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1.

Introdugéao

A alinea i) do Artigo 7 do Decreto n® 8/2019, de 18 de Fevereiro, estabelece que compete a
Autoridade Reguladora de Aguas (AURA, IP) actuar como instancia de recurso relativamente as
reclamagdes dos consumidores e utentes do Servico Publico de Abastecimento de Agua e
Saneamento. Neste sentido, AURA, IP muniu-se da Plataforma Electronica de Gestédo de
Reclamagdes (RECO), através da qual efectua o registo das Reclamagdes de Recurso (RR),

sobre o Servigo do Abastecimento de Agua e Saneamento.

A Plataforma permite (i) a gestdo eficaz do processo de Reclamagdes de Recurso, (i) 0
Monitoramento das Entidades Gestoras (EG) quanto a resposta as reclamagdes e (iii) o
acompanhamento do ponto de situagdo da reclamacgao pelo consumidor.

As reclamagdes podem ser submetidas através do Portal de Reclamagdes (Reco.aura.org.mz),
por via telefénica (chamadas/SMS) e por escrito. As reclamagdes recebidas por escrito e
telefone sdo introduzidas manualmente e a posterior, na plataforma, sendo que a maior parte

das reclamagdes foram feitas por escrito e introduzidas manualmente na plataforma.

O presente Relatorio faz a analise das reclamagdes de recurso do 2° Semestre de 2024 e o

balango anual das RR do mesmo ano.



2. Ponto de Situacao da Plataforma
A RECO entrou em funcionamento em finais de 2023, tendo sido produzidos 2 (Dois) Relatorios
com base na sua aplicagdo. Para o seu uso efectivo e amplo, foram recentemente adquiridos
parte dos equipamentos informéatico necessarios para os técnicos ao nivel das Unidades
Técnicas Regionais e estdo em curso acgdes de capacitagdo dos Técnicos da AURA, IP e que
fardo o seu uso efectivo, incluindo ac¢des de capacitagdo para as Entidades Gestoras e de

divulgacao massiva para consumidores e sociedade em geral.

3. Processo de Gestao de Reclamagdes de Recurso
A gestdo das RR é feita por técnicos dedicados da AURA-Sede e das Regides. O tratamento

das RR obedece ao fluxograma abaixo.

FLUXOGRAMA DO PRONUNCIAMENTO DA AURA FACE A RECLAMACOES DE RECURSO

Subnjisséo da Submissdo de resposta
reclamagdo de recurso o e Clerer
‘ pelo reclamante Anilise da S Elaborat,‘?o clie entidades envolvidas
directamente na RECO reclaniacio olicitagdo de FEIGEr el G através da RECO **
esclarecimentos respectiva
pelo(s) RN .
Ha — adicionaisas EG [—— validagdo pelo -
sk e consumidores responsavel da ECEIET S 0 Eeh
Registona RECO da responsaveis i * P de contracrdenagdo ou
~ [opcional*] AURA para o Tt ’ o
reclamacdo de da AURA feit solicitagdo da intervencdo
recursos recebida por eTeTo de outras entidades
outra via publicas e policiais

‘ Consulta pelo reclamante do estado da reclamacgdo e do parecer da AURA via RECO ‘

‘ Andlise pela AURA das reclamagdes recebidas *** ‘

* Etapa justificdvel, caso a EG ndo tenha respondido ao reclamante ou caso a AURA considere que a resposta dada é insuficiente
** Designadamente esclarecendo o reclamante acerca dos respectivos direitos efou formulando recomendacdes a EG
*** pe., frequéncia de cada tipo de reclamacdo, areas geograficas mais afectadas por determinados problemas, etc

bl

Tabela 1: Fluxograma de Gestéo de Reclamagdes de Recurso

De um modo geral, a interag&o com as Entidades Gestoras e consumidores é feita no momento da solicitagéo
de esclarecimentos adicionais pela AURA, IP, sendo que na maioria dos casos mostra-se necessario a
deslocacdo ao terreno para afericdo das situacdes relatadas.



3.1 Categorias de Reclamagoes
Na plataforma as RR de abastecimento de agua e saneamento sao classificadas por

categorias, conforme se segue.

Servigo Regulado Abastecimento de agua
Tipo de Reclamacéo Assunto

Indisponibilidade do servigo de abastecimento de agua (rede ndo existente)
Interrupgdes frequentes no fornecimento de 4gua (falta de agua)
Passagem de ar no contador

Falta de pressdo da dgua

Auséncia de aviso prévio sobre a interrup¢do do abastecimento
Incumprimento do prazo previsto para a regularizagdo do fornecimento
Acessérios em mau estado

Disponibilidade e
qualidade dos servigos
de abastecimento de
agua

Incumprimento do horério ou demora na prestagdo de servico domiciliario

Acessibilidade a fontanarios

Inundagdo por rotura na rede de distribuigdo

Inundagdo por rotura no ramal

Atrasos na reparagdo de fugas

Outras questdes relativas a disponibilidade e qualidade dos servigos de agua
Agua da torneira turva

Agua da torneira com odor a cloro

Agua da torneira com gosto estranho

Qualidade da dgua Agua do fontanario turva

Agua do fontanario com odor a cloro

Agua do fontanério com gosto estranho

Outras questdes relativas a qualidade da agua

Entendimento da factura (insuficiente informagdo prestada na factura)
Factura ndo recebida

Recebimento tardio de factura

Contador desaparecido

Problemas com meios de pagamento

Periodicidade das faturas, leituras e estimativas de consumo

Faturagdo e leitura = = = :
Faturas elevadas (discordancia dos valores lidos/estimados)

Incorreg¢do na definicdo da categoria de cliente / classe de facturagdo

Cobranga de valores ndo previstos no tarifario ou servigos ndo prestados
Multa indevida

Suspensdo do servico por mora no pagamento

Outras questdes relativas a faturagdo e leitura

Inadequagdo do espaco fisico e horario do servi¢o de atendimento presencial
Dificuldade de acesso aos meios de contacto electrénicos da EG

Tempo de espera no atendimento (presencial/electrénico) prolongado
Demora na obtengdo de resposta a reclamacgdo ou pedido de esclarecimento
Informagdo prestada no atendimento incorreta ou insuficiente

Atendimento

Inexisténcia de acesso a formuldrio de reclamacgdo

Comportamento incorreto no relacionamento com o cliente
Outras questdes relativas ao atendimento

Discordancia/ndo compreensdo da estrutura tarifaria
Discordancia/ndo compreensdo de outras taxas e impostos
Tarifarios Valores unitérios das tarifas elevados

Definiciente divulgagdo dos tarifarios

Outras questdes relativas aos tarifarios

Falta de informacgdo contratual

Dificuldades na contratacdo e/ou auséncia de contrato

Clausulas contratuais abusivas

Demora na disponibilizagdo do servigo de abastecimento de agua (contador)
Instalagdo e substituigdo do contador pela entidade gestora

Dificuldade na rescisdo ou suspensdo do abastecimento pedido

Outras questdes relativas a contratagdo dos servigos e ligagdo a rede

Contratagdo dos
servigos e ligagdo a rede

Tabela 2: Tipologia de Reclamagdes - Abastecimento de Agua



Servigco Regulado Saneamento
Tipo de Reclamacao Assunto

Disponibilidade e
qualidade dos servigos
de saneamento (aguas

residuais)

Indisponibilidade do servico de saneamento de aguas residuais (rede ndo existente)

Indisponibilidade do servigo de limpeza de fossas sépticas e latrinas

Existéncia de odores imputaveis ao sistema de saneamento

Mau funcionamento da rede de saneamento (dguas sujas na via publica)

Atrasos na reparagdo de obstrugdes da rede de saneamento

Outras questdes relativas a disponibilidade e qualidade dos servigos de drenagem

Disponibilidade e
qualidade dos servigos
de gestdo de lamas
fecais

Indisponibilidade do servigo de limpeza de fossas sépticas e latrinas

Problemas associados a limpeza e manutengdo de fossas sépticas/latrinas

Incumprimento do horario ou demora na prestagdo de servico de limpeza de fossas

Ocorréncia de focos de poluicdo com lamas fecais

Outras questdes relativas a disponibilidade e qualidade dos servigos de gestdo de lamas

Disponibilidade e
qualidade dos servigos
de drenagem pluvial

Mau funcionamento da rede pluvial (lixo, ligagdes de esgoto, sarjetas entupidas)

Inundagdes

Outras questdes relativas a disponibilidade e qualidade dos servigos

Faturagdo e leitura

Entendimento da factura (insuficiente informag&o prestada na factura)

Factura ndo recebida

Recebimento tardio de factura

Problemas com meios de pagamento

Periodicidade das faturas, leituras e estimativas de consumo

Faturas elevadas (discordancia dos valores lidos/estimados)

Incorregdo na definicdo da categoria de cliente / classe de facturagdo

Cobranga de valores ndo previstos no tarifario ou servicos ndo prestados

Multa indevida

Suspensdo do servico por mora no pagamento

Outras questdes relativas a faturagdo e leitura

Atendimento

Inadequagdo do espaco fisico e horério do servigo de atendimento presencial

Dificuldade de acesso aos meios de contacto electrénicos da EG

Tempo de espera no atendimento (presencial/electrénico) prolongado

Demora na obtengdo de resposta a reclamagdo ou pedido de esclarecimento

Informagao prestada no atendimento incorreta ou insuficiente

Inexisténcia de acesso a formuldrio de reclamagado

Comportamento incorreto no relacionamento com o cliente

Outras questdes relativas ao atendimento

Tarifarios

Discordancia/ndo compreensdo da estrutura tarifaria

Discordancia/ndo compreensdo de outras taxas e impostos

Valores unitarios das tarifas elevados

Definiciente divulgacdo dos tarifarios

Outras questdes relativas aos tarifarios

Contratagdo dos
servigos e ligagdo a rede

Falta de informacgdo contratual

Dificuldades na contratagdo e/ou auséncia de contrato

Clausulas contratuais abusivas

Demora na disponibilizagdo do servigo de ligagdo a rede de saneamento

Outras questdes relativas aos tarifarios

Tabela 3: Tipologia de Reclamagbes - Saneamento

IS



4. Resultados (2° Semestre de 2024)

4.1 Volume de Reclamagdes Recebidas
No segundo semestre 2024 foram submetidas na plataforma RECO 54 reclamagdes, sendo que
seis (6) estiveram fora do &mbito e n&o houve registro de nenhuma reclamagao encaminhada a
Entidade Gestora (EG) por ser de primeira instancia. O nimero de reclamag6es no periodo em

analise representa uma média de duas (2) reclamag6es por semana.

No periodo em analise n&o foi recebida nenhuma reclamagao de recurso de saneamento.
O gréfico abaixo representa o numero total de 54 reclamagdes submetidas na plataforma RECO

mensalmente durante o 2 © semestre.
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Grdfico 1:Volume de reclamagées de recurso do abastecimento de dgua

4.2 Reclamacgoes Recebidas por Categoria
Conforme ilustra o grafico abaixo, do total das reclamagdes recebidas no 2 semestre, trinta e
quatro (34) sdo referentes a Facturagao e Leitura, nove (9) referentes ao Atendimento e duas

(2) sao referentes a Disponibilidade e qualidade de Servigos de Abastecimento de Agua.



wy
a
Te] £
S 5
[+
£ 20
o) c
g P 9
< g
s . 3 2
0 I sssssss——
A, G, O £,
€, .1, A, A7
"Q‘}Q’ 496' P, 5‘@’1”‘ y Qrar__
g Fog . Fig dg,,. Fog i, do
%oy %05 Yo o e Yejy,
e e, v s, Yy /- Urg
fog Sz, o,
0;?(0 @d
%

Tipo de Reclamacao

Grdfico 2:Tipologia de Reclamagdes recebidas

Grande parte das RR foram consideradas procedentes, tendo havido situagdes em que foram

emitidas Notas de Crédito aos clientes pelas EGs com valores entre 3.000Mt a 50.000Mt.

4.3 Reclamagoes Resolvidas
No geral a maior parte das RR foram resolvidas. No entanto, os dados que permitem aferir o

numero de reclamagdes resolvidas ainda ndo foram carregados na plataforma.

Importa, no entanto, realcar que a interagdo da AURA,IP e as Entidades Gestoras no processo
de mediacdo e esclarecimento da RR tem vindo a melhorar o que permite o desfecho dos casos
de forma cada vez mais célere. Nota-se ainda que as EG tém estado a introduzir cada vez mais
plataformas electronicas, com vista a melhoria do atendimento e resposta as solicitagdes dos

consumidores.

4.4. Entrada das reclamagodes
No geral, observa-se uma tendéncia crescente para a submissdo de através do portal do reclamente,
com um total de 29 reclamacgdes registadas. Este facto reflete cada vez mais uso da plataforma,
entretanto, ainda carece a massificacdo da divulgacdo e acessibilidade da plataforma junto dos

consumidores.



B Por escrito Portal do Reclamante [l Telefone

Grdfico 3:Tipologia de Reclamagdes recebidas

4.5. Satisfacao do Cliente

A partir dos resultados da RECO ja é possivel aferir o nivel de satisfagdo do consumidor. No
entanto, no geral, as RR continuam a denotar um nivel de preocupagao dos clientes quanto a

faturagao do servigo e leitura do contador.

5. Balango do ano 2024

5.1 Volume de Reclamagoes Recebidas

No ano 2024 foram submetidas na plataforma RECO 107 reclamagdes, sendo que sete (7)
estiveram fora do @&mbito e ndo houve registro de nenhuma reclamagao encaminhada a Entidade
Gestora (EG) por ser de primeira instancia. Conforme o grafico abaixo das 107 reclamagdes, a
maior parte delas foram registadas no més de abril, sendo que para este segundo trimestre de
2024 nao foram registradas reclamagdes de primeira instancia.O numero de reclamagdes no

periodo em andlise representa uma média de duas (2,08) reclamagdes por semana.



No periodo em analise n&o foi recebida nenhuma reclamagéo de recurso de saneamento.
O grafico abaixo representa o numero total (107) de reclamagdes submetidas na plataforma

RECO mensalmente durante o0 ano 2024.
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Grdfico 4: Volume de reclamagdes de recurso do abastecimento de dgua -anual

5.2 Reclamagoes Recebidas por Categoria
Conforme ilustra o grafico abaixo, do total das reclamagdes recebidas no ano, setenta e duas
(72) séo referentes a Facturagao e Leitura, catorze (14) referentes ao Atendimento e cinco

(5) sao referentes a Disponibilidade e qualidade de Servigos de Abastecimento de Agua.

TIPO DE RECLAMAGOES
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Grdfico 5: Tipologia de Reclamagdes recebidas - anual

Grande parte das RR foram consideradas procedentes, tendo havido situagdes em que foram emitidas
Notas de Crédito aos clientes pelas EGs com valores entre 3.000Mt a 50.000M:.



5.3 Reclamacgoes Resolvidas
No geral a maior parte das RR est&o na sua fase de analise. No entanto, os dados que permitem
aferir o niumero de reclamagdes resolvidas ainda néo foram carregados na plataforma.
Importa, no entanto, realgar que a interagdo da AURA,IP e as Entidades Gestoras no processo
de mediagéo e esclarecimento da RR tem vindo a melhorar o que permite o desfecho dos casos
de forma cada vez mais célere. Nota-se ainda que as EG tém estado a introduzir cada vez mais
plataformas electronicas, com vista a melhoria do atendimento e resposta as solicitagdes dos

consumidores.

5.4 Entrada das reclamagoes
No geral, observa-se que em 2024, houve maior submissao de reclamagdes por escrito, com um total
de 61 reclamagdes registadas, no entanto apartir do 2 semestre observou-se tendéncia cresceste de
reclamacgdes submitadas através do portal de reclamante, entretanto, ainda carece a massificagdo da

divulgacéo e acessibilidade da plataforma junto dos consumidores.

CANAL DE ENTRADA DAS RECLAMACOES

B For escrito Portal do Reclamante [l Telefone

Grdfico 6:Canal de entrada das Reclamagdes - anual



6.

Conclusoes

De um modo geral, as reclamagdes de recurso sao predominantes na facturagao e leitura, sendo por

isso recomendavél que as Entidades Gestoras prestem maior atencao neste aspecto. Notou-se também

um incremento de reclamagdes relacionadas com o Atendimento, recomenda-se também que as

Entidades Gestoras prestem atencdo neste aspecto.

A RECO encontra-se em constante processo de melhoria, com ajustes que visam flexibilizar cada vez

mais 0 seu uso e responder de forma adequada as exigéngias operacionais. Estando no entanto

planificadas capacita¢des para os Técnicos da AURA, IP, das Entidades Gestoras e os Municipios.

Portanto, tem-se estado a trabalhar em éreas de melhoria com destaque para:

Introducéo de um Portal Publico com resumo de reclamagdes recebidas;

Melhoramento de disposi¢édo do campo para a “voz do consumidor” (Elogios, comentarios e
sugestoes);

Estabelecimento de Helpdesks para atendimento aos consumidores em diversos pontos do
Pais;

Divulgacéo massiva da Plataforma;

Aprimoramento dos Modelos dos Relatérios;

A maior parte das Reclamacdes recebidas sdo, ainda por enquanto, sobre o Abastecimento de
agua e, quase nenhuma sobre o Saneamento, isto referindo-se as que sé@o atendidas em
Maputo, pois ainda nao se tem informagao sobre as que sao atendidas ao nivel das UTRs;

A AURA, IP sede ndo tem estado a tramitar as Reclamagdes atendidas pelas UTRs, estando
previsto que esta situacdo ultrapassada pela adequacgdo técnica do RECO e através do

treinamento conjunto de todos os utilizadores;
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