figura 117. AA10 — Numero de EG por intervalo de referéncia

Evolugéo do indicador

Apresenta-se seguidamente a evolucdo da média ponderada
deste indicador, bem como a indicagdo do numero de
entidades gestoras avaliadas anualmente no periodo
2011-2015, para o0s servigos em baixa e em alta.
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= AA10b - Média do indicador (%/ano) 1,2 1,0 1,0 0,6 0,8
N.° de EG com resposta 163 158 158 151 150
N.° total de EG 261 261 260 260 256
Fiabilidade dos dados *** (%) 51 74 75 80 82
Fiabilidade dos dados ** (%) 12 1 1 2 3
Fiabilidade dos dados * (%) 37 25 24 18 15

Figura 118. AA10 baixa — Reabilitagdo de condutas (%/ano) —
evolucdo da média do indicador

Conclui-se que, a nivel de Portugal continental, o valor da
média do indicador para o servico em baixa apresenta uma
tendéncia favoravel entre 2014 e 2015, contraria a registada
nos anos anteriores. Verifica-se a diminuicdo do nimero de
entidades gestoras com resposta desde 2011, acompanhada
de uma melhoria da fiabilidade dos dados.
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= AA10a - Média do indicador (%/ano) 0,6 0,3 0,3 0,3 0,2
N.° de EG com resposta 14 14 14 15 9
N.° otal de EG 15 15 15 15 9
Fiabilidade dos dados *** (%) 61 79 86 83 72
Fiabilidade dos dados ** (%) 14 3 3 0 6
Fiabilidade dos dados * (%) 25 18 14 17 22

Figura 119. AA10 alta — Reabilitacdo de condutas (%/ano) —
evolugao da média do indicador

Conclui-se que, a nivel de Portugal continental, o valor da
média do indicador para o servigo em alta manteve-se estavel
entre 2012 e 2014, apresentando uma ligeira diminuicdo em
2015. Mantém-se a situacao de resposta pela totalidade das
entidades gestoras desde 2014, verificando-se que a
fiabilidade dos dados reportados em 2015 apresenta uma
diminuic&o significativa relativamente ao ano anterior.
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6.3.12. AAl1l — Ocorréncia de avarias em condutas

Objetivo e valores de referéncia

Pretende-se avaliar a ocorréncia de avarias nas condutas que
originam perdas de &gua e eventualmente falhas no
abastecimento.

O indicador é definido como o nimero de avarias ocorridas
por 100 km de conduta (conceito a aplicar a EG de sistemas
em baixa e em alta).

Quadro 58. AA11 baixa — Valores de referéncia [n.%/(100

km.ano)]
Qualidade do servico boa [0; 30]
Qualidade do servico mediana 130; 60]
Qualidade do servigo insatisfatéria 160; + [

Quadro 59. AA11l alta — Valores de referéncia [n.°/(100 km.ano)]

Qualidade do servico boa [0; 15]
Qualidade do servico mediana ]15; 30]
Qualidade do servigo insatisfatéria 130; 4+ [

Avaliacdo a nivel de Portugal continental

Quadro 60. AA1l baixa — Avaliacdo global (para 94 % de EG)

Avarias em condutas 39171
Comprimento total de condutas 96 379 km
AA1l1lb - Ocorréncia de avarias em condutas 41 /(100 km.ano)

Quadro 61. AA11l alta — Avaliagcéo global (para 100 % de EG)

Avarias em condutas 1380
Comprimento total de condutas 9443 km
AAlla - Ocorréncia de avarias em condutas 15 /(100 km.ano)

Conclui-se que, a nivel de Portugal continental, a avaliagcao
da ocorréncia de avarias em condutas no servigo em baixa é
mediana, indiciando potencial de melhoria com a
implementagdo de medidas preventivas de reparacdo e
manutencao. No servico em alta a avaliagcdo da ocorréncia de
avarias em condutas é boa.

A sintese da qualidade de servico, por intervalos de
referéncia, €:
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Figura 120. AA11 — Numero de EG por intervalo de referéncia

12412016 VOL. 1

Evolugéo do indicador

Apresenta-se seguidamente a evolucdo da média ponderada
deste indicador, bem como a indicagdo do numero de
entidades gestoras avaliadas anualmente no periodo
2011-2015, para o0s servigos em baixa e em alta.
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Figura 121. AA11 baixa — Ocorréncia de avarias em condutas
[n.°/(100 km.ano)] — evolugdo da média do indicador

Conclui-se que, a nivel de Portugal continental, o valor da
média do indicador para o servico em baixa apresenta uma
evolucdo desfavoravel entre 2014 e 2015, contraria a
verificada entre 2011 e 2014. Verifica-se um aumento do
numero de entidades gestoras com resposta e a estabilidade
da fiabilidade dos dados reportados desde 2013.
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Figura 122. AA11 alta — Ocorréncia de avarias em condutas
[n.°/(100 km.ano)] — evolugdo da média do indicador

Conclui-se que, a nivel de Portugal continental, o valor da
média do indicador no servico em alta apresenta uma
evolucdo desfavoravel, verificando-se a resposta pela
totalidade das entidades gestoras, exceto em 2013. A
fiabilidade dos dados reportados apresenta alguma variagdo
entre 2011 e 2014, mantendo-se em 2015.



6.3.13. AA12 — Adequacao dos recursos humanos

Objetivo e valores de referéncia

Pretende-se avaliar a adequacgéo dos recursos humanos da
entidade gestora ao seu volume de atividade.

O indicador é definido como o nimero equivalente a tempo
inteiro de empregados afetos ao servico por 1000 ramais
(conceito a aplicar a EG de sistemas em baixa) ou por
unidade de volume de agua tratada exportada (conceito a

aplicar a EG de sistemas em alta).

Quadro 62. AA12 baixa — Valores de referéncia (n.°/1000 ramais)

Qualidade do servico boa
Area predominantemente urbana
Area mediamente urbana
Area predominantemente rural

[2,0; 3,0]
[2,0; 3,5]
[2,0; 4,0]

Qualidade do servico mediana
Area predominantemente urbana
Area mediamente urbana
Area predominantemente rural

[1,5; 2,0[ ou 13,0; 3,5]
[1,5; 2,0[ ou 13,5; 4,3]
[1,5; 2,0[ ou 14,0; 6,0]

Qualidade do servigo insatisfatéria
Area predominantemente urbana
Area mediamente urbana
Area predominantemente rural

[0; 1,5[ ou 13,5; +<o[
[0; 1,5[ ou 14,3; +<o[
[0; 1,5[ ou 16,0; +eo[

Quadro 63. AA12 alta — Valores de referéncia [n./(10° m.ano)]

Qualidade do servico boa
Area predominantemente urbana
Area mediamente urbana
Area predominantemente rural

[1,0;2,0]
[1,0;2,5]
[1,0; 3,0]

Qualidade do servico mediana
Area predominantemente urbana
Area mediamente urbana
Area predominantemente rural

[0,5; 1,0[ ou ]2,0; 2,5]
[0,5;1,0[ ou ]2,5; 3,3]
[0,5; 1,0[ ou ]3,0; 4,5]

Qualidade do servigo insatisfatéria
Area predominantemente urbana
Area mediamente urbana
Area predominantemente rural

[0; 0,5[ ou ]2,5; +o[
[0; 0,5[ ou 13,3; +o[
[0; 0,5[ ou 14,5; +eo[

Avaliacéo a nivel de Portugal continental

Quadro 64. AA12 baixa — Avaliacdo global (para 93 % de EG)

Ramais de ligacédo 3404 344
Pessoal afeto ao servico 7127
Pessoal em outsourcing afeto ao servigo 592

AA12b — Adequacao dos recursos humanos

Area predominantemente urbana
Area mediamente urbana
Area predominantemente rural

2,3/1 000 ramais
3,7/1 000 ramais
2,0/1 000 ramais
1,7/1 000 ramais

Quadro 65. AA12 alta — Avaliacéo global (para 100 % de EG)

Agua tratada exportada

569 252 160 m3

Pessoal afeto ao servigo

865

Pessoal em outsourcing afeto ao servigo

414

AA12a — Adequacéo dos recursos humanos

Area predominantemente urbana
Area mediamente urbana
Area predominantemente rural

2,2/(10® m3.ano)
1,5/(10% m®.ano)
2,5/(10°% m3.ano)
4,8/(10° m3.ano)

Conclui-se que, a nivel de Portugal continental, a adequacao
dos recursos humanos no servico em baixa é insatisfatoria
nas areas predominantemente urbanas, boa nas &reas
mediamente urbanas e mediana nas areas
predominantemente rurais. No servico em alta a adequacao
dos recursos humanos é boa nas areas predominantemente
urbanas e areas mediamente urbanas e insatisfatéria nas
areas predominantemente rurais.

A sintese da qualidade de servico, por intervalos de
referéncia, é:
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Figura 123. AA12 — Numero de EG por intervalo de referéncia

Evolugéo do indicador

Apresenta-se seguidamente a evolucéo da média ponderada
deste indicador, bem como a indicagdo do numero de
entidades gestoras avaliadas anualmente no periodo
2011-2015, para 0s servigos em baixa e em alta.
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Figura 124. AA12 baixa — Adequag&o dos recursos humanos
(n.%/1000 ramais) — evolucéo da média do indicador

Conclui-se que, a nivel de Portugal continental, o valor da
média do indicador para o servico em baixa apresenta alguma
estabilidade, apesar da diminuicdo do nimero de entidades
gestoras com resposta em 2015. Relativamente a fiabilidade
dos dados reportados, verifica-se alguma estabilidade entre
2011 e 2015.
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Figura 125. AA12 alta — Adequacdo dos recursos humanos
[n.°/(10° m®.ano)] — evolugdo da média do indicador

Conclui-se que, a nivel de Portugal continental, o valor da
média do indicador para o servico em alta apresenta alguma
estabilidade, verificando-se a resposta pela totalidade das
entidades gestoras. Quanto a fiabilidade dos dados,
verifica-se uma melhoria entre 2011 e 2015, sendo esta mais
acentuada em 2015.
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6.3.14. AA13 — Perdas reais de 4gua

Objetivo e valores de referéncia

Pretende-se avaliar as perdas reais de agua (fugas e
extravasamentos), enquanto bem escasso que exige uma
gestdo racional.

O indicador é definido como o volume de perdas reais por
ramal (conceito a aplicar a EG de sistemas em baixa) ou como
o volume de perdas reais por unidade de comprimento de
conduta (conceito a aplicar a EG de sistemas em baixa e em
alta).

Quadro 66. AA13 baixa — Valores de referéncia: densidade de
ramais igual ou superior a 20/km de rede [l/(ramal.dia)]

Qualidade do servico boa [0; 100]
Qualidade do servico mediana 1100; 150]
Qualidade do servigo insatisfatéria ]150; +of

Quadro 67. AA13 baixa — Valores de referéncia: densidade de
ramais inferior a 20/km de rede [m®(km.dia)]

Qualidade do servico boa [0,0; 3,0]
Qualidade do servico mediana 13,0; 5,0]
Qualidade do servigo insatisfatéria 15,0; +oo[

Quadro 68. AA13 alta — Valores de referéncia [m®/(km.dia)]

Qualidade do servico boa [0,0; 5,0]
Qualidade do servico mediana 15,0; 7,5]
Qualidade do servigo insatisfatéria 17,5; +eo[

Avaliacdo a nivel de Portugal continental

Quadro 69. AA13 baixa — Avaliacdo global (para 87 % de EG)

Densidade de ramais igual ou superior a 20/km de rede:

Perdas reais 148 158 806 m%ano
Ramais de ligacéo 3214 413
AA13b - Perdas reais de agua 126 l/(ramal.dia)

Densidade de ramais inferior a 20/km de rede:

Perdas reais 3704 729 m®ano
Comprimento total de condutas 4414 km
AA13b - Perdas reais de agua 2,3 m¥(km.dia)

Quadro 70. AA13 alta — Avaliagéo global (para 100 % de EG)

Perdas reais 21 812 760 m¥ano
Comprimento total de condutas 9443 km
AA13a - Perdas reais de agua 6,3 m%/(km.dia)

A nivel de Portugal continental, a avaliacdo das perdas reais
de &gua no servico em baixa é mediana para as entidades
com densidade de ramais igual ou superior a 20 por
quilémetro de rede e boa para as entidades gestoras em baixa
com densidade de ramais inferior a 20 por quilémetro de rede.
No servico em alta a avaliagcdo das perdas reais de agua é
mediana. Existe potencial de melhoria com a implementagdo
de metodologias de reducéo das perdas de agua.

A sintese da qualidade de servico, por intervalos de
referéncia, é:
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Figura 126. AA13 — Numero de EG por intervalo de referéncia

12612016 VOL. 1

Evolugéo do indicador

Apresenta-se seguidamente a evolucdo da média ponderada
deste indicador, bem como a indicagdo do numero de
entidades gestoras avaliadas anualmente no periodo
2011-2015, para o0s servigos em baixa e em alta.
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N.° de EG com resposta 197 207 189 228 211
N.° total de EG 230 242 245 241 242
Fiabilidade dos dados *** (%) 31 39 38 37 59
Fiabilidade dos dados ** (%) 16 12 14 14 17
Fiabilidade dos dados * (%) 53 49 48 49 24

Figura 127. AA13 baixa — Perdas reais de agua [l/(ramal.dia)] —
evolucdo da média do indicador (densidade de ramais igual ou
superior a 20/km de rede)

Conclui-se que, a nivel de Portugal continental, o valor da
média do indicador para o servico em baixa, nos casos em
que a densidade de ramais é igual ou superior a 20/km de
rede, apresenta uma evolugdo favoravel, apesar da
diminuicdo do nimero de entidades gestoras com resposta
entre 2014 e 2015. Quanto a fiabilidade dos dados
reportados, regista-se alguma estabilidade entre 2011 e 2014
e uma melhoria significativa em 2015.
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Fiabilidade dos dados * (%) 61 69 50 61 41

Figura 128. AA13 baixa — Perdas reais de agua [m®(km.dia)] —
evolugdo da média do indicador (densidade de ramais inferior a
20/km de rede)

A nivel de Portugal continental, o valor da média do indicador
para o servico em baixa, nos casos em que a densidade de
ramais € inferior a 20/km de rede, apresenta uma evolugéo
desfavoravel entre 2012 e 2015, verificando-se uma
diminuicdo do numero de entidades gestoras com resposta
em 2015. Quanto a fiabilidade dos dados reportados,
regista-se uma melhoria entre 2011 e 2015, com excec¢éo de
um ligeiro decréscimo em 2014.
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Figura 129. AA13 alta — Perdas reais de dgua [m®/(km.dia)] -
evolucao da média do indicador

Conclui-se que, a nivel de Portugal continental, o valor da
média do indicador para o servico em alta apresenta uma
evolucao desfavoravel desde 2014, contraria a verificada nos
anos anteriores. Verifica-se que se mantém a totalidade de
entidades gestoras com resposta e que a fiabilidade dos
dados reportados em 2015 melhorou significativamente em
relagdo ao ano anterior.
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6.3.15. AAl14 — Cumprimento do licenciamento das
captacOes

Objetivo e valores de referéncia

Pretende-se avaliar o nivel de licenciamento e de seguranca
das captacdes no que respeita a prote¢do adequada dos
recursos hidricos e das captacdes de agua enquanto bem
escasso que exige uma gestao racional.

O indicador é definido como a percentagem do volume de
agua captada em captacdes licenciadas que cumpre os
requisitos dos titulos de utilizacdo de captacdo (conceito a
aplicar a EG de sistemas em baixa e em alta).

Quadro 71. AA14 baixa e alta — Valores de referéncia (%)

Qualidade do servico boa 100
Qualidade do servico mediana [90; 100[
Qualidade do servigo insatisfatéria [0; 90[

Avaliacdo a nivel de Portugal continental

Quadro 72. AA14 baixa — Avaliacao global (para 65 % de EG)

Agua captada em captacdes licenciadas 75 697 433 m3/ano
Agua captada 218 386 941 m¥ano

AA14b — Cumprimento do licenciamento das 35%
captacdes

Quadro 73. AA14 alta — Avaliagéo global (para 100 % de EG)

Agua captada em captacdes licenciadas 514 805 998 m%/ano
Agua captada 571 634 913 m%ano

AAl4a — Cumprimento do licenciamento das 90 %
captacdes

Conclui-se que, a nivel de Portugal continental, o
cumprimento do licenciamento das capta¢des no servico em
baixa é insatisfatério e mediano no servi¢co em alta, indiciando
potencial de melhoria através da apresentacao dos pedidos
de licenciamento e da sua decisdo pela autoridade ambiental
competente.

Importa referir que parte significativa das entidades gestoras
aguarda a emissdo dos titulos de utilizacdo por parte da
autoridade ambiental competente (avaliagdo como "Alerta”).

A sintese da qualidade de servico, por intervalos de
referéncia, é:
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Figura 130. AA14 — Numero de EG por intervalo de referéncia

12812016 VOL. 1

Evolugéo do indicador

Apresenta-se seguidamente a evolucdo da média ponderada
deste indicador, bem como a indicagdo do numero de
entidades gestoras avaliadas anualmente no periodo
2011-2015, para o0s servigos em baixa e em alta.
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Fiabilidade dos dados *** (%) 67 69 70 71 84
Fiabili dos dados ** (%) 5 6 6 5 9
Fiabilidade dos dados * (%) 28 25 24 24 7

Figura 131. AA14 baixa — Cumprimento do licenciamento de
captacdes (%) — evolugcdo da média do indicador

Conclui-se que, a nivel de Portugal continental, o valor da
média do indicador para o servico em baixa apresenta uma
evolucdo favoravel, apesar da diminuicdo significativa do
namero de entidades gestoras com resposta. Regista-se uma
melhoria da fiabilidade dos dados.
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N.° total de EG 15 15 15 15 9
Fiabilidade dos dados *** (%) 93 93 93 90 94
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Figura 132. AA14 alta — Cumprimento do licenciamento de
captacgdes (%) — evolucdo da média do indicador

Conclui-se que, a nivel de Portugal continental, o valor da
média do indicador para o servico em alta apresenta-se
estavel entre 2014 e 2015, mantendo-se a totalidade do
namero de entidades gestoras com resposta. A fiabilidade
dos dados reportados verifica-se alguma estabilidade,
assinalando-se uma melhoria em 2015.



6.3.16. AA15 — Eficiéncia energética de instalacdes
elevatérias

Objetivo e valores de referéncia

Pretende-se avaliar o nivel de utilizagdo dos recursos
energéticos pelas entidades gestoras enquanto bem escasso
gue exige uma gestéo racional.

O indicador € definido como o consumo de energia médio
normalizado das instala¢Bes elevatdrias (conceito a aplicar a
EG de sistemas em baixa e em alta).

Quadro 74. AA15 baixa e alta — Valores de referéncia
[kWh/(m?3.100m)]

Qualidade do servico boa [0,27; 0,40]
Qualidade do servico mediana 10,40; 0,54]
Qualidade do servigo insatisfatéria 10,54; 5[

Avaliacdo a nivel de Portugal continental

Quadro 75. AA15 baixa — Avaliagao global (para 100 % de EG)

219 731 407 kWh/ano
442 244 195 m%an0.100 m
0,50 KWh/(m?.100 m)

Consumo de energia para bombeamento
Fator de uniformizagao

AA15b - Eficiéncia energética de
instalagdes elevatérias

Quadro 76. AA15 alta — Avaliagéo global (para 100 % de EG)

331 593 742 kWh/ano
843 266 666 m*/an0.100 m
0,39 kWh/(m?.100 m)

Consumo de energia para bombeamento
Fator de uniformizagao

AA15b - Eficiéncia energética de
instalagdes elevatérias

Conclui-se que, a nivel de Portugal continental, a eficiéncia
energética de instalagfes elevatdrias no servigo em baixa é
mediana, indiciando potencial de melhoria com a adocao de
metodologias operacionais e de monitorizagdo que permitam
uma gestdo mais racional de energia. No servico em alta a
eficiéncia energética de instalacdes elevatdrias é boa.

A sintese da qualidade de servico, por intervalos de
referéncia, é:
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Figura 133. AA15 — Numero de EG por intervalo de referéncia

Evolugéo do indicador

Apresenta-se seguidamente a evolucdo da média ponderada
deste indicador, bem como a indicagdo do numero de
entidades gestoras avaliadas anualmente no periodo
2011-2015, para o0s servigos em baixa e em alta.
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N.° total de EG 237 238 238 237 233
Fiabilidade dos dados *** (%) 61 65 71 72 84
Fiabilidade dos dados ** (%) 11 6 5 5 2
Fiabilidade dos dados * (%) 28 29 24 23 14

Figura 134. AA15 baixa — Eficiéncia energética de instalagdes
elevatorias [kwWh/(m®.100m)] — evolugéo da média do indicador

Conclui-se que, a nivel de Portugal continental, o valor da
média do indicador para o servico em baixa apresenta alguma
estabilidade, apesar do aumento do nimero de entidades
gestoras com resposta. Verifica-se uma melhoria da
fiabilidade dos dados reportados.
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Figura 135. AAl5a - Eficiéncia energética de instalagdes
elevatérias [kWh/(m®.100m)] — evolug&o da média do indicador
do servico em alta

Conclui-se que, a nivel de Portugal continental, o valor da
média do indicador para o servigo em alta apresenta alguma
estabilidade, verificando-se a resposta por parte da totalidade
das entidades gestoras desde 2014. Quanto a fiabilidade dos
dados, verifica-se uma melhoria desde 2013.
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6.3.17. AA16 — Destino de lamas do tratamento

Objetivo e valores de referéncia

Pretende-se avaliar o destino final dado as lamas resultantes
do tratamento da agua enquanto potencial fonte de
contaminacdo dos recursos naturais.

O indicador é definido como a percentagem de lamas
escoadas das instalacdes de tratamento do sistema para
destino adequado (conceito a aplicar a EG de sistemas em
baixa e em alta).

Quadro 77. AA16 baixa e alta — Valores de referéncia (%)

Qualidade do servico boa 100
Qualidade do servico mediana [95; 100[
Qualidade do servigo insatisfatéria [0; 95[

Avaliacdo a nivel de Portugal continental

Quadro 78. AA16 baixa — Avaliacdo global (para 97% de EG)

Lamas com destino adequado 875 t
Lamas armazenadas iniciais (inicio do ano) 679 t
Lamas produzidas no sistema 923 t
Lamas de outros sistemas 0t
Lamas armazenadas finais (fim do ano) 680 t
AA16b — Destino de lamas do tratamento 95 %

Quadro 79. AA16 alta — Avaliagcéo global (para 100 % de EG)

Lamas com destino adequado 15154 t
Lamas armazenadas iniciais (inicio do ano) 1993 t
Lamas produzidas no sistema 19525 t
Lamas de outros sistemas 0t
Lamas armazenadas finais (fim do ano) 6364 t
AA16a — Destino de lamas do tratamento 100 %

Conclui-se que, a nivel de Portugal continental, o destino de
lamas do tratamento é mediano no servico em baixa e € bom
no servico em alta. Note-se que este indicador avalia apenas
0 encaminhamento das lamas para operadores de gestéo de
residuos com alvara/licenga em vigor.

A sintese da qualidade de servico, por intervalos de
referéncia, é:

BAIXA 14

ALTA 6

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

Qualidade do servigo boa Qualidade doservigo mediana ¥ Qualidade do servico insatisfatéria ™ N&o respondeu

Figura 136. AA16 — Numero de EG por intervalo de referéncia

13012016 VOL. 1

Evolucéo do indicador

Apresenta-se seguidamente a evolucdo da média ponderada
deste indicador, bem como a indicagdo do numero de
entidades gestoras avaliadas anualmente no periodo
2011-2015, para o0s servigos em baixa e em alta.
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® AA16b - Média do indicador (%) 75 74 100 99 95
N.° de EG com resposta 15 18 13 18 16
N.° total de EG 48 44 36 32 23
Fiabilidade dos dados *** (%) 79 80 75 80 76
Fiabilidade dos dados ** (%) 9 0 0 0 0
Fiabilidade dos dados * (%) 12 20 25 20 24

Figura 137. AA16 baixa — Destino de lamas do tratamento (%) —
evolucdo da média do indicador

Conclui-se que, a nivel de Portugal continental, o valor da
média do indicador para o servico em baixa apresenta uma
evolugdo desfavoravel a partir de 2014, acompanhada da
diminuicdo do nimero de entidades gestoras com resposta.
Quanto a fiabilidade dos dados reportados, verifica-se alguma
variagao registando-se um decréscimo em 2015.
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Figura 138. AA16 alta — Destino de lamas do tratamento (%) —
evolugao da média do indicador

Conclui-se que, a nivel de Portugal continental, o valor da
média do indicador para o servigo em alta mantém-se estével,
verificando-se que desde 2013 todas as entidades
responderam aos dados solicitados. Quanto a fiabilidade dos
dados reportados, verifica-se alguma estabilidade entre 2011
e 2014 e uma diminuigdo significativa em 2015.



6.4. INDICADORES DO SERVICO DE
SANEAMENTO DE AGUAS RESIDUAIS
URBANAS

6.4.1. Nota introdutéria

Para a avaliagdo da qualidade do servico referente a 2015,
prestado pelas entidades multimunicipais e municipais de
saneamento de aguas residuais urbanas, foram utilizados os
seguintes indicadores, tendo como referéncia o Guia de
avaliac&o?®:

Adequacdo da interface com os utilizadores

Acessibilidade do servico aos utilizadores

ARO1 — Acessibilidade fisica do servigo (%)
ARO02 — Acessibilidade econdmica do servigo (%)
Qualidade do servigo prestado aos utilizadores

ARO3 — Ocorréncia de inundagbes [n.°/(100 km de
coletor.ano)] ou [n.%/(1000 ramais.ano)]

ARO04 — Resposta a reclamacdes e sugestdes (%)

Sustentabilidade da gestdo do servi¢o

Sustentabilidade econémica

ARO5 — Cobertura dos gastos totais (-)

ARO06 — Adesao ao servico (%)

Sustentabilidade infraestrutural

AROQ7 — Adequacdao da capacidade de tratamento (%)
AR08 — Reabilitagéo de coletores (%/ano)

AR09 — Ocorréncia de colapsos estruturais em coletores
[n.9/(100 km.ano)]

Produtividade fisica dos recursos humanos
AR10 - Adequac&o dos recursos humanos [n.%/(10® m3.ano)]
ou [n.%/(100 km.ano)]

Sustentabilidade ambiental

Eficiéncia na utilizacao de recursos ambientais

AR11 - Eficiéncia energética de instalacdes elevatérias
[(KWh/(m3.100 m)]

Eficiéncia na prevencao da poluigdo

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 (%)

2 Guia de avaliagdo da qualidade dos servigos de aguas e residuos
prestados aos utilizadores — 2.2 geracdo do sistema de avaliagéo
(www.ersar.pt).

Para o calculo destes indicadores e para a caraterizagdo dos
sistemas fisicos, as entidades gestoras enviaram a ERSAR
um conjunto de dados que seguidamente se listam:

dARO1 — Identificacao da entidade gestora (-)

dARO2 — Modelo de governancga (-)

dARO3 — Utilizador do(s) sistema(s) (-)

dARO04 - Tipologia da area de intervengéo (-)

dARO5 — Composigéo acionista (-)

dARO06 — Periodo de vigéncia do contrato (-)

dARO7 — Alojamentos com servico efetivo (n.°)

dARO08 — Alojamentos com servigo disponivel ndo efetivo (n.°)

dARO09 — Alojamentos servidos por soluc¢des individuais de
saneamento de aguas residuais (n.°)

dAR10 — Alojamentos com sistema de drenagem disponivel e
sem tratamento (n.°)

dAR11 - Alojamentos existentes (n.°)

dAR12 - Equivalente de populacdo com tratamento
satisfatério (licenca de descarga valida) (e.p.)

dAR13 - Equivalente de populacdo com tratamento
satisfatorio (licenga de descarga caducada) (e.p.)

dAR14 - Equivalente de populacéo servido por instalagdes de
tratamento (e.p.)

dAR15 - Reclamagfes e sugestdes (n.°/ano)

dAR16 — Respostas a reclamagfes e sugestdes (n.°/ano)
dAR17 — Inundacgdes (n.°/ano)

dAR18 — Descarregadores com funcionamento insatisfatorio
(n.°)

dAR19 - Colapsos estruturais em coletores (n.°/ano)
dAR20 — Analises requeridas (n.°/ano)

dAR21 - Analises realizadas (n.°/ano)

dAR22 — Agua residual faturada (m3/ano)

dAR23 — Agua residual recolhida (m3/ano)

dAR24 — Agua residual tratada (m3/ano)

dAR25; — Volume de agua residual tratada e fornecida a outra
entidade (m3/ano)

dAR25ii — Volume de agua residual tratada utilizada para uso
préprio (m3/ano)

dAR26 — indice de medigdo de caudais (-)

dAR27 — Producgéo prépria de energia (kwh/ano)

dAR28 — Consumo de energia (kWh/ano)

dAR29 — Consumo de energia para bombeamento (kWh/ano)
dAR30 - Fator de uniformizagédo (m3ano0.100 m)

dAR31 — Comprimento total de coletores (km)

dAR32 — Comprimento médio de coletores (km)

dAR33 - Coletores reabilitados nos ultimos cinco anos (km)

dAR34 — Ramais de ligagéo (n.°)
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dAR35 — Estages elevatorias (n.°)
dAR36 — EstagOes de tratamento de aguas residuais (n.°)
dAR37 — Fossas séticas coletivas (n.°)

dAR38 - Instalagfes de tratamento com licenga de descarga
valida (n.°)

dAR39 — Sobreutilizagédo de estagbes de tratamento (m?)
dAR40 — Subutilizagdo de estacdes de tratamento (m?3)
dAR41 — Capacidade total das estacGes de tratamento (m3)
dAR42 — Emissarios submarinos (n.°)

dAR43 — Descarregadores (n.°)

dAR44 — Descarregadores ndo monitorizados (n.°)

dAR45 — indice de conhecimento infraestrutural e de gestéo
patrimonial (-)

dAR46 — Lamas com destino adequado (t/ano)
dAR47 — Lamas armazenadas iniciais (t/ano)
dAR48 — Lamas produzidas no sistema (t/ano)
dAR49 — Lamas de outros sistemas (t/ano)
dAR50 — Lamas armazenadas finais (t/ano)
dAR51 — Rendimentos e ganhos totais (€/ano)
dAR52 — Gastos totais (€/ano)

dAR53 — Encargo médio com o servigo de aguas residuais
(€/ano)

dAR54 — Rendimento médio disponivel familiar (€/ano)
dAR55 — Tarifa aprovada (€/m?3)

dARS56 — Certificag8o de sistemas de gestdo ambiental (-)
dAR57 — Certificagdo de sistemas de gestdo de qualidade (-)

dAR58 — Certificacdo de sistemas de gestdo da seguranca e
saude no trabalho (-)

dAR59 — Outras certificagtes (-)

dAR60 — Pessoal afeto ao saneamento de aguas residuais
(n.°)

dAR61 — Pessoal em outsourcing afeto ao saneamento de
aguas residuais (n.°)

Nos subcapitulos seguintes apresentam-se as fichas de cada
um dos indicadores referidos.

A distribuicdo geografica da avaliacdo de cada um dos
indicadores e a avaliagcdo comparada (benchmarking) das
entidades gestoras dos servicos em baixa e em alta podem
ser consultadas no Anexo Il (disponivel apenas em versao
digital em www.ersar.pt).
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6.4.2. ARO1 - Acessibilidade fisica do servico

Objetivo e valores de referéncia

Pretende-se avaliar a acessibilidade fisica do servi¢co no que

respeita a possibilidade de ligagdo dos consumidores a
infraestrutura fisica da entidade gestora.

O indicador é definido como a percentagem do nimero total
de alojamentos localizados na area de intervencdo da
entidade gestora para os quais as infraestruturas do servigo
de recolha e drenagem se encontram disponiveis (conceito a
aplicar a entidades gestoras de sistemas em baixa) ou para
0s quais existem infraestruturas em alta ligadas ou com
possibilidade de ligagdo ao sistema em baixa (conceito a
aplicar a entidades gestoras de sistemas em alta).

Quadro 80. ARO1 baixa — Valores de referéncia (%)

Qualidade do servico boa

Area predominantemente urbana [90; 100]

Area mediamente urbana [85; 100]

Area predominantemente rural [70; 100]
Qualidade do servico mediana

Area predominantemente urbana [80; 90[

Area mediamente urbana [70; 85]

Area predominantemente rural [60; 70[
Qualidade do servigo insatisfatéria

Area predominantemente urbana [0; 80[

Area mediamente urbana [0; 70[

Area predominantemente rural [0; 60[

Quadro 81. ARO1 alta — Valores de referéncia (%)

Qualidade do servico boa 100
Qualidade do servico mediana [85; 100[
Qualidade do servigo insatisfatéria [0; 85[

Avaliacdo a nivel de Portugal continental

Quadro 82. ARO01 baixa — Avaliacdo global (para 95 % de EG)

Alojamentos existentes 5536 748
Alojamentos com servico efetivo 4013784
Alojamentos com servigo disponivel ndo efetivo 588 614
ARO01b — Acessibilidade fisica do servigo 83 %
Area predominantemente urbana 97 %
Area mediamente urbana 80 %
Area predominantemente rural 70 %

Quadro 83. ARO1 alta — Avaliagéo global (para 100 % de EG)

Alojamentos existentes 4019 708
Alojamentos com servigo efetivo 3186 960
Alojamentos com servigo disponivel ndo efetivo 378 927
ARO1la — Acessibilidade fisica do servico 89 %

Conclui-se que, a nivel de Portugal continental, a
acessibilidade fisica do servico em baixa é boa nas areas
predominantemente urbanas e nas areas
predominantemente rurais e mediana nas areas mediamente
urbanas. No servigco em alta a acessibilidade fisica € mediana,
indiciando a necessidade de conclusdo dos investimentos em
infraestruturas.

A sintese da qualidade do servico, por intervalos de
referéncia, é:

ALTA 5 3

Baa 155 % G

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

=Qualidade dosenvicoboa -~ Qualidade doservigo mediana = Qualidade doservigo irsatisfatéria = N&o respondeu

Figura 139. ARO1 — Numero de EG por intervalo de referéncia

Evolugéo do indicador

Apresenta-se seguidamente a evolucdo da média ponderada
deste indicador, bem como a indicagdo do numero de
entidades gestoras avaliadas anualmente no periodo
2011-2015, para o0s servigos em baixa e em alta.
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2011 2012 2013 2014 2015
®ARO1b - Média do indicador (%) 81 81 83 83 83
= ARO01b - Média do indicador (%) - APU 95 96 97 97 97
/ARO1b - Média do indicador (%) - AMU 7 78 76 78 80
ARO1b - Média do indicador (%) - APR 69 69 70 69 70

N.° de EG com resposta 251 227 232 250 247

N.° total de EG 265 264 264 264 257
Fiabilidade dos dados *** (%) 76 7 78 76 78
Fiabilidade dos dados ** (%) 1 1 1 1 1
Fiabilidade dos dados * (%) 23 22 21 23 21

Figura 140. ARO1 baixa — Acessibilidade fisica do servigo (%) —
evolugao da média do indicador

Conclui-se que, a nivel de Portugal continental, o valor da
média do indicador para o servico em baixa apresenta alguma
estabilidade nas vérias tipologias e na fiabilidade dos dados.
Verifica-se um aumento do ndimero de entidades gestoras
com resposta entre 2012 e 2014 e um decréscimo em 2015,
a par do decréscimo do numero total de entidades gestoras.
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2011 2012 2013 2014 2015
= ARO1a - Média do indicador (%) 92 88 88 89 89
N.° de EG com resposta 17 19 19 19 9
N.° total de EG 19 19 19 19 9
Fiabilidade dos dados *** (%) 47 72 75 74 59
Fiabilidade dos dados ** (%) 14 2 0 0 4
Fiabilidade dos dados * (%) 39 26 25 26 37

Figura 141. ARO1 alta — Acessibilidade fisica do servigo (%) —
evolugao da média do indicador

Conclui-se que, a nivel de Portugal continental, o valor da
média do indicador para o servico em alta registou uma
evolucéo favoravel entre 2013 e 2014, mantendo-se este
ultimo valor em 2015. Verifica-se que todas as entidades
gestoras responderam a este indicador a partir de 2012.
Quanto a fiabilidade dos dados, verifica-se uma melhoria na
qualidade da informacéo reportada entre 2011 e 2013,
diminuindo a fiabilidade dos dados a partir de 2014.
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6.4.3. ARO02 - Acessibilidade econdmica do servigo

Objetivo e valores de referéncia

Pretende-se avaliar o nivel de adequagéo da interface com o
utilizador em termos de acessibilidade do servico no que
respeita a capacidade econémica das familias suportarem o
servico prestado pela entidade gestora.

O indicador é definido como o peso do encargo médio, para
um consumo de 120 m3/ano, com o servigo de saneamento
de aguas residuais no rendimento médio disponivel por
agregado familiar na é&rea de intervencdo do sistema
(conceito a aplicar a entidades gestoras de sistemas em baixa
e em alta).

Quadro 84. AR2 baixa — Valores de referéncia (%)

Qualidade do servico boa [0; 0,50]
Qualidade do servico mediana 10,50; 1,00]
Qualidade do servigo insatisfatéria 11,00; +o

Quadro 85. AR2 alta — Valores de referéncia (%)

Qualidade do servico boa [0; 0,25]
Qualidade do servico mediana 10,25; 0,50]
Qualidade do servigo insatisfatéria 10,50; +<o[

Avaliacdo a nivel de Portugal continental

Quadro 86. AR02 baixa — Avaliacao global (para 100 % de EG)

Encargo médio com o servigo de aguas residuais 94,56 €/ano
Rendimento médio disponivel familiar 31 873 €/ano
ARO02b — Acessibilidade econémica do servico 0,30 %

Quadro 87. ARO2 alta — Avaliagcéo global (para 100 % de EG)

Encargo médio com o servi¢o de dguas residuais 58,50 €/ano
Rendimento médio disponivel familiar 31 873 €/ano
ARO02a — Acessibilidade econémica do servico 0,18 %

Conclui-se que, a nivel de Portugal continental, a
acessibilidade econoémica do servico em baixa e em alta é
boa. Salienta-se, no entanto, que o nivel dos tarifarios
atualmente praticados requer uma necessaria adaptacao
tarifaria com vista a uma tendencial recuperacéo de custos.

A sintese da qualidade de servico, por intervalos de
referéncia, é:

BAIXA 244 13

ALTA 7 1

80% 100 9%

Qualidade dosenvigoboa Qualidade doservio mediana  ® Qualidade doservico insatisfatéria = N&o respondeu

Figura 142. ARO2 — Numero de EG por intervalo de referéncia
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Evolugéo do indicador

Apresenta-se seguidamente a evolucdo da média ponderada
deste indicador, bem como a indicagdo do numero de
entidades gestoras avaliadas anualmente no periodo
2011-2015, para o0s servigos em baixa e em alta.
1,25
1,00
0,75 -
0,50
0,25

0,00

2011 2012 2013 2014 2015

= ARO2b - Média do indicador (%) 0,22 0,24 0,27 0,28 0,30

N.° de EG com resposta 264 262 264 264 257

N.° total de EG 265 264 264 264 257

Fiabilidade dos dadas *** (%) 95 100 100 100 100
Fiabilidade dos dados ** (%) 4 0 0 0 0
Fiabili dos dados * (%) 1 0 0 0 0

Figura 143. ARO2 baixa — Acessibilidade econémica do servico
(%) — evolucdo da média do indicador

Conclui-se que, a nivel de Portugal continental, o valor da
média do indicador para o servico em baixa apresenta uma
evolucdo desfavoravel. Verifica-se que, a partir de 2012,
todas as entidades gestoras responderam com fiabilidade
maxima a todos os dados.

0,75

0,50

0,00

2011 2012 2013 2014 2015

® ARO2a - Média do indicador (%) 0,18 0,19 0,21 0,20 0,18
N.° de EG com resposta 19 19 19 18 8
N.° total de EG 19 19 19 18 8

Fiabilidade dos dados *** (%) 100 100 100 100 100
Fiabilidade dos dados ** (%) 0 0 0 0 0
Fiabilidade dos dados * (%) 0 0 0 0 0

Figura 144. ARO2 alta — Acessibilidade econémica do servigo
(%) — evolugdo da média do indicador

Conclui-se que, a nivel de Portugal continental, o valor da
média do indicador para o servico em alta apresenta uma
ligeira evolugdo favoravel a partir de 2014, contraria a
tendéncia verificada até 2013. Verifica-se que todas as
entidades gestoras responderam com fiabilidade maxima a
todos os dados em todos 0s anos.



6.4.4. ARO03 - Ocorréncia de inundagdes

Objetivo e valores de referéncia

Pretende-se avaliar a ocorréncia de inundagdes com origem
na rede de drenagem face a necessidade de protecdo de
pessoas e bens.

O indicador é definido como o ndmero de ocorréncias de
inundacéo na via publica e/ou em propriedades, com origem
na rede publica de coletores, por 1000 ramais (conceito a
aplicar a entidades gestoras de sistemas em baixa) ou por
100 quilémetros de coletor (conceito a aplicar a entidades
gestoras de sistemas em alta).

Quadro 88. AR03 baixa — Valores de referéncia [n.%/(1000
ramais.ano)]

Qualidade do servico boa [0,00; 0,25]
Qualidade do servico mediana [0,25; 1,00[
Qualidade do servigo insatisfatéria [1,00; +eo[

Quadro 89. ARO3 alta — Valores de referéncia (n.°/(100 km de
coletor.ano)]

Qualidade do servico boa [0; 0,5[
Qualidade do servico mediana [0,5; 2,0[
Qualidade do servigo insatisfatéria [2,0; +eo[

Avaliacdo a nivel de Portugal continental

Quadro 90. ARO3 baixa — Avaliacdo global (para 71 % de EG)

Inundacgées 9 962
Ramais 2180 708
ARO03b — Ocorréncia de inundacdes 4,57/(1000 ramais.ano)

Quadro 91. ARO3 alta — Avaliagéo global (para 100 % de EG)

Inundagoes 269
Comprimento total de coletores 5547
ARO03a — Ocorréncia de inundacdes 4,8/(100 km de coletor.ano)

Conclui-se que, a nivel de Portugal continental, a ocorréncia
de inundacgdes € insatisfatoria no servico em baixa e no
servico em alta, indiciando potencial de melhoria com a
implementacdo de medidas preventivas de manutencdo ou
reabilitacdo que permitam reduzir a ocorréncia de
inundacdes.

A sintese da qualidade de servico, por intervalos de
referéncia, é:

BAIXA 8 » s s
ALTA r o —
0% 20% 40 % 60 % 80 % 100 %

Qualidade dosenvigoboa Qualidade doservio mediana  ® Qualidade doservigo insatisfatoria = N&o respondeu

Figura 145. ARO3 — Numero de EG por intervalo de referéncia

Evolugéo do indicador

Apresenta-se seguidamente a evolucdo da média ponderada
deste indicador, bem como a indicagdo do numero de
entidades gestoras avaliadas anualmente no periodo
2011-2015, para 0s servigos em baixa e em alta.
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Aiﬂi‘,’(l%%d;:nﬂ’;?g‘gnd"’ 470 514 598 448 457
N.° de EG com resposta 144 156 162 187 204
N.° total de EG 265 264 264 264 257
Fiabilidade dos dados *** (%) 48 50 54 56 7
Fiabilidade dos dados ** (%) 14 3 5 3 7
Fiabilidade dos dados * (%) 38 47 41 41 17

Figura 146. ARO3 baixa — Ocorréncia de inundag¢des [n.°/(1000
ramais.ano)] — evolucdo da média do indicador

Conclui-se que, a nivel de Portugal continental, o valor da
média do indicador para o servico em baixa apresenta uma
evolucdo desfavoravel entre 2011 e 2013 e favoravel em
2014, voltando-se a verificar uma ligeira evolugédo
desfavoravel em 2015. Verifica-se, ainda, um aumento
significativo do nimero de entidades gestoras com resposta
e uma melhoria da fiabilidade dos dados desde 2011.
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N.° de EG com resposta 18 18 18 18 9
N.° total de EG 19 19 19 19 9
Fiabilidade dos dados *** (%) 75 78 75 81 44
Fiabilidade dos dados ** (%) 8 14 11 11 23
Fiabilidade dos dados * (%) 17 8 14 8 33

Figura 147. ARO3 alta — Ocorréncia de inundagdes [n.%/(100 km
de coletor.ano)] — evolucdo da média do indicador

Para o servico em alta conclui-se que, a nivel de Portugal
continental, o valor da média do indicador apresenta alguma
variagdo, com evolugdo favoravel entre 2013 e 2014 e
desfavoravel em 2015. Neste Ultimo ano, verifica-se que
todas as entidades gestoras responderam a este indicador.
Quanto a fiabilidade dos dados, verifica-se alguma variagéo
ao longo dos anos, tendo atingido o seu menor valor em 2015.
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6.4.5. ARO04 - Resposta a reclamages e sugestbes

Objetivo e valores de referéncia

Pretende-se avaliar o nivel de resposta da entidade gestora a
reclamacdes e sugestdes escritas dos utilizadores face a
legislacao existente.

O indicador é definido como a percentagem de reclamacdes
e sugestdes escritas que foram objeto de resposta escrita
num prazo ndo superior a 22 dias Uteis (conceito a aplicar a
entidades gestoras de sistemas em baixa e em alta).

Quadro 92. AR04 baixa — Valores de referéncia (%)

Qualidade do servico boa 100
Qualidade do servico mediana [85; 100[
Qualidade do servigo insatisfatéria [0; 85[

Quadro 93. AR04 alta — Valores de referéncia (%)

Qualidade do servico boa 100
Qualidade do servico mediana [95; 100[
Qualidade do servigo insatisfatéria [0; 95[

Avaliacdo a nivel de Portugal continental

Quadro 94. ARO4 baixa — Avaliacéo global (para 94 % de EG)

Reclamagdes e sugestdes 15912
Respostas a reclamagdes e sugestbes 13 552
ARO04b — Resposta a reclamagdes e sugestdes 85 %

Quadro 95. ARO4 alta — Avaliacdo global (para 100 % de EG)

Reclamagbes e sugestdes 265
Respostas a reclamagdes e sugestoes 230
ARO4a — Resposta a reclamagdes e sugestdes 87 %

Conclui-se que, a nivel de Portugal continental, a resposta
das entidades a reclamacdes e sugestdes € mediana no
servigo em baixa e insatisfatoria no servi¢co em alta, indiciando
potencial de melhoria nos procedimentos internos de gestao

de reclamagoes.
A sintese da qualidade de servico, por intervalos de
referéncia, é:

BAXA 62 24 [ ———

ALTA 3 1
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Qualidade dosenvigoboa Qualidade doservigo mediana  ® Qualidade doservigo insatisfatéria = N&o respondeu

Figura 148. AR0O4 — Numero de EG por intervalo de referéncia
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Evolugéo do indicador

Apresenta-se seguidamente a evolucdo da média ponderada
deste indicador, bem como a indicagdo do numero de
entidades gestoras avaliadas anualmente no periodo
2011-2015, para o0s servigos em baixa e em alta.
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° 2011 2012 2013 2014 2015
= AR04b - Média do indicador (%) 87 80 80 83 85
N.° de EG com resposta 149 162 168 183 177
N.° otal de EG 192 197 194 195 180
Fiabilidade dos dadas ** (%) 71 78 77 79 83
Fiabilidade dos dadas ** (%) 16 13 17 13 8
Fiabilidade dos dados * (%) 13 9 6 8 9

Figura 149. AR0O4 baixa — Resposta a reclamagdes e sugestdes
(%) — evolucdo da média do indicador

Conclui-se que, a nivel de Portugal continental, o valor da
média do indicador para o servico em baixa apresentou uma
evolucéo favoravel a partir de 2014, contraria a tendéncia
verificada entre 2011 e 2012. Verifica-se um aumento do
namero de entidades gestoras com resposta entre 2011 e
2014 e um decréscimo em 2015, a par do decréscimo do
namero total de entidades gestoras. Quanto a fiabilidade dos
dados, verifica-se um aumento entre 2014 e 2015.

100
80
60
40

20

0 2011 2012 2013 2014 2015
B ARO4a - Média do indicador (%) 77 50 64 84 87
N.° de EG com resposta 16 16 18 17 8
N.° total de EG 17 16 18 17 8
Fiabilidade dos dados *** (%) 94 88 100 100 75
Fiabilidade dos dados ** (%) 6 12 0 0 13
Fiabilidade dos dados * (%) 0 0 0 0 12

Figura 150. ARO4 alta — Resposta a reclamacgfes e sugestbes
(%) — evolugdo da média do indicador

Para o servigco em alta, conclui-se que, a nivel de Portugal
continental, o valor da média do indicador apresenta uma
evolugéo favoravel a partir de 2013. Verifica-se que todas as
entidades gestoras responderam a este indicador desde
2012, com fiabilidade méxima em todos os dados em 2013 e
2014, a qual decresceu em 2015.



6.4.6. ARO5 — Cobertura dos gastos totais

Objetivo e valores de referéncia

Pretende-se avaliar a cobertura dos gastos totais, aspeto
essencial para a sustentabilidade da gestdo do servico em
termos econémico-financeiros.

O indicador é definido como o racio (em percentagem) entre
os rendimentos e ganhos totais e 0s gastos totais (conceito a
aplicar a entidades gestoras de sistemas em baixa e em alta).

Quadro 96. ARO5 baixa e alta — Valores de referéncia (%)

Qualidade do servico boa [100; 110]
Qualidade do servico mediana [90; 100[ ou ]110; 120]
Qualidade do servigo insatisfatéria [0; 90[ ou ]120; +eo[

Avaliacdo a nivel de Portugal continental

Quadro 97. ARO5 baixa — Avaliacéo global (para 93 % de EG)

Rendimentos e ganhos totais 517 234 721 €/ano
Gastos totais 577 557 032 €/ano
ARO5b — Cobertura dos gastos totais 90

Quadro 98. ARO5 alta — Servi¢co em alta (para 100 % de EG)

Rendimentos e ganhos totais 349 994 574 €/ano
Gastos totais 371 824 673 €/ano
ARO5a — Cobertura dos gastos totais 94

Conclui-se que, a nivel de Portugal continental, a cobertura
dos gastos totais € mediana no servico em baixa e no servico
em alta, indiciando clara necessidade de melhoria para ser
assegurada a cobertura dos encargos que decorrem da
prestacdo destes servigos.

A sintese da qualidade de servico, por intervalos de
referéncia, é:
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Figura 151. ARO5 — Numero de EG por intervalo de referéncia

Evolugéo do indicador

Apresenta-se seguidamente a evolucdo da média ponderada
deste indicador, bem como a indicagdo do numero de
entidades gestoras avaliadas anualmente no periodo
2011-2015, para 0s servigcos em baixa e em alta.
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= ARO5b - Média do indicador (%) 87 84
N.° de EG com resposta 139 264 250 245 245
N.° otal de EG 265 264 264 264 257
Fiabilidade dos dados *** (%) 67 54 53 54 35
Fiabilidade dos dados ** (%) 23 39 42 36 56
Fiabilidade dos dados * (%) 10 7 5 10 9

* A partir de 2015 o indicador AA0G passou a ser apresentado em percentagem, pelo que os valores dos anos anteriores foram
adaptados de modo a permitir a comparagao no periodo 2011-2015

Figura 152. ARO5 baixa — Cobertura dos gastos totais (%) —
evolucdo da média do indicador

Conclui-se que, a nivel de Portugal continental, o valor da
média do indicador para o servico em baixa apresenta uma
evolucéo favoravel entre 2013 e 2015, contraria a tendéncia
verificada nos anos anteriores. Verifica-se uma diminuigcdo do
nimero de entidades gestoras com resposta entre 2012 e
2014, mantendo-se o valor deste Ultimo ano em 2015. Quanto
a fiabilidade dos dados, verifica-se alguma variagéo ao longo
dos anos, com um decréscimo acentuado em 2015.
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= ARO5a - Média do indicador (%) 105 104 105 103 94
N.° de EG com resposta 19 19 19 19 9
N.° total de EG 19 19 19 19 9
Fiabilidade dos dados *** (%) 100 100 100 100 89
Fiabilidade dos dados ** (%) 0 0 0 0 11
Fiabilidade dos dados * (%) 0 0 0 0 0

* A partir de 2015 o indicador AAOG passou a ser apresentado em percentagem, pelo que os valores dos anos anteriores foram
adaptados de modo a permitir a comparagdo no periodo 2011-2015

Figura 153. ARO5 alta — Cobertura dos gastos totais (%) —
evolugao da média do indicador

Relativamente ao servico em alta, conclui-se que, a nivel de
Portugal continental, o valor da média do indicador apresenta
alguma variacao, sendo esta desfavoravel entre 2014 e 2015,
tendo todas as entidades gestoras respondido todos os anos
a totalidade dos dados. Verifica-se a fiabilidade maxima em
todos os dados reportados entre 2011 e 2014, decrescendo
esta em 2015.

Nota: Para efeitos de interpretacdo dos resultados do indicador deve ter-se
presente as especificidades contratuais subjacentes a alguns modelos de gestao,
nomeadamente as entidades gestoras concessiondrias dos sistemas de
titularidade estatal, cujos gastos com os servicos de aguas e residuos devem
assegurar, entre outros, a remuneragao acionista contratualmente estabelecida.
Por outro lado, é necessario atender ao facto de as entidades gestoras de natureza
empresarial estarem sujeitas ao pagamento de imposto sobre rendimento (IRC) e
as demais entidades que operam em modelo de gestdo direta ndo incluirem esta
obrigatoriedade no apuramento de resultados.
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6.4.7. ARO06 — Adeséo ao servigo

Objetivo e valores de referéncia

Pretende-se avaliar o nivel efetivo de ligacédo dos utilizadores
a infraestrutura fisica da entidade gestora, quantificando
situacdes de alojamentos nédo habitados e de existéncia de
solugdes de tratamento individuais.

O indicador é definido como a percentagem do nimero total
de alojamentos localizados na &rea de intervencdo da
entidade gestora para os quais as infraestruturas de acesso
ao servigco de aguas residuais se encontram disponiveis e tém
servigo efetivo (com existéncia de ramal e de contrato)
(conceito a aplicar a entidades gestoras de sistemas em
baixa) ou para os quais as infraestruturas do servico em alta
estdo disponiveis e tém servico efetivo (conceito a aplicar a
entidades gestoras de sistemas em alta).

Quadro 99. AR06 baixa — Valores de referéncia (%)

Qualidade do servico boa [95,0; 100,0]
Qualidade do servico mediana [90,0; 95,0[
Qualidade do servico insatisfatéria [0,0; 90,0[

Quadro 100. ARO06 alta — Valores de referéncia (%)

Qualidade do servico boa 100,0
Qualidade do servico mediana 190,0; 100,0[
Qualidade do servigo insatisfatéria [0,0; 90,0]

Avaliacdo a nivel de Portugal continental

Quadro 101. ARO6 baixa — Avaliagéo global (para 95 % de EG)

Alojamentos com servico efetivo 4013 784
Alojamentos com servigo disponivel ndo efetivo 588 614
ARO06b — Adesao ao servico 87,2 %

Quadro 102. ARO06 alta — Avaliagdo global (para 100 % de EG)

Alojamentos com servigo efetivo 3186 960
Alojamentos com servigo disponivel ndo efetivo 378 927
ARO06a — Adesao ao servico 89,4 %

Conclui-se que, a nivel de Portugal continental, a adesdo ao
servigo em baixa e ao servico em alta é insatisfatoria, o que
implica uma insuficiente recuperacdo de gastos totais,
indiciando potencial de melhoria com a promog¢éo da ligacdo
efetiva dos utilizadores prevista nos contratos e na lei.

A sintese da qualidade de servico, por intervalos de
referéncia, é:

BAIXA 7 46

0% 20% 0% 60 % 80% 100 9%

ALTA 3 3

Qualidade do servio boa Qualidade doservio mediana = Qualidade do servico insatisfatéria = N&o respondeu

Figura 154. AR06 — Numero de EG por intervalo de referéncia

13812016 VOL. 1

Evolugéo do indicador

Apresenta-se seguidamente a evolucdo da média ponderada
deste indicador, bem como a indicagdo do numero de
entidades gestoras avaliadas anualmente no periodo
2011-2015, para o0s servigos em baixa e em alta.
100,0 4
80,0
60,0
40,0

20,0

0,0

2011 2012 2013 2014 2015

= AR06b - Média do indicador (%) 87,3 87,1 87,2 87,5 87,2
N.° de EG com resposta 223 227 232 250 247
N.° otal de EG 265 264 264 264 257
Fiabilidade dos dados ** (%) 49 65 67 64 67
Fiabilidade dos dados ** (%) 13 1 2 1 1
Fiabilidade dos dados * (%) 38 34 31 35 32

Figura 155. ARO6 baixa — Adeséo ao servico (%) — evolucéo da
média do indicador

Conclui-se que, a nivel de Portugal continental, o valor da
média do indicador para o servico em baixa apresenta alguma
variacdo, sendo esta ligeiramente desfavoravel em 2015.
Verifica-se um aumento do nimero de entidades gestoras
com resposta até 2014 e um decréscimo em 2015, a par do
decréscimo do numero total de entidades gestoras. Quanto a
fiabilidade dos dados, verifica-se alguma variacédo, sendo esta
favoravel em 2015.

100,0
80,0
60,0
40,0

20,0

00 2011 2012 2013 2014 2015

¥ ARO6a - Média do indicador (%) 88,1 89,3 89,3 89,9 89,4
N.° de EG com resposta 17 19 19 19 9
N.° total de EG 19 19 19 19 9
Fiabilidade dos dados *** (%) 23 58 63 61 39
Fiabilidade dos dados ** (%) 21 3 0 0 6
Fiabilidade dos dados * (%) 56 39 37 39 55

Figura 156. ARO6 alta — Ades&o ao servigo (%) — evolugdo da
média do indicador

Em relagdo ao servico em alta, conclui-se que, a nivel de
Portugal continental, o valor da média do indicador registou
uma evolucao favoravel até 2014, com uma ligeira evolugéo
desfavoravel em 2015, tendo todas as entidades gestoras
respondido desde 2012. Quanto a fiabilidade dos dados
verifica-se alguma variagdo entre 2011 e 2014 e uma
diminuicdo acentuada em 2015.



6.4.8. ARO07 — Adequacédo da capacidade de
tratamento

Objetivo e valores de referéncia

Pretende-se avaliar a existéncia de capacidade adequada
nas estagoes de tratamento.

O indicador é definido como a percentagem da capacidade de
tratamento existente que foi utilizada em condicdes
adequadas ao seu dimensionamento (conceito a aplicar a
entidades gestoras de sistemas em baixa e em alta).

Quadro 103. AR07 baixa e alta — Valores de referéncia (%)

Qualidade do servico boa [80; 100]
Qualidade do servico mediana [60; 80[
Qualidade do servigo insatisfatéria [0; 60[

Avaliacdo a nivel de Portugal continental

Quadro 104. ARO7 baixa — Avaliagéo global (para 77 % de EG)

Sobreutilizagdo de estagdes de tratamento 20 120 855 m®
Subutilizagéo de estagdes de tratamento 139 957 099 m®
Capacidade total das estacdes de tratamento 197 984 864 m®

ARO7b — Adequacéo da capacidade de tratamento 19 %

Quadro 105. AR07 alta — Avaliacé&o global (para 100 % de EG)

Sobreutilizagéo de estagdes de tratamento 44 563 006 m*
Subutilizag&o de estagdes de tratamento 293 580 309 m®
Capacidade total das estacdes de tratamento 716 316 004 m®

ARO7a — Adequacéo da capacidade de tratamento 53 %

Conclui-se que, a nivel de Portugal continental, a adequacao
da capacidade de tratamento é insatisfatéria no servico em
baixa e no servico em alta, indiciando na maioria dos casos
uma subutilizagdo das estacdes de tratamento, que pode ser
mitigada com a promocéo da ligagéo efetiva dos utilizadores
prevista nos contratos e na lei.

A sintese da qualidade de servico, por intervalos de
referéncia, é:

ALTA 2 4

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

Qualidade dosevicoboa Qualidade doservigo mediana  ® Qualidade do servigo insatisfatéria ™ No respondeu

Figura 157. ARO7 — Numero de EG por intervalo de referéncia

Evolugéo do indicador

Apresenta-se seguidamente a evolucdo da média ponderada
deste indicador, bem como a indicagdo do numero de
entidades gestoras avaliadas anualmente no periodo
2011-2015, para 0s servigos em baixa e em alta.

100 ~‘
80 -
60

40 +

20 A

o7 2011 2012 2013 2014 2015
™ ARO7b - Média do indicador (%) 36 40 45 35 19
N.° de EG com resposta 25 27 26 30 27
N.° total de EG 39 38 37 39 35
Fiabilidade dos dados *** (%) 93 100 100 99 98
Fiabilidade dos dados ** (%) 7 0 0 0 2
Fiabilidade dos dados * (%) 0 0 0 1 0

Figura 158. ARQO7 baixa — Adequacéo da capacidade de
tratamento (%) — evoluc&o da média do indicador

Conclui-se que, a nivel de Portugal continental, o valor da
média do indicador para o servico em baixa apresenta uma
evolucéo desfavoravel a partir de 2014, contréaria a tendéncia
verificada entre 2011 e 2013. Verifica-se uma ligeira variagao
do numero de entidades gestoras com resposta, tendo a
fiabilidade dos dados diminuido ligeiramente a partir de 2014.
100 4
80
60 -
40

20

°7 2011 2012 2013 2014 2015
™ ARO7a - Média do indicador (%) 44 58 59 65 53
N.° de EG com resposta 16 18 16 19 9
N.° total de EG 18 19 19 19 9
Fiabilidade dos dados *** (%) 94 98 100 100 100
Fiabilidade dos dados ** (%) 6 2 0 0 0
Fiabilidade dos dados * (%) 0 0 0 0 0

Figura 159. AROQ7 alta — Adequacédo da capacidade de
tratamento (%) — evolucdo da média do indicador

Conclui-se que, a nivel de Portugal continental, o valor da
média do indicador apresenta uma evolugdo favoravel até
2014 e desfavoravel em 2015. Verifica-se que todas as
entidades gestoras responderam a este indicador desde
2014. Quanto a fiabilidade dos dados, verifica-se que todas
as entidades gestoras responderam com maxima fiabilidade
a partir de 2013.
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6.4.9. ARO08 - Reabilitacdo de coletores

Objetivo e valores de referéncia

Pretende-se avaliar a existéncia de uma pratica continuada
de reabilitacdo dos coletores, por forma a assegurar a sua
gradual renovacdo e consequentemente uma idade média
aceitavel da rede.

O indicador é definido como a percentagem média anual de
coletores com idade superior a dez anos que foram
reabilitados nos ultimos cinco anos (conceito a aplicar a
entidades gestoras de sistemas em baixa e em alta).

Quadro 106. AR08 baixa e alta — Valores de referéncia (%)

Qualidade do servigo boa [1,0; 4,0]
Qualidade do servico mediana [0,8; 1,0[ ou ]4,0; 100[
Qualidade do servigo insatisfatoria [0,0; 0,8[

Avaliacdo a nivel de Portugal continental

Quadro 107. AR08 baixa — Avaliagéo global (para 52 % de EG)

Comprimento médio de coletores 22 133 km
Coletores reabilitados nos dltimos cinco anos 496 km
ARO08b — Reabilitagdo de coletores 0,4 %/ano

Quadro 108. AR08 alta — Avaliacé&o global (para 100 % de EG)

Comprimento médio de coletores 2018 km
Coletores reabilitados nos ultimos cinco anos 25 km
ARO08a — Reabilitagdo de coletores 0,2 %/ano

Conclui-se que, a nivel de Portugal continental, a reabilitacéo
de coletores apresenta nivel insatisfatorio no servico em baixa
e em alta, indiciando potencial de melhoria com uma pratica
continuada de reabilitacdo de coletores.

A sintese da qualidade de servico, por intervalos de
referéncia, é:

ALTA

N
o

0% 20% 0% 60 % 80% 100 9%

Qualidade do servio boa Qualidade doservio mediana = Qualidade doservico insatisfatéria = N&o respondeu

Figura 160. AR08 — Numero de EG por intervalo de referéncia

14012016 VOL. 1

Evolugéo do indicador

Apresenta-se seguidamente a evolucdo da média ponderada
deste indicador, bem como a indicagdo do numero de
entidades gestoras avaliadas anualmente no periodo
2011-2015, para o0s servigos em baixa e em alta.
5,0
4,0
3,0
2,0
1,0

0,0

2011 2012 2013 2014 2015
= ARO08b - Média do indicador (%/ano) 05 0,5 0,4 04 0,4
N.° de EG com resposta 151 144 157 138 135
N.° otal de EG 264 263 263 264 257
Fiabilidade dos dados ** (%) 55 76 76 80 82
Fiabilidade dos dados ** (%) 8 1 2 0 0
Fiabilidade dos dados * (%) 37 23 22 20 18

Figura 161. AR08 baixa — Reabilitacao de coletores (%/ano) —
evolugao da média do indicador

Conclui-se que, a nivel de Portugal continental, o valor da
média do indicador para o servico em baixa manteve-se
estavel a partir de 2013, tendo-se verificado, no entanto, uma
diminuicdo do nimero de respostas por parte das entidades
gestoras desde 2014. Relativamente a fiabilidade dos dados,
verifica-se uma evolugéo favoravel ao longo dos anos.
5,0
4,0
3,0
2,0

1,0

0,0

2011 2012 2013 2014 2015
B AR08a - Média do indicador (%/ano) 1,3 1,3 0,9 0,6 0,2
N.° de EG com resposta 18 18 18 18 8
N.° total de EG 18 18 18 18 8
Fiabilidade dos dados *** (%) 67 86 89 89 69
Fiabilidade dos dados ** (%) 8 8 8 3 13
Fiabilidade dos dados * (%) 25 6 3 8 18

Figura 162. AR08 alta — Reabilitagcdo de coletores (%/ano) —
evolugao da média do indicador

Relativamente ao servico em alta, conclui-se que, a nivel de
Portugal continental, o valor da média do indicador apresenta
uma evolucdo desfavoravel desde 2013. Verifica-se que
todas as entidades gestoras responderam a este indicador
desde 2011. Quanto a fiabilidade dos dados, regista-se
alguma variagdo, com uma evolucao desfavoravel em 2015
face ao ano anterior.



6.4.10. AR09 — Ocorréncia de colapsos estruturais em
coletores

Objetivo e valores de referéncia

Pretende-se avaliar a ocorréncia de colapsos em coletores.

O indicador é definido como o nimero de colapsos estruturais
ocorridos por 100 quilémetros de coletor (conceito a aplicar a
entidades gestoras de sistemas em baixa e alta).

Quadro 109. AR09 baixa — Valores de referéncia [n.°/(100

km.ano)]
Qualidade do servico boa 0,0
Qualidade do servico mediana 10,0; 2,0]
Qualidade do servigo insatisfatéria 12,0; +o[

Quadro 110. AROQ9 alta — Valores de referéncia [n.%(100 km.ano)]

Qualidade do servico boa 0,0
Qualidade do servico mediana 10,0; 1,0]
Qualidade do servigo insatisfatéria 11,0; +o[

Avaliac&o a nivel de Portugal continental

Quadro 111. AR09 baixa — Avaliagéo global (para 80 % de EG)

Colapsos estruturais em coletores 708
Comprimento total de coletores 53 101 km
ARO09b — Ocorréncia de colapsos estruturais em

coletores 1,3/(100 km.ano)

Quadro 112. AR09 alta — Avaliacé&o global (para 100 % de EG)

Colapsos estruturais em coletores 39
Comprimento total de coletores 5547 km
ARO09a — Ocorréncia de colapsos estruturais em

0,7/(100 km.ano)
coletores

Conclui-se que, a nivel de Portugal continental, a ocorréncia
de colapsos estruturais em coletores no servigco € mediana no
servico em baixa e no servi¢co em alta, indiciando potencial de
melhoria com a implementacdo de medidas preventivas de
reparacdo e manutencao nos coletores.

A sintese da qualidade de servico, por intervalos de
referéncia, é:

BAIXA 164 s NS %

ALTA 5 2

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

Qualidade dosenvigoboa Qualidade doservigo mediana  ® Qualidade doservigo insatisfatéria = N&o respondeu

Figura 163. AR09 — Numero de EG por intervalo de referéncia

Evolugéo do indicador

Apresenta-se seguidamente a evolucdo da média ponderada
deste indicador, bem como a indicagdo do numero de
entidades gestoras avaliadas anualmente no periodo
2011-2015, para o0s servigos em baixa e em alta.

40
3,0
2,0
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0,0

2011 2012 2013 2014 2015
=ARO09b - Med\ar:?alrr]\g)l;:ador (n.°/(100 36 19 18 18 13
N.° de EG com resposta 185 184 179 210 231
N.° total de EG 265 264 264 264 257
Fiabilidade dos dadas *** (%) 55 73 74 75 76
Fiabilidade dos dados ** (%) 13 5 8 8 10
Fiabilidade dos dados * (%) 32 22 16 17 14

Figura 164. AR09 baixa — Ocorréncia de colapsos estruturais
em coletores [n.°/(100 km.ano)] — evolugdo da média do
indicador

Conclui-se que, a nivel de Portugal continental, o valor da
média do indicador para o servico em baixa apresenta uma
evolucéo favoravel, verificando-se um aumento do nimero de
entidades gestoras com resposta e da fiabilidade dos dados.
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2011 2012 2013 2014 2015
= AR09a - Medli;(yzg)\)cadcr (n.2/(100 15 09 13 12 07
N.° de EG com resposta 19 19 19 19 9
N.° total de EG 19 19 19 19 9
Fiabilidade dos dadas *** (%) 74 76 74 82 67
Fiabilidade dos dados ** (%) 13 13 16 13 22
Fiabilidade dos dadas * (%) 13 11 10 5 11

Figura 165. ARQ9 alta — Ocorréncia de colapsos estruturais em
coletores [n.%/(100 km.ano)] — evolu¢ao da média do indicador

Relativamente ao servigco em alta, conclui-se que, a nivel de
Portugal continental, o valor da média do indicador apresenta
alguma variagdo, com uma evolucao favoravel desde 2014.
Verifica-se que todas as entidades gestoras responderam a
este indicador desde 2011. Quanto a fiabilidade dos dados,
regista-se alguma variagdo, com um decréscimo significativo
em 2015.
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6.4.11. AR10 — Adequacdo dos recursos humanos

Objetivo e valores de referéncia

Pretende-se avaliar a adequacgéo dos recursos humanos da
entidade gestora ao seu volume de atividade.

O indicador é definido como o nimero equivalente a tempo
inteiro de empregados afetos ao servigo por 100 quilémetros
de coletor (conceito a aplicar a EG de sistemas em baixa) ou
por unidade de volume de agua residual recolhida (conceito a
aplicar a EG de sistemas em alta).

Quadro 113. AR10 baixa — Valores de referéncia [n.%/(100

km.ano)]
Qualidade do servico boa
Area predominantemente urbana [5,0; 10,0]
Area mediamente urbana [5,0; 11,0]
Area predominantemente rural [5,0; 12,0]

Qualidade do servico mediana
Area predominantemente urbana
Area mediamente urbana
Area predominantemente rural

Qualidade do servigo insatisfatéria
Area predominantemente urbana
Area mediamente urbana
Area predominantemente rural

[2,5; 5,0[ ou ]10,0; 12,5]
[2,5; 5,0[ ou ]11,0; 14,0]
[2,5; 5,0[ ou ]12,0; 15,5]

[0; 2,5[ ou ]12,5; +eo[
[0; 2,5[ ou ]14,0; +o[
[0; 2,5[ ou ]15,5; +e[

Quadro 114. AR10 alta — Valores de referéncia [n.%/(10° m®.ano)]

Qualidade do servico boa

Area predominantemente urbana [3,0; 4,0]
Area mediamente urbana [3,0; 4,5]
Area predominantemente rural [3,0; 5,0]

Qualidade do servico mediana
Area predominantemente urbana
Area mediamente urbana
Area predominantemente rural

[2,5; 3,0[ ou ]4,0; 4,5]
[2,5; 3,0[ ou ]4,5; 5,3]
[2,5; 3,0[ ou ]5,0; 6,0]

Qualidade do servigo insatisfatéria
Area predominantemente urbana

[0,0; 2,5[ ou ]4,5; +[

Area mediamente urbana
Area predominantemente rural

[0,0; 2,5[ ou ]5,3; +=[
[0,0; 2,5[ ou 16,0; +o[

Avaliacéo a nivel de Portugal continental

Quadro 115. AR10 baixa — Avaliagéo global (para 95 % de EG)

Comprimento total de coletores 54 742 km
Pessoal afeto ao saneamento de aguas residuais 4232
Pessoal em outsourcing 509

AR10b — Adequacéao dos recursos humanos
Area predominantemente urbana
Area mediamente urbana
Area predominantemente rural

8,7/(100 km.ano)
15,3/(100 km.ano)
7,9/(100 km.ano)
5,7/(100 km.ano)

Quadro 116. AR10 alta — Avaliacé&o global (para 100 % de EG)

Agua residual recolhida 480 550 532 m®
Pessoal afeto ao servigo 583
Pessoal em outsourcing afeto ao servigo 1071
AR10a — Adequagao dos recursos humanos 3,4/(10°% m3.ano)
Area mediamente urbana 3,5/(10° m®.ano)
Area predominantemente rural 3,2/(10°% m3.ano)

Conclui-se que, a nivel de Portugal continental, a adequacao
dos recursos humanos no servico em baixa é insatisfatoria
nas areas predominantemente urbanas e boa nas éareas
mediamente urbanas e predominantemente rurais. No servico
em alta a adequacao dos recursos humanos € boa nas areas
mediamente urbanas e nas areas predominantemente rurais.

A sintese da qualidade de servico, por intervalos de
referéncia, é:

14212016 VOL. 1
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Qualidade dosenvigoboa Qualidade doservio mediana  ® Qualidade doservico insatisfatéria = N&o respondeu

Figura 166. AR10 — NUmero de EG por intervalo de referéncia
Evolugéo do indicador
Apresenta-se seguidamente a evolugédo da média ponderada
deste indicador, bem como a indicagdo do numero de

entidades gestoras avaliadas anualmente no periodo
2011-2015, para os servigos em baixa e em alta.
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¥ AR10b - Média do indicador
(n/(100 km.ano)) 103 9.9 9.2 9.0 8.7
= AR10b - Média do indicador
(n°/(100 km.ano)) - APU 17,2 18,2 15,6 15,5 15,3
AR10b - Média do indicador
(n/(100 km.ano)) - AMU 92 9.1 8.1 81 7.9
AR10b - Média do indicador
(RO/(100 km.ano)) - APR 6,7 6.3 6,3 5,9 57
N.° de EG com resposta 213 224 233 251 249
N.° total de EG 265 264 264 264 257
Fiabilidade dos dados *** (%) 49 56 60 59 62
Fiabilidade dos dados ** (%) 26 20 18 21 21
Fiabilidade dos dados * (%) 25 24 22 20 17

Figura 167. AR10 baixa — Adequagé&o dos recursos humanos
[n.°/(100 km.ano)] — evolugdo da média do indicador

Conclui-se que, a nivel de Portugal continental, o valor da
média do indicador para o servico em baixa apresenta alguma
estabilidade nas varias tipologias entre 2011 e 2015.
Verifica-se alguma variacéo do nimero de entidades gestoras
com resposta e da fiabilidade dos dados no mesmo periodo.
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¥ AR10a - Média de indicador
/(106 m3.an0)] 6 0 5 3 34
® AR10a - Média do indicador
[n.5/(106 m3.ano)] APU 32 27 25 23
AR10a - Média do indicador
[n.9/(106 m3.ano)] AMU 4L 47 41 40 35
AR10a - Média do indicador
[n.°/(106 m3.ano)] APR 5.6 57 49 45 32
N.° de EG com resposta 18 19 19 19 9
N.° total de EG 19 19 19 19 9
Fiabilidade dos dados *** (%) 61 58 61 70 56
Fiabilidade dos dados ** (%) 26 32 32 23 26
Fiabilidade dos dados * (%) 13 10 10 7 18

Figura 168. AR10 alta — Adequacéo dos recursos humanos
[n.°/(10° m®.ano)] — evolugdo da média do indicador

Para o servigco em alta, conclui-se que, a nivel de Portugal
continental, o valor da média do indicador apresenta alguma
estabilidade nas varias tipologias entre 2011 e 2015.
Verifica-se que todas as entidades gestoras responderam a
este indicador desde 2012, registando-se uma melhoria da
fiabilidade dos dados entre 2013 e 2014 e um decréscimo em
2015.



6.4.12. AR11 - Eficiéncia energética de instalacbes
elevatorias

Objetivo e valores de referéncia

Pretende-se avaliar o nivel de utilizagdo dos recursos
energeéticos pelas entidades gestoras enquanto bem escasso
que exige uma gestao racional.

O indicador € definido como o consumo de energia médio
normalizado das instalagdes elevatorias (conceito a aplicar a
entidades gestoras de sistemas em baixa e em alta).

Quadro 117. AR11 baixa e alta — Valores de referéncia
[kWh/(m?3.100m)]

Qualidade do servico boa [0,27; 0,45]
Qualidade do servico mediana 10,45; 0,68]
Qualidade do servigo insatisfatéria 10,68; 5[

Avaliacdo a nivel de Portugal continental

Quadro 118. AR11 baixa — Avaliagéo global (para 33 % de EG)

18 511 207 kWh/ano
28 136 531 m%ano.100 m

Consumo de energia para bombeamento
Fator de uniformizagao

AR11b - Eficiéncia energética de instalacdes
elevatérias

0,66 kWh/(m?.100 m)

Quadro 119. AR11 alta — Avaliacé&o global (para 100 % de EG)

55 488 638 kWh/ano
92 666 984 m3/an0.100 m

Consumo de energia para bombeamento
Fator de uniformizagao

AR11a - Eficiéncia energética de instalagdes
elevatérias

0,60 kWh/(m?.100 m)

Conclui-se que, a nivel de Portugal continental, a eficiéncia
energética de instalagdes elevatorias € mediana no servigo
em baixa e no servico em alta, indiciando potencial de
melhoria com a adocdo de metodologias operacionais e de
monitorizag8o que permitam fazer uma gestéo mais racional
da energia.

A sintese da qualidade de servico, por intervalos de
referéncia, é:

saxa T2 10 S —

0% 20% 0% 60 % 80% 100 9%

ALTA 4

Qualidade do servio boa Qualidade doservio mediana ¥ Qualidade do servigo insatisfatéria = N&o respondeu

Figura 169. AR11 — Numero de EG por intervalo de referéncia

Evolugéo do indicador

Apresenta-se seguidamente a evolucdo da média ponderada
deste indicador, bem como a indicagdo do numero de
entidades gestoras avaliadas anualmente no periodo
2011-2015, para o0s servigos em baixa e em alta.
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0,60

0,40
0,20
0.00 2011 2012 2013 2014 2015

- AR“(ﬁWhM,fﬁ?fgo"ﬁ;)cado’ 080 055 056 058 0,66
N.° de EG com resposta 88 100 85 73 89
N.° total de EG 222 225 227 224 218
Fiabilidade dos dados *** (%) 59 49 56 58 67
Fiabilidade dos dados ** (%) 6 2 3 3 1
Fiabilidade dos dados * (%) 35 49 41 39 32

Figura 170. AR11 baixa — Eficiéncia energética de instalagdes
elevatorias [kWh/(m®3.100 m)] — evolugdo da média do indicador

Conclui-se que, a nivel de Portugal continental, o valor da
média do indicador para o servico em baixa apresenta uma
evolucdo desfavoravel desde 2013. Verifica-se alguma
variagdo do numero de entidades gestoras com resposta
entre 2011 e 2015 e uma melhoria da fiabilidade dos dados
desde 2013.
1,00
0,80
0,60
0,40
0,20

0,00

2011 2012 2013 2014 2015

" AR“(EV'VhM/(er?E fgo'?g;)cadm 0,48 0,46 0,49 0,54 0,60
N.° de EG com resposta 15 17 16 17 8
N.° total de EG 18 18 18 18 8
Fiabilidade dos dados ** (%) 74 50 69 24 69
Fiabilidade dos dados ** (%) 3 15 0 12 13
Fiabilidade dos dados * (%) 23 35 31 64 18

Figura 171. AR11 alta — Eficiéncia energética de instalac6es
elevatorias [kWh/(m3.100 m)] — evolugdo da média do indicador

Para o servigco em alta, conclui-se que, a nivel de Portugal
continental, o valor da média do indicador apresenta também
uma evolugdo desfavoravel desde 2013. Verifica-se alguma
variacdo do ndmero de entidades gestoras com resposta,
correspondendo a totalidade das mesmas em 2015. Quanto
a fiabilidade dos dados, verifica-se alguma variagdo, com um
aumento significativo em 2015.
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6.4.13. AR12 - Destino adequado de aguas residuais
recolhidas

Objetivo e valores de referéncia

Pretende-se avaliar a descarga de aguas residuais recolhidas
e ndo tratadas para o meio recetor.

O indicador é definido como a percentagem do nimero de
alojamentos localizados na &rea de intervengdo da entidade
gestora com servico de drenagem para 0s quais as redes
publicas se encontram disponiveis e que se encontram
ligados a destino adequado em termos de tratamento
(conceito a aplicar a entidades gestoras de sistemas em baixa
e em alta).

Quadro 120. AR12 baixa e alta — Valores de referéncia (%)

Qualidade do servico boa 100
Qualidade do servico mediana [95; 100[
Qualidade do servigo insatisfatéria [0; 95[

Avaliacdo a nivel de Portugal continental

Quadro 121. AR12 baixa — Avaliagéo global (para 94 % de EG)

Alojamentos com servico efetivo 3720 348
Alojamentos com servigo disponivel ndo efetivo 559 237
Alojamentos com sistema de drenagem disponivel e

42 035
sem tratamento
AR12b — Destino adequado de aguas residuais 99 %

recolhidas

Quadro 122. AR12 alta — Avaliagdo global (para 100 % de EG)

Alojamentos com servigo efetivo 3186 960
Alojamentos com servigo disponivel nédo efetivo 378 927
Alojamentos com sistema de drenagem disponivel e 5173
sem tratamento

AR12a — Destino adequado de aguas residuais 100 %
recolhidas

Conclui-se que, a nivel de Portugal continental, o destino
adequado de aguas residuais recolhidas no servigo em baixa
€ mediano, indiciando algum potencial de melhoria com a
ligacdo efetiva das redes de drenagem a sistemas de
tratamento de 4guas residuais. No servico em alta o destino
adequado de aguas residuais recolhidas é bom.

A sintese da qualidade de servico, por intervalos de
referéncia, é:

BAXA 214 15 [

ALTA 7 2

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

Qualidade do servio boa Qualidade doservio mediana  ® Qualidade do servico insatisfatéria = N&o respondeu

Figura 172. AR12 — Numero de EG por intervalo de referéncia
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Evolugéo do indicador

Apresenta-se seguidamente a evolucdo da média ponderada
deste indicador, bem como a indicagdo do numero de
entidades gestoras avaliadas anualmente no periodo
2011-2015, para o0s servigos em baixa e em alta.
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2011 2012 2013 2014 2015
= AR12b - Média do indicador (%) 96 98 98 929 99
N.° de EG com resposta 221 226 228 249 246
N.° total de EG 265 264 264 264 257
Fiabili dos dados *** (%) 54 73 74 73 66
Fiabili dos dados ** (%) 11 1 1 1 1
Fiabili dos dados * (%) 35 26 25 26 33

Figura 173. AR12 baixa — Destino adequado de aguas residuais
recolhidas (%) — evolucdo da média do indicador

Conclui-se que, a nivel de Portugal continental, o valor da
média do indicador para o servico em baixa apresenta uma
evolucdo favoravel, verificando-se alguma variacdo do
namero de entidades gestoras com resposta. Quanto a
fiabilidade dos dados, verifica-se alguma variacdo, com um
decréscimo entre 2014 e 2015.
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= AR12a - Média do indicador (%) 99 100 100 100 100
N.° de EG com resposta 16 19 19 19 9
N.° total de EG 19 19 19 19 9
Fiabilidade dos dados *** (%) 35 68 70 68 48
Fiabilidade dos dados ** (%) 13 2 0 0 4
Fiabilidade dos dados * (%) 52 30 30 32 48

Figura 174. AR12 alta — Destino adequado de aguas residuais
recolhidas (%) — evoluc&o da média do indicador

Para o servigco em alta, conclui-se que, a nivel de Portugal
continental, o valor da média do indicador apresenta-se
estavel desde 2012, no valor maximo (qualidade de servico
boa), correspondendo o nimero de entidades gestoras com
resposta a totalidade das mesmas desde esse ano. Quanto a
fiabilidade dos dados, apresenta alguma variagdo, com uma
diminui¢do acentuada entre 2014 e 2015.



6.4.14. AR13 - Controlo de descargas de emergéncia

Objetivo e valores de referéncia

Pretende-se avaliar o controlo de descargas de aguas
residuais ndo tratadas para o meio recetor, tal como exigido
pelas Diretivas do Conselho 91/271/CEE e 2004/35/CE.

O indicador € definido como a percentagem de
descarregadores com descarga direta para o meio recetor
monitorizados e com funcionamento satisfatério (conceito a
aplicar a entidades gestoras de sistemas em baixa e em alta).

Quadro 123. AR13 baixa e alta — Valores de referéncia (%)

Qualidade do servico boa 190; 100]
Qualidade do servico mediana 180; 90]
Qualidade do servigo insatisfatéria [0; 80]

Avaliacdo a nivel de Portugal continental

Quadro 124. AR13 baixa — Avaliagéo global (para 99 % de EG)

Descarregadores com funcionamento insatisfatério 33
Descarregadores 4667
Descarregadores nao monitorizados 3582
AR13b — Controlo de descargas de emergéncia 23 %

Quadro 125. AR13 alta — Avaliacé&o global (para 100 % de EG)

Descarregadores com funcionamento insatisfatério 18
Descarregadores 2179
Descarregadores ndo monitorizados 1290
AR13a — Controlo de descargas de emergéncia 40 %

Conclui-se que, a nivel de Portugal continental, o controlo de
descargas de emergéncia no servico em baixa e em alta é
insatisfatdrio, indiciando potencial de melhoria com adogéo de
metodologias que permitam o registo sistematico e o controlo
de ocorréncias de descarga de emergéncia para 0 meio
recetor.

A sintese da qualidade de servico, por intervalos de
referéncia, é:

ALTA 3

0% 20% 0% 60 % 80% 100 9%

Qualidade dosenvicoboa Qualidade doservio mediana = Qualidade doservico insatisfatéria = N&o respondeu

Figura 175. AR13 — Numero de EG por intervalo de referéncia

Evolugéo do indicador

Apresenta-se seguidamente a evolucdo da média ponderada
deste indicador, bem como a indicagdo do numero de
entidades gestoras avaliadas anualmente no periodo
2011-2015, para o0s servigos em baixa e em alta.
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¥ AR13b - Média do indicador (%) 21 24 26 24 23
N.° de EG com resposta 163 210 216 221 217
N.° total de EG 226 230 228 223 219
Fiabilidade dos dados ** (%) 70 69 76 75 74
Fiabilidade dos dados ** (%) 8 1 1 1 2
Fiabilidade dos dados * (%) 22 30 23 24 24

Figura 176. AR13 baixa — Controlo de descargas de emergéncia
(%) — evolugdo da média do indicador

Conclui-se que, a nivel de Portugal continental, o valor da
média do indicador para o servico em baixa apresenta alguma
estabilidade, a par de alguma variacdo do numero de
entidades gestoras com resposta. Quanto a fiabilidade dos
dados, verifica-se uma ligeira diminui¢cdo desde 2014.
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™ AR13a - Média do indicador (%) 33 39 37 29 40
N.° de EG com resposta 19 18 19 19 9
N.° otal de EG 19 19 19 19 9
Fiabilidade dos dados *** (%) 61 67 68 63 48
Fiabilidade dos dados ** (%) 2 4 5 0 8
Fiabilidade dos dados * (%) 37 29 29 37 44

Figura 177. AR13 alta — Controlo de descargas de emergéncia
(%) — evolugdo da média do indicador

Conclui-se que, a nivel de Portugal continental, o valor da
média do indicador apresenta uma evolugdo desfavoravel
entre 2013 e 2014 e favoravel em 2015. Verifica-se que todas
as entidades gestoras responderam aos dados solicitados
desde 2013. Quanto a fiabilidade dos dados, verifica-se uma
diminui¢cdo desde 2014, ao contréario da tendéncia verificada
nos anos anteriores.
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6.4.15. AR14 — Analises de aguas residuais
realizadas

Objetivo e valores de referéncia

Pretende-se avaliar o cumprimento das exigéncias legais de
monitorizagdo das descargas de aguas residuais.

O indicador é definido como a percentagem do nimero total
de analises que foram realizadas das requeridas na licenca
de descarga ou, na sua auséncia, pela legislacdo aplicavel
(conceito a aplicar a entidades gestoras de sistemas em baixa
e em alta).

Quadro 126. AR14 baixa e alta — Valores de referéncia (%)

Qualidade do servico boa 100
Qualidade do servico mediana [95; 100[
Qualidade do servigo insatisfatéria [0; 95[

Avaliacdo a nivel de Portugal continental

Quadro 127. AR14 baixa — Avaliagéo global (para 99 % de EG)

Andlises requeridas 49 218
Andlises realizadas 46 340
AR14b — Andlises de aguas residuais realizadas 94 %

Quadro 128. AR14 alta — Avaliacé&o global (para 100 % de EG)

Andlises requeridas 65 873
Anélises realizadas 65 704
AR14a — Anélises de aguas residuais realizadas 100 %

Conclui-se que, a nivel de Portugal continental, a realizacdo
de analises de aguas residuais € insatisfatdria no servico em
baixa, indiciando potencial de melhoria através do
cumprimento dos requisitos definidos nas licengas de
descarga ou, na sua auséncia, na legislagdo em vigor. No
servico em alta a realizagdo das andlises de aguas residuais
€ boa.

A sintese da qualidade de servico, por intervalos de
referéncia, é:

0% 20% 0% 60 % 80% 100 9%

Qualidade do servio boa Qualidade doservio mediana = Qualidade doservico insatisfatéria = N&o respondeu

Figura 178. AR14 — Numero de EG por intervalo de referéncia
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Evolugéo do indicador

Apresenta-se seguidamente a evolucdo da média ponderada
deste indicador, bem como a indicagdo do numero de
entidades gestoras avaliadas anualmente no periodo
2011-2015, para o0s servigos em baixa e em alta.
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° 2011 2012 2013 2014 2015
= AR14b - Média do indicador (%) 90 87 86 89 94
N.° de EG com resposta 114 128 132 137 139
N.° total de EG 132 137 140 139 141
Fiabilidade dos dados ** (%) 89 89 94 97 96
Fiabilidade dos dados ** (%) 6 7 3 2 3
Fiabilidade dos dados * (%) 5 4 3 1 1

Figura 179. AR14 baixa — Andlises de aguas residuais
realizadas (%) — evolugdo da média do indicador

Conclui-se que, a nivel de Portugal continental, o valor da
média do indicador para o servico em baixa apresenta uma
evolugéo favoravel desde 2014, ao contrario da tendéncia
verificada nos anos anteriores. Verifica-se um aumento do
namero de entidades gestoras com resposta e da fiabilidade
dos dados, embora com um ligeiro decréscimo em 2015.
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° 2011 2012 2013 2014 2015

® AR14a - Média do indicador (%) 99 100 100 100 100
N.° de EG com resposta 19 19 19 19 9
N.° total de EG 19 19 19 19 9
Fiabilidade dos dados *** (%) 89 87 89 84 89
Fiabilidade dos dados ** (%) 6 13 11 16 11
Fiabilidade dos dados * (%) 5 0 0 0 0

Figura 180. AR14 alta — Anélises de aguas residuais realizadas
(%) — evolucdo da média do indicador

Para o servigco em alta, conclui-se que, a nivel de Portugal
continental, o valor da média do indicador apresenta-se
estavel desde 2012, no valor maximo (qualidade do servico
boa), e que todas as entidades gestoras responderam aos
dados solicitados desde 2011. Verifica-se alguma variagao da
fiabilidade dos dados, tendo existido uma melhoria entre 2014
e 2015.



6.4.16. AR15 — Cumprimento dos parametros de
descarga

Objetivo e valores de referéncia

Pretende-se avaliar o cumprimento dos parametros legais de
descarga de aguas residuais.

O indicador é definido como a percentagem do equivalente de
populacdo que é servido com estacdes de tratamento que
asseguram o cumprimento da licen¢a de descarga (conceito
a aplicar a entidades gestoras de sistemas em baixa e em
alta).

Quadro 129. AR15 baixa e alta — Valores de referéncia (%)

Qualidade do servico boa 100
Qualidade do servico mediana [95; 100[
Qualidade do servigo insatisfatéria [0; 95[

Avaliacdo a nivel de Portugal continental

Quadro 130. AR15 baixa — Avaliagéo global (para 94 % de EG)

Equivalente de populagédo com tratamento satisfatério 2086 268
(licenga de descarga valida)

Equivalente de populagdo com tratamento satisfatorio

(licenga de descarga caducada) 214115
Equivalente de populacéo servido por esta¢des de

tratamento 3000219
AR15b — Cumprimento dos parametros de descarga 77 %

Quadro 131. AR15 alta — Avaliagdo global (para 100 % de EG)

Equivalente de populagédo com tratamento satisfatério 5763 883
(licenca de descarga valida)

(Equivalente de populagao com tratamento satisfatorio 294 053
(licenga de descarga caducada)

Equivalente de populacéo servido por estagdes de 6 509 482
tratamento

AR15a — Cumprimento dos parametros de descarga 93 %

Conclui-se que, a nivel de Portugal continental, o
cumprimento dos parametros de descarga é insatisfatério no
servico em baixa e no servi¢co em alta, indiciando potencial de
melhoria com a adogcdo de medidas, nomeadamente em
termos de operacdo e, quando necessario, de reforco dos
investimentos em estacdes de tratamento de forma a
proporcionar o adequado tratamento das aguas residuais.

A sintese da qualidade de servico, por intervalos de
referéncia, é:

Bava 300 o |
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Qualidade dosenvigoboa Qualidade doservio mediana  ® Qualidade doservigo insatisfatéria = N&o respondeu

Figura 181. AR15 — Numero de EG por intervalo de referéncia

Evolugéo do indicador

Apresenta-se seguidamente a evolucdo da média ponderada
deste indicador, bem como a indicagdo do numero de
entidades gestoras avaliadas anualmente no periodo
2011-2015, para os servigos em baixa e em alta.
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= AR15b - Média do indicador (%) 87 73 85 79 77
N.° de EG com resposta 93 136 143 174 177
N.° total de EG 131 185 182 186 184
Fiabilidade dos dados *** (%) 67 69 67 62 75
Fiabilidade dos dados ** (%) 4 1 1 2 1
Fiabilidade dos dados * (%) 29 30 32 36 24

Figura 182. AR15 baixa — Cumprimento dos parametros de
descarga (%) — evolugéo da média do indicador

Conclui-se que, a nivel de Portugal continental, o valor da
média do indicador para o servico em baixa apresenta alguma
variacdo, tendo-se verificado uma evolugdo desfavoravel
desde 2014, a par do aumento do numero de entidades
gestoras com resposta. Quanto a fiabilidade dos dados,
regista-se uma diminuicéo entre 2012 e 2014 e um aumento
em 2015.
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0 2011 2012 2013 2014 2015
= AR15a - Média do indicador (%) 93 93 94 96 93
N.° de EG com resposta 18 17 18 19 9
N.° otal de EG 18 18 19 19 9
Fiabil dos dados ** (%) 94 94 94 93 78
Fiabili dos dados ** (%) 0 0 2 0 0
dos dados * (%) 6 6 4 7 22

Figura 183. AR15 alta — Cumprimento dos parametros de
descarga (%) — evolucdo da média do indicador

Para o servigco em alta, conclui-se que, a nivel de Portugal
continental, o valor da média do indicador apresenta uma
evolucdo favoravel até 2014, decrescendo em 2015.
Verifica-se que todas as entidades gestoras responderam a
este indicador a partir de 2014. Quanto a fiabilidade dos
dados, regista-se alguma estabilidade entre 2011 e 2014,
com um decréscimo acentuado em 2015.
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6.4.17. AR16 — Destino de lamas do tratamento

Objetivo e valores de referéncia

Pretende-se avaliar o destino final dado as lamas resultantes
do tratamento das aguas residuais enquanto potencial fonte
de contaminacg&o dos recursos nhaturais.

O indicador é definido como a percentagem de lamas
escoadas das instalagbes de tratamento do sistema para
destino adequado (conceito a aplicar a entidades gestoras de
sistemas em baixa e em alta).

Quadro 132. AR16 alta baixa — Valores de referéncia (%)

Qualidade do servico boa 100
Qualidade do servico mediana [95; 100[
Qualidade do servigo insatisfatéria [0; 95[

Avaliacdo a nivel de Portugal continental

Quadro 133. AR16 baixa — Avaliacao global (para 76 % de EG)

Lamas com destino adequado 113395t
Lamas armazenadas iniciais (inicio do ano) 596 t
Lamas produzidas no sistema 114135t
Lamas de outros sistemas 394t
Lamas armazenadas finais (fim do ano) 813t
AR16b — Destino de lamas do tratamento 99 %

Quadro 134. AR16 alta — Servigo em alta (para 100 % de EG)

Lamas com destino adequado 373800t
Lamas armazenadas iniciais (inicio do ano) 4342t
Lamas produzidas no sistema 374209t
Lamas de outros sistemas 0t
Lamas armazenadas finais (fim do ano) 4231t
AR16a — Destino de lamas do tratamento 100 %

Conclui-se que, a nivel de Portugal continental, o destino de
lamas do tratamento é mediana no servigo em baixa e boa no
servico em alta. Note-se que este indicador avalia apenas o
encaminhamento das lamas para operadores de gestdo de
residuos e/ou agricultores com alvaré/licenga em vigor.

A sintese da qualidade de servico, por intervalos de
referéncia, é:

BAIXA 84

ALTA 8 1

60% 80 % 100 %

Qualidade dosenvigoboa Qualidade doservio mediana  ® Qualidade doservigo insatisfatéria = N&o respondeu

Figura 184. AR16 — Numero de EG por intervalo de referéncia
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Evolugéo do indicador

Apresenta-se seguidamente a evolucdo da média ponderada
deste indicador, bem como a indicagdo do numero de
entidades gestoras avaliadas anualmente no periodo
2011-2015, para o0s servigos em baixa e em alta.
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™ AR16b - Média do indicador (%) 95 99 98 99 99
N.° de EG com resposta 73 80 82 86 88

N.° total de EG 190 186 125 113 100
Fiabilidade dos dados *** (%) 77 82 88 83 92
Fiabilidade dos dados ** (%) 2 0 0 0 0
Fiabilidade dos dados * (%) 21 18 12 17 8

Figura 185. AR16 baixa — Destino de lamas do tratamento (%) —
evolucdo da média do indicador

Conclui-se que, a nivel de Portugal continental, o valor da
média do indicador apresenta uma evolugdo ligeiramente
favoravel entre 2013 e 2014, mantendo o Ultimo valor em
2015. Verifica-se um aumento do nimero de entidades
gestoras com resposta. Quanto a fiabilidade dos dados,
regista-se alguma variagdo, existindo um aumento em 2015.
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® AR16a - Média do indicador (%) 100 100 100 100 100

N.° de EG com resposta 19 19 19 19 9
N.° total de EG 19 19 19 19 9
Fiabilidade dos dados ** (%) 82 78 81 86 84
Fiabilidade dos dados ** (%) 2 3 1 0 5

Fiabilidade dos dados * (%) 16 19 18 14 11

Figura 186. AR16 alta — Destino de lamas do tratamento (%) —
evolucao da média do indicador

Relativamente ao servigco em alta, conclui-se que, a nivel de
Portugal continental, o valor da média do indicador
apresenta-se estavel, no valor maximo (qualidade do servico
boa), e que todas as entidades gestoras responderam a este
indicador. Verifica-se alguma variagdo da fiabilidade dos
dados.



6.5. INDICADORES DO SERVICO DE
GESTAO DE RESIDUOS URBANOS

6.5.1. Indicadores e dados utilizados

Para a avaliacdo da qualidade do servigo referente a 2015,
prestado pelas entidades multimunicipais e municipais de
gestdo de residuos urbanos, foram utilizados os seguintes
indicadores, tendo como referéncia o Guia de avaliagao®°:

Adequacédo dainterface com o utilizador

Acessibilidade do servico aos utilizadores

RUO1 — Acessibilidade fisica do servigo (%)

RUO2 — Acessibilidade do servigo de recolha seletiva (%)
RUO3 — Acessibilidade econémica do servigo (%)
Qualidade do servigo prestado aos utilizadores

RUO4 — Lavagem de contentores (-)

RUO5 — Resposta a reclamacdes e sugestdes (%)

Sustentabilidade da gestdo do servi¢co

Sustentabilidade econémica

RUO06 — Cobertura dos gastos totais (-)

Sustentabilidade infraestrutural

RUO7 — Reciclagem de residuos de embalagem (%)
RUO08 — Valorizacéo organica (%)

RUO09 - Incineracao (%)

RU10 — Utilizac&o da capacidade de encaixe de aterro (%)
RU11 — Renovacao do parque de viaturas (km/viatura)
RU12 — Rentabilizag&o do parque de viaturas (kg/m?)
Produtividade fisica dos recursos humanos

RU13 — Adequacao dos recursos humanos (n.°/1000 t)

Sustentabilidade ambiental

Eficiéncia na utilizagédo de recursos ambientais

RU14 - Utilizacdo de recursos energéticos (kWh/t) ou
(tep/1000 t)

Eficiéncia na prevencao da poluigdo
RU15 — Qualidade dos lixiviados ap6s tratamento (%)

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

% Guia de avaliagdo da qualidade dos servigos de aguas e residuos
prestados aos utilizadores — 2.2 geracdo do sistema de avaliagdo
(www.ersar.pt).

Para o calculo destes indicadores e para a caraterizagdo do
sistemas fisicos, as entidades gestoras enviaram a ERSAR
um conjunto de dados que seguidamente se listam:

dRUO1 - Identificacdo da entidade gestora (-)
dRUO2 — Modelo de governanca (-)

dRUO03 — Utilizador do(s) sistema(s) (-)
dRUO4 — Tipologia da &rea de intervencao (-)
dRUO5 — Composicao acionista (-)

dRUO06 — Periodo de vigéncia do contrato (-)

dRUO7 — Alojamentos com servico de recolha indiferenciada
de residuos (n.°)

dRUO8 — Alojamentos com servigo de recolha seletiva (n.°)
dRUO09 — Alojamentos existentes (n.°)

dRU10 — Reclamacdes e sugestdes (n.°/ano)

dRU11 — Respostas a reclamacgdes e sugestdes (n.°/ano)
dRU12 — Residuos urbanos recolhidos (t/ano)

dRU13 - Residuos entrados nas infraestruturas de
processamento em alta (t/ano)

dRU14 — Residuos urbanos entrados nas infraestruturas de
processamento em alta (t/ano)

dRU15 - Residuos de embalagem retomados para
reciclagem (t/ano)

dRU16 — Residuos de embalagem recolhidos seletivamente
(t/ano)

dRU17 — Volume de atividade para reciclagem (t/ano)

dRU18 — Residuos urbanos sujeitos a valorizagdo organica
(t/ano)

dRU19 — Residuos urbanos depositados diretamente em
aterro (t/ano)

dRU20 — Residuos sujeitos a incineragao (t/ano)
dRU21 — Residuos urbanos depositados em aterro (t/ano)

dRU22 - Residuos ndo urbanos depositados em aterro
(t/ano)

dRU23 — Residuos a depositar em aterro previstos na licenca
(t/ano)

dRU24 — Residuos urbanos recolhidos indiferenciadamente
(t/ano)

dRU25 — Objetivo de retoma de residuos de embalagem
(t/ano)

dRU26 — Objetivo de recolha de residuos de embalagem
(t/ano)

dRU27 — Capacidade de processamento de residuos urbanos
biodegradaveis (t/ano)

dRU28 — Quilémetros percorridos pelas viaturas de recolha
(km)

dRU29 — Viaturas afetas a recolha de residuos (n.°)

dRU30 — Capacidade instalada de viaturas de recolha de
residuos (m3/ano)
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dRU31 — Emissdes de CO: das viaturas de recolha de
residuos (kg CO2)

dRU32 — Numero de contentores lavados (n.%/ano)
dRU33 — Numero de contentores (n.°/ano)
dRU34 — Analises requeridas aos lixiviados tratados (n./ano)

dRU35 — Analises realizadas aos lixiviados tratados conformes
com a legislac&o (n.°/ano)

dRU36 — Combustivel consumido (tep/ano)
dRU37 — Energia consumida da rede exterior (kWh/ano)

dRU38 — Energia vendida obtida por valorizagdo energética
(kWh/ano)

dRU39 — Encargo médio com o servi¢co de gestéo de residuos
urbanos (€/ano)

dRU40 — Rendimento médio disponivel familiar (€/ano)
dRU41 — Rendimentos e ganhos totais (€/ano)

dRU42 — Gastos totais (€/ano)

dRUA43 — Tarifa aprovada (€/t)

dRU44 — Pessoal afeto ao servigo de gestao de residuos (n.°)

dRU45 — Pessoal em outsourcing afeto ao servigo de gestéo
de residuos urbanos (n.°)

dRU46 — Ecopontos (n.°)

dRU47 — Ecocentros (n.%)

dRU48 — Estacges de triagem (n.°)

dRU49 — Unidades de valorizac¢éo organica (n.°)

dRU50 — Unidades de incineragéo (n.°)

dRU51 — Aterros (n.?)

dRU52 — Estacg8es de transferéncia (n.°)

dRUS53 — Capacidade instalada de incineragéo (t/ano)
dRU54 — Capacidade instalada de contentores (m?®)
dRUS55 — Certificacdo de sistemas de gestdo ambiental (-)
dRU56 — Certificacdo de sistemas de gestdo de qualidade (-)

dRU57 — Certificacdo de sistemas de gestdo da seguranca e
saude no trabalho (-)

dRUS58 — Qutras certificagoes (-)

Nos subcapitulos seguintes apresentam-se as fichas de cada
um dos indicadores referidos.

A distribuicdo geografica da avaliacdo de cada um dos
indicadores e a avaliagcdo comparada (benchmarking) das
entidades gestoras dos servicos em baixa e em alta podem
ser consultadas no Anexo Il (disponivel apenas em versao
digital em www.ersar.pt).
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6.5.2. RUO1 — Acessibilidade fisica do servico

Objetivo e valores de referéncia

Pretende-se avaliar a acessibilidade fisica do servi¢co no que
respeita a proximidade dos alojamentos aos equipamentos de
deposicdo de residuos urbanos, bem como a capacidade das
infraestruturas para processamento desses residuos.

O indicador é definido como a percentagem do nimero de
alojamentos familiares e coletivos com servigco de recolha
indiferenciada a uma distancia inferior a 100 m (inclui a
totalidade dos alojamentos existentes em areas com recolha
porta a porta), ou a 200 m em areas predominantemente
rurais, quando previsto em regulamento de servigo, na area
de intervengdo da entidade gestora (conceito a aplicar a EG
de sistemas em baixa), ou como a percentagem da
qguantidade de residuos urbanos recolhidos na area de
intervencdo da entidade gestora que da entrada nas
infraestruturas de processamento em alta (conceito a aplicar
a EG de sistemas em alta) de acordo com o Guia de
avaliacdo.

Quadro 135. RUO1 baixa — Valores de referéncia (%)

Qualidade do servico boa

Area predominantemente urbana [95; 100]

Area mediamente urbana [90; 100]

Area predominantemente rural [80; 100]
Qualidade do servico mediana

Area predominantemente urbana [80; 95[

Area mediamente urbana [80; 90[

Area predominantemente rural [70; 80[
Qualidade do servigo insatisfatoria

Area predominantemente urbana [0; 80[

Area mediamente urbana [0; 80[

Area predominantemente rural [0; 70[

Quadro 136. RUO1 alta — Valores de referéncia (%)

Qualidade do servico boa [95; 100]
Qualidade do servico mediana [80; 95]
Qualidade do servigo insatisfatéria [0; 80[

Avaliacdo a nivel de Portugal continental

Quadro 137. RUO1 baixa — Avaliagéo global (para 87 % de EG)

Alojamentos existentes 5072720
Alojamentos com  servico de  recolha

indiferenciada de residuos 4362398
RUO1b — Acessibilidade fisica do servigo 86 %
Area predominantemente urbana 96 %
Area mediamente urbana 82 %
Area predominantemente rural 77 %

Quadro 138. RUO1 alta — Avaliagdo global (para 100 % de EG)

Residuos urbanos recolhidos 4547910t
Residuos urbanos entrados nas infraestruturas 4547 910 t
de processamento em alta

RUO1la — Acessibilidade fisica do servigo 100 %

Conclui-se que, a nivel de Portugal continental, a
acessibilidade fisica do servico é boa nas areas
predominantemente urbanas e mediana nas areas
mediamente urbanas e predominantemente rurais no servico
de recolha indiferenciada, em baixa, mesmo quando utilizado
um critério de comodidade de distancia minima do
equipamento de deposi¢cdo aos alojamentos, verificando-se
potencial de melhoria, em algumas entidades, com a
densificacdo dos equipamentos de deposicdo. A
acessibilidade fisica do servico no processamento de
residuos urbanos em alta é boa.

A sintese da qualidade do servico, por intervalos de
referéncia, é:

Baixa 123 55

Alta 23

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

Avaliagaoboa  Avaliagdo mediana  ® Avaliagdo insatisfatéria = Nao respondeu

Figura 187. RUO1 — Numero de EG por intervalo de referéncia

Evolugéo do indicador

Apresenta-se seguidamente a evolucéo da média ponderada
deste indicador, bem como a indicagdo do numero de
entidades gestoras avaliadas anualmente no periodo
2011-2015 para os servicos em baixa e em alta. E ainda
indicada a fiabilidade dos dados utilizados para o calculo do

indicador.
100
80
60
40
20
0
2011 2012 2013 2014 2015
= RUO1b - Média do indicador (%) 94 94 93 89 86
= RUO1b - Média do indicador (%) - APU 98 98 99 97 96
RUO1b - Média do indicador (%) - AMU 92 92 90 87 82
RUO1b - Média do indicador (%) - APR 90 91 88 80 77
N.° de EG com resposta 186 178 179 191 225
N.° total de EG 260 259 259 259 258
Fiabilidade dos dados (%) - *** 62 73 80 88 91
Fiabilidade dos dados (%) - ** 23 16 14 10 8
Fiabilidade dos dados (%) - * 15 10 6 2 1

Figura 188. RUO1 baixa — Acessibilidade fisica do servigo (%) —
evolucdo da média do indicador

Conclui-se que, a nivel de Portugal continental, o valor da
média do indicador diminuiu nos ultimos dois anos o que
poderd ser justificado pela alteragdo da metodologia no
apuramento do indicador o que se refletiu também no
aumento do nimero de entidades gestoras com resposta.
Quanto a fiabilidade dos dados, verifica-se uma melhoria da
mesma ao longo da série de cinco anos.
100 4
80 -
60
40 -

20

0 -

2011 2012 2013 2014 2015

= RUO1a - Média do indicador (%) 100 100 100 100 100
N.° de EG com resposta 23 23 23 23 23
N.° total de EG 23 23 23 23 23

Fiabilidade dos dados (%) - *** 96 96 96 100 100
Fiabilidade dos dados (%) - ** 4 4 4 0 0
Fiabilidade dos dados (%) - * 0 0 0 0 0

Figura 189. RUO1 alta — Acessibilidade fisica do servigo (%) —
evolucdo da média do indicador

Conclui-se que, a nivel de Portugal continental, o valor da
média do indicador mantém-se igualmente estavel, bem como
0 numero de entidades gestoras com resposta e a fiabilidade
dos dados.
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6.5.3. RUO02 — Acessibilidade do servico de recolha
seletiva

Objetivo e valores de referéncia

Pretende-se avaliar a acessibilidade do servico no que
respeita a proximidade dos alojamentos aos equipamentos de
recolha seletiva de residuos.

O indicador é definido como a percentagem de alojamentos
familiares e coletivos com servigo de recolha seletiva por
ecopontos (ecoponto localizado a uma distancia maxima de
200 m) el/ou porta a porta, disponibilizado pela entidade
gestora na sua area de intervengao (conceito a aplicar a EG
de sistemas em baixa e em alta), de acordo com o Guia de
avaliacdo.

Quadro 139. RUO2 baixa e alta — Valores de referéncia (%)

Qualidade do servico boa

Area predominantemente urbana [90; 100]

Area mediamente urbana [80; 100]

Area predominantemente rural [70; 100]
Qualidade do servico mediana

Area predominantemente urbana [70; 90[

Area mediamente urbana [60; 80[

Area predominantemente rural [50; 70[
Qualidade do servigo insatisfatéria

Area predominantemente urbana [0; 70[

Area mediamente urbana [0; 60[

Area predominantemente rural [0; 50[

Avaliac&o a nivel de Portugal continental

Quadro 140. RU02 baixa — Avaliagéo global (para 100 % de EG)

Alojamentos existentes 5650 249
Alojamentos com servigo de recolha seletiva 3995571
RUO2ab - Acessibilidade do servico de recolha seletiva em baixa 1%
Area predominantemente urbana 93 %
Area mediamente urbana 66 %
Area predominantemente rural 50 %

Quadro 141. RUO2 alta — Avaliacé&o global (para 100 % de EG)

Alojamentos existentes 5639 244
Alojamentos com servigo de recolha seletiva 3979743
RUO2ab — Acessibilidade do servigo de recolha seletiva em baixa 1%
Area predominantemente urbana 89 %
Area mediamente urbana 57 %
Area predominantemente rural 56 %

Conclui-se que, a nivel de Portugal continental, a
acessibilidade do servigo de recolha seletiva em baixa é boa
nas areas predominantemente urbanas e mediana nas areas
mediamente urbanas e predominantemente rurais, sendo que
a qualidade do servigo desenvolvida pelas entidades em alta
€ mediana nas areas predominantemente urbanas e nas
areas predominantemente rurais e insatisfatéria nas areas
mediamente urbanas.

A sintese da qualidade do servico, por intervalos de
referéncia, é:
Baixa 61 97

Alta 6 9

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

Avaliagdoboa  Avaliagdo mediana ™ Avaliagdo insatisfatéria = N&o respondeu

Figura 190. RU0O2 — Numero de EG por intervalo de referéncia
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Evolugéo do indicador

Apresenta-se seguidamente a evolucdo da média ponderada
deste indicador, bem como a indicagdo do numero de
entidades gestoras avaliadas anualmente no periodo
2011-2015 para os servicos em baixa e em alta. E ainda
indicada a fiabilidade dos dados utilizados para o céalculo do

indicador.
100
80
60
40
20
° 2011 2012 2013 2014 2015
= RUO2ab - Média do indicador (%) 80 80 79 74 71
® RUO2ab - Média do indicador (%) - APU 92 93 93 92 93
RUO2ab - Média do indicador (%) - AMU 73 73 75 70 66
RUO2ab - Média do indicador (%) - APR 67 68 62 52 50
N.° de EG com resposta 168 167 176 220 258
N.° total de EG 260 259 259 259 258
Fiabilidade dos dados (%) - *** 62 73 82 83 72
Fiabilidade dos dados (%) - ** 22 18 12 14 21
Fiabilidade dos dados (%) - * 16 9 6 3 7

Figura 191. RUO2 baixa — Acessibilidade do servigo de recolha
seletiva (%) — evolucéo da média do indicador

Conclui-se que, a nivel de Portugal continental, o valor da
média do indicador apresenta-se estavel entre 2011 e 2013,
assinalando-se, no entanto, uma diminui¢édo a partir de 2014,
0 que podera ser justificado pela alteracéo da metodologia no
apuramento do indicador. Assinala-se, também, um aumento
do ndmero de entidades gestoras com resposta face ao ano
de 2014, sendo, no entanto, de salientar que apenas 27
destas 258 entidades detém a responsabilidade sobre a
recolha seletiva multimaterial. Quanto a fiabilidade dos dados,
regista-se uma ligeira descida.
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2011 2012 2013 2014 2015
®mRUO2ab - Média do indicador (%) 84 87 84 72 71
= RUO2ab - Média do indicador (%) APU 84 87 86 89 89
RUO02ab - Média do indicador (%) AMU 84 86 82 57 57
RUO2ab - Média do indicador (%) APR 83 89 79 59 56
N.° de EG com resposta 6 6 9 17 23
N.° total de EG 19 19 19 20 23
Fiabilidade dos dados (%) - *** 58 67 72 88 72
Fiabilidade dos dados (%) - ** 33 33 28 9 24
Fiabilidade dos dados (%) - * 8 0 0 3 4

Figura 192. RUO2 alta — Acessibilidade do servi¢o de recolha
seletiva (%) — evolucdo da média do indicador

Conclui-se que, a nivel de Portugal continental, o valor da
média do indicador diminuiu o que podera ser justificado pela
alteracdo da metodologia no apuramento do indicador.
Quanto a fiabilidade dos dados, verifica-se uma melhoria da
mesma ao longo da série de quatro anos. Regista-se,
igualmente, um aumento do nimero de entidades gestoras
com resposta.

Note-se que existem quatro entidades em alta para as quais
ndo ¢é aplicavel este indicador uma vez que a
responsabilidade da recolha seletiva ndo lhes esta cometida.
N&o obstante, este indicador ndo ser aplicavel a estas
entidades, foi possivel calcula-lo com base nos dados
reportados pelas entidades gestoras em baixa, a quem
compete essa responsabilidade.



6.5.4. RUO3 — Acessibilidade econdémica do servigo

Objetivo e valores de referéncia

Pretende-se avaliar a acessibilidade econdmica do servigo no
gue respeita a capacidade média das familias para
suportarem o servigo prestado pela entidade gestora.

O indicador é definido como o peso do encargo médio com o
servico de gestdo de residuos urbanos no rendimento médio
disponivel por agregado familiar na area de intervengdo do
sistema (conceito a aplicar a EG de sistemas em baixa e em
alta), de acordo com o Guia de avaliagéo.

Quadro 142. RUO3 baixa — Valores de referéncia (%)

Qualidade do servico boa [0; 0,50]
Qualidade do servico mediana 10,50; 1,00]
Qualidade do servigo insatisfatéria 11,00; +<of

Quadro 143. RUO03 alta — Valores de referéncia (%)

Qualidade do servico boa [0; 0,25]
Qualidade do servico mediana 10,25; 0,50]
Qualidade do servico insatisfatoria 10,50; +eof

Avaliac&o a nivel de Portugal continental

Quadro 144. RUO03 baixa — Avaliacao glogal (para 100 % de EG)

Encargo médio com o servico de gestéo de residuos urbanos 56,36 €/ano
31 873 €/ano

Rendimento médio disponivel familiar

RUO3b — Acessibilidade econémica do servigo 0,18 %

Quadro 145. RUO3 alta — Avaliagdo global (para 100 % de EG)

Encargo médio com o servico de gestéo de residuos urbanos 39,08 €/ano
31 873 €/ano

Rendimento médio disponivel familiar

RUO03a — Acessibilidade econémica do servico 0,12 %

Conclui-se que, a nivel de Portugal continental, a
acessibilidade econémica do servi¢co, em baixa e em alta, é
boa face aos tarifarios atualmente praticados, indiciando
espaco para a adaptacdo tarifaria a uma tendencial
recuperacéo de custos.

A sintese da qualidade do servico, por intervalos de
referéncia, é:
Baixa 257 1

Alta 23

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

Avaliagao boa  Avaliagdo mediana  ® Avaliagéo insatisfatéria = Nao respondeu

Figura 193. RUO3 — Numero de EG por intervalo de referéncia

Evolugéo do indicador

Apresenta-se seguidamente a evolugdo da média ponderada
deste indicador, bem como a indicagdo do numero de
entidades gestoras avaliadas anualmente no periodo
2011-2015 para os servicos em baixa e em alta. E ainda
indicada a fiabilidade dos dados utilizados para o calculo do
indicador.

1,00 4
0,80 -
0,60
0,40 -
0,20 A

0,00 -

2011 2012 2013 2014 2015
RUO3b - Média do indicador (%) 0,15 0,16 0,18 0,17 0,18
N.° de EG com resposta 258 255 258 258 258
N.° total de EG 260 259 259 259 258
Fiabilidade dos dados (%) - *** 96 100 100 100 100
Fiabilidade dos dados (%) - ** 3 0 0 0 0
Fiabilidade dos dados (%) - * 1 0 0 0 0

Figura 194. RUO3 baixa — Acessibilidade econémica do servico
(%) — evolugéo da média do indicador

Conclui-se que, apesar de a nivel de Portugal continental, o
valor da média do indicador apresenta-se praticamente
estavel, assinalando-se um ligeiro aumento em 2015 para o
valor de 2014. Verifica-se que a acessibilidade econémica
mantém-se na zona de conforto. O ndmero de entidades
gestoras com resposta mantém-se estavel e a fiabilidade dos
dados é maxima.

0,75 4
0,50 -

0,25 -

- 0 H 0 N

2011 2012 2013 2014 2015
RUO3a - Média do indicador (%) 0,11 0,11 0,13 0,13 0,12
N.° de EG com resposta 22 22 22 23 23
N.° total de EG 23 23 23 23 23
Fiabilidade dos dados (%) - *** 100 100 100 100 100
Fiabilidade dos dados (%) - ** 0 0 0 0 0
Fiabilidade dos dados (%) - * 0 0 0 0 0

Figura 195. RUO3 alta — Acessibilidade econémica do servigo
(%) — evolugéo da média do indicador

Conclui-se que, a nivel de Portugal continental, o valor da
média do indicador mantém-se estavel. Verifica-se também
gque o numero de entidades gestoras com resposta se
mantém estavel e a fiabilidade dos dados é maxima.
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6.5.5. RUO4 - Lavagem de contentores

Objetivo e valores de referéncia

Pretende-se avaliar a pratica de lavagem de contentores de
modo a permitir a sua utilizagdo em condi¢Bes de salubridade
e seguranca.

O indicador € definidko como o numero de lavagens
relativamente ao nimero total de contentores de recolha
indiferenciada (conceito a aplicar a EG de sistemas em
baixa), ou como a frequéncia de lavagem de contentores,
calculada através do racio entre o nimero de lavagens e o
numero total de contentores de recolha seletiva (conceito a
aplicar a EG de sistemas em alta), de acordo com o Guia de
avaliacao.

Quadro 146. RU04 baixa — Valores de referéncia (-)

Qualidade do servico boa [12,0; 24,0[
Qualidade do servico mediana [6,0; 12,0[ ou [24,0; 30,0[
Qualidade do servico insatisfatéria [0,0; 6,0[ ou [30,0; +eo[

Quadro 147. RU0O4 alta — Valores de referéncia (-)

Qualidade do servico boa [2,0; 6,0[
Qualidade do servico mediana [1,0; 2,0[ ou [6,0; 12,0[
Qualidade do servigo insatisfatéria [0,0; 1,0[ ou [12,0; +eo[

Avaliacdo a nivel de Portugal continental

Quadro 148. RU04 baixa — Avaliagéo global (para 96 % de EG)

Numero de lavagens 1633154
Numero de contentores (recolha indiferenciada) 333927
RUO4ab — Lavagem de contentores 4,9

Quadro 149. RU04 alta — Avaliacdo global (para 100 % de EG)

Numero de lavagens 14 897
Numero de contentores (recolha seletiva) 89 479
RUO4ab — Lavagem de contentores 0,2

Conclui-se que, a nivel de Portugal continental, a lavagem de
contentores no servico em baixa e em alta é insatisfatoria,
indiciando elevado potencial de melhoria com as rotinas de
lavagem destes equipamentos.

A sintese da qualidade do servico, por intervalos de
referéncia, é:

sava |18 < [ |
~e [ - I

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

Avaliagioboa  Avaliagdo mediana B Avaliagao insatisfatoria = No respondeu

Figura 196. RU04 — Numero de EG por intervalo de referéncia
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Evolugéo do indicador

Apresenta-se seguidamente a evolucdo da média ponderada
deste indicador, bem como a indicagdo do numero de
entidades gestoras avaliadas anualmente no periodo
2011-2015 para os servicos em baixa e em alta. E ainda
indicada a fiabilidade dos dados utilizados para o calculo do
indicador.
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2011 2012 2013 2014 2015
RUO4ab - Média do indicador (-) 6,1 57 53 50 4,9
N.° de EG com resposta 229 232 237 239 244
N.° total de EG 254 253 253 254 253
Fiabilidade dos dados (%) - *** 43 68 64 61 56
Fiabilidade dos dados (%) - ** 39 24 29 34 36
Fiabilidade dos dados (%) - * 18 9 7 5 8

Figura 197. RU04 baixa — Lavagem de contentores (=) —
evolucdo da média do indicador

Conclui-se que, a nivel de Portugal continental, o valor da
média do indicador apresenta uma evolucédo desfavoravel da
lavagem de contentores em baixa, apesar do aumento do
namero de entidades gestoras com resposta. Quanto a
fiabilidade dos dados verifica-se uma diminuicdo da mesma.
Note-se que existem cinco entidades em baixa para as quais
ndo é aplicavel este indicador, uma vez que a recolha
indiferenciada de residuos urbanos é efetuada porta a porta.
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2011 2012 2013 2014 2015
RUO4ab - Média do indicador (-) 0,7 0,5 0,5 0,2 0,2
N.° de EG com resposta 19 18 18 19 19
N.° total de EG 19 19 19 19 19
Fiabilidade dos dados (%) - *** 61 69 72 69 68
Fiabilidade dos dados (%) - ** 37 22 28 26 29
Fiabilidade dos dados (%) - * 3 8 0 5 3

Figura 198. RU0O4 alta — Lavagem de contentores (=) — evolugao
da média do indicador

Conclui-se que, a nivel de Portugal continental, o valor da
média do indicador mantém-se estavel relativamente ao ano
anterior, verificando-se, todavia, estavel o numero de
entidades gestoras com resposta assim como a fiabilidade
dos dados. De salientar que existem quatro entidades em alta
para as quais nao é aplicavel este indicador uma vez que a
responsabilidade da lavagem de contentores de deposicédo
seletiva (ecopontos) ndo lhes esta cometida.



6.5.6. RUO5 — Resposta a reclamacdes e sugestdes

Objetivo e valores de referéncia

Pretende-se avaliar o nivel de resposta da entidade gestora a
reclamacdes e sugestdes escritas dos utilizadores face a
legislacao existente.

O indicador é definido como a percentagem de reclamacdes
e sugestdes escritas que foram objeto de resposta escrita
num prazo ndo superior a 22 dias Uteis (conceito a aplicar a
EG de sistemas em baixa e em alta), de acordo com o Guia
de avaliagéo.

Quadro 150. RUO5 baixa — Valores de referéncia (%)

Qualidade do servico boa 100
Qualidade do servico mediana [85; 100[
Qualidade do servigo insatisfatéria [0; 85[

Quadro 151. RUOS5 alta — Valores de referéncia (%)

Qualidade do servico boa 100
Qualidade do servico mediana [95; 100[
Qualidade do servico insatisfatéria [0; 95[

Avaliac&o a nivel de Portugal continental

Quadro 152. RUO5 baixa — Avaliagéo global (para 95 % de EG)

Reclamagdes e sugestdes 12 122/ano
Respostas a reclamacdes e sugestdes 10 317/ano
RUO5ab — Resposta a reclamacdes e sugestdes 85%

Quadro 153. RUO5 alta — Avaliacé&o global (para 100 % de EG)

Reclamagcoes e sugestdes 2033/ano
Respostas a reclamacdes e sugestes 1898/ano
RUO5ab — Resposta a reclamacgdes e sugestdes 93%

Conclui-se que, a nivel de Portugal continental, a resposta a
reclamacdes e sugestfes € mediana no servico em baixa e
insatisfatéria no servico em alta, indiciando potencial de
melhoria com as préticas internas das entidades gestoras. O
valor do indicador reflete o facto de a resposta a reclamagtes
e sugestdes ser aferida através do intervalo de 22 dias Uteis
definido como o prazo legal limite para emissédo de resposta
escrita e ndo apenas a confirmacéo de envio de resposta ao
reclamante.

A sintese da qualidade do servico, por intervalos de
referéncia, €:

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

Avaliagioboa - Avaliagio mediana = Avaliago insatisfatéria = N&o respondeu

Figura 199. RUO5 — Numero de EG por intervalo de referéncia

Evolugéo do indicador

Apresenta-se seguidamente a evolucdo da média ponderada
deste indicador, bem como a indicagdo do numero de
entidades gestoras avaliadas anualmente no periodo
2011-2015 para os servicos em baixa e em alta. E ainda
indicada a fiabilidade dos dados utilizados para o céalculo do
indicador.
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2011 2012 2013 2014 2015
RUO5ab - Média do indicador (%) 64 69 73 86 85
N.° de EG com resposta 147 159 165 180 184
N.° total de EG 188 190 198 200 194
Fiabilidade dos dados (%) - * 16 13 10 9 8
Fiabilidade dos dados (%) - ** 29 20 17 16 18
Fiabilidade dos dados (%) - *** 55 67 73 75 74

Figura 200. RUO5 baixa — Resposta a reclamacgdes e sugestdes
(%) — evolucdo da média do indicador

Conclui-se que, a nivel de Portugal continental, o valor da
média do indicador apresenta uma evolucao favoravel nos
ultimos dois anos, passando a verificar-se uma qualidade do
servico mediana, registando-se igualmente um ligeiro
aumento do numero de entidades gestoras com resposta.
Quanto a fiabilidade dos dados, mantém-se estavel.

100
80
60
40
20

0

2011 2012 2013 2014 2015
RUO5ab - Média do indicador (%) 92 90 98 95 93
N.° de EG com resposta 18 17 19 20 20
N.° total de EG 23 19 20 21 20
Fiabilidade dos dados (%) - *** 86 88 95 95 88
Fiabilidade dos dados (%) - ** 8 12 5 5 12
Fiabilidade dos dados (%) - * 6 0 0 0 0

Figura 201. RUOS alta — Resposta a reclamacgfes e sugestdes
(%) — evolugéo da média do indicador

Conclui-se que, a nivel de Portugal continental, verifica-se
uma evolucdo desfavoravel no valor da média do indicador
face ao valor do dltimo ano, mantendo-se, no entanto, a
avaliacao de servico mediana. Verifica-se ainda que o nimero
de entidades gestoras com resposta mantém-se estavel e
uma ligeira diminuig&o da fiabilidade dos dados.

Salienta-se que existe um conjunto de entidades gestoras
com servigo em baixa e em alta para as quais nao é aplicavel
este indicador uma vez que declararam ndo ter recebido
gualquer reclamacédo durante o ano de avaliagao.
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6.5.7. RUO6 — Cobertura dos gastos totais

Objetivo e valores de referéncia

Pretende-se avaliar o nivel de sustentabilidade da gestédo do
servico em termos econdémico-financeiros no que respeita a
capacidade de a empresa gerar meios préprios de cobertura
dos encargos que decorrem do desenvolvimento da sua
atividade.

O indicador é definido como o réacio entre os rendimentos e
ganhos totais e 0s gastos totais (conceito a aplicar a EG de
sistemas em baixa e em alta), de acordo com o Guia de
avaliacdo.

Quadro 154. RUO6 baixa e alta — Valores de referéncia (%)

Qualidade do servico boa [100; 110[
Qualidade do servico mediana [90; 100[ ou ]110; 120]
Qualidade do servigo insatisfatéria [0; 90[ ou ]120; +eof

Avaliacdo a nivel de Portugal continental

Quadro 155. RU06 baixa — Avaliagéo global (para 95 % de EG)

332 747 627 €/ano
406 831 764 €/ano

Rendimentos e ganhos totais

Gastos totais

RUO6ab — Cobertura dos gastos totais 82

Quadro 156. RU06 alta — Avaliacdo global (para 96 % de EG)

330 718 965 €/ano
306 239 165 €/ano

Rendimentos e ganhos totais

Gastos totais

RUO6ab — Cobertura dos gastos totais 108

Conclui-se que, a nivel de Portugal continental, a cobertura
dos gastos totais € insatisfatoria no servico em baixa,
indiciando clara necessidade de melhoria para ser
assegurada a cobertura dos encargos que decorrem da
prestacéo destes servi¢os. No servico em alta a cobertura dos
gastos totais é boa.

A sintese da qualidade do servico, por intervalos de
referéncia, é:
At 1 7 .

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

Avaliagdo boa  Avaliagdo mediana  ® Avaliagéo insatisfatéria = Nao respondeu

Figura 202. RUO6 — Numero de EG por intervalo de referéncia

15612016 VOL. 1

Evolugéo do indicador

Apresenta-se seguidamente a evolucdo da média ponderada
deste indicador, bem como a indicagdo do numero de
entidades gestoras avaliadas anualmente no periodo
2011-2015 para os servicos em baixa e em alta. E ainda
indicada a fiabilidade dos dados utilizados para o céalculo do
indicador.

140
120
100
80
60
40
20
0

2011* 2012* 2013* 2014* 2015
RUOGab - Média do indicador (-) 70 70 70 73 82
N.° de EG com resposta 132 258 245 240 246
N.° total de EG 260 259 259 259 258
Fiabilidade dos dados (%) - *** 61 54 53 54 30
Fiabilidade dos dados (%) - ** 25 39 43 38 62
Fiabilidade dos dados (%) - * 14 7 4 8 8

* A partir de 2015 o indicador RUO6 passou a ser apresentado em percentagem, pelo que os valores dos anos
anteriores foram adaptados de modo a permitir a comparagdo no periodo 2011-2015

Figura 203. RUO6 baixa — Cobertura dos gastos totais (=) —
evolugao da média do indicador

Conclui-se que, a nivel de Portugal continental, o valor da
média do indicador apresenta uma evolucdo favoravel,
continuando a evidenciar uma qualidade do servigo
insatisfatdria, com aumento do nimero de entidades gestoras
com resposta. Quanto a fiabilidade dos dados verifica-se uma
diminui¢cdo da mesma.
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2011* 2012* 2013* 2014 2015
RUO6ab - Média do indicador (-) 110 110 110 110 108
N.° de EG com resposta 22 23 23 23 22
N.° total de EG 23 23 23 23 23
Fiabilidade dos dados (%) - *** 100 87 85 94 93
Fiabilidade dos dados (%) - ** 0 13 15 4 0
Fiabilidade dos dados (%) - * 0 0 0 2 7

*A partir de 2015 o indicador RUO6 passou a ser apresentado em percentagem, pelo que os valores dos anos
anteriores foram adaptados de modo a permitir a comparaggo no periodo 2011-2015

Figura 204. RUO6 alta — Cobertura dos gastos totais (=) —
evolugao da média do indicador

Conclui-se que, a nivel de Portugal continental, o valor da
média do indicador mantém-se estavel, continuando a
evidenciar uma qualidade do servico boa, verificando-se uma
diminuicdo do numero de entidades gestoras com resposta.
Quanto a fiabilidade dos dados, verifica-se uma ligeira
diminuicdo da mesma.

Nota: Para efeitos de interpretacdo dos resultados do indicador deve ter-se
presente as especificidades contratuais subjacentes a alguns modelos de
gestdo, nomeadamente as entidades gestoras concessionarias dos sistemas
de titularidade estatal, cujos gastos com o0s servicos de aguas e residuos
devem assegurar, entre outros, a remuneragdo acionista contratualmente
estabelecida. Por outro lado, é necessério atender ao facto de as entidades
gestoras de natureza empresarial estarem sujeitas ao pagamento de imposto
sobre rendimento (IRC) e as demais entidades que operam em modelo de
gestdo direta ndo incluirem esta obrigatoriedade no apuramento de resultados.



6.5.8. RUO07 — Reciclagem de residuos de
embalagem

Objetivo e valores de referéncia

Pretende-se avaliar o contributo das entidades gestoras para
a reciclagem de residuos de embalagem.

O indicador é definido como a percentagem de residuos de
embalagem recolhidos seletivamente na area de intervengéo
da entidade gestora face ao objetivo de retoma definido
(conceito a aplicar a EG de sistemas em baixa), ou como a
percentagem de residuos de embalagem recolhidos na area
de intervencdo da entidade gestora e retomados para
reciclagem face ao objetivo de retoma definido (conceito a
aplicar a EG de sistemas em alta) de acordo com o Guia de
avaliacao.

Quadro 157. RUO7 baixa e alta — Valores de referéncia (%)

Qualidade do servico boa [95; +o [
Qualidade do servico mediana [90; 95]
Qualidade do servico insatisfatéria [0; 90[

Avaliac&o a nivel de Portugal continental

Quadro 158. RUO7 baixa — Avaliagédo global (para 100 % de EG)

370 713 t/ano
329 215 t/ano

Residuos de embalagem recolhidos seletivamente

Objetivo de recolha de residuos de embalagem

RUO7b — Reciclagem de residuos de embalagem 113%

Quadro 159. RUO7 alta — Avaliacé&o global (para 100 % de EG)

302 193 t/ano
307 188 t/ano

Residuos de embalagem retomados para reciclagem

Objetivo de retoma de residuos de embalagem

RUO7a — Reciclagem de residuos de embalagem 98%

Conclui-se que, a nivel de Portugal continental, a reciclagem
de residuos de embalagem € boa no servico em baixa e no
servico em alta. Em 2015, a avaliagdo teve por base 0s novos
objetivos estabelecidos no Despacho n.° 7111/2015 de 29 de
junho para cada sistema para a retoma de residuos de
embalagem recolhidos seletivamente.

A sintese da qualidade do servico, por intervalos de
referéncia, é:

12 « I
Alta 15 6 -

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

Avaliagioboa - Avaliagdo mediana  m Avaliagdo insatisfatéria = Néo respondeu

Figura 205. RUO7 — Numero de EG por intervalo de referéncia

Evolugéo do indicador

Apresenta-se seguidamente a evolucdo da média ponderada
deste indicador, bem como a indicagdo do numero de
entidades gestoras avaliadas anualmente no periodo
2011-2015 para os servicos em baixa e em alta. E ainda
indicada a fiabilidade dos dados utilizados para o calculo do
indicador.
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07 2011 2012 2013 2014 2015
RUOQ7b - Média do indicador (%) 100 91 89 90 113
N.° de EG com resposta 260 259 257 258 258
N.° total de EG 260 259 259 259 258
Fiabilidade dos dados (%) - *** 95 97 97 98 99
Fiabilidade dos dados (%) - ** 4 3 2 1 1
Fiabilidade dos dados (%) - * 1 1 1 1 0

Figura 206. RUO7 baixa — Reciclagem de residuos de
embalagem (%) — evolugdo da média do indicador

Conclui-se que, a nivel de Portugal continental, o valor da
média do indicador apresenta uma evolugdo favoréavel,
passando a evidenciar uma qualidade do servigo boa,
consequéncia, também, da alteracdo dos novos objetivos
estabelecidos para a retoma de residuos de embalagem
recolhidos seletivamente. Verifica-se ainda que o nimero de
entidades gestoras com resposta mantém-se estavel. Quanto
a fiabilidade dos dados, verifica-se uma estabilidade proxima
do nivel maximo.
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0 2011 2012 2013 2014 2015
RUO7a - Média do indicador (%) 83 80 90 89 98
N.° de EG com resposta 23 23 23 23 23
N.° total de EG 23 23 23 23 23
Fiabilidade dos dados (%) - *** 100 100 100 100 100
Fiabilidade dos dados (%) - ** 0 0 0 0 0
Fiabilidade dos dados (%) - * 0 0 0 0 0

Figura 207. RUO7 alta — Reciclagem de residuos de embalagem
(%) — evolucdo da média do indicador

Conclui-se que, a nivel de Portugal continental, o valor da
média do indicador apresenta uma evolugdo favoravel,
mantendo-se estavel o niUmero de entidades gestoras com
resposta assim como a fiabilidade dos dados, que se mantém
no nivel maximo de fiabilidade.
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6.5.9. RUO8 - Valorizagédo organica

Objetivo e valores de referéncia

Pretende-se avaliar o nivel de valorizacdo orgénica dos
residuos para cada sistema ou grupo de sistemas.

O indicador é definido como a quantidade de residuos sujeitos
a valorizagdo organica na area de intervencdo da entidade
gestora (conceito a aplicar a EG de sistemas em alta) face a
capacidade de processamento de acordo com o Guia de
avaliacdo.

Quadro 160. RUO8 alta — Valores de referéncia (%)

Qualidade do servico boa [95; + [
Qualidade do servico mediana [90; 95]
Qualidade do servigo insatisfatéria [0; 90[

Avaliacdo a nivel de Portugal continental

Quadro 161. RUO08 alta — Avaliagdo global (para 100 % de EG)

Residuos urbanos sujeitos a valorizagéo organica 562 216 t/ano

Capacidade de processamento de residuos urbanos

biodegradaveis 716 860 t/ano

RUO08a - Valorizagdo organica 78 %

Conclui-se que, a nivel de Portugal continental, o nivel de
valorizacdo organica é insatisfatério, indiciando potencial
aumento de valorizag&o organica de residuos urbanos com a
otimizacdo e consequente melhoria na eficiéncia das
unidades de valorizagdo organica que entretanto iniciaram
exploracéo.

A sintese da qualidade do servico, por intervalos de
referéncia, é:

Alta 5

.|

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

Avaliagio boa - Avaliagio mediana  ® Avaliagdo insatisfatoria - Nao respondeu

Figura 208. RU0O8 — Numero de EG por intervalo de referéncia

15812016 VOL. 1

Evolugéo do indicador

Apresenta-se seguidamente a evolugao da média ponderada
deste indicador, bem como a indicagdo do numero de
entidades gestoras avaliadas anualmente no periodo
2011-2015 para o servico em alta. E ainda indicada a
fiabilidade dos dados utilizados para o calculo do indicador.

100
90
80
70
60
50
40
30
20
10

0

2011 2012 2013 2014 2015
RUO8a - Média do indicador (%) 36 46 46 76 78
N.° de EG com resposta 23 23 23 23 16
N.° total de EG 23 23 23 23 16
Fiabilidade dos dados (%) - *** 91 83 74 78 65
Fiabilidade dos dados (%) - ** 4 4 4 13 10
Fiabilidade dos dados (%) - * 4 13 22 9 25

Figura 209. RUOS8 alta — Valorizagdo organica (%) — evolugéo da
média do indicador

Conclui-se que, a nivel de Portugal continental, o valor da
média do indicador apresenta uma evolu¢do muito favoravel
nos Ultimos dois anos, ndo obstante continuar a evidenciar
uma qualidade do servigo insatisfatoria. Quanto a fiabilidade
dos dados, verifica-se igualmente uma melhoria da mesma.



6.5.10. RUO9 — Incineragdo

Objetivo e valores de referéncia

Pretende-se avaliar a percentagem de utlizacdo da
capacidade instalada no que respeita a incineragdo de
residuos.

O indicador é definido como a quantidade de residuos
incinerados em infraestruturas proprias da entidade gestora
na sua area de intervengdo (conceito a aplicar a EG de
sistemas em alta) face a capacidade instalada, de acordo com
0 Guia de avaliagdo.

Quadro 162. RU09 alta — Valores de referéncia (%)

Qualidade do servico boa [75; 100]
Qualidade do servico mediana [60; 75[
Qualidade do servigo insatisfatéria [0; 60[

Avaliacdo a nivel de Portugal continental

Quadro 163. RU09 alta — Avaliagdo global (para 100 % de EG)

1 025 745 t/ano
1 042 000 t/ano

Residuos sujeitos a incineragéo

Capacidade instalada de incineracao

RUO09a - Incineracédo 98 %

Conclui-se que, a nivel de Portugal continental, a utilizacao
da capacidade instalada de incineracéo é boa.

A sintese da qualidade do servico, por intervalos de
referéncia, é:

Alta 2

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

Avaliagdo boa  Avaliagdo mediana  ® Avaliagdo insatisfatéria - N&o respondeu

Figura 210. RU09 — Nimero de EG por intervalo de referéncia

Evolugéo do indicador

Apresenta-se seguidamente a evolucdo da média ponderada
deste indicador, bem como a indicagdo do numero de
entidades gestoras avaliadas anualmente no periodo
2011-2015 para o servico em alta. E ainda indicada a
fiabilidade dos dados utilizados para o calculo do indicador.
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2011 2012 2013 2014 2015
RUO09a - Média do indicador (%) 97 89 98 91 98
N.° de EG com resposta 2 2 2 2 2
N.° total de EG 2 2 2 2 2
Fiabilidade dos dados (%) - *** 100 100 100 100 100
Fiabilidade dos dados (%) - ** 0 0 0 0 0
Fiabilidade dos dados (%) - * 0 0 0 0 0

Figura 211. RUOQ9 alta — Incineragao (%) — evolugdo da média do
indicador

Conclui-se que, a nivel de Portugal continental, o valor da
média do indicador apresenta uma evolucao favoravel face ao
ano anterior, ndo obstante continuar a manter-se a boa
qualidade de servico, o nimero de entidades gestoras com
resposta e a fiabilidade méaxima dos dados. Note-se que este
indicador é apenas aplicado as entidades gestoras que detém
no seu sistema uma unidade de incineragdo de residuos,
designadamente a VALORSUL e a LIPOR.
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6.5.11. RU10 - Utilizagé@o da capacidade de encaixe
de aterro (%)

Objetivo e valores de referéncia

Pretende-se avaliar o nivel de utilizacdo da capacidade de
encaixe anual de aterro, o que permite identificar eventuais
situagdes de sobreutilizagéo.

O indicador é definido como a percentagem utilizada da
capacidade anual de aterro disponivel em infraestruturas
proprias da entidade gestora na sua area de intervencéo
(conceito a aplicar a EG de sistemas em alta), de acordo com
0 Guia de avaliagao.

Quadro 164. RU10 alta — Valores de referéncia (%)

Qualidade do servico boa [0; 100]
Qualidade do servico mediana ]100; 110]
Qualidade do servigo insatisfatéria 1110; +oo

Avaliacdo a nivel de Portugal continental

Quadro 165. RU10 alta — Valores de referéncia (para 100 % de

EG)
Residuos urbanos depositados em aterro 2 398 418 t/ano
Residuos néo urbanos depositados em aterro 31772 t/ano

Residuos a depositar em aterro previstos na licenca 3285 425 t/ano

RU10a - Utilizagdo da capacidade de encaixe de aterro 74 %

Conclui-se que, a nivel de Portugal continental, a utilizacéo
da capacidade de encaixe de aterro é boa.

A sintese da qualidade do servico, por intervalos de
referéncia, é:

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

Avaliagioboa - Avaliagéio mediana  ® Avaliagao insatisfatria - Nao respondeu

Figura 212. RU10 — Numero de EG por intervalo de referéncia

16012016 VOL. 1

Evolugéo do indicador

Apresenta-se seguidamente a evolucdo da média ponderada
deste indicador, bem como a indicagdo do numero de
entidades gestoras avaliadas anualmente no periodo
2011-2015 para o servico em alta. E ainda indicada a
fiabilidade dos dados utilizados para o calculo do indicador.
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2011 2012 2013 2014 2015
RU10a - Média do indicador (%) 88 80 80 79 74
N.° de EG com resposta 22 22 22 22 22
N.° total de EG 22 22 22 22 22
Fiabilidade dos dados (%) - *** 92 89 89 94 94
Fiabilidade dos dados (%) - ** 6 11 11 6 5
Fiabilidade dos dados (%) - * 2 0 0 0 1

Figura 213. RU10 - Utilizag&o da capacidade de encaixe de
aterro (%) — evolugédo da média do indicador

Conclui-se que, a nivel de Portugal continental, o valor da
média do indicador mantém-se com uma qualidade do servico
boa e com uma evolucdo favoravel, mantendo-se estavel o
nimero de entidades gestoras com resposta. Quanto a
fiabilidade dos dados, verifica-se uma ligeira diminuicdo da
mesma.

Note-se que existe uma entidade para a qual ndo é aplicavel
este indicador uma vez que durante o ano de avaliagdo nao
detinha nenhum aterro em exploragdo, tendo utilizado as
infraestruturas de outros sistemas de residuos.



6.5.12. RU11 - Renovacéo do parque de viaturas

Objetivo e valores de referéncia

Pretende-se avaliar o grau de utilizacdo do parque de viaturas
de recolha de residuos urbanos por forma a avaliar a sua
renovagdo e o estado de conservacao.

O indicador é definido como a distancia média acumulada
percorrida por viatura afeta ao servico de recolha de residuos
(conceito a aplicar a EG de sistemas em baixa e em alta), de
acordo com o Guia de avaliagdo.

Quadro 166. RU11 baixa e alta — Valores de referéncia
(km/viatura)

Qualidade do servico boa [0; 250 000]
Qualidade do servico mediana 1250 000; 350 000]
Qualidade do servigo insatisfatoria 1350 000; + [

Avaliacdo a nivel de Portugal continental

Quadro 167. RU11 baixa— Avaliacao global (para 99 % de EG)

Quilémetros acumulados percorridos pelas viaturas

de recolha indiferenciada 588 572 943 km

Viaturas afetas a recolha indiferenciada de residuos 1964

RU11ab — Renovacéo do parque de viaturas 299 567 km/viatura

Quadro 168. RU11 alta — Avaliac&o global (para 100 % de EG)

Quilémetros acumulados percorridos pelas viaturas

de recolha seletiva 94 132 051 km

Viaturas afetas a recolha seletiva de residuos 292

RU11lab — Renovagéo do parque de viaturas 322 370 km/viatura

Conclui-se que, a nivel de Portugal continental, a renovacao
do parque de viaturas no servico em baixa e em alta é
mediana, indiciando potencial de melhoria com a renovacao

de frotas.
A sintese da qualidade do servico, por intervalos de
referéncia, é:

Baixa 86 81

-

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

Alta 4 10

Avaliagdo boa  Avaliagio mediana  ® Avaliagdo insatisfatéria = Nao respondeu

Figura 214. RU11 — Numero de EG por intervalo de referéncia

Evolugéo do indicador

Apresenta-se seguidamente a evolucdo da média ponderada
deste indicador, bem como a indicagdo do numero de
entidades gestoras avaliadas anualmente no periodo
2011-2015 para os servicos em baixa e em alta. E ainda
indicada a fiabilidade dos dados utilizados para o calculo do
indicador.
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0

2011 2012 2013 2014 2015
RU11ab - Média do indicador (km/viatura), 263 700 277305 279 566 291135 299 567
N.° de EG com resposta 233 246 250 255 255
N total de EG 260 259 259 259 258
Fiabilidade dos dados (%) - = 63 66 69 69 67
Fiabilidade dos dados (%) - ** 27 27 26 27 27
Fiabilidade dos dados (%) - * 10 7 5 4 6

Figura 215. RU11 baixa — Renovacédo do parque de viaturas
(km/viatura) — evolugéo da média do indicador

Conclui-se que, a nivel de Portugal continental, o valor da
média do indicador apresenta uma evolugdo ligeiramente
desfavoravel, mantendo-se dentro da banda de qualidade do
servico mediana. Verifica-se, ainda, que o numero de
entidades gestoras com resposta, bem como fiabilidade dos
dados mantém-se estavel.
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2011 2012 2013 2014 2015
RU11ab - Média do indicador (km/viatura) | 226 238 255675 280 545 307 388 322370
N.° de EG com resposta 19 19 19 19 19
N.° total de EG 19 19 19 19 19
Fiabilidade dos dados (%) - *** 81 76 76 76 76
Fiabilidade dos dados (%) - ** 19 24 21 21 21
Fiabilidade dos dados (%) - * 0 0 3 3 3

Figura 216. RU11 alta — Renovagdo do parque de viaturas
(km/viatura) — evolugéo da média do indicador

Conclui-se que, a nivel de Portugal continental, o valor da
média do indicador apresenta uma evolucdo desfavoravel,
mantendo-se dentro da banda de qualidade do servico
mediana. Quanto a fiabilidade dos dados, verifica-se que se
mantém estavel.

Note-se que existem quatro entidades em alta para as quais
ndo ¢é aplichvel este indicador uma vez que a
responsabilidade da recolha seletiva ndo Ihes esta cometida.
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6.5.13. RU12 — Rentabiliza¢éo do parque de viaturas

Objetivo e valores de referéncia

Pretende-se avaliar a rentabiliza¢éo do parque de viaturas por
forma a se otimizar a utilizagéo da capacidade das mesmas
através da otimizagdo dos circuitos de recolha.

O indicador é definido como a quantidade de residuos
recolhidos de forma indiferenciada por capacidade anual
instalada de viaturas de recolha (conceito a aplicar a EG de
sistemas em baixa), de acordo com o Guia de avaliag¢&o.

Em 2015, procedeu-se a alteragdo das bandas de referéncia
deste indicador.

Quadro 169. RU12 baixa — Valores de referéncia (kg/m?)

Qualidade do servico boa [400; 500[
Qualidade do servico mediana [350; 400[ ou [500; 550[
Qualidade do servigo insatisfatéria [0; 350[ ou [550; +eo[

Avaliacdo a nivel de Portugal continental

Quadro 170. RU012 baixa — Avaliacdo global (para 97 % de EG)

Residuos urbanos recolhidos indiferenciadamente 3 535 384t/ano

Capacidade instalada de viaturas de recolha de

= 8 537 372mdano
residuos

RU12b — Rentabilizag&o do parque de viaturas 414 kg/m?

Conclui-se que, a nivel de Portugal continental, a
rentabilizacao do parque de viaturas é boa.

A sintese da qualidade do servico, por intervalos de
referéncia, é:

I

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

Baixa 102 75

Avaliagio boa - Avaliagio mediana  ® Avaliagdo insatisfatéria = Nao respondeu

Figura 217. RU12 — Numero de EG por intervalo de referéncia
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Evolugéo do indicador

Apresenta-se seguidamente a evolucdo da média ponderada
deste indicador, bem como a indicagdo do numero de
entidades gestoras avaliadas anualmente no periodo
2011-2015 para o servico em baixa. E ainda indicada a
fiabilidade dos dados utilizados para o calculo do indicador.
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2011 2012 2013 2014 2015
RU12b - Média do indicador (kg/m3) 427 423 413 425 414
N.° de EG com resposta 216 232 239 248 249
N.° total de EG 260 259 259 259 258
Fiabilidade dos dados (%) - *** 75 80 83 81 81
Fiabilidade dos dados (%) - ** 16 14 13 13 14
Fiabilidade dos dados (%) - * 9 6 4 6 5

Figura 218. RU12 baixa — Rentabilizagcéo do parque de viaturas
(kg/m?3) — evolucdo da média do indicador

Conclui-se que, a nivel de Portugal continental, o valor da
média do indicador apresenta-se estdvel mesmo com o
aumento do numero de entidades gestoras com resposta.
Quanto & fiabilidade dos dados, verifica-se uma ligeira
melhoria da mesma.



6.5.14. RU13 — Adequacéo dos recursos humanos

Objetivo e valores de referéncia

Pretende-se avaliar a adequacgéo dos recursos humanos da
entidade gestora ao seu volume de atividade.

O indicador é definido como o nimero total equivalente de
empregados a tempo inteiro afetos ao servigo por 1000 t de
residuos urbanos recolhidos na area de intervencdo da
entidade gestora (conceito a aplicar a EG de sistemas em
baixa), ou como o numero total equivalente de empregados a
tempo inteiro afetos ao servico por 1000t de residuos
entrados nas infraestruturas de processamento em alta na
area de intervencgdo da entidade gestora (conceito a aplicar a
EG de sistemas em alta), de acordo com o Guia de avaliacéo.

Quadro 171. RU13 baixa — Valores de referéncia (n.°/1000 t)

Qualidade do servico boa

Area predominantemente urbana [1,5; 2,5]
Area mediamente urbana [1,5; 3,0]
Area predominantemente rural [1,5; 3,5]

Qualidade do servico mediana
Area predominantemente urbana
Area mediamente urbana
Area predominantemente rural

[1,0;1,5[ ou]2,5; 3,0]
[1,0; 1,5[ ou ]3,0; 3,5]
[1,0; 1,5[ ou ]3,5; 4,0]

Qualidade do servigo insatisfatéria
Area predominantemente urbana
Area mediamente urbana
Area predominantemente rural

[0,0; 1,0[ ou 13,0; +eo[
[0,0; 1,0[ ou ]3,5; +[
[0,0; 1,0[ ou ]4,0; +[

Quadro 172. RU13 alta — Valores de referéncia (n.°/1000 t)

Qualidade do servico boa

Area predominantemente urbana [0,3; 0,6]
Area mediamente urbana [0,3; 0,7]
Area predominantemente rural [0,3; 0,8]

Qualidade do servico mediana
Area predominantemente urbana
Area mediamente urbana
Area predominantemente rural

[0,2; 0,3[ ou ]0,6; 0,7]
[0,2; 0,3[ ou ]0,7; 0,8]
[0,2; 0,3[ ou ]0,8; 0,9]

Qualidade do servico insatisfatéria
Area predominantemente urbana
Area mediamente urbana
Area predominantemente rural

[0,0; 0,2[ 0u ]0,7; +<o[
[0,0; 0,2[ ou ]0,8; +o[
[0,0; 0,2[ ou 10,9; +o[

Avaliacdo a nivel de Portugal continental

Quadro 173. RU13 baixa — Avaliacéo global (para 98 % de EG)

Residuos urbanos recolhidos 4305 377 t/ano
Pessoal afeto ao servigo 6470
Pessoal em outsourcing afeto ao servigo 2742
RU13b — Adequacéo dos recursos humanos 2,1/1 000t
Area predominantemente urbana 2,4/1 000 t
Area mediamente urbana 1,8/1 000t
Area predominantemente rural 2,3/1 000 t

Quadro 174. RU13 alta — Avaliagé&o global (para 100 % de EG)

Residuos entrados nas infraestruturas de

processamento em alta 4903 003 Yano

Pessoal afeto ao servigo 2707
Pessoal em outsourcing afeto ao servigo 979
RU13a — Adequacéao dos recursos humanos 0,8/1 000 t
/E\rea predominantemente urbana 0,6/1 000 t
Area mediamente urbana 0,8/1 000 t
Area predominantemente rural 1,1/1 000 t

Conclui-se que, a nivel de Portugal continental, a adequacao
dos recursos humanos é boa em todas as tipologias do
servico em baixa. No servico em alta, a adequagdo dos
recursos humanos é boa nas areas predominantemente

urbanas, sendo mediana nas areas mediamente urbanas e
insatisfatria nas areas predominantemente rurais.

A sintese da qualidade do servico, por intervalos de
referéncia, é:

sava i s
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Avaliagdo boa Avaliagio mediana M Avaliagéo insatisfatéria  ® Nao respondeu

Figura 219. RU13 — Numero de EG por intervalo de referéncia
Evolugéo do indicador

Apresenta-se seguidamente a evolugédo da média ponderada
deste indicador, bem como a indicagdo do numero de
entidades gestoras avaliadas anualmente no periodo
2011-2015 para os servicos em baixa e em alta. E ainda
indicada a fiabilidade dos dados utilizados para o célculo do
indicador.
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mRU13b - Média do indicador (n./1000 t) 2,2 2,1
= RU13b - Média do indicador (n.°/1000 t) - APU 2,0 2,5 25 2,2 2,4
RU13b - Média do indicador (n.%/1000 t) - AMU 1,7 1,9 18 18 18
RU13b - Média do indicador (n.°/1000t) - APR 2,4 2,5 25 23 23
N.° de EG com resposta 236 239 242 242 252
N.° total de EG 260 259 259 259 258
Fiabilidade dos dados (%) - ** 64 66 63 60 61
Fiabilidade dos dados (%) - ** 24 24 26 29 28
Fiabilidade dos dados (%) - * 12 10 11 11 11

Figura 220. RU13 baixa — Adequagé&o dos recursos humanos
(n.°/1000 t) — evolucdo da média do indicador

Conclui-se que, a nivel de Portugal continental, o valor da
média do indicador apresenta-se estavel, verificando-se uma
estabilidade na fiabilidade dos dados e um aumento do
namero de entidades gestoras com resposta.
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wRU13a - Média do indicador (n.%/1000 t) 0,7 0,

®RU13a - Média do indicador (n.%/1000 t) APU 0,6 0,6 0,6 0,6 0,6
RU13a - Média do indicador (n.%/1000 t) AMU 0,7 0,8 0,8 0,8 0,8
RU13a - Média do indicador (n.%/1000 t) APR 0,8 0,9 1,0 1,1 1,1
N.° de EG com resposta 23 23 23 23 23
N.° total de EG 23 23 23 23 23
Fiabilidade dos dados (%) - *** 80 78 78 77 78
Fiabilidade dos dados (%) - ** 9 16 16 20 16
Fiabilidade dos dados (%) - * 12 6 6 3 6

Figura 221. RU13 alta — Adequac&o dos recursos humanos
(n.°/1000t) — evolucéo da média do indicador

Conclui-se que, a nivel de Portugal continental, o valor da
média do indicador mantém-se estavel ao longo dos cinco
anos em analise, assim como o nUmero de entidades
gestoras com resposta. Quanto a fiabilidade dos dados,
verifica-se uma ligeira melhoria da mesma.
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6.5.15. RU14 — Utilizag&o dos recursos energéticos

Objetivo e valores de referéncia

Pretende-se avaliar a utilizacdo dos recursos energéticos
enquanto bem escasso que exige uma gestédo cuidada.

O indicador é definido como o consumo total de combustivel
por 1000 toneladas de residuos urbanos recolhidos
indiferenciadamente na éarea de intervencdo da entidade
gestora (conceito a aplicar a EG de sistemas em baixa), ou
como a energia consumida e produzida por tonelada de
residuos entrados nas infraestruturas de processamento em
alta da entidade gestora (conceito a aplicar a EG de sistemas
em alta), de acordo com o Guia de avaliagdo.

Quadro 175. RU14 baixa — Valores de referéncia (tep/1000 t)

Qualidade do servico boa

Area predominantemente urbana [0; 4,5]

Area mediamente urbana [0; 5,5]

Area predominantemente rural [0; 6,5]
Qualidade do servico mediana

Area predominantemente urbana 14,5; 5,5]

Area mediamente urbana 15,5; 6,5]

Area predominantemente rural 16,5; 7,5]
Qualidade do servigo insatisfatéria

Area predominantemente urbana 15,5; +o[

Area mediamente urbana 16,5; +o[

Area predominantemente rural 17,5; +o[

Quadro 176. RU14 alta — Valores de referéncia (kWh/t)

Qualidade do servico boa ]-=0; 6]
Qualidade do servico mediana 16; 7]
Qualidade do servico insatisfatéria 17; + [

Avaliacdo a nivel de Portugal continental

Quadro 177. RU14 baixa — Avaliagéo global (para 98 % de EG)

3619 619 t/ano
18 504 tep/ano
5 tep/1 000 t

Residuos urbanos recolhidos indiferenciadamente

Combustivel consumido

RU14b — Utilizag&o de recursos energéticos em baixa

Area predominantemente urbana 5 tep/1 000 t
Area mediamente urbana 5 tep/1 000 t
Area predominantemente rural 6 tep/1 000 t

Quadro 178. RU14 alta — Avaliacdo global (para 100 % de EG)

Residuos entrados nas infraestruturas de

processamento em alta 4903 003 tano

Energia consumida da rede exterior 82 826 221 kWh/ano

Energia vendida obtida por valorizagdo energética 742 814 871 kWh/ano

RU14a — Utilizagdo de recursos energéticos em alta -135 kWh/t

Conclui-se que, a nivel de Portugal continental, a utilizacao
de recursos energéticos €& mediana nas areas
predominantemente urbanas e boa nas restantes tipologias
no servico em baixa indiciando uma gestdo racional dos
consumos de combustivel em circuitos de recolha de residuos
indiferenciados, assim como no servigo em alta onde o valor
total de energia vendida obtida por valorizagdo energética é
significativamente superior as necessidades energéticas das
entidades.

A sintese da qualidade do servico, por intervalos de
referéncia, é:
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Avaliagioboa - Avaliagio mediana  ® Avaliagao insatisfatoria = Nao respondeu

Figura 222. RU14 — Namero de EG por intervalo de referéncia

Evolugéo do indicador

Apresenta-se seguidamente a evolucéo da média ponderada
deste indicador, bem como a indicagdo do numero de
entidades gestoras avaliadas anualmente no periodo
2011-2015 para os servicos em baixa e em alta. E ainda
indicada a fiabilidade dos dados utilizados para o calculo do
indicador.
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®RU14b - Média do indicador (tep/1000 t) 5,0 5,0 5,0 5,1 51
®RU14b - Média do indicador (tep/1000 t) - APU 4,6
RU14b - Média do indicador (tep/1000 t) - AMU 50
RU14b - Média do indicador (tep/1000 t) - APR 6,2
N.° de EG com resposta 239 246 245 254 254
N.° total de EG 260 259 259 259 258
Fiabilidade dos dados (%) - *** 72 76 80 7 75
Fiabilidade dos dados (%) - ** 19 19 17 18 17
Fiabilidade dos dados (%) - * 9 5 3 5 8

Figura 223. RU14 baixa — Utilizagc&o de recursos energéticos
(tep/1000 t) — evolugéo da média do indicador

Em 2015, a avaliacdo do indicador passou a ter em conta a
tipologia da area de intervencéo, verificando-se, no entanto,
que o valor da média do indicador mantém-se estavel.
Verifica-se estabilidade no nimero de entidades gestoras
com resposta. Quanto & fiabilidade dos dados, verifica-se
uma diminui¢cdo da mesma.
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RU14a - Média do indicador (kWh/t) -107 -104 -135 -117 -135
N.° de EG com resposta 23 23 23 23 23
N.° total de EG 23 23 23 23 23
Fiabilidade dos dados (%) - * 0 0 0 1 1
Fiabilidade dos dados (%) - ** 4 1 0 0 2
Fiabilidade dos dados (%) - *** 96 99 100 99 97

Figura 224. RU14 alta — Utilizac8o de recursos energéticos
(kWh/t) — evolugédo da média do indicador

Conclui-se que, a nivel de Portugal continental, o valor da
média do indicador apresenta uma evolugdo ligeiramente
favoravel, continuando a evidenciar uma boa qualidade do
servigo e uma estabilidade no nimero de entidades gestoras
com resposta. Quanto a fiabilidade dos dados, verifica-se
uma ligeira melhoria da mesma.



6.5.16. RU15 — Qualidade dos lixiviados apés
tratamento

Objetivo e valores de referéncia

Pretende-se avaliar a qualidade dos lixiviados com origem
nas instalacdes de tratamento enquanto fonte potencial de
contaminagdo dos recursos naturais.

O indicador é definido como a percentagem do nimero total
de andlises requeridas e realizadas aos lixiviados tratados
cujos resultados estdo em conformidade com a legislacdo
aplicavel (conceito a aplicar a EG de sistemas em alta), de
acordo com o Guia de avaliagdo.

Quadro 179. RU15 alta — Valores de referéncia (%)

Qualidade do servico boa [95; 100]
Qualidade do servico mediana [75; 95]
Qualidade do servigo insatisfatéria [0; 75[

Avaliacdo a nivel de Portugal continental

Quadro 180. RU015 alta — Avaliacao global (para 95 % de EG)

Andlises realizadas aos lixiviados tratados 3 536/ano

Anf_;lllSE% realizadas aos lixiviados tratados conformes com a 3017/ano
legislacéo
RU15a — Qualidade dos lixiviados ap6s tratamento 85%

Conclui-se que, a nivel de Portugal continental, a qualidade
dos lixiviados apés tratamento é mediana, indiciando
potencial de melhoria com o tratamento dos lixiviados.

A sintese da qualidade do servico, por intervalos de
referéncia, é:
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Figura 225. RU15 — Numero de EG por intervalo de referéncia

Evolugéo do indicador

Apresenta-se seguidamente a evolucdo da média ponderada
deste indicador, bem como a indicagdo do numero de
entidades gestoras avaliadas anualmente no periodo
2011-2015 para o servico em alta. E ainda indicada a
fiabilidade dos dados utilizados para o calculo do indicador.
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RU15a - Média do indicador (%) 85 78 86 88 85
N.° de EG com resposta 17 18 20 20 19
N.° total de EG 17 19 21 21 20
Fiabilidade dos dados (%) - *** 91 94 93 95 95
Fiabilidade dos dados (%) - ** 9 6 8 5 5
Fiabilidade dos dados (%) - * 0 0 0 0 0

Figura 226. RU15 alta — Qualidade dos lixiviados ap6s
tratamento (%) — evolucdo da média do indicador

Conclui-se que, a nivel de Portugal continental, o valor da
média do indicador apresenta uma evolugdo desfavoravel,
embora continue a evidenciar uma qualidade do servico
mediana. Verifica-se ainda que o numero de entidades
gestoras com resposta diminuiu. Quanto a fiabilidade dos
dados, mantém-se estavel.

Note-se que existem trés entidades gestoras em alta para as
quais este indicador ndo foi avaliado, uma vez que as
respetivas autorizagfes de descarga ndo contemplam valores
limite de emisséo.
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6.5.17. RU16 — Emisséo de gases cm efeito de estufa

Objetivo e valores de referéncia

Pretende-se avaliar o nivel de prevencdo da emissdo de
gases com efeito de estufa com origem nas viaturas de
recolha de residuos.

O indicador € definido como a quantidade total de emissdes
de CO2 com origem nas viaturas de recolha indiferenciada por
tonelada de residuos recolhidos na area de intervencéo da
entidade gestora (conceito a aplicar a EG de sistemas em
baixa), ou como a quantidade total de emiss@es de CO2 com
origem nas viaturas de recolha seletiva de embalagens por
tonelada de residuos recolhidos na area de intervengdo da
entidade gestora (conceito a aplicar a EG de sistemas em
alta), de acordo com o Guia de avaliagao.

Quadro 181. RU16 baixa — Valores de referéncia (kg CO,/t)

Qualidade do servico boa

Area predominantemente urbana 0; 13]
Area mediamente urbana [0; 14]
Area predominantemente rural 0; 15]
Qualidade do servico mediana
Area predominantemente urbana 113; 16]
Area mediamente urbana 114; 17]
Area predominantemente rural ]115; 18]
Qualidade do servigo insatisfatéria
Area predominantemente urbana 116; +o[
Area mediamente urbana 117; +eo[
Area predominantemente rural ]18; +oo[

Quadro 182. RU16 alta — Valores de referéncia (kg CO,/t)

Qualidade do servico boa

Area predominantemente urbana [0; 40]

Area mediamente urbana [0; 50]

Area predominantemente rural [0; 60]
Qualidade do servico mediana

Area predominantemente urbana 140; 50]

Area mediamente urbana 150; 60]

Area predominantemente rural 160; 70]
Qualidade do servico insatisfatéria

Area predominantemente urbana 150; +eo[

Area mediamente urbana 160; +o[

Area predominantemente rural 170; +eo[

Avaliacdo a nivel de Portugal continental

Quadro 183. RU016 baixa — Avaliacdo global (para 98 % de EG)

Residuos urbanos recolhidos indiferenciadamente 3619 619 t/ano

Emiss6es de CO: das viaturas de recolha de

residuos (recolha indiferenciada de residuos) 55144 363 kg CO:

RU16b — Emisséo de gases com efeito de estufa 15 kg CO»/t
Area predominantemente urbana 13 kg CO2/t
Area mediamente urbana 15 kg CO»/t

Area predominantemente rural 19 kg CO2/t

Quadro 184. RU016 alta — Avaliacdo global (para 100 % de EG)

Residuos de embalagem recolhidos seletivamente 235 200 t/ano

Emiss6es de CO: das viaturas de recolha de

residuos (recolha seletiva de embalagens) 11139 142 kg CO:

RU16b — Emissé&o de gases com efeito de estufa 47 kg CO2/t
Area predominantemente urbana 40 kg CO2/t
Area mediamente urbana 49 kg CO2/t
Area predominantemente rural 52 kg CO2/t

Conclui-se que, a nivel de Portugal continental, a emisséo de
gases com efeito de estufa é boa no servico em baixa nas
areas predominantemente urbanas, mediana nas &areas
mediamente urbanas e insatisfatéria nas  areas
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predominantemente rurais. No servico em alta, a emissdo de
gases com efeito de estufa é boa para todas as areas de
tipologia de intervencéo.

A sintese da qualidade do servigco, por intervalos de
referéncia, é:
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Avaliagioboa - Avaliagio mediana  ® Avaliagao insatisfatoria = Nao respondeu

Figura 227. RU16 — Nimero de EG por intervalo de referéncia

Evolucéo do indicador

Apresenta-se seguidamente a evolugédo da média ponderada
deste indicador, bem como a indicagdo do numero de
entidades gestoras avaliadas anualmente no periodo
2011-2015 para os servicos em baixa e em alta. E ainda
indicada a fiabilidade dos dados utilizados para o célculo do
indicador.
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N.° total de EG 260 259 259 259 258
Fiabilidade dos dados (%) - *** 72 76 80 77 75
Fiabilidade dos dados (%) - ** 19 18 17 18 17
Fiabilidade dos dados (%) - * 9 6 3 5 8

Figura 228. RU16 baixa — Emissédo de gases com efeito de
estufa (kg CO,/t) — evolucdo da média do indicador

Conclui-se que, a nivel de Portugal continental, o valor da
média do indicador mantem-se estavel bem como o nimero
de entidades gestoras com resposta. Quanto a fiabilidade dos
dados, verifica-se uma ligeira diminuig&o.
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®RU16a - Média do indicador (kg CO2/t) 51 53 49 47 47
= RU16a - Média do indicador (kg CO2/t) APU 43 45 42 42 40
RU16a - Média do indicador (kg CO2/t) AMU 53 55 49 47 49
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N.° total de EG 19 19 19 19 19
Fiabilidade dos dados (%) - *** 95 89 95 84 87
Fiabilidade dos dados (%) - ** 5 8 5 13 10
Fiabilidade dos dados (%) - * 0 3 0 3 3

Figura 229. RU16 alta — Emiss&o de gases com efeito de estufa
(kg CO,/t) — evolucdo da média do indicador

Conclui-se que, a nivel de Portugal continental, o valor da
média do indicador mantém-se estavel. Quanto ao niumero de
entidades gestoras com resposta, verifica-se que se mantém
estavel. Verifica-se ainda uma ligeira melhoria da fiabilidade
dos dados.

Note-se que existem quatro entidades em alta para as quais
ndo ¢é aplicavel este indicador uma vez que a
responsabilidade da recolha seletiva néo Ihes esta cometida.



7. RELACAO DAS ENTIDADES GESTORAS COM OS CONSUMIDORES

7.1. NIVEIS MEDLOS DE ENCARGOS TARIFARIOS E GRAU DE RECUPERAGAO DE GASTOS, POR
SERVICO E REGIAO

Os tarifarios dos servicos de aguas e residuos, aplicados aos utilizadores finais, devem permitir a recuperagéo gradual dos custos
econdmicos e financeiros incorridos pelas entidades prestadoras dos servicos de aguas e residuos, num cenario de eficiéncia
produtiva, em condigcfes de assegurar a qualidade do servico prestado, a sustentabilidade econdmico-financeira dos operadores e,
simultaneamente, a acessibilidade econdémica dos servicos a totalidade da populagdo servida.

Os consumidores tém direito ao acesso fisico, tendencialmente universal, aos servicos de aguas e residuos, em condi¢bes de
continuidade e de qualidade na provisédo desses servigos, mas tém, naturalmente, o dever de pagar um preco pela sua prestacéo,
calculado em condi¢Bes de desempenho eficiente e que incentive comportamentos ambientalmente mais favoraveis por parte dos
consumidores. Importa também promover a implementacdo de medidas tendentes a facilitar o acesso aos servigos por parte de
familias numerosas e de familias mais carenciadas, nomeadamente através de mecanismos de moderacao tarifaria.

De seguida, serdo analisados os encargos tarifarios suportados pelos utilizadores finais com os servigos de abastecimento de agua,
de saneamento de aguas residuais e de gestédo de residuos urbanos, numa o6tica regional, bem como o nivel de acessibilidade
econdmica observado em cada entidade gestora no &mbito do sistema de avaliacdo da qualidade do servigo. Para este efeito, foram
considerados os encargos tarifarios dos utilizadores domésticos com um consumo mensal de dez metros cubicos de agua.

Em 2015 o nivel médio de encargos mensais suportados pelo utilizador final para um consumo de dez metros clbicos de agua/més,
encontra-se apresentado na figura seguinte por servico e por regido de Portugal continental. A figura apresenta igualmente o grau
de recuperacéo dos gastos das entidades gestoras prestadoras dos servicos por via dos rendimentos totais obtidos (tarifarios e
extra-tarifarios).
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Figura 230. Niveis médios de encargos tarifarios e grau de recuperacéo de gastos por servico e regido de Portugal continental em 2015

No servico de abastecimento de agua, é nas regides do Alentejo e do Algarve que o nivel médio de encargos tarifarios atinge um
menor valor (8,7 €/10 m?), e na regido do Norte onde este encargo é superior (11,5 €/10 m3). Este servico apresenta um nivel de
cobertura de gastos totais igual ou superior a 1 em todas as regides com excec¢édo da regido do Alentejo, sendo a média nacional de
1,1, ou seja, em termos globais os gastos totais com a prestacéo do servi¢co sdo recuperados.

No servico de saneamento de aguas residuais, € na regido do Algarve que o nivel médio de encargos tarifarios atinge um menor
valor (5,0 €/10 m3), e na regido do Centro onde este encargo é superior (8,2 €/10 m3). Este servigo apresenta um nivel de cobertura
de gastos totais deficitario nas regides do Norte, do Centro e do Alentejo, sendo a média nacional de 0,9, ou seja, em termos globais
0s gastos totais com a prestagdo do servi¢co ndo sao integralmente recuperados.

No servigco de gestdo de residuos urbanos, é na regido do Algarve que o nivel médio de encargos tarifarios atinge o menor valor
(3,6 €/10 m3), e na regido do Alentejo onde este encargo atinge o valor mais elevado (6,9 €/10 m®). Este servico apresenta um nivel
de cobertura de gastos totais deficitario em todas as regifes com excec¢éo da regido do Algarve, sendo a média nacional de 0,8, ou
seja, em termos globais os gastos totais com a prestacdo do servigo ndo séo integralmente recuperados.

De salientar que o nivel tarifario praticado pelas entidades gestoras nédo € o Unico fator determinante no grau de recuperacéo de
gastos. Efetivamente, em primeira instancia as entidades gestoras deverdo proceder ao apuramento rigoroso dos gastos incorridos
com a prestacéo de cada servigo, para posteriormente procederem a definicao de tarifarios adequados a obtencéo dos rendimentos
necessarios a cobertura tendencialmente integral dos gastos apurados.
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O nivel de gastos com a prestagdo de cada servico depende muito do nimero de alojamentos existentes na zona de intervencgédo da
entidade gestora, o qual vai determinar o nivel de investimento necessario a disponibilizacdo de cada servico, tendencialmente a
100 % da populacéo existente, mas também a qualidade e disponibilidade das origens de agua, no caso das aguas, e a densidade
populacional e da geografia do terreno, no caso dos residuos. Tendo presente a grande varia¢éo existente entre os gastos incorridos
com cada servigo, consoante varie a entidade gestora, regido ou municipio, também os niveis tarifarios necessarios seréo
necessariamente diferentes entre aqueles.

7.1.1. Encargos tarifarios domésticos e nivel de rendimento por agregado familiar em Portugal continental

Em 2015, verificou-se a existéncia de uma significativa amplitude do peso dos encargos suportados pelas familias com os servigos
de aguas e residuos, relativamente ao rendimento por agregado familiar médio por concelho, variando entre 0,18 % e 1,8 %. Esta
amplitude é resultado das assimetrias verificadas entre concelhos, designadamente rurais e urbanos, quer em termos de rendimento,
quer ao nivel do valor dos tarifarios praticados.

Corroborando a andlise, a figura seguinte apresenta a correlacdo existente entre o nivel de encargos tarifarios com o consumo
mensal doméstico dos servigos de aguas e residuos e o rendimento médio mensal disponivel por agregado familiar em Portugal
continental em 2015.
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Figura 231. Encargos tarifarios domésticos mensais e rendimento mensal por agregado familiar em Portugal continental em 2015

N&o obstante verificar-se que as duas variaveis evoluem genericamente no mesmo sentido, o nivel de rendimento médio mensal
das familias ndo exerce influéncia predominante na definicdo dos tarifarios pelas entidades gestoras, situagdo demonstrada pela
fraca correlacdo (0,47) entre nivel de encargos suportados pelos utilizadores domésticos dos servicos de aguas e residuos e o
rendimento médio mensal disponivel por agregado familiar e por concelho.

Por outro lado, ndo existindo relagédo de causalidade entre as duas variaveis (R?=0,1568), um concelho com um nivel de rendimento
mensal por agregado familiar mais elevado ndo gera necessariamente maiores encargos mensais com 0s servi¢os, conforme ilustra
a figura seguinte.
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Figura 232. Diagrama de disperséo e reta de regresséo: rendimento médio familiar versus encargos tarifarios para um consumo
doméstico mensal de 10 m®

O nivel de gastos totais com a prestacdo do servico assume maior correlacdo na definicdo dos tarifarios em cada municipio,

justificada pela preocupagao crescente em assegurar o financiamento do servigo por via tarifaria. Admite-se que a tendéncia futura
seja igualmente neste sentido.
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7.1.2. Componentes dos encargos tarifarios dos servigos

Os tarifarios a aplicar em Portugal para os servicos de aguas e residuos devem ser definidos pelas entidades gestoras de cada
servigo em fungdo dos custos incorridos com cada atividade de per si, em particular no que se refere aos custos de investimento
necessarios a disponibilizacdo do servigco e a manutengao, renovacéo e ampliagcdo dos ativos utilizados na prestacédo da atividade,
assim como aos custos de exploragdo necessarios a sua provisdo (distribuicdo de agua para consumo publico, saneamento de
aguas residuais e gestao de residuos urbanos).

A estruturagdo desses tarifarios deve atender a uma combinacao entre as componentes fixa e varidvel da tarifa tal que repercuta
equitativamente os custos pelos consumidores, em fungdo das carateristicas da sua utilizag&o.

No servigo de abastecimento de dgua os encargos tarifarios cobrados ao consumidor final em 2015, relativos a um consumo mensal
de 10 m® de agua, apresentam a distribuigéo evidenciada na figura seguinte.
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Figura 233. Diagrama de extremos e quartis — distribuicdo dos encargos tarifarios por componente tarifaria no servigo de abastecimento
de 4gua em 2015

Quanto ao servi¢o de saneamento de dguas residuais, 0s encargos tarifarios cobrados ao consumidor final em 2015, relativos a um
consumo mensal de 10 m® de 4gua, apresentam a seguinte distribuic&o:
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Figura 234. Diagrama de extremos e quartis — distribuicdo dos encargos tarifarios por componente tarifaria no servico de saneamento de
aguas residuais em 2015

No que respeita ao servigo de gestédo de residuos urbanos, os encargos tarifarios cobrados ao consumidor final em 2015, relativos
a um consumo mensal de 10 m® de agua, apresentam a seguinte distribuicdo:
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Figura 235. Diagrama de extremos e quartis — distribuicdo dos encargos tarifarios por componente tarifaria no servigo de gestéo de
residuos urbanos em 2015

Neste enquadramento, apresenta-se na figura seguinte o nivel de encargos médios para um consumo mensal de 10m?3 por
componente tarifaria, por servico e em cada uma das cinco regides de Portugal continental.

Euro/més

Tanfafixa | Tarifa vanavel Total Tarfafixa | Tarifa vanavel Total Tarifa fixa | Tarifa vanavel | Total

AR RU
Norte 292 6,59 9,51 1,99 4,29 6,28 2,17 1,76 3,93
Centro 3,19 7,20 10,39 2,28 4,18 6,46 2,19 1,32 3,51
uLisboa 3,40 6,54 9,94 2,76 5,69 8,45 2,02 273 475
1 Alentejo 2,00 6,29 8,28 1,26 3,1 4,37 1,07 2,59 3,66
Algarve 2,99 5,63 8,63 4,16 4,56 872 3,14 2713 5,87

Norte Centro mLisboa mAlentejo  Algarve
Figura 236. Niveis tarifarios médios por componente, servi¢o e regido em 2015

Relativamente & estrutura tarifaria de cada servico, da observacdo da figura destaca-se o seguinte:

= Nos servigos de aguas (AA e AR), a componente variavel do encargo tarifario assume sempre o maior peso no valor total,
em detrimento da componente fixa.

= No servico de gestdo de residuos urbanos (RU) a componente fixa assume o0 maior peso no total do encargo tarifario com
este servigo nas regides do Norte, do Centro e do Algarve.

= No servico de abastecimento de agua (AA) a componente fixa da tarifa representa um peso maior no total do encargo
tarifario na regido do Algarve, e um peso menor na regido do Alentejo.

= No servico de saneamento de aguas residuais (AR) a Unica regido onde a componente fixa e a componente variavel
assumem sensivelmente 0 mesmo peso no total do encargo tarifario com o servigo, € o Algarve, sendo na regido do Alentejo
gue a componente fixa da tarifa representa um peso menor no total do encargo.

= No servico de gestdo de residuos urbanos (RU) é na regido do Centro que a componente fixa assume um maior peso no
encargo tarifario total face as outras regides.

= Na regidao do Alentejo a componente fixa da tarifa dos trés servigcos apresenta o valor mensal mais baixo face as outras
regides.

= Na regido do Centro as componentes fixa e variavel do servico de abastecimento apresentam os valores mensais mais
elevados face as outras regioes.

= Na regido de Lisboa a componente variavel do servico de saneamento apresenta o valor mensal mais elevado face as
outras regides.

= Na regido do Algarve as componentes fixa e variavel do servigo de gestdo de residuos urbanos apresentam os valores
mensais mais elevados face as outras regioes.
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7.1.3. Niveis médios de Acessibilidade econémica dos servigos por regido

A acessibilidade econémica no setor dos servicos de aguas e residuos traduz o peso do encargo médio com 0S Sservicos no
rendimento disponivel familiar médio na area de intervencdo da entidade gestora do sistema3.

Os consumidores tém direito ao acesso fisico dos servicos de aguas e residuos, sendo igualmente necessario garantir a sua
acessibilidade econdmica através da definicdo e implementacéo de tarifarios adequados aos custos de cada servigo, e que também
atendam a capacidade econémica das familias de cada concelho e regido.

Em 2015 a acessibilidade econémica do conjunto dos servi¢os de dguas e residuos em Portugal continental apresentou-se mediana
mas, quando analisada individualmente por cada servico, todos os servigos apresentam uma acessibilidade econémica boa, sendo
0 servigo com a gestdo de residuos o que apresenta um encargo médio economicamente mais acessivel a populagéo, e o servigo
de abastecimento de agua o que representa um maior peso no rendimento médio disponivel familiar. A interpretacdo destes
resultados carece, no entanto, de algum cuidado, tendo em consideracéo o nimero de entidades gestoras que ainda néo faturam
alguns destes servigos, ou que faturam abaixo dos custos inerentes a prestagédo dos servicos, e, por conseguinte, ndo recuperam
0s gastos por via tarifaria.
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Figura 237. Nivel médio de acessibilidade econdmica em cada servigo e regido de Portugal continental em 2015

Em termos regionais, verifica-se que é nas regifes do Centro e do Algarve que o encargo total dos trés servigos tem maior peso no
rendimento médio disponivel familiar. O encargo com o servico de abastecimento de agua representa um maior peso no rendimento
das familias da regido do Centro e com os servigos de saneamento e de gestdo de residuos urbanos na regiao do Algarve.

Importa referir, no entanto, que a boa acessibilidade econdémica nem sempre garante a sustentabilidade das entidades gestoras,
num contexto em que a maioria dos tarifarios aplicados séo insuficientes para atingir a total cobertura dos gastos incorridos com a
prestagéo dos servicos.

No servigo de abastecimento de dgua, os niveis de acessibilidade econdmica apresentam uma distribuicdo assimétrica em todas as
regides:

31 Para os sistemas em baixa, considera-se uma acessibilidade econémica boa quando o resultado do indicador fica situado no intervalo [0; 0,50];
uma acessibilidade econémica mediana quando o resultado do indicador fica situado no intervalo ]0,50; 1,00] e uma acessibilidade econémica

insatisfatéria quando o resultado do indicador fica situado no intervalo ]1,00; + [.
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Figura 238. Diagrama de extremos e quartis — acessibilidade econémica no servigo de abastecimento de agua por regido em 2015

Verifica-se que é nas regifes de Lisboa e do Algarve onde a prestacéo do servigco de abastecimento de 4gua é mais acessivel face
ao rendimento das familias e onde os niveis de acessibilidade econdmica registam uma menor amplitude entre os valores minimos
e valores maximos.

No servigo de saneamento de aguas residuais, 0s niveis de acessibilidade econdmica apresentam uma distribuicdo assimétrica em
todas as regides:
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Figura 239. Diagrama de extremos e quartis — acessibilidade econémica no servigo de saneamento de &guas residuais por regido em
2015

Verifica-se que é na regido do Alentejo onde a prestacdo do servico de saneamento de aguas residuais é mais acessivel face ao
rendimento das familias, sem prejuizo dos niveis de acessibilidade econdmica registarem uma menor amplitude entre os valores
minimos e valores maximos nas regides de Lisboa e do Algarve.

No servigco de gestdo de residuos urbanos, os niveis de acessibilidade econémica apresentam uma distribuicdo assimétrica em
todas as regibes:
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Figura 240. Diagrama de extremos e quartis — acessibilidade econémica no servigo de gestéo de residuos urbanos por regido em 2015

Verifica-se que em todas as regides a prestacdo do servico de gestdo de residuos urbanos apresenta uma boa acessibilidade
econdmica [0; 0,50] face ao rendimento das familias, sem prejuizo dos niveis de acessibilidade registarem uma menor amplitude
entre os valores minimos e valores maximos nas regifes de Lisboa e do Algarve.

7.2. ANALISE DE RECLAMACOES DOS UTILIZADORES DOS SERVICOS

7.2.1. Instrumentos e volumes de reclamacgfes

N&o obstante os niveis de servi¢o prestado pelas entidades gestoras poderem ser medidos por indicadores objetivos, € igualmente
relevante conhecer a perce¢éo que os utilizadores tém da qualidade dos servicos que recebem. Esta analise, ainda que baseada
em apreciacdes subjetivas, permite identificar os aspetos do servico mais valorizados pelos utilizadores, bem como o nivel de
informacdo de que estes dispdem acerca dos respetivos direitos relativos as condi¢gdes de prestacao do servigo.

Para este efeito, além da realizagdo de inquéritos de satisfacéo, a analise das reclamages escritas apresentadas pelos utilizadores
dos servigos de aguas e residuos, assim como do tratamento que as mesmas recebem por parte das entidades gestoras, constitui
uma fonte valiosa de informagdo. N&o sendo um indicador objetivo da qualidade do servigo prestado, as reclamacdes refletem a
imagem que a entidade gestora transmite aos utilizadores, a qual importa que seja positiva.

Uma parte relevante da atividade regulatéria da ERSAR consiste na apreciacdo de reclamacgdes ou queixas dos utilizadores dos
servicos de aguas e residuos.

As entidades gestoras disponibilizam, em regra, uma diversidade de mecanismos formais e informais para a apresentacéo de
reclamacdes: livro de reclamacdes, formularios préprios existentes no local de atendimento ou na internet, correio tradicional ou
eletronico, fax, contacto verbal no local de atendimento ou através de call centers, entre outros. De entre estes, o livro de
reclamacgdes constitui um dos instrumentos que tornam mais acessivel o exercicio do direito de queixa, por ser obrigatoriamente
disponibilizado nos locais de atendimento das entidades gestoras e estar sujeito a supervisdo da ERSAR (nos termos previstos no
Decreto-Lei n.° 156/2005, de 15 de setembro, alterado pelo Decreto-Lei n.° 371/2007, de 6 de novembro).

O Decreto-lei n.° 194/2009, de 20 de agosto, aplicavel a partir de 1 de janeiro de 2010 no que respeita ao relacionamento das
entidades gestoras com os utilizadores dos servigos, veio consagrar, de forma expressa, a obrigacdo de as entidades gestoras,
além do livro de reclamagfes, garantirem a existéncia de mecanismos apropriados para a apresentacao de reclamacdes pelos
utilizadores que néo impliquem a deslocagéo as instala¢cdes da entidade gestora. Impde ainda um prazo de resposta de 22 dias
Uteis, que ndo prejudica o cumprimento da obrigagdo de remeter, no prazo de 10 dias Uteis, o original das folhas do livro de
reclamacdes a ERSAR.

A ERSAR aprecia ndo apenas as reclamacg0es apresentadas nos livros de reclamagfes das entidades gestoras, como também as
gue séo apresentadas diretamente a ERSAR por outro meio (no sitio da ERSAR, na internet, é disponibilizado um formulario préprio
para contacto) ou as que Ihes séo reenviadas por outras entidades (associa¢des de defesa do consumidor, centros de informagéo
autarquica ao consumidor, Direcdo-Geral do Consumidor, Autoridade de Seguranca Alimentar e Econdmica, entre outros). A
crescente intervencao da ERSAR neste ambito tem permitido uma mais eficiente defesa dos direitos e interesses dos utilizadores,
ndo apenas pela influéncia exercida na resolugéo das reclamagfes recebidas, mas também por proporcionar o conhecimento e a
detecdo de necessidades ou fragilidades do setor que podem ser colmatadas num contexto mais global, através de outros
instrumentos regulatérios.

Comparando o nimero de reclamacg@es escritas que o conjunto das entidades gestoras que prestam servico aos utilizadores finais,
reportaram no ambito do sistema de avaliagdo da qualidade do servigo prestado em 2015, com as reclamacdes chegadas a ERSAR,
por via do livro de reclamacgdes e também por outros meios (contacto escrito do reclamante diretamente com a ERSAR e reenvio de
reclamagdes por outras entidades), conforme representado na Figura 241 verifica-se que os reclamantes recorrem maioritariamente
ao contacto direto com as entidades gestoras por outros meios escritos que ndo através do livro de reclamacgdes (porventura porque
este implica uma deslocagdo ao local de atendimento da entidade). O numero significativamente inferior de reclamacdes que os
utilizadores, ou outras entidades em seu nome, apresentam diretamente a ERSAR podera atribuir-se, entre outros motivos, ao facto

173 | RELACAO DAS ENTIDADES GESTORAS COM OS CONSUMIDORES



de a entidade reguladora constituir uma segunda instancia para a resolugdo das reclamacdes, dispensavel no caso de a reclamagéo
ser resolvida diretamente pela entidade gestora.

No que respeita as reclamacdes recebidas na ERSAR, a grande maioria (90 %) corresponde as que sao apresentadas nos livros de
reclamacdes das entidades gestoras.
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Figura 241. Reclamacg®es escritas referentes a entidades gestoras dos servigos de aguas e residuos sujeitas ao sistema de avaliagédo da
qualidade do servico, recebidas pelas entidade gestoras e pela ERSAR no ano de 2015

Apesar do nimero de reclamacdes recebidas e, assim, apreciadas pela ERSAR, ser consideravelmente inferior ao universo total
das reclamacdes apresentadas pelos utilizadores dos servicos de aguas e residuos, importa notar que até 2010 se verificou um
aumento expressivo das reclamacgdes recebidas pelo regulador. Com efeito, entre 2000 e 2005 o regulador recebia em média 45
reclamagfes por ano, situacdo que se alterou significativamente com a entrada em vigor, em janeiro de 2006, do Decreto-Lei
n.° 156/2005, de 15 de setembro, que criou a obrigacdo de as empresas concessiondrias e as empresas municipais, responsaveis
pela prestacdo do servigo de abastecimento de agua aos utilizadores finais, disporem de um livro de reclamagfes e enviarem ao
regulador dos servigos os originais das respetivas folhas. A partir do inicio de 2008, e por for¢a da alteragdo ao regime do livro de
reclamagoes, introduzida pelo Decreto-Lei n.° 371/2007, de 6 de novembro, aquela obrigagcdo estendeu-se a todas as entidades
gestoras responsaveis pela prestacdo dos servigos de aguas e residuos a utilizadores finais, independentemente do modelo de
gestdo (servigos municipais ou municipalizados, empresas municipais e concessionarias), o que explica o aumento acentuado de
reclamacdes recebidas nesse ano.

Esta tendéncia de crescimento regista uma estabilizacdo a partir de 2012, embora com algumas flutua¢des anuais a partir desse
ano, o que poderd ser atribuido a melhoria dos procedimentos adotados pelas entidades gestoras, nomeadamente na sequéncia de
recomendacgdes da ERSAR. Em 2015 foram recebidas na ERSAR cerca de 4 100 reclamagfes, o0 que vem inverter a tendéncia de
diminui¢do que vinha registar-se nos ultimos dois anos.

A Figura 242 apresenta a evolugdo do numero de reclamacdes recebidas pela ERSAR nos ultimos oito anos, revelando, por um
lado, a crescente intervengdo do regulador na analise das reclamacdes sobre o servico prestado pelas entidades do setor e na
defesa dos direitos dos utilizadores dos servigos.
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Figura 242. Evolucédo do numero total de reclamagdes recebidas na ERSAR

Esta evolucdo, particularmente o alargamento das entidades obrigadas a disponibilizar o livro de reclamacdes, fez-se sentir
igualmente na distribuicdo do nimero de reclamagdes em funcdo dos modelos de gestdo das entidades gestoras reclamadas,
conforme evidenciado na Figura 243.

Sendo certo que até 2011 o maior nimero de reclamagdes recebidas na ERSAR respeitava a entidades gestoras de servigos
concessionados, o volume das reclamacdes relativas a entidades gestoras em gestdo direta tem vindo a crescer continuadamente,
tendo-se verificado, desde 2012, que o nimero de reclamacdes referente a este tipo de entidade gestora supera as reclamacgées
recebidas relativamente a entidades gestoras de servigos concessionados. Ainda assim, se tivermos em conta a populacdo servida
pelos diferentes modelos de gestao, verifica-se que a gestao concessionada continua a apresentar um maior racio de reclamagfes
por alojamento servido: cerca de 7 reclamacdes recebidas na ERSAR por 10 mil alojamentos abrangidos por este modelo de gestdo,
enquanto na gestao direta se verifica um nimero consideravelmente menor, de cerca de 2 reclamagdes por cada 10 mil alojamentos.
Esta diferenca pode atribuir-se ao facto de o grau de exigéncia dos utilizadores ser maior quando o servigo se encontra
concessionado, mas que tem vindo também a acentuar-se relativamente aos servi¢os prestados em modelo de gestéo delegada.
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Figura 243. Evolugéo da distribuicédo de reclamagdes recebidas na ERSAR por modelo de gestao (2007 a 2015)

7.2.2. Apreciacdo das reclamacdes

Analisando as reclamacfes recebidas na ERSAR em 2015 por assunto, conforme apresentado na Figura 244, verifica-se que,
mantendo a tendéncia dos anos anteriores, mais de metade das reclamacdes recebidas (56 %) respeita ao ciclo de faturacéo (leitura,
faturacdo e cobranca), questfes que séo transversais aos trés servi¢cos. Seguem-se em namero bastante inferior as reclamacdes
relativas a qualidade de servigo (11 %), ao atendimento (12 %) e ao respetivo tarifario (9 %). A qualidade da agua continua a ser o
aspeto menos contestado, o que se podera atribuir a um bom desempenho da generalidade das entidades gestoras no controlo da
qualidade da &gua e na comunicac&o dos respetivos resultados aos utilizadores32.

32 Este resultado poderia ainda ficar a dever-se ao facto de alguns aspetos de incumprimento dos parametros da qualidade da dgua serem
dificilmente percebidos pelos utilizadores. No entanto, os bons resultados obtidos no controlo da qualidade da agua néo corroboram a verificagcéo
desta hipotese.
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De entre as reclamacdes sobre leitura, faturagdo e cobranca, € significativa a percentagem de reclamacgdes originadas por situagées
relacionadas com o atraso no pagamento das faturas e com a possibilidade de suspenséo do servigo por atraso nesse pagamento
(34 %). A principal questdo que suscita reclamacdes sobre o atendimento é o tempo de espera (40 %).
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Figura 244. Distribuigdo das reclamagdes recebidas na ERSAR por assunto

Quando a andlise é desagregada por modelos de gestéo das entidades reclamadas, a distribui¢éo relativa dos assuntos mantém-se
muito similar, sendo de destacar apenas um menor peso das reclamacdes sobre atendimento na gestao concessionada, conforme
se apresenta na Figura 245.
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Figura 245. Distribuicdo das reclamacdes recebidas na ERSAR por assunto em fun¢gédo do modelo de gestdo

A intervencdo da ERSAR ao nivel das reclamag@es recebidas consiste na procura de uma resolucao voluntéria dos conflitos entre
os utilizadores e as respetivas entidades gestoras, nédo interrompendo nem suspendendo quaisquer prazos legalmente estabelecidos
para recurso a outras instancias.

Quando recebe uma reclamacao, a ERSAR procura recolher, junto da entidade gestora e, se necessario, junto do reclamante, os
elementos relevantes para o esclarecimento da situacdo. Com base nos factos e argumentos apresentados pelas partes, a ERSAR
emite um parecer ou recomendacao, que remete a ambas as partes caso considere justificar-se uma alteracdo do procedimento da
entidade gestora. Se, pelo contrario, considerar que o procedimento da entidade gestora foi adequado, o parecer da ERSAR é
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enviado apenas ao reclamante. Na maioria das situacdes este processo dura um a dois meses (desde a rece¢do da reclamacéo até
ao envio do parecer da ERSAR).

O procedimento de andlise das reclamacdes pela ERSAR centra-se na recolha e na apreciagcao de elementos escritos fornecidos
pelas partes. Tendo em atencéo as circunstancias subjacentes a algumas reclamacdes, aqueles elementos nem sempre permitem
concluir pela razdo de uma ou outra parte, sendo esse facto comunicado ao reclamante e, eventualmente, a entidade gestora
(reclamacdes classificadas na Figura 246 como inconclusivas).

Por outro lado, e por for¢a da lei, os pareceres da ERSAR néo dispdem de forga vinculativa, pelo que, caso ndo sejam acatados
voluntariamente pelas partes, a situagdo apenas pode ser definitivamente resolvida em sede judicial ou para-judicial (centros de
arbitragem e julgados de paz), informagdo que também é prestada ao reclamante.

Os centros de arbitragem séo instituicGes privadas criadas especificamente para regular os conflitos de consumo através de
mediacao, conciliagdo e arbitragem. O processo de arbitragem nado exige a constituicdo de advogado, é gratuito e rapido. A decisdo
do juiz arbitro tem a forga equivalente a de uma sentenca judicial. Embora, por regra, num tribunal arbitral os conflitos apenas
possam ser resolvidos se ambas as partes o consentirem, por forca de uma alteragdo a Lei dos Servicos Publicos Essenciais
publicada em 2011 (através da Lei n.° 6/2011, de 10 de margo) os prestadores de servigos publicos essenciais, como é o caso dos
servigos de abastecimento de 4gua, de saneamento de aguas residuais e de gestéo de residuos urbanos, ficaram obrigatoriamente
sujeitos a arbitragem sempre que a mesma seja solicitada pelo utilizador que seja pessoa singular. Atualmente existem, em Portugal
continental, seis centros de arbitragem de conflitos de consumo de &mbito regional, que abrangem 90 concelhos e 61 % da
populacéo, assim como um Centro Nacional de Informacéo e Arbitragem de Conflitos de Consumo (CNIACC), com competéncia
para todo o territério nacional nas zonas nédo abrangidas pelos centros regionais, que pode funcionar através de videoconferéncia
ou em regime itinerante, sem exigir a deslocacéo das partes.

Os julgados de paz, que abrangem atualmente 61 concelhos e 32 % da populagdo portuguesa, séo tribunais do Estado com
carateristicas especiais, competentes para resolver causas de valor reduzido de natureza civel, de forma rapida e custos reduzidos
(ndo ultrapassam os 70 euros).

As entidades gestoras séo solicitadas a informar a ERSAR da deciséo final que tomam quanto a reclamacao que Ihes foi apresentada
e sobre a qual a ERSAR se pronunciou. Se alguma das partes recorrer a uma instancia judicial ou extrajudicial essa informacéo e o
respetivo desfecho, tal informagéo ja ndo .

Ainda no contexto da apreciacdo das reclamacdes, a ERSAR considerou assistir raz&o ao reclamante em 38 % das reclamagdes
cuja andlise foi concluida em 2015, valor inferior ao das reclamacdes que considerou ndo terem fundamento (42 %), conforme
apresentado na Figura 246. De entre as reclamagfes com fundamento, a propria entidade gestora corrigiu voluntariamente o
procedimento ainda antes da emissdo do parecer pela ERSAR em cerca de 58 % das situacdes, sendo que em um ter¢o das
reclamacdes, apesar de reconhecer assistir razdo ao reclamante, pela natureza da situagdo em causa, ndo era ja possivel uma
correcdo ou reparacdo material da mesma (por exemplo, no caso de demora no atendimento). Relativamente as reclamagdes com
fundamento em que a ERSAR recomendou a alteragédo dos procedimentos, verifica-se que as entidades gestoras acataram o parecer
da ERSAR em 7 % das situagdes, tendo mantido a posigao relativamente as restantes 6 %.

EG resolveu
voluntariamente 58%

Inconclusiva ou
ininteligivel 21 %

Figura 246. Apreciacéo das reclamacdes recebidas na ERSAR e respetivo resultado (reclamag6es com analise concluida em 2015)

Analisando a evolucédo da apreciagdo da ERSAR as respostas dadas pelas entidades as reclamacdes apresentadas, conforme
ilustrado na Figura 247, verifica-se uma tendéncia de reducéo das reclamag8es sem fundamento.
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Figura 247. Evolucéo da apreciacéo das reclamac@es analisadas na ERSAR entre 2009 e 2015

Desagregando o resultado da apreciacdo das reclamacdes analisadas em 2015 pela ERSAR, tendo em conta o assunto das
mesmas, verifica-se que o atendimento, a contratacdo e a ligagcéo e disponibilidade sdo as questdes relativamente as quais a ERSAR
mais vezes deu razdo aos reclamantes (os resultados observados relativamente a qualidade da agua ndo assumem a mesma
relevancia pois durante 2014 apenas se concluiu a andlise de 66 reclamacdes sobre esta questdo), sendo o tarifario, a leitura e a
faturac@o e cobranca os assuntos em que a ERSAR considerou haver mais reclamag¢fes sem fundamento, conforme ilustrado na
Figura 248. Estas conclusdes refletem algumas deficiéncias nos servigos de atendimento (principalmente o tempo de espera), bem
como as dificuldades de os utilizadores em aceitarem os tarifarios aprovados e compreenderem as faturas recebidas ou procederem
ao seu pagamento atempado.
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Tarifario
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Figura 248. Apreciacdo das reclamag6es em funcéo do respetivo assunto (reclamagdes com analise concluida em 2015)
Comparando, por outro lado, 0 mesmo parametro agora em fungdo do modelo de gestdo das entidades gestoras reclamadas,
verifica-se ndo haver uma diferenciacdo muito significativa dos resultados entre os trés tipos de modelo de gestdo, embora se

observe um maior peso relativo das reclamagfes com fundamento relativamente ao servigo prestado pelas entidades gestoras em
modelo de gestéo delegada, conforme se apresenta na Figura 249.
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Figura 249. Apreciagdo das reclamagdes em funcdo do modelo de gestdo das entidades gestoras reclamadas (reclamagdes com anélise
concluida em 2015)

179 | RELAGAO DAS ENTIDADES GESTORAS COM OS CONSUMIDORES






8. MONITORIZACAO LEGAL E CONTRATUAL

A ERSAR tem por missdo, no quadro dos respetivos Estatutos, aprovados pela Lei n.° 10/2014, de 6 de marco, a regulacdo e a
superviséo dos setores dos servi¢os de abastecimento publico de agua, de saneamento de aguas residuais urbanas e de gestéo de
residuos urbanos, abreviadamente designados por servigos de dguas e residuos, incluindo o exercicio de fun¢des de autoridade
competente para a coordenacao e a fiscalizacéo do regime da qualidade da 4gua para consumo humano.

As atribuigbes e competéncias da ERSAR, definidas nos respetivos Estatutos e nos diplomas que regem o0s servigos regulados,
compreendem a regulacéo estrutural do setor e a regulagdo comportamental das entidades titulares e das entidades gestoras. Esta
Ultima inclui a monitorizacéo legal e contratual das entidades gestoras ao longo do seu ciclo de vida, nomeadamente através da
analise de processos de concurso e contratualizagBes, de modificagdo dos contratos, de resolucdo dos contratos e de
reconfiguracdes e fusdes de sistemas, fazendo o acompanhamento da execugdo dos contratos e intervindo quando necessario na
conciliagdo entre as partes. Neste contexto foi a ERSAR previamente consultada sobre as altera¢des contratuais abaixo descritas,
tendo emitido os respetivos pareceres, que, em cumprimento do disposto nos Estatutos da ERSAR, se encontram disponiveis no
sitio da Internet da ERSAR (documentagéo>pareceres e decisdes).

O setor das aguas e residuos em Portugal foi, no ano de 2015, objeto de especial restruturacéo, dando cumprimento ao previsto no
XXI Programa do Governo Portugués.

A nivel dos sistemas multimunicipais de residuos foram reconfigurados onze contratos de concessdo da exploracéo e da gestéo de
servicos de residuos por forca da reprivatizagdo da EGF, acionista maioritaria de onze concessionarias®®. Com efeito, o Decreto-Lei
n.° 96/2014, de 20 de junho®*, obrigou a que os contratos de concessédo em vigor a data do inicio de vigéncia daquele diploma,
celebrados com entidades gestoras de sistemas multimunicipais cujo capital social passasse a ser detido exclusiva ou
maioritariamente por entidades privadas fossem objeto de modificagao contratual, com vista a sua adaptacéo ao contetdo do referido
Decreto-Lei, 0 que veio a acontecer em 30 de setembro de 2015. De entre as principais alteragdes destaca-se o estabelecimento
de objetivos de servigco publico, quantificados por indicadores associados as metas definidas no PERSU 2020 e ao sistema de
avaliacdo da qualidade de servigco definido pela ERSAR. O prazo de todas estas concessdes termina em 31 de dezembro de 2034.

Por outro lado, também os sistemas multimunicipais de abastecimento de agua e saneamento de aguas residuais foram objeto de
profunda alteragdo com a reorganizacdo do setor através da agregacao de quinze dos sistemas multimunicipais até entao existentes
em trés novos sistemas de maior dimensdo: o sistema multimunicipal do Centro Litoral de Portugal, o sistema multimunicipal do
Norte de Portugal e o sistema multimunicipal de Lisboa e Vale do Tejo. Tendo presente que as tarifas dos sistemas agregados eram
distintas, com valores mais altos nos municipios do interior face aos do litoral, os contratos relativos a estes trés novos sistemas
incluem um periodo de convergéncia tarifaria de cinco anos até atingir uma tarifa comum por sistema, estabelecendo-se a descida
imediata das tarifas mais elevadas e aumento progressivo das tarifas mais reduzidas.

Tanto os contratos de concessao resultantes reconfiguragfes dos sistemas multimunicipais de residuos como das agregacgdes dos
sistemas multimunicipais de agua e saneamento reconhecem a competéncia atribuida a ERSAR, pelos seus Estatutos, de aprovagéo
de tarifas para os sistemas de titularidade estatal. No caso dos primeiros, as tarifas resultam da definicdo, nos termos do
Regulamento tarifario do servico de gestéo de residuos urbanos de proveitos permitidos para periodos regulatérios plurianuais, que
asseguram maior estabilidade tarifaria, remetendo para a entidade gestora os riscos operacional, de investimento e de financiamento
e incorporando diversos mecanismos de eficiéncia. O primeiro periodo regulatério respeita a 2016-2018, embora, pelo atraso
verificado na concluséo do processo de privatizagdo, a decisdo de definicdo dos proveitos ja s6 possa ocorrer no decurso de 2016
(ainda que com reflexos desde o seu inicio). No que respeita aos sistemas multimunicipais de dgua e saneamento agregados, a
trajetoria tarifaria dos primeiros cinco anos (periodo de convergéncia), esta definida nos respetivos contratos, cabendo a ERSAR
aprovar as atualizagbes anuais, assim como o apuramento dos desvios de gastos (decorrentes da aplicagdo da tarifa de
convergéncia).

No que respeita aos sistemas de titularidade municipal em regime de gestdo delegada, registou-se em 2015 o inicio de atividade da
Aguas do Noroeste como responséavel pelo sistema criado através de uma parceria entre o Estado e os municipios de Amarante,
Arouca, Baido, Celorico de Basto, Cinfaes, Fafe, Santo Tirso e Trofa, cujos contratos haviam sido celebrados ja em 2013. Este
desfasamento temporal deveu-se a necessidade de resolugdo de algumas questdes, nomeadamente colocadas pela ERSAR,
quanto a aprovagado do tarifario para o primeiro periodo de convergéncia tarifaria. No Sistema Publico de Parceria Integrado de
Aguas do Alentejo foi revisto o contrato de parceria e gestdo face a conclus&o do primeiro periodo quinquenal de vigéncia. Neste
ano foi ainda formalizado o contrato de gestdo delegada da TRATOLIXO (que sucedeu a outros instrumentos contratuais ainda nao
conformados com o Decreto-Lei n.° 194/2009, de 20 de agosto).

Relativamente aos sistemas concessionados, registou-se no decurso deste ano a renegociacdo de cinco das concessdes®®, sendo
gue apenas dois destes processos foram concluidos em 2015 com a assinatura de um aditamento ao respetivo contrato (Cascais e
Santa Maria da Feira). Nas demais situa¢des e na sequéncia das recomendagfes formuladas pela ERSAR no ambito do parecer
emitido, o processo prolongou-se para 0 ano seguinte.

Ambos os aditamentos foram justificados pela necessidade de repor o equilibrio econémico-financeiro das respetivas concessoes.
Os motivos invocados incluiram a variagdo de caudais superior ao limite do risco da concessionaria, o atraso na realizagdo de
investimentos a cargo do concedente, a reducdo do custo dos investimentos face ao previsto no contrato ou a redugéo do volume
de investimentos, assim como a alteragéo da estrutura tarifaria. O mecanismo de reposi¢édo do equilibrio foi sempre a revisao do
valor das tarifas.

33 ERSUC;RESULIMA; VALORLIS;VALORSUL; VALNOR; RESINORTE; VALORMINHO; SULDOURO; RESIESTRELA; AMARSUL e ALGAR.

34 Regime juridico da concesséo da exploragéo e da gestdo, em regime de servigo publico, dos sistemas multimunicipais de tratamento e recolha
de residuos urbanos, cuja responsabilidade de gestéo é assegurada pelos municipios, atribuida a entidades de capitais exclusivamente ou
maioritariamente.

% Cascais, Santa Maria da Feira, Valongo, Elvas e Mafra.
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Os regulamentos de servi¢o constituem outra importante fonte normativa das regras da prestagéo do servigo aos utilizadores, por
representarem instrumentos juridicos de natureza regulamentar com eficacia externa que definem as condicdes de prestacdo e de
utilizagdo dos servigos de aguas e residuos, disciplinando os direitos e obrigacdes da entidade gestora e dos utilizadores no seu
relacionamento.

As propostas de regulamento de servigo sdo elaboradas pelas entidades gestoras e submetidas a parecer da ERSAR e a um periodo
de consulta publica, cabendo a sua aprovacao a entidade titular. No ano de 2015 foram analisados 102 regulamentos relativos a um
ou mais servigos regulados, conforme apresentado na tabela seguinte:

Quadro 185. Analise de Regulamentos de Servigo

Objeto dos regulamentos Numero de
. regulamento
analisados )
analisados

Servigo de abastecimento de agua 22

Servigo de saneamento de aguas 23

residuais

Servigos de abastecimento de agua e 15

de saneamento de aguas residuais

Servigo de gestdo de residuos urbanos 42

Servigos de abastecimento de agua,
de saneamento de aguas residuais e 2
de gestao de residuos urbanos

No caso dos sistemas multimunicipais de gestéo de residuos geridos por empresas de capitais privados, o Decreto-Lei n.° 96/2014,
de 25 de junho, determinou que a aprovacao dos respetivos regulamentos de servi¢o constitui competéncia da ERSAR. No entanto,
durante 0 ano de 2015 nao foi submetida qualquer proposta a aprovacao da entidade reguladora.

A ERSAR realiza ainda a¢fes de auditoria junto das entidades gestoras e titulares com vista a avaliacdo do cumprimento dos
contratos relativos a gesté@o dos servicos, das normas legais e regulamentares referentes ao ambito de intervencdo da ERSAR,
assim como dos demais instrumentos regulatorios definidos por esta entidade. Neste contexto, em 2015 foram elaborados e
remetidos as partes para contraditério os relatorios preliminares das auditorias realizadas a Aguas de Valongo e a Infralobo
(processos que ficaram concluidos em 2016).

Finalmente, a ERSAR é responsavel pela aplica¢do de san¢des no caso de incumprimento das obrigacdes legais a que as entidades
gestoras estdo sujeitas e que compete a esta entidade fiscalizar. Neste quadro, durante 2015 a ERSAR proferiu 14 admoestacdes,
gue constituem decisdes condenatérias mas sem aplicacéo de coima por se considerar reduzida a gravidade da infragdo. A quase
totalidade destes processos respeita ao regime do controlo da qualidade para consumo humano (Decreto-Lei n.° 306/2007, de 27
de agosto, e apenas um dos processos respeita a violagdo das regras constantes do regime do livro de reclamacdes (Decreto-Lei
n.° 156/2005, de 15 de setembro).
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A caraterizacdo dos servicos de aguas e residuos em Portugal continental mostra uma evolugdo positiva, bem como uma gradual
convergéncia para os objetivos nacionais. As atuais politicas publicas, definidas ha duas décadas e ajustadas ao longo deste
periodo, permitiram um enorme avango e uma generalizagdo destes servicos a quase totalidade da populacdo portuguesa. Este
sucesso tem sido reconhecido nacional e internacionalmente, sendo por isso importante valorizar e consolidar esta experiéncia,
capitalizando as mais-valias obtidas, com a clara consciéncia sobre o esfor¢o ainda necessario.

Em 2015 prosseguiu a adaptacéo das entidades gestoras dos servigos de aguas e residuos a universalizagdo do ambito de atuagéo,
refor¢o dos poderes e uniformizagdo de procedimentos da ERSAR. Este processo de adaptagéo tem evoluido de forma positiva,
com progressos realizados por exemplo ao nivel dos dados reportados pelas entidades gestoras a ERSAR, e da sua fiabilidade,
onde se incluem os dados de qualidade do servigo prestado aos utilizadores e os dados relativos as contas e resultados dos servigos.

Esta evolugdo contribui ndo apenas para um reforgo da atividade regulatéria, tornando-se mais efetiva, mas também para a
crescente melhoria da eficacia e eficiéncia das entidades gestoras. E também importante para outros agentes do setor, pela
disponibilizagdo de informagédo validada sobre a totalidade das entidades gestoras, contribuindo também para a atualizagdo dos
planos estratégicos do setor.

O panorama nacional caraterizou-se pela continuidade de um conjunto diverso de entidades gestoras, com modelos de gestédo
distintos e escalas diferentes, em diferentes estadios de desenvolvimento e com niveis de servico muito diferenciados.

Esta diversidade, que revela uma elevada fragmentagdo (contabilizando algumas entidades de muito pequena dimenséo — juntas
de freguesia e associagfes de utilizadores — existem em Portugal continental 415 entidades gestoras destes servi¢os), tem
implicacdes ao nivel da menor eficacia e eficiéncia estrutural na prestagédo dos servigos e contribuiu, com outros fatores, para que
ndo se tenham atingido todos os objetivos estratégicos para o setor. Em alguns sistemas estd ainda a completar-se a
infraestruturacao necessaria para garantir o acesso da populagéo aos servigos. Outros sistemas estdo ja numa fase de consolidagéo
e de melhoria do desempenho, estando o enfoque na otimiza¢do da gestédo dos servicos.

O conjunto significativo de recursos financeiros mobilizados nos dltimos anos para os investimentos nos servigos de aguas e
residuos possibilitou a construgdo de infraestruturas adequadas que abrangem, neste momento, a grande maioria da populacéo
portuguesa, tendo sido dados passos significativos para a tendencial universalizagéo destes servigos.

Efetivamente, em 2015, 95 % dos alojamentos estavam cobertos com o servigo de abastecimento de agua, 83 % estavam cobertos
com o servico de drenagem de 4guas residuais e 82 % incluiam o tratamento adequado dessas &guas; no que se refere ao servico
de gestéo de residuos urbanos, toda a populacéo beneficia de servicos de recolha e tratamento adequado dos residuos.

Verificaram-se, também em 2015, altera¢des estruturais no setor dos servigcos de gestao de residuos urbanos, com a concretizagédo
da alienacdo do capital da Empresa Geral de Fomento que pertencia ao Estado, o que veio produzir altera¢es significativas na
estrutura acionista das concessfes multimunicipais, com envolvimento maioritario do setor privado. Esta reforma motivou também
alteracbes ao nivel na propria metodologia usada pela ERSAR para regular este setor, que tém vindo a ser estudadas e
implementadas nos ultimos anos

A tendéncia para agregacao horizontal e vertical dos servigcos tem vindo a acentuar-se nos ultimos anos, estando previstas algumas
iniciativas que virdo acentuar essa tendéncia. Considera-se necessario continuar a reforgar essa aposta estratégica e promover um
reforco de reorganizac@o da prestacao dos servigos, ndo s através da integracdo mas também da adequacgdo dos modelos de
gestdo, desenvolvendo o setor de uma forma estruturalmente correta e mobilizadora de uma participagéo equilibrada de todos os
agentes envolvidos, de onde resulte uma melhor qualidade dos servigos prestados aos utilizadores, com precos eficientes e justos
para os utilizadores.

So6 assim se podem atingir os niveis de qualidade do servigo considerados necessarios ao desenvolvimento de Portugal, servindo,
de forma regular e continua, a maior percentagem possivel de populagdo com servicos de abastecimento publico de agua, de
saneamento de aguas residuais urbanas e de gestado de residuos urbanos.
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