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NOTAPREVIA

E com grande honra que apresentarmos o Relatério de Regulagdo do Servico de
Abastecimento de Agua e Saneamento de 2019, o qual constitui um marco para
a Instituicdo e para o sector, tendo em conta o recente alargamento do ambito
das responsabilidades e nivel de actuagdo da AURA, nos termos do Decreto no:
8/2019.

O presente Relatério faz a avaliagdo do desempenho das Entidades Reguladas
em 2019, trazendo uma comparag¢ao com os dois anos anteriores, nomeada-
mente 2017 e 2018, precedida pela apresentacdo das acg¢des realizadas pela
instituicdo no ambito da ac¢do regulatdria. O Nosso entendimento é de que
este Relatério oferece uma melhor visibilidade sobre a evolugdo dos servigos
de abastecimento de agua e saneamento no Pais, e de forma detalhada esta
evolucdo é apresentada através dos indicadores que constam dos Boletins de
Avaliacdo de Qualidade, designados BAQs, de cada sistema.

O desempenho reportado é classificado como mediano porque a maior parte
das Entidades Reguladas tiveram a sua avaliacdo situada abaixo do valor médio
de referéncia, fixado pelo regulador. O fraco desempenho é justificado em parte
pelo facto do ano 2019 ter sido atipico e com enormes desafios para o sector de
aguas, e em particular na drea de abastecimento de dgua e saneamento devido
a ocorréncia de eventos climaticos extremos, que exigiram implementacdo de
acgOes imediatas para fazer face a emergéncia, e em alguns momentos, ditou o
adiamento de actividades programadas. Esta situacdo se pretende ver mitigada
em breve trecho, por via do envolvimento de todos os actores relevantes, assim
como pela execucdo de programas de investimento, sendo de destacar o PRO-
NASAR e o PRAVIDA, que tém permitido, em curto espaco de tempo construir e
reabilitar sistemas de abastecimento de agua urbanos e rurais a nivel nacional,
o que tém garantido a disponibilidade de dgua segura para o combate da po-
breza e melhoria da qualidade de vida das populagdes.

Terminamos citando o PNUD (2006), que refere que “quando as pessoas se en-
contram privadas de agua potavel e de saneamento se confrontam com opor-
tunidades diminuidas de realizarem o seu potencial enquanto seres humanos”.

Suzana Saranga Loforte
PCA da AURA, IP.
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SUMARIO EXECUTIVO

ano de 2019 representa um marco para a Instituicdo e para o sector, pois devido ao alargamento do ambito,
das responsabilidades e nivel de intervencdo no sector, o Conselho de Regulacdo das Aguas (CRA) evoluiu para
a Autoridade Reguladora de Aguas, Instituto Publico (AURA, IP).

A AURA, IP foi criada pelo Decreto de Lei n. 8/2019 e define como atribuicdes: i) a regulacdo e fiscaliza¢do do servigo
publico de abastecimento de dgua e saneamento; ii) regulagcdo econdmica do mesmo; iii) definicdo do quadro regu-
latério de prestacao de servigos; iv) definicdo e aplicacdo de multas e outras sangGes as entidades responsaveis pela
prestacdo do servico publico; v) o pronunciamento na concepgdo e execugdo dos contratos associados ao abastec-
imento de 4gua e saneamento; vi) definigdo de normas vinculativas aplicaveis as entidades publicas ou privadas no
ambito da prestacdo do servigo publico de abastecimento de agua e saneamento. Compete igualmente a AURA, IP
promover a conciliagdo de interesses entre o consumidor e a entidade gestora de servigos, bem como, entre a enti-
dade gestora e entidade cedente, assumindo o papel de mediador de concertagao pré-arbitral.

A tutela sectorial e financeira da AURA, IP é exercida pelo Ministério das Obras Publicas Habitagdo e Recursos Hidri-
cos e pelo Ministério de Economia e Finangas, respectivamente. No exercicio das suas atribui¢Ges, constantes do
Decreto n2.8/2019, a AURA, IP dispde de:

e Poder regulamentar para a definicdo do quadro regulatério da prestacdo do servigo publico;

e Autoridade para aceder as instalacdes das entidades reguladas para efeito de inspecdo e auditorias;

e Autoridade para solicitar a intervencdo de outras entidades publicas e de autoridades policiais; e

e Poder regulamentar para a defini¢cdo e aplicacdo de multas e outras sang¢Ges as entidades responsaveis pela
prestacdo dos servicos publico do abastecimento de agua.

A AURA IP, garante o equilibrio entre o servico prestado, os interesses dos consumidores, e a sustentabilidade
econdmica dos sistemas de abastecimento de dgua e saneamento. De acordo com o estatuto organico, rege-se por
normas préprias de entidades publicos dotadas de personalidade juridica, autonomia administrativa, patrimonial e
financeira.

O 6rgdo maximo da AURA, IP é o Plenario, de natureza deliberativa, dirigido por um Presidente, sendo assistido pelo
Secretariado, liderado pelo Secretério Executivo e profissionais de diferentes areas de especializacdo. Em termos de
estrutura organizativa, o Secretariado é composto por um gabinete do Secretario Executivo, um Gabinete de Planifi-
cacdo e Coordenacdo e trés Departamentos (Operagdes, Estudos e Projectos e de Administracdo e Finangas).




Para uma maior eficiéncia e eficacia de actuacdo, a AURA, IP conta ainda com as Unidades Técnicas Regionais (Norte, Centro
e Sul), baseadas nas provincias de Nampula, Beira e Inhambane, respectivamente. Fazem igualmente parte da AURA, IP os
Agentes Locais da AURA (ALC) e as Comissdes Reguladoras de Agua Locais (CORAL), cujo vinculo contratual é estabelecido
através de contratos de prestacdo de servico.

O presente relatdrio mostra os resultados da avaliacdo de desempenho das entidades reguladas para 2019, trazendo uma
comparagdo com os dois anos anteriores., precedida pela apresentacdo das acgdes realizadas pela AURA, IP no ambito da
accdo regulatoria. A avaliacdo é realizada através de indicadores estabelecidos nos Boletins de Avaliagdo de Qualidade de
Servico (BAQS), e cada um dos indicadores avaliados, possui um valor de referéncia, que indica o servico minimo esperado
por cada entidade regulada. Assim, é realizada uma comparacgdo entre o valor registado no periodo em analise, com o re-
spectivo valor de referéncia. A avaliagdo é classificada como bom quando o valor registado for superior ou igual ao valor de
referéncia, mediano quando se situar abaixo, mas mais proximo do valor referéncia, e insatisfatério quando se situa muito
abaixo do valor de referéncia.

A avaliacdo por BAQS é complementada por indice de Desempenho das Entidades Reguladas (IDER), que permite uma in-
tegracdo e ponderacdo dos indicadores, no sentido de obter uma visdo comparativa mensurdvel do desempenho. O IDER
utiliza trés sub-indicadores compostos, nomeadamente:

1. Sustentabilidade Econdmica e Financeira, que é o grupo de indicadores que traduzem a situagdo econdmico-finan-
ceira das entidades reguladas;

2. Sustentabilidade Operacional, que corresponde ao conjunto de indicadores que traduzem a capacidade operacional
da Empresa;

3. Qualidade do Servico, que se centra na avaliagdo de atendimento ao consumidor e qualidade da 4gua.

O agrupamento dos trés sub- indicadores compostos, conforme referido resulta num Unico composto, denominado por
Desempenho Geral, que para além de comparar o desempenho mostra o posicionamento de cada sistema (ranking das
entidades reguladas).




A. Principais realizagoes da AURA, IP no ambito do Plano Estratégico 2015/2020

O Plano Estratégico de 2015/20 definido para o CRA e que orienta actualmente a AURA, IP consiste em onze (11) objectivos

estratégicos, distribuidos por trés (3) eixos estratégicos de actuagao.

Tendo em consideragdo que existem varias iniciativas no sector das dguas que sdo multianuais, as principais iniciativas real-

izadas, durante o periodo em andlise, foram enquadradas com base no ano de término:

Iniciativa

Objectivo 1: Assegurar o enquadramento legal e institucional adequado para o exercicio do seu mandato

Ano de realiza-

¢do

1 | Emitido posicionamento sobre a necessidade de reflexdo institucional do sector e nota conceptual de reflexdo 2017-2019
2 | Revisdo dos Decretos 74/98 e 23/2011 e do Estatuto Organico 2019
3 | Influenciar a aprovacdo da Lei do Abastecimento de Agua 2019
Objectivo 2: Ser reconhecido como entidade de vanguarda em conhecimento sectorial
4 | Subscricdo de Convénios de Colaboragdo no dmbito da regulagdo dos sistemas secundarios com vista a regulagdo 2017 - 2019
consultiva e partilhada com os Municipios
5 | Coordenagdo e langamento do primeiro relatério de benchmarking, realizado no ano de 2017, no ambito das
entidades reguladoras membros da ESAWAS no contexto da cooperagdo e troca de experiéncias com outras 2017-2019
entidades reguladoras
6 | Realizagdo de actividades de divulgagdo e promogéo do Plano de Seguranca de Agua (PSA), durante o periodo
compreendido entre 2017 e 2019 2017-2013
7 | Desenvolvimento de indicadores para a regulagdo do saneamento 2017 - 2019
8 | Participacdo da AURA, IP, durante o periodo de 2017-2019, em féruns/seminarios de discussdo sobre temas 2017-2019
relacionados com 4gua e saneamento
Objectivo 3: Promover a adequada e equilibrada remuneragado dos servicos de regulagdo
9 | Aprovagdo e actualizagdo de tarifas de agua potavel, de acordo com a Programagao de Tarifas 2015-2019 2017
10 | Implementagdo dos Quadros Regulatérios no ambito da regulagdo dos sistemas principais 2016-2019
Objectivo 4: Proteger os pilares do QGD, reforgar e adequar os instrumentos e processos de regula¢do
11 E_Iabora(;éo de estudos de opgdes de abordagem regulatéria do saneamento e de bases para a defini¢do do ser- 2016-2019
vigo
12 | Assinados os Quadros Regulatérios relativos a servigos de saneamento 2017 -2019
13 | Elaboragdo de documentagdo sobre as praticas de regulagdo consolidadas ao longo dos primeiros 15 anos de 2019
regulacdo do servigo publico de dgua e saneamento
14 | Concepcdo e implementagdo da abordagem regulatdria descentralizada, em parceria com as entidades locais 2017-2019
(regulagdo indirecta do servigo)
15 | Operacionalizagdo das trés Unidades Regionais 2017 -2019
16 | Elaboragdo de estudo sobre o modelo tarifario e respectiva analise critica, que foi iniciado em 2017 2017-2019
Objectivo 5: Promover a educagao e a protec¢do do consumidor
17 ‘ Langamento anual do estudo de analise da satisfagdo do consumidor ‘ 2019
Objectivo 6: Assegurar um modelo de funcionamento eficaz e eficiente
18 ‘ Revisdo do modelo organizacional e de funcionamento do quadro de pessoal do CRA/AURA IP ‘ 2018-2019
Objectivo 7: Proteger o talento e dotar-se de capacidade de retengdo e atrac¢do de pessoas e das competéncias adequadas
19 ‘ Desenvolvimento do modelo de avaliagdo do desempenho dos recursos humanos ‘ 2019
Objectivo 8: Assegurar a sustentabilidade econdmica e financeira
20 | Implementada metodologia de controlo e seguimento do pagamento da Taxa de Regulagdo pelas entidades 2019
reguladas.
21 | Realizagdo das auditorias de contas e finangas do Regulador 2017-2019
22 | Gestdo dos planos de aquisicdes no ambito das parcerias celebradas ao abrigo dos acordos de financiamento 2019
Objectivo 9: Assegurar os instrumentos de gestdo adequado
23 | Desenvolvidos e implementados os Planos de Actividade e Orgamento em linha com os objectivos e iniciativas 2019
definidas no Plano Estratégico.
Objectivo 10: Inovar alavancando sobre os servigos de sistemas de informagao
24 | Implementagdo de sistema de gestdo documental e correspondéncia interna (CRANet) 2018 - 2019
Objectivo 11: Promover a transparéncia e comunicagdo adequada com o stakeholders
25 | Elaboracdo e langamento dos relatérios 2016/17 2016-2018
26 | Revisdo e actualizagdo do website do Regulador realizada em 2017 2019




B. Desempenho das Entidades Reguladas

A avaliagdo do servico de abastecimento de agua nos sistemas principais (sob a responsabilidade do FIPAG) e secundarios
(sob a responsabilidade da AIAS), é realizado através dos Boletins de Avaliagdo da Qualidade de Servico (BAQS) e do indice
de Desempenho das Entidades Reguladas (IDER).

I. Sistemas Principais

Durante o periodo em analise, o desempenho dos sistemas principais revelam uma tendéncia positiva. Contudo, foram
identificados alguns indicadores de desempenho, que nos sistemas principais fixaram-se abaixo dos valores de referéncia
estabelecidos, como sejam os indicadores do Acesso ao Servico, Sustententabilidade da Empresa e Qualidade da Agua Tra-
tata conforme a analise que se segue.

Cobertura do servico

A cobertura do servico tem como objectivo avaliar o acesso ao servigo pela populagdo residente na area de cessao. O valor
de referéncia estabelecido para este indicador situa-se nos 60%.

Em 2019, a cobertura total média dos sistemas principais fixou-se nos 63%, conferindo um bom desempenho (registou um
valor acima do valor de referéncia) a este indicador e uma tendéncia positiva em comparag¢do com os ultimos dois anos,
conforme apresentado no grafico seguinte:
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Grdfico 1: Percentagem de Cobertura total abastecimento de dgua (%)
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Tempo médio de distribuicao

Este indicador avalia o nivel de disponibilidade de dgua aos consumidores e é medido como sendo a média das horas de
distribuicdo de todos os Centros Distribuidores (CD) do sistema. O valor de referéncia estabelecido para este indicador situa-
se nas 16 horas por dia.

Em 2019 os sistemas principais tiveram uma disponibilidade média de 15 horas por dia, e em 2018 os sistemas estiveram
disponiveis em média 14 horas por dia. Estes dados revelam uma evolucdo positiva em 2019, contudo abaixo do nivel de
referéncia.

Os sistemas de Xai-Xai, Chokwé, Manica, Tete, Cuamba e Angoche, registaram uma disponibilidade com horas acima do val-
or de referéncia, disponibilizando dgua aos consumidores 16 horas por dia ao longo dos ultimos trés anos. No ano de 2019,
os sistemas de Maputo, Nacala e Lichinga mantiveram a média didria de distribuicdo em 10, 14 e 11 horas, respectivamente.
O sistema de Angoche em 2019, registou uma redu¢do do tempo médio de distribuicdao de dgua de 4 horas, mas continua
dentro do valor de referéncia.

Os sistema da Beira e de Pemba melhoraram o seu desempenho em 2019, porém nao alcangaram o valor de referéncia. Os
sistemas de Maxixe e de Nampula baixaram o seu desempenho e apresentam resultados distantes do valor de referéncia
para este indicador.




O tempo médio de distribuigdo de dgua dos sistemas principais esta representado no grafico abaixo:

Grdfico 2:Tempo de distribuigéo (Hrs)
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Agua nio contabilizada

Este indicador destina-se a avaliar a eficiéncia do sistema no que respeita as perdas técnicas e comercias, ou seja, a percent-
agem da agua que deu entrada no sistema e que ndo é facturada. O valor de referéncia estabelecido para este indicador
situa-se nos 35%.

Para o periodo de avaliagdo, este indicador apresentou uma evolugdo negativa assinaldvel nos ultimos 2 anos, em compara-
¢d0 ao ano de 2017. Assim, o valor de perdas médias em 2017 e 2018 foram de 41% e 48% em 2019, o que demonstra um
acréscimo significativo de perda de dgua nos sistemas principais.

Dos 15 sistemas principais, verificou-se que 13 sistemas apresentaram niveis de perdas de dgua acima do valor de referén-
cia. De realgar que os sistemas de Maputo (52%), Xai-Xai (61%), Nampula (60%), Nacala (60%), Lichinga (54%), Pemba (60%)
e Maxixe (54%), apresentaram niveis de perdas acima dos 50% em 2019, sendo de destacar a degrada¢do acentuada dos
Sistemas de Maputo e Xai-Xai que duplicaram as perdas entre 2018 e 2019. Maputo com valores de 39% em 2018 e 52% em
2019 e Xai — Xai com perdas de 32% em 2018 e perdas de 61% em 2019.

N&o obstante o nivel medio de perdas estar acima do valor de referéncia, o sistema da Beira reduziu em dois pontos per-
centangem de perda de dgua passando de 39% em 2018 para 37% em 2019.

Os sistemas com menor percentagem de perdas, em 2019, foram os sistemas de Chokwé e Cuamba, com perdas que roda-
ram os 24% e 32%, respectivamente.



Grdfico 3: Agua nédo contabilizada (Perdas) (%)
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Racio de cobertura de custos operacionais

Este indicador é definido pelo racio entre os proveitos operacionais e os custos operacionais ajustados e corresponde a
capacidade da Empresa em cobrir os custos operacionais. O valor de referéncia estabelecido para o indicador é de 1.15.

Globalmente, os sistemas continuam a operar com dificuldades, sendo que a tendéncia de cobertura deste indicador tem
sido por norma decrescente. Os resultados demonstram que o ano de 2019 foi o que apresentou os resultados menos
satisfatdrios, onde nenhum dos sistemas atingiu o valor minimo aceitdvel. Alguns sistemas atingiram a taxa minima (1.15)
entre 2017 e 2018, nomeadamente os sistemas de Quelimane (1,05 em 2018) Beira (1,45 em 2018),Tete (1,25 em 2018) e
Lichinga com taxa muito infima ( 0,65 em 2017).

Grdfico 4: Rdcio da cobertura de custos
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Tempo médio de resposta as reclamagdes

O indicador avalia a celeridade com que a Empresa prestadora do servico de Agua, satisfaz as reclamacées e/
ou solicitagdes feitas pelos consumidores relativamente ao servico. O valor de referéncia estabelecido para o
indicador é de 14 dias.

O tempo médio de resposta para todos sistemas esteve abaixo do valor de referéncia para os trés anos em
analise, os mesmos registaram o tempo de resposta situados em 11, 8 e 12 dias para 2017, 2018 e 2019 respec-
tivamente, o que revela um desempenho global positivo neste indicador, no entanto a andlise individual dos
sistemas revela alguns resultados aquém do esperado.

Dos 15 sistemas em andlise, 12 sistemas registaram um tempo médio de resposta abaixo do tempo de referéncia
em 2019, com destaque para os sistemas de Tete, Quelimane e Pemba com o tempo médio de resposta de 5, 4
e 3 dias respectivamente. Os sistemas de Xai-Xai, Chokwe, Inhambane, Manica, Tete, Angoche e Nacala tiveram
uma tendéncia para aumentar o tempo de resposta em 2018 a 2019, comparativamente a 2017.

Grdfico 5: Tempo médio de resposta a reclamagdes (D)
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Facturacdao com base em leitura do contador

A facturagdo com base em leitura do contador avalia o desempenho das Empresas relativamente a facturagdo de
consumos efectivos. O valor de referéncia para este indicador é de 85%.

Verifica-se que nos anos de 2018 e 2019 o valor deste indicador foi mais baixo, em compara¢do com o ano de
2017, tendo reduzido de um valor médio global de 93% para 88% no final de 2019, no entanto apesar da reducdo
do desempenho, o resultado neste indicador estd acima do valor de referéncia. Os sistemas da Beira, Quelimane
e Tete, em 2019 estiveram a operar abaixo da taxa de referéncia com 81%, 74% e 80%. O sistema de Tete teve
uma evolucdo positiva na facturagdo com base em leitura do contador, onde se situaram nos 77% em 2018 e au-
mentaram em 3 pontos percentuais passando para 80% em 2019. Relativamente, ao sistema de Quelimane reg-
istou-se um decréscimo acentuado, passando de 92% em 2018 para 74% em 2019, abaixo da taxa de referéncia.



Grdfico 6: Facturagdo com base em leituras (%)
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Qualidade de Agua — Conformidade dos pardmetros analisados

O indicador Conformidade dos Parametros Analisados, avalia o resultado obtido no controlo analitico da quali-
dade de agua fornecida pela Empresa e aferida pela AURA, IP. O valor de referéncia estabelecido para o indicador
é de 100%, sendo que, no cdlculo do indicador de conformidade da qualidade da dgua, os parametros analisa-
dos que ndo satisfagcam o valor fixado para o consumo humano, sao classificados como sendo ndo conformes, e
considera-se que os parametros exigidos e que nao foram analisados, sdo igualmente considerados como ndo
conformes.

Os sistemas de Maputo, Chokwe, Nampula, Nacala e Pemba, no ano de 2019 apresentaram um decréscimo
neste indicador, passando para niveis de 94%, 83%, 79%, 38% e 25%, respectivamente. Os sistemas de Nacala
com 38%, Pemba com 25% e Beira 26%, apresentaram percentagens muito abaixo dos niveis exigidos. Relativa-
mente ao sistema de Maputo, existe uma ligeira redu¢dao na conformidade dos parametros controlados. Porém,
existem nove sistemas que apresentaram melhorias, nomeadamente Xai-Xai, Chokwe, Inhambane, Manica,
Tete, Quelimane, Angoche, Lichinga e Cuamba.

Grdfico 7: Conformidade dos pardmetros analisados
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Desempenho Global dos Sistemas com base no IDER

O indice de Desempenho das Entidades Reguladas (IDER) é a medida ou indicador composto que a AURA, IP
adoptou para classificar, posicionar e comparar as Entidades Reguladas em fun¢do do seu desempenho. O IDER
permite uma integracdo e ponderacdo dos indicadores no sentido de obter uma visdo comparativa mensuravel
do desempenho, complementando assim a analise aos BAQS. Em termos de metodologia, o IDER incorpora no
seu cdlculo, as caracteristicas e especificidades de cada sistema, em fung¢ao do contexto socioeconémico em que

opera e da dimensdo do sistema, tendo em conta o seu numero de ligagdes, nomeadamente:
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Figura 1: Dimensdo das Entidades Reguladas

A classificacdo e sinalizagdo das Empresas, relativamente ao seu desempenho, é definida pela pontuacdo A+,
respectivamente a melhor classificacdo, e a pior pontuacdo é enquadrada na pontuacao C.

Figura 2: Dimensdo das Entidades Reguladas

Para uma melhor visualizacdo dos resultados, obtidos em 2019 pelos sistemas de distribuicdo, em func¢éo da
pontuacdo atribuida ao seu desempenho foi elaborado um ranking em func¢do do intervalo de pontuacdo obtido

por cada sistema e representado na tabela seguinte:




Tabela 1: Ranking das Entidades Reguladas 2019

Ranking Empresa  IDER 2019 Cor Classificagdo
Empresas grandes com mais de 50.000 liga¢Oes
r Maputo 49% I
2° Beira 30% [ ]
Empresas de tamanho medio com 50.000-10.000 ligagGes
r Chokwe 69% I B+
2° Xaixai 51% B
7 Nampula 26% - C
3° Inhambane 46% - C
5 Maxixe 30% [ ] C
& Manica 35% I c
6° Tete 16% - C
10° Quelimane 23% - C
8° Pemba 27% - C
9° Nacala 25% - C
Empresas de tamanho pequeno com menos de 10.000 liga-
¢oes

1° Cuamba 59% B
2° Angoche 22% - C
28 Lichinga 22% I @

Il. Sistemas Secundarios

Estes sistemas tém a particularidade de estarem a ser operados em moldes de Gestdo Delegada a coberto de
contratos assinados entre a AIAS e operadores privados. As contratagGes sdo feitas logo que os sistemas acabam
de beneficiar de reabilitacdo.

Em 2019 e considerando todos os sistemas secunddrios, a cobertura total do servico, a taxa de cobranca, o racio
de cobertura de custos operacionais, as reclamacgdes respondidas, a percentagem de testes de cloro residual em
conformidade registaram um desempenho abaixo dos niveis de referéncia. O tempo médio de distribuicdo, o
tempo médio de resposta as reclamacdes, a facturacdo com base em leituras registaram um bom desempenho.

Durante o periodo de 2017-2019, os seguintes indicadores tiveram uma tendéncia positiva: cobertura total do
servico, reclamacgdes respondidas, facturacdo com base em leituras. Os indicadores, agua ndo contabilizada,
racio de cobertura dos custos operacionais, registaram uma melhoria no desempenho de 2017 para 2018 mas
em 2019 constatou-se um decréscimo no desempenho. Por outro lado, os indicadores, taxa de cobranca, per-
centagem de testes de cloro residual em conformidade. O tempo médio de distribuicdo manteve-se de 2018
para 2019 e o tempo médio de resposta a reclamagdes manteve-se durante o periodo em anlise.

Cobertura do servigo

Em 2019, a cobertura total fixou-se num valor médio de 33%, conferindo um desempenho significativamente
abaixo do nivel de referéncia, contudo apresentando uma evolugdo positiva em comparagdao com os ultimos dois
anos, conforme ilustrado no grafico abaixo:
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Grdfico 8: Cobertura total abastecimento de dgua (%)

Em 2019, O tempo médio de distribuicdo fixou-se em 15 horas, o mesmo valor alcancado em 2018 e mostrando
uma evoluc¢do positiva de trés pontos percentuais de 2017 para 2018.

Grdfico 9: Tempo de distribuicéo (Hrs)
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Agua n3o contabilizada

O valor médio da 4gua ndo contabilizada ndo teve alteracGes consideraveis no periodo em analise, uma re-
dugdo de perdas de cinco pontos percentuais em 2018 para 32% e por fim um novo aumento da taxa para 37%,
em 2019.
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Grdfico 10: Agua néo contabilizada (Perdas) (%)

Taxa de cobranca

A taxa média de cobranca total para o periodo em andlise continuou abaixo do valor de referéncia, situando-se
em 88% em 2017, 82% em 2018 e 86% em 2019, estas taxas estdo abaixo do valor de referéncia e foram influ-
enciadas pelo baixo desempenho dos sistemas de Gurué, Inharrime, Moamba, Nametil, Nhamatanda, Ribaué e
Ulongue.

Grdfico:11 Taxa de cobranga (%)
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Récio de cobertura de custos operacionais

Este indicador teve uma tendéncia decrescente, pois efectuando uma analise comparativa dos trés anos, nota-se
gue o ano de 2018, foi o que teve a melhor taxa média de cobertura de custos operacionais alcancando um re-




Custos operacionais (%)
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sultado de 1.29. O ano de 2017 foi o que obteve a segunda melhor taxa, situando em 1.03 e por fim a menor taxa
G

verificou-se no ano de 2019 com 0.93.
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Qualidade de Agua — Conformidade dos Parametros Analisados

No periodo em andlise, 13 Sistemas alcangaram o nivel da taxa de referéncia exigida, contra os 7 sistemas de
2018 e 8 sistemas em 2017. Em 2019, 5 Sistemas situaram-se entre 81% a 95%.

Grdfico: Conformidade dos pardmetros analisados (%)
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Ill. Sistemas de Saneamento

Foi assinado entre a AURA, IP e o Conselho Municipal da Matola o Quadro Regulatério de Saneamento, em Se-
tembro de 2018, que visa regular a cobranca da taxa de saneamento na Cidade da Matola.

A AURA, IP com o apoio da WSUP, realizou um estudo de andlise da aprendizagem da experiéncia da tarifa de
saneamento na cidade da Beira e em Quelimane.

A AURA, IP com o objectivo de fortalecer a sua capacidade, para mobilizar o financiamento publico para o sector,
bem como para dar resposta as recomendacGes do estudo de analise da aprendizagem da experiéncia da tarifa
de saneamento em Quelimane e na Beira, desenvolveu em 2018 um projecto denominado “reforgar as financgas
publicas para servicos de saneamento urbano em Mogambique com o apoio da WSUP.

A AURA, IP, como Regulador do servigo de saneamento, estd envolvida na implementa¢do do Projecto de Sanea-
mento Urbano, financiado pelo Banco Mundial, cujo objectivo é capacitar as Entidades Gestoras do Saneamento,
aumentar o acesso aos servigos de saneamento com gestdo segura e fortalecer a capacidade de prestagdo de
servigcos de saneamento dos Municipios contemplados.

No ambito da implementacdo do PRONASAR e PRAVIDA foi planificado para o ano de 2019 a construcdo e reabil-
itacdo de 20 sistemas de agua em vilas e 28 sistemas em zonas rurais. Desses, foram concluidos 14 sistemas das
vilas e 28 nas zonas rurais, passando a beneficiar de servicos de agua cerca de 58.000 pessoas nas vilas e 274.000
pessoas nas zonas rurais.




IV. Fornecedores Privados de Agua

O servico prestado pelos Fornecedores Privados de Agua (FPA), que se entende como Fornecedores que
operam sistemas privados para provisao dos servico publico de AA, tem impacto significativo na provisdo do
servico, uma vez que a rede publica, ainda ndo é capaz de responder a actual procura, particularmente na
zona sul do Pais, cujas novas zonas de assentamento populacional, ainda ndo sao cobertas pela rede publica,
sendo que a distribuicdo de dgua é complementada pelos FPA's.

As principais ac¢Oes realizadas no ambito da regulagdo dos fornecedores privados de agua em 2019 foram as
seguintes:

e Conclusdo do projecto-piloto de monitorizacdo dos FPA's;
e Participacdo em encontros técnicos da DNAAS relativos a ?;

e Apoio naresolucdo de diferendo entre operadores, operadores - autoridades locais e reclamacao
de consumidores;

e Elaboracdo da proposta de programa de monitoriza¢do da qualidade de servigco dos FPA’s (ficha
de monitoria e TdR dos inspectores);

e |nicio do estudo para o estabelecimento do regime regulatério dos FPA’s e Sistemas Rurais (SR).

Os principais objectivos para o ano de 2020 incluem a implementag¢ao do programa de moni-
torizacdo da qualidade de servico dos FPA’s e a conclusdo do estudo para o estabelecimento do
regime regulatdrio dos FPA’s e SR.

V. Accao inspectiva e fiscalizadora do regulador

A AURA, IP de modo a responder as suas competéncias e atribui¢cdes de fiscalizagdo, monitoria e avaliagao
do desempenho das entidades gestoras, tem realizado visitas de monitoria, de inspecc¢do, de auditoria entre
outras, programadas ou sem aviso prévio, onde ndo sé recolhe dados e constata¢des, como também verifica
dados, indicadores e outras informacoes recebidas previamente destas entidades, aferindo-as no terreno.
Na ocasido das visitas, afere-se igualmente o cumprimento das recomendacgGes deixadas pelo regulador nos
relatdrios de avaliagcdo de desempenho, em visitas prévias ou através de outros meios, sempre na perspec-
tivas de trazer melhorias ao servico prestado, e por conseguinte ao desempenho das entidades reguladas.

VI. Desafios

O ano de 2019 foi atipico, e envolveu enormes desafios para o desenvolvimento do sector de dguas em
Mocambique e em particular, a drea de abastecimento de 4dgua e saneamento devido a ocorréncia dos ci-
clones IDAI e Kenneth e secas em varios pontos do pais, que exigiu do sector a implementacdo de acgbes
imediatas para fazer face as emergéncias e em alguns momentos, adiar a implementagdo do seu plano es-
tratégico, para responder a situagdes urgentes que assolaram o pais, resultando em atrasos no cumprimento
de actividades e projectos estruturantes para o Regulador.

O crescimento populacional exponencial que se tem verificado nos ultimos 10 anos tem contribuido para a
pressdo existente sobre os sistemas de fornecimento de agua e para a reducao do desempenho nos indica-
dores de cobertura da rede e tempo de fornecimento da agua.

Para concretizar o objectivo do acesso ao abastecimento de agua e saneamento tendencialmente univer-
sal, equitativo, sustentavel e de qualidade, em linha com os Objectivos de Desenvolvimento Sustentavel,
adoptados ao abrigo da Agenda 2030, o Regulador tem indicado que é necessdario adoptarem-se abordagens
inovadoras baseadas em actuacdes holisticas. Assim sendo, os principais desafios no Sector, na dptica do
Regulador, estdo associados a:

e Uma abordagem de abastecimento de agua e saneamento que permita o acesso tendencialmente uni-
versal a 4gua e aos servicos de saneamento a todos os estractos da popula¢do, independentemente do
seu nivel econdmico e educacao;



A adopcdo de estratégias que permitam a extensao da rede de abastecimento de dgua e das infra-estrutu-
ras de saneamento de forma sustentdvel do ponto de vista econdmico e financeiro a longo prazo;

Garantir que as solugGes técnicas adoptadas para o fornecimento de dgua e servigos de saneamento, per-
mitam uma elevada qualidade dos servigos prestados aos consumidores;

Cumprir o principio basico de equidade no abastecimento de 4gua e saneamento com o objectivo de que
nenhuma familia tenha de suportar custos directos e indirectos pelos servigcos de agua e saneamento que
excedam 5% do orgamento familiar, valor internacionalmente recomendado. Ora, os desafios gerais apon-
tados, sdo transversais, nomeadamente, ao nivel de prestacdo de servico em si, bem como ao exercicio da
accdo regulatoria.




VII. Conclusdes e recomendagoes

Dimensao da

analise

Regulatorio

Operacionalizagao
e funcionamento
dos sistemas de
Agua

Conclusoes

A AURA, IP necessita de (i) criar e implementar
Quadros Regulatérios no ambito da regulagdo
dos Sistemas Principais, Secundarios, Sanea-
mento e FPAs, (i) assinar novos Quadros Re-
gulatodrios relativos a servicos de saneamento,
(iii) capacitar e monitorar os servicos prestados
pelas unidades CORAL e actualizar o modelo
tarifario ajustado as diferentes realidades e ne-
cessidades distritais.

Quanto ao saneamento ha igualmente esforgos
a serem empreendidos, para a melhoria e con-
solidagdo dos mecanismos de reporte com base
nos Quadros Regulatodrios, para que se possa
realizar uma apreciacdo e avaliagdo efectiva do
desempenho das ER e responsaveis pela pres-
tagdo do servigo.

No concerne ao desempenho das Entidades Re-
guladas denota-se uma necessidade crescente
de melhoria dos mecanismos de monitoria e
controlo.

Numa perspectiva global, o desempenho dos
sistemas principais teve uma evolugdo positi-
va de acordo com a analise ao BAQS. Contudo,
existem alguns indicadores que mantém-se
abaixo do desempenho desejado.

Dos indicadores avaliados, o que apresenta
maiores preocupacdes pelo impacto que pode
provocar na saude publica é, sem duvida, a qua-
lidade da agua.

O indicador das perdas de agua devera merecer
a atencao do Regulador pois os niveis de perdas
na maioria dos sistemas primarios sdo substan-
ciais e representam perdas financeiras significa-
tivas para os Operadores e um nivel de servico
deficitario para o consumidor.

Relativamente aos sistemas secundarios e de
forma geral, a maioria dos sistemas teve uma
evolugdo positiva relativamente ao alcance dos
valores de referéncia.

Os sistemas secunddrios tém dificuldades com
o indicador da sustentabilidade financeira, no-
ta-se que a grande maioria dos sistemas ndo
tem capacidade para fazer face aos seus custos
operacionais, sendo a cobertura de custos de
operagdo o mais critico de todos.

A avaliacdo do desempenho dos FPAs continua
em fase piloto e a falta de dados e informagdes
impossibilitou a composicdo e avaliagdo da re-
levancia e consisténcia dos indicadores de ava-
liagdo da qualidade de servico, seus valores de
referéncia assim como a periodicidade de sua
medicdo e consequentemente o ponto de si-
tuacdo da qualidade de servico prestado.

Recomendacgodes

Assegurar uma melhor coordenagdo interinstitucional
e responsabilizagdo e introduzir Quadros regulatorios
mais simples e faceis de perceber e principalmente
de serem cumpridos pelos Operadores (primarios, se-
cundarios e FPA’s);

Estabelecimento de Quadros Regulatorios num perio-
do de tempo mais reduzido, procurando criar siner-
gias com os Municipios para acelerar este processo;

Criar um forum de reflexdo entre os principais inter-
venientes multi-sectoriais na provisdo de agua e sa-
neamento.

Fomentar o investimento no aumento e principal-
mente na melhoria dos sistemas de distribuicdo de
dgua para reduzir a d4gua ndo contabilizada;

Melhorar o alinhamento entre o incremento da pro-
cura e a mobilizagdo de fundos para novas fontes de
abastecimento de dgua;

Introduzir sistemas de contagem mais modernos e
fidveis e assegurar inspec¢des regulares de forma a
assegurar a inviolabilidade dos contadores;

Assegurar a introducdo de sistemas pré-pagos de
fornecimento de agua de modo a melhorar o cash-
-flow dos operadores;

Assegurar a contencdo ou execucdo criteriosa de
novas ligagdes domicilidrias em sistemas com baixa
cobertura e disponibilidade de dgua;

Estudar e introduzir mecanismos de implementacgdo
de acgBes de reforco da resiliéncia dos sistemas a
secas ciclicas que tém ocorrido nos Ultimos anos na
captacdo de aguas;

Priorizar e garantir os mecanismos e o controlo con-
tinuo e sistematico da qualidade da agua;

Introduzir um sistema de coimas para os Operado-
res que ndo cumpram os critérios de desempenho
estabelecidos;

Introduzir medidas de eficiéncia de custos para re-
duzir os custos operacionais e extensdo do servigo;

Melhorar a categorizagdo e classificagdo contabilisti-
ca das Empresas Reguladas;

Criar mecanismos para receber dados dos operado-
res com qualidade, fidveis e de forma regular;

Influenciar os operadores a implementarem as me-
|lhorias necessarias as infraestruturas dos sistemas e
nives de servico;

Monitorar a satisfagdo dos clientes.



Investimentos

Institucional

A AURA, IP regula sistemas cujas fontes encon-
tram-se em stress hidrico.

E necessario garantir novas fontes de
abastecimento de agua resilientes as
mudangas climéticas.

Um dos principais focos no triénio foi o desen-
volvimento de mecanismos que possibilitassem
a transformacdo do CRA para AURA, estando
em curso a producgdo e alteragdo de instrumen-
tos de gestdo cruciais para funcionamento da
AURA, IP em cumprimento do novo mandato.

A situacao financeira da AURA, IP é estavel em-
bora necessite de fundos externos para cobrir
0S custos operacionais.

A AURA, IP tem solicitado auditorias anuais
para a verificacdo das demonstragdes financei-
ras dos seus projectos e também beneficiou de
um inspec¢dao do MOPHRH em 2018.

Relativamente a gestdo dos recursos humanos,
existe um sector que dedica-se a estabelecer
as politicas e praticas para o capital humano,
no entanto o actual modelo operacional indica
gue este sector opera de uma forma reactiva e
transacional, focando-se na execugdo de pro-
cessos administrativos de Recursos Humanos,
como Payroll e gestdo de férias.

A AURA, IP apresenta um nivel de maturidade

tecnoldgica baixa, com uma reduzida ou quase
inexistente digitalizacdo dos processos Organi-
zacionais o que obriga a utilizagdo de papel na

maioria dos processos operacionais e adminis-
trativos.

Criar uma unidade de economia no sector das aguas
na AURA, IP;

Assegurar a mobilizacdo de fundos, junto de parcei-
ros externos e/ou investidores para novas fontes de
abastecimento de agua resilientes as mudangas cli-
maticas;

Priorizar investimentos nos sistemas cujas fontes en-
contram-se em stress hidrico;

Especificar que dreas ndo serdo abrangidas de ime-
diato pelo investimento publico, para melhor com-
plementaridade entre os investimentos publico e
dos fornecedores privados, bem como as condi¢Ges
de investir nelas.

Desenvolver um novo plano estratégico de modo a
alinhar o novo objecto e ambito da Instituicdo com
0s eixos estratégicos e objectivos estratégicos que
devem ser desenhados para posicionar a AURA, IP
como referéncia técnica e reguladora do sector;

Desenvolver processos operacionais e administrati-
vos que promovam a eficiéncia Operacional;

Definir um modelo de negdcio que permita a identi-
ficagdo e captagdo de receitas adicionais;

Implementar uma plataforma tecnoldgica que per-
mita aumentar a interacdo e obtencdo de informa-
¢do junto dos operadores, mas também dos consu-
midores e para detectar anomalias e fraudes mais
rapidamente e paralelamente aumentar a capacida-
de organizacional de produzir relatérios e dados de
gestdo mais rapidamente;

Implementar a automatizagdo de processos para re-
duzir backlogs de trabalho;

Introduzir politicas e mecanismos de controlo de
Risco;

Criar um programa de identificagdo e desenvolvi-
mento de jovens talentos junto das Universidades
de Referéncia do Pais, de forma a que a Institui¢ao
possa por um lado ter acesso a talentos que podem
ser moldados a Instituicdo e que a curto e médio
prazo é uma solugdo mais econémica que contratar
um elemento mais sénior e por outro lado contribuir
para o desenvolvimento e langamento de especialis-
tas no mercado de Trabalho;

Criar programas continuos de desenvolvimento de
liderancas;

Implementar projectos formativos (em sala, e-lear-
ning e blended learning) para fomentar o desenvol-
vimento continuo da Forga de trabalho;

Modernizar as politicas de Recursos Humanos e ac-
tual modelo operacional de RH, de modo a que os
técnicos de RH, possam ter um maior contributo ao
nivel do desenvolvimento de Recurss Humanos;

Continuar o esforco de estabelecimento de protoco-
los com instituicdes reguladoras no sector das Aguas
de modo a criar benchmarks de melhores praticas
ao nivel da regulamentacdo.
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INTRODUGAO

ogcambique estd a passar por um processo de urbanizagdo crescente, o que é

acompanhado pelo constante crescimento da populagdo urbana, onde no ultimo

recesseamento ocorrido em 2017 foram recenseados cerca de 27 909 milhdes de
habitantes Mogambicanos, e prevé-se que o numero de residentes urbanos aumente sig-
nificativamente nos proximos anos. Actualmente a taxa urbana é de 33,4%', sendo que a
maior parte reside em zonas periféricas ou de zonas de expansdo urbana, em condigdes de
habitagdo que requerem melhorias de infraestruturas, particularmente as do abastecimento
de agua, saneamento e higiene. A dgua e saneamento deverdo ser prioridades efectivas para
0 quinquénio 2020-2024.

O papel da AURA, IP é (trazer na sequéncia do descrito no Decreto nr. 8/2019) regular e fis-
calizar o servigo publico de abastecimento de dgua e saneamento, através da definicdo do
quadro regulatério de prestacdo de servico, definicdo e aplicacdo de multas e outras sangdes
as entidades responsaveis pela prestacdao do servico publico, pronunciamento na concepg¢ao
e execuc¢do dos contractos associados ao abastecimento de dgua e saneamento, promogao
da conciliagdo de interesses entre o consumidor e a entidade gestora e definicdo de normas
vinculativas .

O presente relatdrio tem como objectivo apresentar o desempenho das entidades regu-
ladas pela AURA, IP durante o ano de 2019, comparado com o dos anos anteriores (2017
e 2018), permitindo assim, efectuar um balanco evolutivo do desempenho das entidades
reguladas e do grau de cumprimento das actividades de regulacao do sector e dos objectivos
estratégicos da Instituicdo. Este documento é composto por quatro componentes principais,
nomeadamente:

1 Censo 2017 — IV Recenceamento Geral da Populagdo e Habitagdo
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A REGULAGAO DO ABASTECIMENTO DE
AGUA E SANEAMENTO EM PERSPECTIVA

As principais Orientacdes do Governo para o Sector e a
Regulacao do Servico;

FUNCIONAMENTO E REALIZAGOES DA AURA, IP

Analise da Situacao Actual da Instituicao, Incluindo a
Situagao Financeira, Patrimonial, de Recursos Humanos e
Principais Realizacdes do Plano Estratégico;

AVALIAGAO DO DESEMPENHO
DAS ENTIDADES REGULADAS

Analise dos Sistemas Regulados do Abastecimento de
Agua e Saneamento;

PERSPECTIVAS E DESAFIOS

Desafios Enfrentados e Oportunidades Existentes para a
AURA, IP, em Particular Sobre o Seu Papel Como Regula-
dor.
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A REGULAGCAO DO
ABASTECIMENTO DE AGUA
E SANEAMENTO EM PERSPECTIVA

1.1 Principais orientagdes do Governo para o sector de
Abastecimento de agua e Saneamento

1.1.1 A Politica de Aguas

esteja disponivel em quantidade e qualidade adequadas para as geragGes actuais e futuras,
servindo para o desenvolvimento sustentdvel, reducdo da pobreza e promocdo do bem-estar
e paz e onde se minimizem os efeitos negativos das cheias e secas.

APoIitica de Agua refere que que o futuro desejado em rela¢do a dgua é aquele, onde, a 4gua

A Politica de Aguas pretende que se alcance, até 2030, os seguintes principais objectivos:

Satisfagdo das necessidades basicas do consumo humano de agua potavel segura e fidvel: Este
objectivo sera materializado através de metas especificas para as areas urbanas, periurbanas e ru-
rais e deve estar em consonancia com os objectivos de desenvolvimento sustentdveis de, até 2030,
alcancar-se o acesso universal e equitativo a dgua potavel e segura para todos e aumentar o nivel
de servico;

e Melhoramento do saneamento, como ferramenta essencial para prevencao de doengas de
origem hidrica (malaria, célera, diarreia), melhoria da qualidade de vida e equilibrio am-
biental: Foram definidas metas especificas para as dreas urbanas e rurais, com o objectivo
de cumprir a meta de desenvolvimento sustentavel de, até 2030, alcangar o acesso a sanea-
mento e higiene adequados e equitativos para todos e acabar com o fecalismo a céu aberto;
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Agua usada eficientemente para o desenvolvimento econémico: Mocambique tem muitas dreas com
um grande potencial para o desenvolvimento dos recursos hidricos, para servir o crescimento econémi-
co em utilizacGes como irrigacdo, energia hidroeléctrica, industria, turismo, pescas, florestas, pecuaria,
navegagdo, entre outros usos;

Agua para conservagdo ambiental: Embora muitos rios em Mocambique estejam sob intensa press3o
de varios usos, particularmente aqueles que sdo parte de bacias hidrograficas partilhadas, muitos outros
estdo quase em estado virgem. Assim, deve-se promover a conservac¢ao da agua na gestdo de recursos
hidricos, considerando, em particular, caudais ecoldgicos para os rios estudrios, padrées de qualidade de
agua para descargas de efluentes e corpos de dgua receptores e introduzindo medidas para prevencao da
poluicdo e mitigacdo dos seus efeitos;

Reducdo da vulnerabilidade a cheias e secas: através de melhor coordenacdo e planeamento, uso de
medidas estruturais e ndo estruturais, auscultacdo e preparacdao de pessoas, comunidades e instituicdes
em areas ciclicamente afectadas;

Promogdo da paz e integra¢do regional e garantia de recursos hidricos para o desenvolvimento de
Mogcambique: através de gestdo conjunta da agua em bacias hidrograficas partilhadas, com acordos
abrangentes, implementacao efectiva e gestdao coordenada.

Gestdo integrada dos recursos hidricos: Os recursos hidricos sao geridos de forma integrada, tendo como
base a bacia hidrografica como a unidade fundamental e indivisivel. A gestdo e o planeamento devem
respeitar a ligagdo intrinseca entre dgua superficial e dgua subterranea, os aspectos de quantidade e quali-
dade da agua, desde a nascente até a foz, a conservagao ambiental e as necessidades de desenvolvimento;

Satisfagdo das necessidades basicas da populagdo mais pobre: O Governo confere alta prioridade a sat-
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isfacdo das necessidades bdsicas da populagdo rural e urbana mais pobre, em termos de um adequado
abastecimento de agua e saneamento, procurando sempre uma situagdo de sustentabilidade, com a par-
ticipacao efectiva dos beneficidrios na definicao das solucdes a serem adoptadas;

O valor econémico da dgua: Para além do seu valor social e ambiental, a 4gua tem um valor econémi-
co. A agua é importante para o desenvolvimento econdmico e reducdo da pobreza. Para permitir que os
servicos se tornem financeiramente viadveis, o prego da dgua deverd aproximar-se do seu valor econémico;

O papel do Governo: O Governo concentrar-se-a na definicdo de prioridades, padrées e regulamentacao,
estabelecimento dos niveis minimos do servi¢o, promocao e canalizagdo de investimentos, promocdo da
eficiéncia no uso da agua, definicdo da politica de tarifas, colheita e fornecimento de informacédo e no es-
timulo e regulamentacdo das actividades dos provedores de servidores, promovendo em paralelo o sector
privado e outras alternativas para a provisao dos servicos;

Maior papel das partes interessadas e afectadas pela gestao da dgua a nivel das bacias hidrograficas:
para se conseguir um uso mais efectivo dos recursos e reconciliar interesses divergentes na utiliza¢do da
agua. O aumento da participagdo das partes interessadas sera favorecido pelo processo de descentral-
izacdo dos mecanismos de tomada de decisao e por uma disseminac¢do alargada e proactiva da informagao
sobre recursos hidricos e usos da dgua;

Participagdo dos beneficiarios: Para garantir sustentabilidade e o uso racional dos recursos, sera promov-
ida a participacdo das comunidades e utentes da dgua, com énfase no papel da mulher no planeamento,
implementacdo, gestado, utilizacdo e manutencdo das infra-estruturas de abastecimento de agua e sanea-
mento, de forma a que as solu¢des adoptadas correspondam aos desejos e capacidade econdémica das
comunidades;

Aumento do papel do sector privado: A politica de aguas parte das experiéncias positivas de envolvi-
mento do sector privado, no passado para promover, através dum quadro legal e regulador e adequados
incentivos econdmicos e financeiros, uma maior participacdo do sector privado, nas dreas onde este ja se
encontra presente assim como a sua expansdo para outras areas;

Quadro Institucional: A gestdo estratégica, o planeamento dos recursos hidricos e o papel regulador do
Estado sdo dirigidos por uma Unica entidade. A nivel operacional, serd promovida uma gestdo da dgua de-
scentralizada, desconcentrada e participativa. A gestdo operacional dos recursos hidricos do Pais para au-
toridades autdbnomas regionais e de bacias hidrograficas. A provisado de servicos de abastecimento de dgua
e saneamento serd descentralizada para agéncias locais autdnomos com envolvimento dos Municipios e
do sector privado. Estas autoridades e agéncias deverdo tornar-se auto-suficientes financeiramente;

Capacitacao Institucional: A capacidade do sector necessita de ser expandida, com vista a melhorar e
alargar o ambito dos servigos que fornece. Este aumento da capacidade ira requerer acgdes direccionadas
para os recursos humanos, o reforco da capacidade institucional existente, a definicdo e implementacao
de novos arranjos institucionais, o envolvimento activo dos utentes da agua e novos papéis a desempen-
har pelas Organizagdes Governamentais, ndo governamentais, privadas e outras entidades da Sociedade
Civil;

Integragao do abastecimento de 4gua, saneamento e promogao da higiene: para maximizar o uso dos re-
cursos e assegurar maior impacto na salde das comunidades rurais periurbanas, serdo priorizadas ac¢oes
integradas no planeamento e implementac¢do das actividades do abastecimento de dgua, saneamento e
promogao da higiene. A promogao da higiene servira de veiculo comum para a integragao das componen-
tes de abastecimento de agua e saneamento de forma a que as comunidades adoptem praticas seguras
de higiene;

Educacdo sobre a agua: A dgua é um bem precioso e escasso que tem de ser encarado e utilizado como
tal. A educacdo e a sensibilizacdo, que se pretendem incutir, para o valor e a importancia da agua serdo
fomentadas desde cedo, para as criangas e estudantes das escolas primarias e secundarias e, em geral, aos
utilizadores da agua e partes interessadas;

Conhecimento dos recursos hidricos e da sua utilizagao: O conhecimento dos recursos hidricos e da sua
utilizacdo é fundamental para a boa gestdo e planeamento do aproveitamento dos recursos hidricos. Este
conhecimento serd melhorado, mantido e actualizado, através de uma rede adequada de recolha de da-



dos hidrometeorolégicos e de dados de consumos de agua.

1.1.2 Politica Tarifaria

A Politica do Governo sobre as tarifas de dgua refere-se a generalidade dos seus usos e utilizagées,
nomeadamente:

Ao uso da dgua bruta captada com o fim de servir o abastecimento a aglomerados populacionais, a agro-
pecudria, ao abastecimento industrial, a produgdo de energia hidroeléctrica e outros usos, mediante li-
cenga ou concessao;

Ao uso da agua potdvel para o consumo doméstico, comercial ou industrial;

A utilizagdo da 4gua como meio receptor e depurador.

Os principios fundamentais da Politica Tarifaria de dguas, sao:

Principio do Utilizador-Pagador e Poluidor-Pagador;

Principio da protec¢do do ambiente e do uso eficiente da agua;
Principio da sustentabilidade;

Principio da descentralizacdo e da gestdo participativa.

A Politica Tarifaria foi concebida como instrumento, através do qual, o Governo pretende atingir os se-
guintes objectivos:

Melhorar a provisdao de servicos de abastecimento de dgua e saneamento na medida das necessidades
basicas de cada um, de acordo com a procura e capacidade econdmica dos utilizadores e consumidores de
modo a reflectir o valor econémico da agua;

Promover a defesa dos consumidores e utilizadores mediante a sua participagdo nos processos de decisdo
sobre os niveis de servigos e sua relagdo com os respectivos custos;

Promover o investimento necessario para o crescimento da cobertura dos servicos e a sua melhoria qual-
itativa e quantitativa, possibilitando parcerias com o sector privado;

Melhorar a gestdo dos recursos hidricos nacionais, através do financiamento adequado dos servicos de
informacdo e previsdo hidroldgica e da gestdo de infra-estruturas hidraulicas e de medidas de conservagao
da dgua e proteccdo do meio ambiente.

Os principios da Politica Tarifaria enunciados encontram aplicacdo particular nos diferentes usos e uti-
lizag6es da agua com relevancia na vida econémica e social do pais. Para o efeito, sdo identificados seis
sistemas tarifarios, nomeadamente os aplicaveis a:

Agua bruta;

Agua potével em zonas urbanas;
Agua potével em zonas rurais;
Saneamento convencional;
Saneamento a baixo custo;
Agua para irrigagdo.

Na sua actuagdo e alinhado com a politica tarifaria, a AURA, IP estabelece regras tendo em vista:

Desenvolver um ambiente favoravel de negdcio que incentive a participagdo do sector privado no provi-
mento dos servicos de dgua e saneamento;

Estabelecer parametros para a governacao corporativa de Empresas publicas e privadas provedoras de
Servigos;

Estabelecer e aplicar regras para uma concorréncia justa;

Apoiar o fortalecimento de boa gestao e operacdo dos sistemas para melhorar a eficiéncia, qualidade de
servico e sustentabilidade financeira.
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1.1.3 Estratégia Nacional de Agua e Saneamento Urbano 2011-2025

O objectivo da Estratégia de Agua e Saneamento Urbano é de orientar a implementag3o efectiva dos objectivos
principais da Politica de Aguas nestas areas. No dominio do abastecimento de 4dgua, o objectivo era atingir a
meta de médio prazo (2015) definida pelo Governo no ambito das Metas de Desenvolvimento do Milénio, de
70% de cobertura, servindo cerca de 6,6 milhdes de pessoas; e a longo prazo (2025), atingir a cobertura universal
e assegurar a sustentabilidade. Constituem objectivos do saneamento nas areas urbanas, aumentar a cobertura
em 2015 para aproximadamente 67%, representando cerca de 6,3 milhdes de pessoas, e em 2025 se ir aproxi-
mando gradualmente da cobertura universal.

O alcance destas metas depende da realizacdo simultanea de objectivos de desenvolvimento institucional, com
vista a aumentar a eficiéncia dos sistemas para garantir que, a médio prazo, as comunidades sdo servidas por
um sistema de abastecimento de dgua seguro e fidvel tenham acesso a um servico de saneamento adequado
em cada casa.

Para além dos documentos estratégicos do sector e leis afins, a principal fonte de informacgao e deriva¢do das
estratégias foi o processo de consulta sobre dgua e saneamento urbano realizado pelo MOPHRH através da
Direcgdo Nacional de Abastecimento de Aguas e Saneamento (DNAAS). Entre 2006 e 2008 o MOPHRH, através
da DNAAS, levou a cabo um amplo processo de consulta que visava a elaboragdo do Plano Estratégico de Agua
e Saneamento Urbano, que teve o envolvimento de actores chaves e técnicos do sector em diferentes estagios
do processo.

Mais especificamente, foram feitos estudos especializados, visitas de campo a algumas vilas e cidades do pais,
encontros peridédicos com um comité técnico formado por pessoas das InstituicGes do sector e de outras institu-
icOes relevantes (MAE, Conselho Municipal da Cidade de Maputo, MPD, MISAU), encontros periddicos com um
Comité de Supervisdo formado pelos presidentes e directores de InstituicGes Autdnomas do Sector, entrevistas
com pessoas e instituicdes-chave do Sector, incluindo as vilas. Realizaram-se trés reunies de consulta com rep-
resentantes das vilas, dos Municipios, Governos Distritais, Direc¢des Provinciais de Obras Publicas e Habitagdo
e Academias. Também foram realizados dois painéis de especialistas sobre assuntos institucionais e de sanea-
mento.

Medidas de implementacgao:

a) Fortalecer a capacidade das Instituicdes Centrais, Provinciais e locais de gestdo do saneamento e do pat-
rimdnio dos sistemas secundarios de abastecimento de agua;

b) Possibilitar espago administrativo e orcamental para os Governos Locais contratarem pessoal suficiente para
gerir os servigos de saneamento urbano;

¢) Introduzir disposicGes para assegurar a participacdo efectiva dos Governos Locais nas estruturas de gover-
nanc¢do das agéncias centrais e provinciais de gestdo do patriménio.

a) Estabelecer um programa de investimento para os sistemas secundarios, a ser implementado a trés niveis:

e Investimentos de pequeno porte para evitar a paralisacdo dos sistemas e facilitar a organizacdo inicial dos
servicos em todos os sistemas das sedes distritais em situacdo precdria;

e Investimentos de médio porte, condicionados ao bom desempenho ao nivel local na melhoria dos servicos e
na autonomizagao da operagao e gestdo;

¢ Investimentos maiores e mais estruturados de expansao da infra-estrutura, com estudos detalhados, em
sistemas com elevado potencial de sustentabilidade.

d) Criar facilidades para promover o empreendedorismo de técnicos nacionais através da assuncdo da gestao
dos servicos em regime comercial;

e) Introduzir instrumentos legais para possibilitar a entrada expedita de operadores privados julgados compe-
tentes na gestdo delegada dos servicos, de acordo com a legislagdo em vigor;

f) Trabalhar com as instituicdes financeiras no pais para desenvolver um sistema de garantias parciais para
facilitar a cessdao de empréstimos a operadores privados;

8 ‘ ACCAO REGULATORIA - 2019



g) No caso dos sistemas secundarios, estabelecer delegacGes da agéncia central de gestdo do patriménio ao
nivel das provincias, das fun¢des da contratacdo de operadores e do acompanhamento da prestacdo do servico;

h) Fomentar a criagdo de uma associacdo nacional de operadores.
1.1.4 Programa Quinquenal do Governo 2015-2019

O Programa Quinquenal do Governo apresenta as prioridades do desenvolvimento econdmico e social do Pais
nas diversas areas de ac¢do Governativa. O Programa constitui o compromisso do Governo em focalizar a sua
accao na identificacdo de solugdes aos desafios e obstaculos que travam o desenvolvimento econdmico e social
do Pais. Por conseguinte, sao definidas ac¢bes prioritdrias para a materializacdo deste objectivo, designada-
mente, a realizacdo de novas ligacOes, reducdao de perdas, aumento do acesso ao saneamento, promocao de
higiene e dgua nas escolas, construcdo/reabilitacdo de sistemas e uso de energias renovaveis na bombagem de
agua comunitaria.

Um dos principais objectivos estratégicos do Plano Quinquenal do Governo 2015-2019 consistiu em aumentar a
provisdo e acesso aos servigos de abastecimento de dgua e de saneamento.

No cumprimento do Programa Quinquenal do Governo, a AURA, IP tem procurado: (i) assegurar que as tarifas
cobradas permitam as Empresas fornecer um servico eficiente e de qualidade, para manter e operar adequa-
damente as infra-estruturas e para expandir o acesso. Mais ainda, as tarifas devem permitir que todos, espe-
cialmente os de mais baixa renda tenham capacidade de pagar agua suficiente para atender as necessidades
basicas; (ii) promover as melhores solugdes técnicas e de gestdo dos sistemas de abastecimento de agua, a fim
de assegurar a prestacdo de um servico de agua tendencialmente universal, que seja sustentavel; (iii) incentivar a
introducdo de formas alternativas de facturacdo e cobranca mais eficientes; (iv) promover a utilizagdo das tecno-
logias de informacdo e comunicacdo para submissao de reclamacdes e facilitacdo de pagamento de consumos.

1.2 A regulagao do servigo
1.2.1 Instrumentos de Regulag¢ao

O Decreto n.2 18/2009, de 13 de Maio, alarga o mandato e dmbito da actuacdo da AURA IP, para todos os siste-
mas publicos de distribuicdo de dgua e de drenagem de dguas residuais, nomeadamente:

e Sistemas principais, que abastecem as capitais provinciais e algumas cidades e vilas municipais;
e Sistemas secundarios, que abastecem vilas municipais e sedes de distritos; e
e Sistemas de saneamento.

O Decreton.251/2015, de 31 de Dezembro, igualmente alarga o mandato e &mbito da actuacdo da AURA, IP para
regular os Fornecedores Privados de Agua (FPA).

A regulacdo do servigo publico em cada sistema é realizada por via de instrumentos especificos, seja em sede
de contracto de gestdo delegada, ou meramente por via de acordo regulatdrio, no caso de sistemas sob gestdo
publica. E como instrumento para a regulagdo do servico, a AURA IP, celebra um Acordo Regulatério com a Enti-
dade Proprietéria ou Cedente conforme preceituado no Decreto n.223/2011, de 8 de Junho, cujo cumprimento
€ materializado por intermédio dos Contractos de Gestdo Delegada (CGD) nos casos em que ha delegagdo da
gestdo, ou por via de Quadros Regulatérios (QR) nos casos em que a Entidade Proprietdria controla os servigos
de forma auténoma.

O CGD e o QR estabelecem as metas, os padroes de qualidade de servico e a respectiva estrutura tarifaria, es-
pecificos a cada um dos sistemas. Nos casos em que ndo ha gestdo auténoma, a regulagdo é consultiva, e ndo
reveste de um caracter de obrigatoriedade, sendo meramente consultiva, por parte do dono do patrimdnio
(normalmente governo local) ao Regulador, e por isso sem um instrumento regulatdrio definido.

A prestacao de servico publico em cada sistema é regulada por instrumento especifico, seja em sede de con-
tracto de gestdo delegada ou meramente por via do acordo regulatério, no caso de sistema sob gestdo publica.
Em caso de gestdo delegada, a entidade proprietaria ou cedente garante o pleno cumprimento do acordo regu-
latorio em sede do contracto de gestao delegada.
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As entidades reguladas obrigam-se a colaborar com a AURA, IP disponibilizando todas as condi¢gdes necessarias
para a plena realizacao das atribuicdes do Regulador.

Os mecanismos associados ao Instrumento de Regulagao estdo representados na figura seguinte:

Figura 3: Inlstrumentos de Regulagéio

SERVIGCO REGULAGAO
(_ AUTONOM CONSULTIVA
CONTROLA
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Figura 4: Instrumentos de Regulagdo
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No caso em que a entidade é proprietaria das infra-estruturas e controla os servicos (caso de FPA), a regulagdo
é consultiva, por parte do governo local ao Regulador, para o estabelecimento de padrées de qualidade de
servigo e as respectivas estruturas tarifarias, conforme representado na figura 2.

1.2.2 Regimes de Regulagao

Em fungdo do controlo do servico que a entidade proprietaria exerce, a AURA, IP aplica os regimes de regulacdo
directa, indirecta ou consultiva. E directa para os sistemas principais que fornecem agua as capitais provinciais
e algumas vilas municipais sob a responsabilidade do FIPAG, com gestdo delegada ou com servigcos auténomos,
onde as normas de regulacdo emitidas sdo definidas e impostas directamente pela AURA, IP, apoiada localmente,
por um agente local da AURA, IP (ALC).

Para os sistemas secunddrios, o regime é indirecto pois as normas sdo definidas pela AURA, IP e impostas local-
mente através das ComissGes Reguladoras Locais (CORAL), conforme ilustrado na figura seguinte:

Figura 5: Regimes de Regulagdo

REGULACAO @ Com o apoio dos Agentes
CENTRAL DIRECTA Locais da AURA, IP
5 SISTEMAS PRINCIPAI

REGULACAO INDIRECTA o
130 SISTEMAS SECUNDARIOS @ Normas gerais emitidas pela
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Locais

REGULAGCAO CONSULTIVA

® Normas emitidas e impostas
localmente com consulta
prévia da AURA, IP

SERVICOS NAO-AUTONOMOS/INTEGRADOS

Por ultimo, temos o regime de regulacdo consultiva aplicdvel nos casos em que o governo local é a entidade
titular do patriménio e ndo possui servicos publicos autdnomos de dgua. Outros sim, é o governo local, por via
de atribuicdo de uma licenca, ceder a exploracdo de servigo publico a um privado (caso FPA), sendo as infra-es-
truturas de propriedade deste. Neste caso, a elaboracdo dos instrumentos de regulacdo sdo da responsabilidade
do poder local, sendo que a AURA, IP apenas intervém se for solicitado.
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FUNCIONAMENTO E
REALIZAGCOES DA AURA, IP

2.1 Funcionamento da AURA, IP

m 2019 a AURA, IP continuou a desempenhar suas fungdes com base na estrutura organica do

CRA, decorrente do facto do Estatuto Organico e o respectivo Regulamento Interno nao esta-

rem ainda aprovados nos termos previstos no Decreto n.2 41/2018, de 23 de Julho. Assim, a
Instituicdo é dirigida por um Plendrio, que é um érgao colegial composto por trés individualidades,
nomeadas pelo Conselho de Ministros, sendo uma delas, Presidente do Plendrio.

Relativamente a gestdo operacional, a AURA, IP continua a ser gerida por um Secretdrio Executivo,
composto por Gabinete de Secretario Executivo e quatro unidades organicas: i) Gabinete de Plani-
ficacdo e Controlo; ii) Departamento de Operagdes; iii) Departamento de Estudos e Projectos e iv)
Departamento de Administragdo e Financas.



Para ter um maior raio de actuacdo e consequentemente uma maior eficacia e proximidade de actuacdo nos Dis-
tritos, a AURA, IP conta com mais trés Unidades Técnicas Regionais (Norte, Centro e Sul), baseadas nas provincias
de Nampula, Beira e Inhambane, respectivamente. Fazem igualmente parte da estrutura operacional da AURA IP,
os Agentes Locais (ALC) e as Comisses Reguladoras de Agua Locais (CORAL), cujo vinculo contratual para ambos,
sdo os contractos de prestacao de servico.
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V.

i

Membros do Plenario e os seus colaboradores da AURA, IP

2.2 PLANO ESTRATEGICO DA AURA 2015/2020

A entrada em vigor do Decreto nr. 8/2019, de 18 de Fevereiro, que cria a AURA, IP motivou o inicio da transfor-
mac3o institucional, do Conselho de Regulacio das Aguas, para Autoridade Reguladora das Aguas. N3o obstante
esta mudanga e aumento do ambito de actuagdo, a Instituicdo continua a orientar-se estrategicamente pelo
Plano Estratégico 2015-2020. Referir que este plano estratégico permite clarificar o posicionamento estratégi-
co e actuacdo da AURA, IP por via da definicdo dos processos de governacgdo sectoriais, ao nivel da decisdo de
questoes criticas e ao nivel da actuagdo estratégica e operacional da Instituicdo.

Na practica, a actuagdo do AURA, IP assenta em 3 (trés) eixos estratégicos, nomeadamente:

e Eixo Estratégico A: Aprofundamento do posicionamento estratégico do Regulador no sector de aguas e
saneamento e na regulagao em geral;

e Eixo Estratégico B: Reforco da regulacdo, inovacgdo e sustentabilidade; e

e Eixo Estratégico C: Melhoria da capacidade Institucional.

O eixo “Aprofundamento do posicionamento estratégico do CRA no sector de dguas e na regulacdo em geral”.
Este eixo visa alicercar o posicionamento distintivo do CRA no mercado através do desenvolvimento da Insti-
tuicdo como um reconhecido centro de competéncias sectorial de exceléncia, assente, na gestdo do conheci-
mento e market intelligence. Assim, procura-se que o posicionamento estratégico do CRA seja obtida pela via
do reconhecimento das suas competéncias técnicas e credibilidade, do que pela via da forga legal. Por outro
lado, assume-se também que esta construgdo de competéncias seja realizada em rede com outros parceiros
institucionais interessados na investigacdo, desenvolvimento e inovacgdo, evitando o desenvolvimento do CRA
centralizado em si préprio.

Enquadra-se neste contexto, o esforco a ser desenvolvido de forma a que o CRA contribua activamente na for-
mulacdo de estratégias, politicas, planeamento e governacao sectorial, bem como no impulsionamento da reg-
ulacdo consultiva junto dos Municipios.

O segundo eixo de transformacdo “Reforco da regulacdo, inovagao e sustentabilidade” foca-se na concretizagdo
da missao principal do CRA que é a regulacdo econdmica, onde a Institui¢do ja atingiu um nivel consistente, con-
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siderando a realidade do pais, em geral, e dos regulados, em particular.

O CRA, no dominio da regulagado, é ja hoje em Mogambique, uma Instituicdo de referéncia. Assim, é importante
que o CRA enderece de forma consistente, efectiva e sustentdvel aos desafios do alargamento do seu mandato.
O CRA, n3do deverd abdicar de regular em toda a dimensao do seu mandato, evitando que parte do mercado reg-
ulado ou parte da regulacdo do sector de dgua e saneamento seja capturado por outras instituicdes existentes
ou gque possam emergir.

A dispersdo e a ndo harmonizacdo dos processos e instrumentos de regulacdo so poderia introduzir constrang-
imentos ao nivel do funcionamento do sector e a promocdo de iniquidades a nivel nacional. Ja foram dados
importantes passos para a concep¢ado da regulacdo nos sistemas secundarios de abastecimento de dgua e posi-
cionamento do CRA.

O desenvolvimento do saneamento urbano, e assim da sua regulagao, encontra-se numa fase emergente e en-
guadra-se num contexto inter-institucional mais complexo ao nivel da segregacdo das fun¢des de defini¢ao de
politicas, titularidade dos activos e sua gestdao e operagao, bem como num contexto de precariedade técnica
generalizada dos sistemas e com baixa probabilidade de se converterem em sistemas sustentdveis nos proximos
5 (cinco) anos.

O terceiro eixo consiste na “Melhoria da capacidade institucional”, onde o foco esta direccionado para a trans-
formacdo interna do CRA, de forma a conferir-lhe maior consisténcia e eficiéncia operacional. Agrega os esforgos
na formalizacdo do funcionamento do CRA, onde a normaliza¢do dos processos na dptica dos resultados assume
um aspecto critico. A gestdo do talento, particularmente ao nivel dos planos de sucessdo, é uma das prioridades
assumidas. Outra estratégia para a melhoria da capacidade institucional é a desmaterializacdo dos processos
internos e de relacionamento com os regulados.

Do quadro das iniciativas estratégicas anteriormente descrito, as iniciativas de partida, estruturantes e que do
ponto de vista estratégico determinam a eficdcia da estratégia do CRA 2015 — 2020 aqui preconizada sdo as se-
guintes:

O posicionamento estratégico de um Regulador ou de uma Entidade Publica, no mercado, faz-se pela clarificacdo
e definicdo dos processos de governacao sectoriais, ao nivel da decisdo das questdes criticas. Na pratica é definir
as fungdes do Regulador nos processos de decisdes criticas em conjugacdo com as fungdes atribuidas aos outros
actores, fundamentalmente os de natureza publica.

Na sua actuacdo durante os 5 anos o CRA enumerou 11 (onze) temas criticos que servirdo de orienta¢do e cujo
processo de decisdao permitiu clarificar o posicionamento do Regulador no sector, nomeadamente:

1. Formulagdo e definicdo de politicas e estratégias sectoriais;
2. Aprovacdo da Lei Nacional de Abastecimento de Agua e Saneamento;

3. Defini¢do e revisdo do regulamento tarifario (modelo de contabilidade analitica regulada, regras de fix-
acdo e revisao de tarifarios, regras de reporte de informacgao regulatdria);

4. Definicdo e revisdo do Quadro Regulatorio;

5. Fixacdo e revisdo de tarifas;

6. Fixacdo e revisdo da taxa de saneamento (sobre a tarifa);

7. Prestacdo, monitorizacdo e avaliacdo do reporte regulatdrio periédico a ser submetido pelos regulados;
8. Definicdo da regulamentacdo da aplicacdo de multas e outras san¢oes;

9. Definicdo e implementacao da regulamentacao de infrac¢des e aplicacdao de sancgdes;

10. Suspensdo ou cessdo da actividade de prestagao de servigo por parte do regulado; e

11. Estabelecimento do contracto de cessao.



2.2.1 Eixos e objectivos estratégicos

O Plano Estratégico de 2015 - 2020 foi definido tendo em atencdo as linhas de orientagdo consistes com os onze
(11) objectivos estratégicos, alcercados em trés (3) eixos estratégicos de actua¢do, conforme apresentado na
tabela seguinte:

Tabela 2: Eixos e objectivos estratégicos do CRA

Eixos Estratégicos Objectivos Estratégicos

A) Aprofundamento do 1. Assegurar o enquadramento legal e institucional adequado para o exercicio do
posicionamento estratégico do CRA E3:=IVEniE[feElde)
no sector das Aguas e na regulagao

em geral 2. Ser reconhecido como entidade de vanguarda em conhecimento sectorial

3. Promover a adequada e equilibrada remuneragdo dos servigcos de regulagdo

4. Proteger os pilares do Quadro de Gestdo Delegado (separagdo de fungdes), re-
forgar e adequar os instrumentos e processos de regulagdo (independéncia e trans-
paréncia)

B) Reforgo da regulagdo,
inovacgdo e sustentabilidade

5. Promover a educacdo e a protec¢do do consumidor
6. Assegurar um modelo de funcionamento eficaz e eficiente

7. Proteger o talento e dotar-se de capacidade de retencdo e atrac¢do de pessoas e
das competéncias adequadas

8. Assegurar a sustentabilidade econdmica e financeira
9. Assegurar os instrumentos de gestdo adequados

10. Inovar investindo nos servigos de sistemas e tecnologias de informagao

11. Promover a transparéncia e comunicagdo adequada com o stakeholders

2.2.2 Principais realizagdes da AURA, IP no ambito do Plano Estratégico

Em 2019, a Instituicdo concretizou varias iniciativas estratégicas, como resultados do foco que a equi-
pa de gestdo teve na concretizacdo do Plano Estratégico.

Durante o periodo compreendido entre 2017 e 2019, a AURA, IP concretizou um conjunto de iniciati-
vas relacionadas com os objectivos estratégicos do Plano Estratégico 2015 — 2020. Assim, as principais
iniciativas realizadas foram as seguintes:

Em 2019, a Instituicdo concretizou varias iniciativas estratégicas, como resultados do foco
gue a equipa de gestao teve na concretizagao do Plano Estratégico.

OBJECTIVO 1: ASSEGURAR O ENQUADRAMENTO LEGAL E INSTITUCIONAL ADEQUADO PARA O
EXERCICIO DO SEU MANDATO

1. Emitido posicionamento sobre a necessidade de reflexao institucional do sector e nota conceptual de
reflexdo: Esta iniciativa teve como origem a existéncia de “areas cinzentas” entre a actuagao do regula-
dor e as responsabilidades e interven¢des dos municipios. Consequentemente, foi elaborada uma nota
conceptual sobre o posicionamento do Regulador sobre a necessidade de recuperagdo e preservagao
dos principios da Gestdo Delegada, em particular o da separagdo de fungbes na prestagao de servigos de
fornecimento de Agua. O resultado obtido com esta nota conceptual, permitiu influenciar a realiza¢do de
um estudo da reforma do quadro institucional do sector do abastecimento de dgua e saneamento visando
clarificar de melhor forma o quadro institucional actual dos servigos de abastecimento de dgua e sanea-
mento recorrendo-se a caracterizagao da cadeia de valor, tomando por referéncia os principais blocos de
actividades da cadeia (macro actividades).

2. Revisdo dos Decretos 74/98 e 23/2011 e do Estatuto Orgéanico: O Decreto n.2 74/98, de 23 de Dezembro,
revisto pelo Decreto 23/2011, de 23 de Junho, criou o Conselho de Regulacio do Abastecimento de Agua
(CRA), com a responsabilidade de garantir, através da regulacdo econdémica, o equilibrio entre a qualidade
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do servico prestado e o seu custo, bem como a salvaguarda de interesses particulares em presenca, inclu-
indo os dos consumidores, num contexto de maior envolvimento do sector privado na provisdo do servico
publico de abastecimento agua.

O Decreto n.2 18/2009, de 13 de Maio, teve como resultado o alargamento do dmbito da intervengdo do
CRA, estendendo-o para todos os sistemas publicos de abastecimento de dgua e de drenagem de dguas
residuais e, mais recentemente, por via do Decreto n.2 51/2015, de 31 de Dezembro, o CRA foi chamado
a regular, igualmente, o servigo publico prestado pelos Fornecedores Privados de Agua ao longo do pas.
Este alargamento levou a necessidade de se ajustar a natureza, as atribui¢cdes, competéncias e instru-
mentos de regulagao aplicaveis, para dar cobertura ao mandato regulatdrio ora atribuido, o que foi par-
cialmente efectivado em sede do Decreto n.2 23/2011, de 8 de Junho, que inclusive mudou a designacado
desta instituicdo, passando a designar-se Conselho de Regula¢do de Aguas (CRA).

Através do Decreto n.2 41/2018, de 23 de Julho, o Governo aprovou o regime juridico de Organizacdo
e Funcionamento dos Institutos, FundacGes e Fundos Publicos, trazendo por sua vez, a necessidade do
ajustamento da Organizacdo e funcionamento, atribuicGes e competéncias da ac¢do regulatdria e fiscal-
izadora quanto ao servico publico de abastecimento de agua e saneamento no sentido de fazer adequar a
evolucdo do quadro institucional e contexto econdmico corrente.

Os Decretos 51/2015, de 31 de Dezembro e 41/2018, de 23 de Julho trouxeram por um lado, o alarga-
mento de ambito de uma Instituicdo, que até a data ndo estava provida dos recursos necessarios para
responder a este acréscimo significativo de responsabilidades, criando assim um backlog de trabalho e
consequente pressdo interna para a sua entrega, como por outro lado introduziram alteragdes significati-
vas ao nivel da Gestdo Publica. Consequentemente, a equipa do CRA encetou esforgos junto do Governo,
de modo a alterar o seu Estatuto Orgéanico, que foi criado pelo Decreto n2 8/2019, de 18 de Fevereiro e
converteu o CRA, para Autoridade Reguladora das Aguas, Instituto Publico (AURA, IP), que é um instituto
publico regulador e fiscalizador do servigo publico de abastecimento de dgua e saneamento, dotado de
personalidade juridica, autonomia administrativa, financeira e patrimonial.

Influenciar a aprovagdo da Lei do Abastecimento de Agua: Na década 90, o Governo de Mogambique
inciou um conjunto de reformas no sector das Aguas, com o objectivo de melhorar os servicos de
Agua nos principais centros urbanos, onde a degradacdo dos sistemas era evidente. Neste contexto, o
Governo criou o Quadro da Gestdo Delegada do Abastecimento de Agua Urbana (QGD), dando inicio
a separacdo das fun¢des das entidades no sector das Aguas e consequentemente introduziram-se alter-
acGes no quadro institucional e legal dos servicos publicos de distribuicdo de dgua nos principais centros
urbanos. Assim, as fun¢des de regulacdo econdmica e da prestacdo de servigo passaram a ser exercidas
de forma independente e asseguradas pelo Conselho de Regulacio do Abastecimento de Aguas (CRA),
actualmente AURA, IP. Entre 1998 (data da criacdo do CRA) e 2019, foram introduzidas melhorias substan-
ciais no Quadro Regulatério e ao nivel da qualidade do servico, ndo obstante o reconhecimento das mel-
horias introduzidas existe uma necessidade de criar mecanismos regulatérios que permitam responder de
forma mais adequada ao actual contexto de crescimento demogréfico, crescimento urbano, desempenho
e desafios do sector e principalmente, responder ao processo de descentraliza¢do politico-administrativa.

Considerando o contexto actual, a AURA, IP tem sido um interveniente activo na discussdo que permitira
a formulacdo da Lei do Abastecimento Agua, actualmente em desenvolvimento.

OBJECTIVO 2: SER RECONHECIDO COMO ENTIDADE DE VANGUARDA EM CONHECIMENTO SECTORIAL

4. Subscricao de Convénios de Colaboracdo no ambito da regulagdo dos sistemas secundarios com vista a

regulagao consultiva e partilhada com os Municipios;

Consolidacdo do primeiro relatério de benchmarking, realizado no ano de 2017, no ambito das entidades
reguladoras membros da ESAWAS no contexto da cooperagdo e troca de experiéncias com outras enti-
dades reguladoras: Em 2019, a AURA, IP consolidou a ferramenta de Benchmark que para além de com-
parar um conjunto de indicadores permite estabelecer o Indice de Desempenho das Entidades Reguladas
(IDER), para avaliagao de desempenho dessas Empresas.

Nos anos de 2017 a 2019, a AURA em parceria com o ESAWAS (Associacdo dos Reguladores de Aguas e



Saneamento da Regido Oriental e Austral da Africa) elaborou 3 relatérios de benchmark de desempenho
(um relatério por ano) onde comparou o desempenho da Empresa Aguas da Regido de Maputo, com as
principais Empresas prestadoras de servicos de Aguas nas Capitais de Lesotho, Quénia, Tanzania e Zdmbia.

Realizagdo de actividades de divulgagdo e promogdo do Plano de Seguranga de Agua (PSA), durante o
periodo compreendido entre 2017 e 2019: O PSA foi concebido como uma ferramenta para a gestdo de
risco no ambito da gestdo do abastecimento de agua de acordo com os padrdes para o consumo humano
e no sentido de promover a eficiéncia do desempenho das Empresas na gestdo dos sistemas de Agua. O
PSA faz parte dos documentos que irdo compor as normas e derictrizes do regulador.

Desenvolvimento de indicadores para a regulagao do saneamento: Com assisténcia técnica da WSUP, a
AURA, IP desenvolveu no periodo entre 2017 a 2020 as seguintes actividades:

No ambito do projecto “reforcar a capacidade de mobilizar, de forma mais eficaz, o financiamento publico
equitativo para servigcos de saneamento urbano, em Mog¢ambique”:

e Avaliacdo da experiéncia de implementacdo da taxa de saneamento na Beira e Quelimane;

¢ Adaptacao e fortalecimento de um conjunto de instrumentos para modelar os custos dos servigcos de
saneamento, regular a sua provisao e treinamento do pessoal da AURA, IP para usar estes instrumentos
como parte das suas actividades reguladoras;

¢ Actualizacdo dos instrumentos normativos e harmoniza¢cdo com a situacao actual do sector, ao decreto
8/2019 de 18 de Fevereiro;

e Formacdo de 50 quadros técnicos e politicos de 16 municipios (Regido Sul: Maputo; Matola; Boane; In-
hambane; Maxixe; Xai-Xai e Chékwe / Regido Centro: Beira, Quelimane, Tete, Chimoio e Dondo / Regido
Norte: Nampula, Nacala, Lichinga e Pemba), nos seguintes conteudos: i) Contexto legal, institucional e reg-
ulatério do sector de saneamento, em Mog¢ambique; ii) Exemplos e explicagcGes relacionadas as diferentes
solucdes de investimento para prestacdo de servicos; iii) KPls e procedimentos de reporte a AURA, IP.

Em 2019 iniciou a realizacdo das seguintes actividades: i) avaliacdo das posturas de saneamento e drena-
gem das Autarquias de Tete, Nampula e Quelimane em estreita colaboracao do Projecto de saneamento
Urbano; ii) conclusdo da preparacdo dos acordos regulatérios transitérios entre a AURA, IP e os Municipios
de Maputo e Beira assim como para as Autarquias de tete, Nampula e Quelimane; iii) formulacdo e im-
plementacdo de um roteiro para implementar a tarifa de saneamento nos Municipios de Maputo, Matola
e Beira, incluindo a Autarquia de Chimoio que ndo esta abrangida pela assisténcia técnica da WSUP; iV)
Preparacao e submissao de memorando de entendimento entre a AURA, IP e a Associacdao Nacional dos
Municipios de Mo¢ambique (ANAMM) para o estabelecimento duma plataforma institucional que dard
cobertura para a assinatura de quadros regulatérios.
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8. Participacdo da AURA, IP, durante o periodo de 2017-2019, em féruns/seminarios de discussdo sobre temas

10

11

relacionados com agua e saneamento, nomeadamente:

Missdo Inversa Mogambique -Portugal, no ambito do Projec-
to P3LP (Pontes e Parcerias nos Paises de Lingua Portuguesa),

Simpésio de Hidraulica e Recursos Hidricos dos Paises de Lin-
gua Portuguesa (SILUSBA), sob o lema “Gestdo Sustentavel
de Agua”

X Reunido Anual Geral da Associagao dos Reguladores de
Agua da Africa Austral e Oriental (ESAWAS), subordinados ao
tema “Regulando para o Futuro”

XI Reunido Anual Geral da Associagdao dos Reguladores de
Agua da Africa Austral e Oriental sob o lema “Integridade de
Agua e Metas de Desenvolvimento Sustentavel

| Férum Internacional de Reguladores promovido pela Asso-
ciagdo Internacional de Agua (IWA)

Seminario realizado pela Procuradoria Provincial da Republi-
ca - Maputo,

Facilitar e dinamizar parcerias luséfonas, centradas
na partilha de conhecimento, e a troca de experién-
cias, com paises da CPLP e outras organizagoes inter-
nacionais de referéncia

Abordados temas direccionados ao alcance dos Ob-
jectivos de Desenvolvimento Sustentdvel e reiterada
a necessidade de os paises se organizarem de forma
estruturada e integrada, para o alcance dos ODS

Papel das entidades reguladoras no alcance das Me-
tas de Desenvolvimento Sustentdvel (MDS)

Desenvolvimento de Regulagdo Apropriada

Foco no comprometimento politico e social nas ques-
toes da 4gua, capacita¢do de operadores de 4dgua e
profissionais da regido, preparagdo regional e contri-
buicdo para o Férum Mundial da Agua de 2018

Direito a 4gua como um Direito fundamental.

Cerimonia de langamento do Programa Agua para a Vida (PRAVIDA) realizada em Mueda, provincia de Cabo Del-

gado.

562 Edigdo da Feira Internacional de Maputo (FACIM 2018), realizado na Provincia de Maputo.

Congresso e Exposi¢cdo Mundial de Agua da Associagdo Inter-
nacional de Agua (IWA)

Férum Mundial da Agua

52 Forum de Reguladores

Formacdao em regulagao, Delivering Regulatory Excellence in
the Water-Energy Nexus

Formagdo em Direitos Humanos no acesso a Agua Potavel e
Saneamento (DHA)

Participa¢dao da AURA, IP no segundo encontro dos entes
reguladores dos servigos de saneamento basico e recursos
hidricos dos paises ibero-americanos e da comunidade de
lingua portuguesa (22 ERSAN)

Participa¢ao na Conferéncia Sustainable tariffs for water ser-
vices em Lisboa.

Evento para dar a conhecer as ultimas tendéncias em
praticas de lideranga, tecnologias inovadoras e cién-
cia pioneira no sector de aguas.

Promover a consciencializagdo e assungdo de com-
promissos politicos para facilitar a conservagao, pro-
tecgdo, desenvolvimento, planeamento, gestdo e uso
eficiente da dgua, para o beneficio de toda a vida na
terra.

Proceder a recolha/troca de experiéncias, em par-
ticular quanto aos discursos/paradigmas actuais no
ambito da regulagdo do servigo de abastecimento de
agua e saneamento em linha com o alcance dos ob-
jectivos de desenvolvimento sustentavel, bem como
no sentido de identificar potenciais dreas de interes-
se, inovagao e cooperagao.

Formagao organizada pelo Centro de Exceléncia regu-
latéria onde foram abordados os principais modelos
de exceléncia regulatéria (RegX), designadamente,
integridade maxima, comprometimento empatico e
competéncia estelar.

A formagdo consistiu numa sessdo de introdugdo aos
conceitos e principal quadro normativo adoptado ao
nivel das Nagbes Unidas para a implementagdo do
DHA, ao nivel dos paises membros.

O evento teve como objectivo dar continuidade a
iniciativa criada durante o oitavo Férum Mundial da
Agua, realizado em Brasilia, em Marco de 2018, com
o objectivo de fomentar o networking e troca de ex-
periéncias em matéria de regulagdo e de provisdo de
servicos em linha com o alcance dos “Objectivos de
Desenvolvimento Sustentavel”.

Promover a discussdo e troca de experiéncia compa-
rada na abordagem dos desafios na implementagdo
das tarifas tendo em conta os diferentes sistemas ta-
rifarios e implementagdo do direito humano a agua.

# _
realizacao

2017

2017

2017

2017

2017

2018

2018

2018

2018

2018

2018

2019

2019

2018

2019

Tabela 3: Simula da participagdo da AURA, IP em eventos e foruns




OBJECTIVO 3: PROMOVER A ADEQUADA E EQUILIBRADA REMUNERAGCAO DOS SERVICOS DE

10.

REGULACAO

Aprovagdo e actualiza¢do de tarifas de agua potavel, de acordo com a Programacgdo de Tarifas 2015-
2019:

Em 2015 foi elaborada a Programacdo Tarifaria 2015 — 2019, que contém a estrutura e niveis tarifarios a serem im-
plementados no periodo regulatério de 4 anos, pelos sistemas sob a gestdo do FIPAG. Para os sistemas sob a gestdo
da AIAS, as estruturas tarifarias e as respectivas tarifas fazem parte integrante dos contratos de gestdo assinados com
os operadores privados. Relativo aos Fornecedores Privados (FPA) a AURA, IP estabeleceu posteriormente as tarifas
maximas de referéncia.

Os ajustamentos decorrentes da programacgdo ocorreram em 2016, 2017 e 2018, tendo sido aprovados através de
Resolugbes, nomeadamente, Resolucdo nr. 01/2018, publicado no BR 142/2018, 20 de Julho para os sistemas do
FIPAG e AIAS, Resolugdo nr.02/2017, publicado no BR nr.139 de 4 de Setembro, para os FPA’s em linha com o Decreto
51/2015 de 31 de Dezembro, através do qual ha reconhecimento dos FPA’s como prestadores de servicos de dgua
que, visa desenvolver um modelo tarifario para o calculo e projeccdo das tarifas de Fornecedores Privados de Agua
(FPA’s) que deve incluir:

Os ajustamentos referidos acima, tiveram em vista mitigar uma possivel degradacdo do servico devido ao agrava-
mento de custos de prestacdo do servico de abastecimento de agua e permitir o cumprimento das obrigac¢des finan-
ceiras das Empresas para com terceiros.

Para além do aspecto econdmico as tarifas tiveram em atencdo o caracter social que a agua desempenha na saude
e bem-estar da populacdo, que se traduziu na implementac¢do de medidas de caracter social, focalizadas ao alivio do
orcamento das familias de baixa renda, e extensdo dos servicos bdsicos para toda a populacdo, o que permitiu que
cerca de 1.5 milhdes de consumidores do “escaldo social”, sejam protegidos do agravamento da tarifa, o que repre-
senta cerca de 1/3 dos consumidores domésticos.

Implementagao dos Quadros Regulatérios (QRs) no ambito da regulagio dos sistemas principais: Os QRs
permitem a coordenacgao e responsabilizagdo na implementagdo das fungdes regulatdrias na interacgao
entre o regulador e as entidades reguladas. Esta iniciativa ocorreu durante o periodo de 4 anos, com-
preendido entre 2016 e 2019 e é realizado individualmente para cada um dos 15 sistemas principais que
fornecem 21 cidades.

OBJECTIVO 4: PROTEGER OS PILARES DO QGD, REFORCAR E ADEQUAR OS INSTRUMENTOS E

11.

12.

13.

14.

PROCESSOS DE REGULAGAO

Elaboracdo de estudos de opcbes de abordagem regulatéria do saneamento e de bases para a defini¢do
do servico que se iniciou em 2016 com o apoio da WUSP e onde foram realizadas actividades que se es-
tendem até ao ano de 2020.

Assinados os Quadros Regulatérios relativos a servicos de saneamento

Elaboracdo de documentacdo sobre as praticas de regulacdo consolidadas ao longo dos primeiros 15 anos
de regulagdo do servico publico de agua e saneamento, como um documento orientador dos processos
regulatérios e de interacgdo com as entidades reguladas.

Concepgao e implementacdo da abordagem regulatdria descentralizada, em parceria com as entidades
locais (regulagdo indirecta do servi¢o): Enquadrado igualmente no ambito do Quadro de Gestdo Dele-
gada, o Decreto n.2 19/2009, de 13 de Maio, criou a AIAS como a entidade responsavel pela gestdo do
patrimdnio e investimento dos sistemas secundarios e de saneamento de dguas residuais. O alargamento
das competéncias do CRA a estes sistemas levou a adopcdo de um regime regulatério indirecto para a
prossecucdo das suas actividades regulatérias. A descentralizacdo do poder regulatério, através de um re-
gime de regulacdo indirecta, resultou de uma reflexao do CRA sobre o modelo de governacdo da regulacao
adequado para o cendrio de Mocambique, tendo em conta as especificidades das condi¢des técnicas e de
gestdo de cada sistema e as limitagdes financeiras da prépria entidade reguladora.

A AURA, IP assegura assim a regulacdo dos servigos publicos de agua, a custos controlados, com o en-
volvimento dos Governos Locais. Desta forma, nos sistemas secunddrios da AIAS regulados, as normas
regulatdrias através do AR e dos QR sdo emitidas pelo CRA e impostas a nivel local pelas CORAL, cuja
responsabilidade de nomeacdo é do Poder Local. O AR e os QR estabelecidos para os sistemas da AIAS
(que, neste caso, tém a duracdao minima de 3 anos, em vez dos 5 anos dos QR dos sistemas principais) sdao
sempre anexados ao Caderno de Encargos dos documentos de contratagdo publica dos operadores para
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os sistemas secundarios.

A monitoriza¢do da qualidade de servico e desempenho dos operadores é assegurada localmente pelas
CORAL, cujo processo de contratagao para delegacdo de poderes do CRA é iniciado com a celebracdo de
Convénios de Colaboragdo entre o CRA e as autoridades locais. Ao contrdrio do que acontece nos sistemas
principais do FIPAG, os Convénios de Colaboragao estipulam que compete ao Poder Local a designac¢do dos
membros que fardo parte da CORAL, que ird assegurar a implementagao de um regime regulatério ade-
guado as necessidades da realidade local. A nomeacdo dos trés individuos que integram a CORAL depende
de validagdo prévia, por parte do AURA, IP, antes da celebragdo de contrato.

A implementagdo de Unidades CORAL entre 2017 a 2019 encontra-se representada na tabela seguinte:

Tabela 4: Implementagdo das unidades CORAL entre 2017 a 2019

Sistema 2017 2018 2019

Massinga Convénio Assinado Homologagdo da CORAL

Manjacaze Convénio assinado

Massingir Convénio Assinado Homologagdo da CORAL

Praia de Bilene Convénio Assinado Tomada de Posse e Homologa-
¢do da CORAL

Alto Molocué Convénio Assinado Tomada de Posse e Homologa-
¢do da CORAL

Mocuba Convénio Assinado

Mopeia Homologagdo da CORAL

Chibuto Manifestagdo de interesse

Gondola Manifestagdo de interesse

Vanduzi Manifestagdo de interesse

Guro Manifestagdo de interesse

Gorongosa Manifestagdo de interesse

Mabalane Manifestagdo de interesse

Jangamo Homologagdo da CORAL

Homoine Tomada de Posse

Inharrime Tomada de Posse

Morrumbene Tomada de Posse

15. Operacionaliza¢do das trés Unidades Regionais: Esta iniciativa teve como objectivo, estabelecer trés Uni-

16.

dades Técnicas Regionais no norte, centro e sul do pais, de modo a responder de forma eficaz ao alarga-
mento do mandato do Regulador e de modo a ter uma maior presenca junto dos sistemas secundarios.

Elaboragao de estudo sobre o modelo tarifario e respectiva analise critica, que foi iniciado em 2017: Este
estudo ainda estda em curso e tem como objectivo desenhar um sistema e estrutura tarifaria mais efici-
ente, e que garanta um equilibrio entre a qualidade do servico prestado e a tarifa praticada. A introdugao
deste modelo tarifario permitird assegurar a cobertura de custos operacionais e garantir gradualmente a
cobertura dos custos de reabilitacdo e expansao dos servicos. Como complemento, serdo desenvolvidas
as directrizes tarifarias para orientar o processo de revisao e actualizacdo de tarifas das Empresas presta-
doras do servico publico de abastecimento de dgua. Para além de garantir o equilibrio entre a qualidade
do servico prestado e a tarifa praticada, o estudo ird definir os critérios de acessibilidade, especialmente
para a populacdo de baixa renda.

OBJECTIVO 5: PROMOVER A EDUCAGAO E A PROTECGAO DO CONSUMIDOR

17.

Langamento anual do estudo de analise da satisfacdo do consumidor: Este estudo é realizado por amostr-
agem num numero que varia entre cinco a 10 sistemas primarios, secundarios e FPA’s e tem como objec-
tivo conhecer o nivel de satisfacdo dos consumidores de servicos de agua e identificacdo das necessidades
de melhoria do servico. Os resultados deste estudo sdo disponibilizados através dos relatérios anuais de



desempenho das entidades reguladas.
OBJECTIVO 6: ASSEGURAR UM MODELO DE FUNCIONAMENTO EFICAZ E EFICIENTE

18. Revisdo do modelo organizacional e de funcionamento do quadro de pessoal do CRA/AURA IP: Volvidos
15 anos de Regulagdo, em 2015, o CRA no ambito da concepg¢do do seu Plano Estratégico (2015-2020),
iniciou um processo de reflexdo sobre as suas Politicas de gestdo de Recursos Humanos, o seu quadro de
pessoal e modelo organizacional, de modo a construir um conjunto de instrumentos de gestao que permi-
ta ao Regulador um desempenho mais eficiente e com mais impacto da acg¢do regulatdria a nivel nacional,
tendo em conta o crescente aumento de sistemas a regular. Esta iniciativa teve a duracdo de oito meses
e consistiu no desenvolvimento das seguintes politicas e documentos orientadores na gestdo de pessoas:

e Relatério de Estudo de Base: consistiu na andlise da actual Organizagao, funcionamento, quadro de
pessoal e em identificar os aspectos a serem objecto de revisdao, em consonancia com as atribui¢des e
competéncias do CRA, plano estratégico, novos desenvolvimentos do sector e a governagdo regulatéria
recentemente adoptada pelo CRA;

e Proposta de modelo organizacional do CRA: consistiu no desenho e apresenta¢ao de uma proposta do
quadro de funcionamento, quadro de pessoal que incluiu as carreiras profissionais, organigrama e reg-
ulamentos de gestdo de pessoal, em linha com o Quadro Organico, competéncias, atribuicdes do CRA,
crescente aumento de entidades reguladas e outros factores afins do funcionamento do CRA. Durante
este projecto foi desenvolvido um estudo de andlise do actual modelo de funcionamento do CRA e
numa andlise de benchmarking de entidades reguladores, de modo a criar uma estrutura Organica que
respondesse ao alargamento do ambito de actuagdo do regulador, dado que a actual estrutura organi-
ca e modelo operacional ja ndo eram considerados adequados. Os estudos e conclusdes desenvolvidas
nesta iniciativa apoiaram o regulador na elaboracdo do Decreto AURA 8/2019 que criou a AURA, IP.

e Proposta de capacitagio técnico — profissional: consistiu no desenvolvimento de um modelo de gestdo
de competéncias do CRA e propor um programa de treino e formacdo académica e profissional (nacio-
nal ou internacional) especifica dos trabalhadores do CRA, com o objectivo de dotar de capacidades
afins e preparar para implementar de forma efectiva as atribuicGes e responsabilidades do CRA;

e Proposta de quadro de regalias / prerrogativas que consistiu na elaboracdo de uma proposta do pacote
de regalias ou prerrogativas tendo em consideracao a hierarquia e funcdo de cada uma das posicdes
identificadas;

e Proposta de politica de gestao e recursos humanos: consistiu na concepg¢ao de uma politica interna
de gestao de pessoal, indicando os procedimentos, sendo transversal a diferentes aspectos, tais como
recrutamento, relacionamento interpessoal, comunica¢do. Desenhar e instalar um sistema de aval-
iacdo de desempenho do quadro de pessoal do CRA, associado a progressao de carreira profissional,
incluindo o processamento de salarios.

OBJECTIVO 7: PROTEGER O TALENTO E DOTAR-SE DE CAPACIDADE DE RETENGAO E ATRACGAO DE
PESSOAS E DAS COMPETENCIAS ADEQUADAS

19. Desenvolvimento do modelo de avaliagdo do desempenho dos recursos humanos: A AURA IP, a data
da realizacdo deste modelo (2019) de gestdo de Recursos Humanos ainda era CRA, e tinha como ferra-
menta de avaliacdo de desempenho, o modelo SIGEDAP, que é o modelo utilizado pela Funcdo Publica
em Mocambique. Apds a realizacdo de um diagndstico a este modelo conclui-se que: i) O SIGEDAP tem
caracteristicas generalistas que ndo permitem uma avaliacdo adequada das Funcdes e objectivos do CRA,
devido as especificidades do sector onde estd inserido e as competéncias necessdrias para o desempen-
ho da actividade deste sector; ii) Este sistema, ndo tem um processo claro e objectivo de formulacdo
de objectivos e ndo permite o ajustamento dos mesmos ao longo do ano, em virtude de acontecimen-
tos extraordinarios que ocorram durante o ano da avaliacdo; iii) O SIGEDAP possui apenas trés perfis de
competéncias, integrantes de funcdes de Direccdo, chefia e confiancga, integrantes de Func¢des Técnicas
e Administrativas e integrantes de Func¢des de Apoio Geral e Técnico. Estes perfis de competéncias sdo
generalistas e n3o avaliam adequadamente as FuncBes e conhecimentos especificos do sector das Aguas
e Saneamento. O modelo de gestdo de desempenho desenhado para a AURA, IP apresenta as seguintes
vantagens e alteragdes em comparagdo com o modelo anterior:
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Promover uma Cultura de Meritocracia: Assegurar o reconhecimento e o desenvolvimento dos co-
laboradores que evidenciaram o maior empenho e aqueles que mais contribuiram para os resultados
operacionais e financeiros do CRA;

Potenciar uma Filosofia de definicao de objectivos em cascata: Investir na definicdo de objectivos
individuais alinhados com os objectivos departamentais e estratégicos da Organizagao;

Impulsionar a gestdo eficaz das expectativas dos colaboradores: Assegurar a comunicagao clara e
objectiva sobre os objectivos e expectativas da Organizacao em articulacao com os objectivos e desem-
penho individual de cada um dos seus colaboradores;

Desenvolver a Exceléncia no Desempenho: Assegurar o alinhamento dos desempenhos individuais
com os padrdes de exceléncia da Organizagdo e garantir a sua comunicagao de forma uniforme e trans-
versal;

Potenciar o Desenvolvimento de Competéncias: Criar a pratica da comunicagdo de feedback constru-
tivo de forma regular, visando o desenvolvimento de competéncias de forma ajustada as necessidades
e potencialidades de cada colaborador;

Promover uma maior justi¢a avaliativa: Definir critérios de avaliacdo objectivos e uniformes para as
diversas unidades organicas uniformidade de modo a potenciar a percepcao de justica nas praticas e
politicas de Avaliacdo de Desempenho.

OBJECTIVO 8: ASSEGURAR A SUSTENTABILIDADE ECONOMICA E FINANCEIRA

20.

21.

22.

Implementada metodologia de controlo e seguimento do pagamento da Taxa de Regulacdo pelas enti-
dades reguladas

Realizagdo das auditorias de contas e finangas do Regulador: O CRA efectua anualmente a contratacao
de auditorias externas anuais para verificar as contas da instituicdo e por projecto. Nos ultimos dois anos
(2017, 2018) a opinido das auditorias ndo tenha identificado irregularidades, os auditores tém deixado
recomendacdes que colaboram para a melhoria do funcionamento Institucional. Para além das auditorias
externas, o CRA foi alvo de uma inspecgdo do Ministérios das Obras Publicas em 2018, que tinha como
principal objectivo fazer a verificagdo do cumprimento dos instrumentos de gestdo publica, neste caso nao
é emitida uma opinido, mas foram arroladas constatacdes e recomendacgdes, das quais o CRA transformou
num plano de implementagao e tem feito o seguimento da sua implementagao em 2019.

Gestdo dos planos de aquisi¢cdes no ambito das parcerias celebradas ao abrigo dos acordos de financia-
mento (ex. Banco Mundial) como forma de mitigacdo do gap de financiamento para execugao de activi-
dades regulatdrias.

OBJECTIVO 9: ASSEGURAR OS INSTRUMENTOS DE GESTAO ADEQUADO

23.

Desenvolvidos e implementados os Planos de Actividade e Orcamento em linha com os objectivos e
iniciativas definidas no Plano Estratégico.

OBJECTIVO 10: INOVAR ALAVANCANDO SOBRE OS SERVIGOS DE SISTEMAS DE INFORMAGAO

24. Implementacdo de sistema de gestdo documental e correspondéncia interna (CRANet), esta ferramenta

foi parametrizada a realidade da Instituicdo e implementada, mas actualmente a ferramenta ndo estd
a funcionar, pois o fornecedor da ferramenta ja ndo esta activo, o que impede de terminar os ajustes
necessarios a plataforma e ao seu go-live, o que tem causado desafios na introducdo das melhores prati-
cas de trabalho e para contribuir para a eficiéncia operacional e de custos (ex. reducdo e/ou eliminacdo do
uso de papel na Institui¢do).

OBJECTIVO 11: PROMOVER A TRANSPARENCIA E COMUNICAGAO ADEQUADA COM O STAKEHOLDERS

25.

Elaboragdo e langcamento dos relatérios 2016/17, que caracterizaram a situagdo do abastecimento de
agua de forma comparada ao longo destes periodos, bem como foram identificando os desafios do sector
e emitindo recomendacdes consideradas pertinentes. Apds a elaboracdo do relatério é realizada uma
Gala de Premiagao e Ranking das entidades reguladas, como forma de estimular o seu desempenho com



o fim ultimo de promover um servigo de qualidade. No entanto nos ultimos 3 anos esta gala ndo se tem
realizado, devido a motivos de for¢a maior no Pais (ex. Ciclone Idai).

26. Revisdo e actualizagdo do website do Regulador realizada em 2017.

2.2.3 Situagao actual dos estudos em curso
2.2.3.1 Regulagdo dos Fornecedores Privados de Agua (FPA)

Como forma de iniciar o processo de regulacdo dos FPA’s, nos termos do Decreto nr. 51/2015 de 31 de Dezembro,
a AURA, IP em coordenacdo com a Associacido dos Fornecedores de Agua de Mocambique (AFORAMO) concebeu
um projecto-piloto, que foi implementado nas zonas periurbanas das cidades de Maputo e Matola, e no distrito
de Marracuene, abrangendo cerca de 50 FPA’s. O objectivo na fase subsequente consistiu no alargamento do
ambito de abrangéncia da regulacdo para mais de 500 FPA’s, num periodo estimado de dois anos de forma a
permitir avaliacdo do desempenho na prestacdo do servico prestados pelos FPA's.

2.2.3.2 Elaboragdo de Ferramentas de Regulagdo dos Servicos de Abastecimento de Agua e Sanea-
mento

Este estudo iniciou em 2019 e ainda estd em curso e tem como finalidade o desenho de procedimentos e proto-
colos de monitoria/ auditoria e avaliagdo do servico publico do abastecimento de agua e saneamento.

O objectivo principal é prover a AURA, IP de ferramentas e guides técnicos de regulacdo para auxiliar a moni-
toria, avaliacdo, inspecc¢do e auditoria do servico publico do abastecimento de dgua e saneamento, de forma a
promover a melhoria da gestdo dos sistemas/entidades reguladas.

2.2.3.3 Assisténcia Técnica a AURA, IP para reforgo da sua capacidade Institucional

O objectivo principal dessa consultoria sera dar apoio técnico a AURA, IP na mitigacdo da pressao exercida a
estrutura actual do pessoal, actualmente insuficiente para dar resposta ao volume de trabalho, em numero e
em competéncias especificas, para a implementar um conjunto de iniciativas do Plano de Actividades de 2019 e
de 2020, e outras iniciativas extraordindrias relacionadas com a transformacao da Instituicdo, como é o caso de
desenho de modelos de governagdo e operacional, consentdneos com o Decreto n2 8/2019, de 18 de Fevereiro.
Durante o ano de 2019, foi desenhado o projecto e submetido ao Banco Mundial para aprovacao, sendo que essa
aprovacao foi alcancada no més de Dezembro de 2019, sendo que o concurso foi langado no primeiro trimestre
de 2020. Os resultados esperados para esta consultoria sdo:

e Elaborac¢do de um plano imediato de contratacdo de técnicos especializados para responder ao aumen-
to do volume de trabalho em processos e iniciativas bem conhecidas da Organizacao;

e (Capacitacdo do quadro de pessoal da AURA, IP em competéncias técnicas especificas qua actualmente
ndo existem na Instituicdo, em regime de formacdo em sala e em regime de on job training durante o
periodo de assisténcia e nos varios blocos de intervencao, dotando a forca de trabalho de competén-
cias especificas e criticas para a realizacdo de actividade;

e Apoio na planificagdo, desenvolvimento, coordena¢do e monitoria de um conjunto de iniciativas que
compdem o Plano de Actividades e Orcamento da AURA, IP para o ano 2020;

Apoio na examinacao e identificacdo de resposta as iniciativas e projectos extraordindrios da AURA, e
para os quais serdao necessarias competéncias especificas, mas para um periodo de tempo, curto e bem
definido.

2.2.3.7 Water Quality Testing as part of a health impact evaluation of the WASIS Il Project

Este estudo, esta na fase de lancamento de concurso, e tem como objectivos: i) avaliar as melhorias microbioldgi-
cas e quimicas no consumo de agua pelos residentes da Beira; ii) apoiar a tomada de decisGes do FIPAG e AURA,
IP na entrega de melhores conexdes de dgua, fornecendo dados de qualidade da agua; iii) informar as mudancgas
na saude quantificadas num projecto colaborativo liderado pela EMORY UNIVERSITY e financiado pelo Instituto
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Nacional de Saude dos EUA.

2.2.3.8 Estudo de Funcionamento dos Agentes Locais de Regulagao

A AURA, IP reconhece que os Agentes Locais de Regulacdo (ALC e CORAL) sdo um potencial a desenvolver. Assim,
serd efectuada uma avaliacdo circunstancial do seu papel e funcionamento na Regulagao, ou seja, serd estudada
a praticabilidade da implementac¢do dos convénios de colaboragdo assinados pela AURA, IP com as autoridades
locais para a regulagao do servico publico de abastecimento de dgua por via de agentes locais.

2.3 SITUAGAO FINANCEIRA DA AURA, IP

A AURA, IP no periodo em andlise realizou as suas actividades alinhadas com os respectivos Plano de Actividades
e Orcamento de 2017, 2018 2019. Assim, nestes trés anos verifica-se uma evolugao positiva nos recebimentos,
destacando-se a taxa de regulacdo. O total de recebimentos durante os trés anos, inclui os montantes proveni-
entes das taxas de regulacao, receitas dos fundos provenientes de dotacdo do Estado e outros fundos e doacgdes.

Os detalhes financeiros sobre os saldos de recebimentos e despesas encontram-se representados na tabela
seguinte:

Tabela 5: Recebimentos e aplicacdo de fundos da AURA, IP

Descricao 2017 2018 2019
‘ Recebimentos:
‘ Taxa de Regulagdo 49 113 022,00 56 161 657,00 58,680,935.00
‘ Dotacdo do Orcamento do Estado 4841 783,00 2 440 264,00 0.00
‘ Outros Fundos Donativos 0,00 1474 500,00 2,546,059.00
‘ Total 53 954 805,00 60 076 421,00 61226 994
‘ Despesas:
‘ Remuneragdes 28 391 477,00 28477 039,00 28,433,146.00
‘ Fornecimento e Servigos de Terceiros 7 893 187,00 5838 611,00 6,984,846.00
‘ Total 36 284 664,00 34 315 650,00 35417 992
‘ Entrega ao Tesouro (Taxa) 17 670 141,00 25760 771,00 23637519

Nota: As diferencgas verificadas na informagdo de 2017 e 2018, relativamente aos saldos reportados nos
relatdrios de balango, resultam das diferen¢as cambiais dos valores em moeda estrangeira. Para min-
imizar as diferen¢as a AURA, IP passou a usar a informagdo da Conta de Geréncia que estd em moeda
nacional.

A AURA, IP tem beneficiado de fundos externos, para: i) financiar projectos de assisténcia técnica e de apoio na
ampliacdo de processos e ferramentas de regulagao; ii) facilitagdo da expansdo do marco regulatério; e iii) real-
izacdo de diversos estudos de capacitagdo institucional. O total de recebimentos e despesas realizadas através
dos fundos externos (Banco Mundial) para o periodo de 2017-2019 estdo representados na tabela seguinte:



Tabela 6: Recebimentos e aplicacdo de fundos externos

Descri¢ao

‘ Recebimentos:

‘ Projecto Great Maputo
WASIS Il

‘ Total Recebimentos

‘ Despesas com Pessoal

Fornecimento e Servigos de Tercei-
ros

35.871.956,00
0,00
46,782,556.00
6,752,104.00

35,572,711.00
42,324,815.00

54.030.486,00
39.642.839,00
93,673,325.00
9,531,236.00

53,539,085.00
63,070,321.00

50.870.238,30
12.101.465,65
55,021,704.00
5,758,744.00

63,894,298.00
69,653,042.00

‘ Total de despesas

Da analise realizada a evolugdo dos recebimentos e despesas, conclui-se que as despesas apresentam uma
tendéncia crescente nos ultimos trés anos, embora os recebimentos tenham decrescido significativamente de
2018 para 2019, cerca de 41%. O acréscimo da despesa estd relacionado com o aumento da actividade operacio-
nal decorrente do aumento do ambito de actua¢do do Regulador.

2.3.1 Situagao Patrimonial da AURA, IP

Este ponto revela a sustentabilidade da AURA, IP tendo em conta a informacgado registada nas demonstragdes
financeiras. As analises produzidas neste capitulo fundamentam-se na informagao que consta na conta de gerén-
cia produzida para os anos de 2017, 2018 e 2019, que permitiu obter uma visdo geral da situagdo financeira
durante este periodo.

As demonstracgdes financeiras da AURA, IP mostram que nos ultimos trés anos a Instituicdo apresentou uma boa
situagdo financeira, sendo que os recebimentos ultrapassam as suas despesas. Verifica-se que as actuais receitas
recolhidas garantem a liquidez da Instituicdo, caso consigam fazer as cobrangas em tempo Util para assegurar o
necessario cash-flow. A AURA, IP tem como principal fonte de receita, a Taxa de Regulagao presentemente fixada
em 3% das receitas anuais das entidades gestoras dos sistemas de abastecimento de dgua (art. 10 do Decreto
23/2011 de Junho) que garante cerca de 60% da receita Total.

Convém destacar, que os fundos externos tém um peso significativo nos recebimentos para garantir o cumpri-
mento das obrigacdes da AURA, IP, incluindo o pagamento das despesas de funcionamento. Neste periodo, os
fundos externos colaboraram para a manutencdo da situagdo financeira estavel, embora tenha-se verificado um
decréscimo entre 2018 a 2019. Importa contudo, realcar que deverdo ser criados mecanismos para garantir que
a dependéncia dos fundos externos seja reduzida, uma vez que a situacdo actual ndo permite uma programacao
previsivel e sustentavel a médio e longo prazos. Conclui-se que a actual taxa de regulagdo (fixada em 3%) ndo é
suficiente para a AURA, IP cumprir com o seu mandato e despesas operacionais, pelo que se recomenda a sua
actualizagao a curto-prazo.

2.3.2 Analise dos relatorios de auditoria

Este ponto faz uma analise comparativa dos resultados dos relatdrios das auditorias e das cartas de recomendacdo
realizados para os anos de 2017 e 2018, bem como para tirar conclusdes dos relatdrios. A auditoria as demon-
stragGes financeiras de 2019 ainda estdo em curso.

As Auditorias foram realizadas por uma instituicdo externa e independente da AURA, IP, com o objectivo de ob-
ter seguranca e independéncia na analise das demonstragdes financeiras relativamente a distor¢oes materiais,
devido a fraude ou a erro. Como parte deste processo os auditores procederam as seguintes acgoes:

Identificacdo e avaliagdo dos riscos de distor¢dao material das Demonstragées Financeiras;

e Obteve compreensdo do controlo interno relevante para a Auditoria;

Avalicdo da adequacéo das politicas contabilisticas usadas e a razoabilidade das estimativas contabilisti-
cas e respectivas divulgacdes feitas pela administracao;
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e Avaliacdo da apresentacdo, estrutura e conteudo global das demonstragdes financeiras.

Para além das auditorias externas supracitadas, a AURA, IP foi alvo de uma inspecg¢do das Obras Publicas, do
Ministério das Obras Publicas Habita¢cdo e Recursos Hidricos. Esta € uma acg¢do continua de monitoria da ob-
servancia das normas e regulamentos na gestao dos recursos publicos e dos actos administrativos praticados
pelas instituicGes subordinadas e tuteladas pelo Ministério. A inspecc¢do realizou-se em 2018.

Neste contexto a inspecgdo observou os seguintes aspectos:
e A observancia das normas de funcionamento dos servigos das Administra¢dao Publica;
¢ O cumprimento das normas constantes no Estatuto Geral do Colaboradores e Agentes do Estado;

e O cumprimento integral das normas constantes no Regulamento no Estatuto Geral do Colaboradores
e Agentes do Estado;

e O cumprimento dos procedimentos sobre a administracdo e execu¢do do orcamento;
e O cumprimento dos procedimentos sobre a contratacdo publica; e
e A observancia dos procedimentos sobre a gestao do Patrimdnio do Estado.

De seguida apresentamos os resultados das analises.

2.3.2.1 Opiniao emitida nos relatérios

Os relatdrios verificados, num total de sete (incluindo o relatério da inspec¢do das Obras Publicas), ao qual ndo
é aplicavel a emissdo de opinido, tiveram uma opinido limpa. O detalhe dos documentos analisados consta na
tabela seguinte:

Tabela 7: Lista de relatorios verificados

m Nome do projecto/relatério avaliado 2017 pLokk:]

Demonstracdes financeiras do CRA

Water service and Instructional support proj-
ect Il — credit agreement nr. 5783 MZ and v v
2 Grant number

Greater Maputo water supply project — Cred- v v
3 it agreement nr 52900 — MOZ

‘ 4 Inspeccdo Obras Publicas n/a n/a

2.3.2.2 Principais constatagdes

No periodo em andlise os relatdrios de auditoria dos projectos nao tiveram qualquer constatagdo, o relatério de
auditoria organizacional obteve trés constata¢Ges conforme demonstra a tabela abaixo:

Tabela 8: Numero de constatagdes por projecto/ relatério em 2017 e 2018

Numero de constatagoes

Nome do projecto/relatério

2017 2018
Demonstragdes financeiras do CRA 0 3
Water service and Instructional support project Il — credit agree- 0 0
ment nr. 5783 MZ and Grant number
Greater Maputo water supply project — Credit agreement nr 0 0

52900 — MOz

De acordo com as cartas de recomendacao das auditorias, umas das constatacdes de 2018 transitou de 2017 e
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ja se encontra resolvida, as restantes duas de 2018 estdao em fase de implementacao.
Optou-se por fazer uma analise separada das constatacdes que constam no relatério da inspeccao das Obras
Publicas por serem extensas e abrangerem varias dreas de analise.

Tabela 9: Constatagbes que constam no relatorio da inspecgdo das Obras Publicas

Constatagoes

Area inspeccionada N3o inicia- % completas

Completas | Em curso e
Organizagao e Funcionamento 5 4 0 9 56%
Gestdo de Recursos Humanos 4 3 7 57%
:Lnaalmgas — Pag. de despesas c/ Pes- 13 1 0 14 93%
Finangas — Pag. de bens e servicos 3 4 3 10 30%
?:ministragéo—Contratagéo publi- 4 1 0 5 80%
Administragdo — Patrimonio 1 1 0 2 50%
Administragao — Combustiveis e lu-
brificantes 1 0 3 o 25%
Administragdo — Receitas 1 0 0 1 100%
Total 32 14 6 52 61%

No total, foram levantadas 52 constatagGes nas areas supracitadas. Estas constata¢oes estdo relacionadas ao
incumprimento dos seguintes instrumentos de gestao publica:

e Estatuto Geral do Colaboradores e Agentes do Estado;

e Regulamento de contratacdo de empreitadas de obras publicas, fornecimento de bens e prestacdo de
servicos ao Estado;

e Regulamento do Patriménio do Estado, aprovado pelo Decreto nr. 23/2017, de 9 de Agosto;

e Manual de Administragdo e Finangas do Estado, aprovado pelo Diploma Ministerial nr. 181/2013, de
14 de Outubro;

e Decreto nr. 75/2018, de 27 de Dezembro, que uniformiza os procedimentos e institui limites para as
despesas com habitacdo, subsidio de renda de casa, arrendamento de imoveis, combustiveis e comu-
nicagdes.

A analise ao relatério da inspecgao das Obras Publicas, demonstra que existem aspectos de controlo interno que
deverdo ser reforcados por forma a que ndo resultem em problemas para a boa execugao do mandato da AURA,
IP.

Foi desenvolvido um plano de acgdo de implementacdo das recomendacgdes da inspeccdo das Obras Publicas, pelo
que, no ano de 2018/2019 foram implementadas algumas das recomendac¢des. Um total de 32 recomendacg&es
foram implementadas o que representa 61% do total das recomendagbes, um total de 14 recomendagdes estdo
em curso e 6 por serem iniciadas.

2.4 Situacao dos recursos humanos da AURA, IP

A AURA, IP tem, desde a sua génese, uma politica orientada para a valoriza¢gdo dos seus recursos humanos,
por forma a garantir uma eficaz retencdo e gestao dos seus Quadros. Durante o exercicio de 2019, as politicas
de gestdo de recursos humanos foram actualizadas no sentido de adequar a estrutura funcional e operacional
da AURA, IP as novas necessidades decorrentes da crescente exigéncia e expansao da rede de distribuicdo dos
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sistemas de agua.

O sector de Recursos Humanos assume a responsabilidade por estabelecer as politicas e praticas para o capital
humano nas diferentes areas desta Instituicdo, promovendo um ambiente de trabalho saudavel, equilibrado,
competitivo e orientado para as metas da AURA, IP.

Em 2019 foi dada continuidade ao processo de reforco das equipas da AURA, IP. Este refor¢o é necessario para
dotar a AURA, IP das competéncias e conhecimentos necessarios ao nivel de instrumentos regulatérios que per-
mita uma implementacdo eficaz da estratégia definida e cumprir com as exigéncias do Governo.

Caracterizacao da Forca de Trabalho

Em termos globais, a AURA, IP apresenta a seguinte distribuicdo do quadro de pessoal nos Ultimos 3 anos:

Tabela 10: Caracterizagdo da Forga de Trabalho da AURA, IP

Numero de colaboradores

Género Masculino 20 21 21
Género Feminino 13 13 13
Total 33 34 34

A AURA, IP tem actualmente 34 colaboradores no quadro da Empresa e 52 colaboradores nao vinculados alo-
cados as ALC’s e CORAL. Relativamente a localizagdo geografica é possivel verificar que no sul do pais existe um
maior niumero de colaboradores, conforme os graficos abaixo:

Colaboradores da AURA, IP vs Distribuigéo dos Colaboradores

Colaboradores da AURA, IP distribui¢do dos distribuigdo dos distribuigdo dos
Vs Colaboradores da AURA, IP Colaboradores da AURA, IP por Colaboradores da AURA, IP
Colaboradores Temporarios por antiguidade habilitagGes literdrias Por género

62%

38% 62%

M Colaboradores da AURA, IP
| Colaboradores Temporarios

<lano <6 classe 1 Masculino
1-5anos 7-10 classe W Femenino
6-10 anos 11- 12 classe

>11-20 anos Ensino médio técnico

>20 anos Ensino universitario

distribuicdo dos Colaboradores da AURA, IP por areas geograficas

CENTRO

W AURA, IP

W ALC

CORAL
NORTE | (] 7
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A AURA, IP tem vindo a seguir uma estratégia de gestao de recursos humanos que privilegia a contratagdo de
jovens recém-graduados, sendo que dadas as necessidades também contratam pontualmente técnicos com ex-
periéncia de trabalho no sector da Regulagdo. As novas contratagdes seguem o principio estabelecido no Decre-
to n241/2018 de 23 de Julho.

A AURA, IP incentiva a participacdo dos seus colaboradores nas decisGes relacionadas com assuntos que afectem
o bem-estar dos mesmos. Para esse fim, a AURA, IP oferece oportunidades onde os colaboradores podem debat-
er sobre questdes que afectam a Instituicdo e os interesses dos colaboradores, com vista a tomar medidas para
as decisGes nesta matéria. De acordo com a politica de desenvolvimento continuo, a Institui¢do, através do sec-
tor dos Recursos Humanos, elabora programas de formagao anuais. Estes programas incluem formacgdo on the
job, sessGes presenciais em sala de aula e programas de formagdo em e-learning que se encontram disponiveis
para todos os colaboradores.

As instalacdes da AURA, IP foram desenhadas com o objectivo de garantir a seguranca e as condi¢des de vida
sauddveis dos seus colaboradores e parceiros. Os colaboradores estdo adequadamente seguros contra acidentes
de trabalho e outros. Além disso, a AURA IP, oferece servicos médicos aos seus colaboradores e familiares direc-
tos.

Indicadores de recursos humanos

Os indicadores de recursos humanos da AURA, IP indicam que a Instituicao necessita de aumentar as suas re-
ceitas, quer por via de aumento das receitas nos servigcos actuais, quer através da introducdo de novas receitas.
A andlise de custos com colaboradores permite verificar um aumento ao longo dos anos, mas ndo sustentado,
tendo em conta o actual volume de receita, conforme apresentado na figura seguinte:

A AURA, IP estd actualmente situada num nivel de maturidade na

:ilcwofi:lea‘;:::csl::s area de recursos no nivel 1* (Orientado para compliance de
P 1/34 actividades administrativas). As organizaces neste nivel tém um
(Unidade) racio de 1/154 técnicos de RH por trabalhador, a AURA, IP apresenta
um numero inferior
Racio do nimero As organizac¢es posicionadas no nivel 1* apresentam um racio de
Q e de colaboradores 9.9 colaboradores por chefia, a AURA, IP apresenta 8
A w por Chefia 8 colaboradores por chefia, o que releva um nimero abaixo das
O (Incluindo ALC & CORAL) praticas em organizagdes similares
__________________ Cada colaborador da AURA, IP gerou 5 551 USD em 2017, o que
o 5 55 1 corresponde a cerca de 463USD/més por colaborador. Este factor
T " Receita/Colaborador indica que a actual ndo gera receitas suficientes para cobrir os custos
Incluinde ALC € CORAL organizacionais, o que pode indiciar problemas de produtividade
neluinde € USD (baixo desempenho) ou de foco (realizagéo de actividades ndo
geradoras de receita)
Os custos da AURA, IP distribuido pelos colaboradores do AURA,
Custo/Colaborador 6 640 IP é superior em relacéo a receita gerada. Os nimeros
) identificados deverdo ser alvo de consideracdo aquando a
Incluindo ALC & CORAL uUsD definicdo do modelo salarial, pois actualmente a AURA, IP ndo
gera receita suficiente para aumentos salariais
A AURA, IP apresenta um turnover baixo tendo em conta o nivel de
O~ Taxa de admissoes N/A maturidade organizacional. Empresas no mesmo nivel de maturidade
i S que a AURA, IP apresentam um turnover de 13%%¥*. Neste indicador o
‘“—;ﬁ Taxa de Saidas 30/0 CRA apresenta numeros interessantes, no entanto serd importante

verificar se este nimero se deve ao compromisso dos colaboradores
com a AURA, IP, ou se o mercado ndo tem oportunidades aliciantes para
os colaboradores da AURA, IP

* Bersin by Deloitte Benchmark 2015
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AVALIAGCAO DO DESEMPENHO DAS
ENTIDADES REGULADAS

Governo, através da Resolugdo n.2 46/2017, aprovou a Politica de Aguas, que recomenda

a extensdo do Quadro da Gestdo Delegada do Abastecimento de Agua aos sistemas que

servem as sedes de distrito ou municipios de menor dimensdo, bem como aos sistemas de
drenagem de aguas residuais (saneamento).

Nesta sequéncia, o ambito de actuacdo do Conselho de Regulacdo de Aguas (CRA) foi alargado, de
modo a assegurar a regulacao de todos os sistemas publicos de distribuicdo de dgua e de drenagem
de dguas residuais, em moldes e regimes regulatérios apropriados as condi¢des técnicas e de gestdo
especificas dos sistemas (Decreto n.2 18/2009, de 13 de Maio). Posteriormente, por via do Decreto
n.2 51/2015, de 31 de Dezembro, a intervencdo do CRA foi universalizada, passando a ser aplicavel,
igualmente, aos Fornecedores Privados de Agua (FPA).

A extensdo da regulagdo para alcangar o universo acima mencionado tem sido feita de forma grad-
ual a medida que as condig¢Ges vdo sendo criadas, fazendo parte, actualmente, do conjunto de enti-
dades reguladas, 15 sistemas principais que abastecem 21 capitais provinciais e cidades de grande
dimensdo, 35 sistemas secundarios servindo sedes distritais e de localidades, bem como cerca de
1800 FPA.

Na sequéncia do ajustamento das atribuicdes, competéncias, organizacdo e funcionamento do
Conselho de Regulacdo de Aguas (CRA) ao Decreto n.2 41/2018, de 23 de Julho, foi criada a Auto-
ridade Reguladora de Aguas, Instituto Publico (AURA, IP), através do Decreto n.2 8/2019 de 18 de
Fevereiro, cuja ac¢do regulatdria e fiscalizadora quanto ao servigo publico de abastecimento de
agua e saneamento foi reforcada e expandida no sentido de se fazer adequar a evolugdo do quadro
institucional e do contexto econémico corrente.



A avaliagdo do desempenho dos sistemas principais é apresentada no ponto (3.1) através da analise da evolugdo
dos indicadores no periodo compreendido entre 2017 a 2019. Os indicadores sdo também avaliados em relagdo
aos valores de referéncia que estao fixados no anexo 4. Os sistemas secundarios sdo apresentados no ponto
(3.2.) usando a mesma metodologia, mas com os valores de referéncia do anexo 5. O saneamento é avaliado no
ponto (3.3) e Fornecedores Privados de Agua (FPA) no ponto (3.4).

3.1 SISTEMAS PRINCIPAIS

Os sistemas principais regulados sdo no total 15, designadamente: Maputo/Matola/Boane (abastece os mu-
nicipios de Maputo, Matola e Boane e as localidades de Matola Rio e Belo Horizonte); Xai- Xai (abastece as
localidades de Julius Nyerere e Chicumbane); Chokwe (abastece as localidades de Lionde, Massavasse, Con-
hane, Nwachicoloane, Mapapa, Hokwe, Xilembene e Guija); Inhambane (abastece a cidade de Inhambane e a
praia do Tofo); Maxixe (abastece o municipo da Maxixe); Beira/ Dondo ( abastece os municipios da Beira e de
Dondo e a Vila de Mafambisse); Chimoio/Manica/ Gondola (abastece a cidade de Chimoio, vila de Manica e

o municipio de Gondola); Tete e Moatize (abastece o municipio de Tete e de Moatize); Quelimane ( abastece
a cidade de Quelimane e as localizadas de Licuari e Nicoadala); Nampula (abastece o municipio de Nampula);
Nacala (abastece o municipio de Nacala, distrito de Nacala Velha e as localidades de M’Paco, Mutuzi e Na-
herengue); Angoche (abastece o municipio de Angoche); Pemba (abastece o municipio de Pemba, as localida-
das de Metuge, Mecufi, Nangue, Mieze e Urrebue); Lichinga ( abastece a cidade Lichinga) e Cuamba (abastece
a cidade de Cuamba).
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Sistemas Principais

Sistemas Secundarios

Sistemas de saneamento

Regido / Maputo/Matola/Boane Em preparagdo para imple-
Area Me- (abastece os municipios de mentagdo da regulagdo do
tropolitana = Maputo, Matola e Boane e servico de saneamento ao
de Maputo = as localidades de Matola-Rio sistema de Maputo e Matola
e Belo-Horizonte)
Regidao Nampula (abastece o muni- Ilha de Mogambique (abastece Em preparagdo para imple-
Norte cipio de Nampula); Nacala vila municipal da Ilha de Mo- mentacdo da regulacdo do
(abastece o municipio de ¢ambique), Mocimboa da praia servico de saneamento ao
Nacala, distrito de Nacala ( abastece a vila de municipal sistema de Nampula
Velha e as localidades de da Mocimboa da Praia), Ribaué
M’Paco, Mutuzi e Naheren- ( abastece vila municipal de Ri-
gue); Angoche (abastece baué) Malema (abastece a vila
o0 municipio de Angoche); municipal de Malema), Nametil
Pemba (abastece o munici- (abastece a vila de Nametil)
pio de Pemba, as localidadas
de Metuge, Mecufi, Nangue,
Mieze e Urrebue); Lichinga
(abastece a cidade Lichinga)
e Cuamba (abastece a vila
municipal de Cuamba).
Regido Cen- | Beira/ Dondo ( abastece os Caia (abastece a vila de Caia), Em implementacgdo a regu-
tro municipios da Beira e de Nhamatanda (abastece a vila lagdo do servico de Sanea-
Dondo e a Vila de Mafambis- | municipal de Nhamatenda), Mo- mento da Cidade da Beira e
se); Chimoio/Manica/Gon- peia (abastece a vila de Mopeia), Quelimane; em preparagao
dola (abastece a cidade de Ulongué (abastece a a vila muni- para implementacgdo da re-
Chimoio, vila municipal de cipal de Ulongué), Espungaberra gulagdo do servigo de sanea-
Manica e a vila municipal o (abastece a vila de Espungabera), mento aos sistemas de Tete e
de Gondola); Tete e Moatize | Alto-Molocué (abastece a vila chimoio
(abastece a cidade de Tetee | municipal do Alto-Molocué), Pe-
vila municipal de Moatize); bane (abastece a vila de Pebane)
Quelimane (abastece a cida- | e Gurué (abastece a vila munici-
de de Quelimane, vila sede pal de Gurué)
de Nicoadala e a localidade
de Licuari);
Regiao Sul Xai- Xai (abastece as loca- Homoine (abastece a vila de

lidades de Julius Nyerere

e Chicumbane); Chékwe
(abastece as localidades de
Lionde, Massavasse, Conha-
ne, Nwachicoloane, Ma-
papa, Hoékwe, Xilembene e
Guija); Inhambane (abastece
a cidade de Inhambane e a
praia do Tofo); Maxixe (abas-
tece o municipo da Maxixe)

Homoine), Inharrime (abastece

a vila de Inharrime), Jangamo
(abastece a vila de Jangamo),
Mabalane (abastece a vila de
Mabalane), Mandlacaze abastece
a vila municipal de Mandlacaze),
Massinga (abastece a vila mu-
nicipal de Massinga), Massingir
(abastece a vila de Massingir),
Moamba (abastece a vila de
Moamba) e Morrumbene (abas-
tece a vila de Morrumbene),
Chigubo (Vila sede), Vilankulo
(abastece a vila municipal de Vi-
lankulo) e Chibuto na Vila munici-
pal de Chibuto

O Anexo 3, apresenta a definicdo dos indicadores de avaliacdo de desempenho dos sistemas princi-
pais. Os niveis de desempenho dos sistemas principais por indicador serdo apresentados nos proxi-
mos subcapitulos.




Tabela 11: Indicadores de desempenho dos sistemas principais

# Indicadores de desempenho

‘ 1 Cobertura do Servico

‘ 2 Tempo de Distribuicao

‘ 3 Agua n3o Contabilizada (Perdas)

‘ 4 Taxa de Cobranga Total

‘ 5 Racio de Cobertura de Custos Operacionais

‘ 6 Reclamacgdes Respondidas

‘ 7 Tempo Médio de Resposta as Reclamagdes

‘ 8 Facturacdo com Base em Leitura do Contador

‘ 9 Qualidade de Agua — Conformidade dos Parametros Analisados

A cobertura do servico é um indicador que avalia o0 acesso ao servico de dgua pela populacdo na area servi-

da pelo sistema de abastecimento de agua. Para efeitos de cdlculo assume-se que uma ligacdo domicilidria
domeéstica abastece 5.3 pessoas! e um fontanario publico abastece 300 pessoas . O valor de referéncia estabe-
lecido para considerar o desempenho como bom é >60%.

No que diz respeito a evolucdo da cobertura total de agua, em 2019 observa-se um aumento significativo da
cobertura, passando dos 56% em 2017 para 63%, em 2019. De salientar que em 2018 e 2019 verificou-se uma
subida da cobertura total do abastecimento de 4dgua relativamente ao verificado em 2017, mercé de investimen-
tos feitos na rede de distribuicdo. Dos 15 sistemas em analise verificou-se que em 2019 existem sete sistemas
com a cobertura abaixo do valor de referéncia, nomeadamente os sistemas de Maputo, Quelimane, Nampula,
Nacala, Angoche, Lichinga e Cuamba, conforme indicado no grafico 1.

N3do obstante os valores de cobertura abaixo do valor de referéncia nas cidades supracitadas, é importante
salientar que os sistemas de Nampula, Quelimane, Angoche, Lichinga e Cuamba apresentaram uma tendéncia
crescente em 2019 relativamente ao ano de 2018. Os indices de cobertura dos sistemas de Lichinga, Nacala,
Cuamba e Angoche apresentam percentagens de cobertura aquém do valor de referéncia, o que deve ser mel-
horado na medida de possivel por via de investimentos na producado e distribuicdo, pois o acréscimo da cobertu-
ra do servico depende da capacidade do sistema em satisfazer novas ligacdes. Alguns sistemas ja atingiram o seu
limite de capacidade instalada de producao, deste modo ndo podem expandir as ligacdes sem prévia intervengado
para o aumento da producdo, sendo nestes casos necessdrio investir na producdo para permitir a melhoria da
cobertura.

No caso do sistema de Maputo, foram realizadas em 2019 algumas ac¢Ges voltadas para o acréscimo da pro-
ducdo, com destaque para a construcao da ETA compacta de Corumana, que trard uma producdo adicional de
30.000 m¥dia em 2020.

2 Inquérito ao Orcamento Familiar (IOF) - 2014/15

Critério de calculo utilizado para fontes dispersas e que foi adoptado pelo FIPAG e pelo CRA enquanto se
aguarda pelo aperfeicoamento da metodologia de calculo da cobertura.

Valor a ser revisto na proxima geragdo dos Quadros Regulatoérios.
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Percentagem de cobertura por sistema principal
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3.1.2 Tempo de Distribuicao

O indicador Tempo de Distribuicdo avalia o periodo de tempo em que disponibilidade de dgua aos consumi-
dores e é medido como sendo a média ponderada das horas de distribuicdo de todos os Centros Distribuidores
(CD) do sistema. O valor minimo de referéncia para a avaliagdo do desempenho, como bom, para este indica-
dor é de 16 horas por dia.

Conforme demonstrado no gréfico 2, o tempo médio de distribuicdo no periodo em anadlise esteve abaixo do
valor de referéncia, onde nos anos de 2017 e 2019 os sistemas tiveram uma disponibilidade média de 15 horas
por dia, e em 2018 os sistemas estiveram disponiveis em média 14 horas por dia. Embora o cdlculo do tempo
médio de distribuicdo agregado, para todas as entidades reguladas, baseado na média ponderada das horas de
distribuicdo dos Centros Distribuidores acabe por induzir alguma distor¢do por omitir os desvios, podendo ainda
ser considerado, um bom indicador para aferir a fiabilidade e continuidade do servico, sendo complementado
pelas avaliacGes da satisfacdo dos consumidores, que a AURA, IP realiza anualmente.

O tempo de distribuicdo é um indicador bastante influenciado pelos dados extremos, como sdo os casos de
cortes no fornecimento de energia e a escassez de agua devida a varios factores climatéricos e eventos extremos
da natureza, sendo que em 2019 os Ciclones Idai e Kenneth, e a seca na regido sul do pais, impactaram significa-
tivamente este indicador.

O Ciclone Kenneth, em Maio de 2019, afectou negativamente a provisdo do servi¢co de abastecimento de agua na
Cidade de Pemba. O Ciclone Idai no mesmo ano assolou o Pais, e de forma severa as provincias de Sofala, Mani-
ca, Tete, Zambézia e o Norte de Inhambane, tendo sido caracterizado por ventos muito fortes e chuvas intensas,
tendo afectado para além dos milhares de pessoas, diversas infra-estruturas incluindo sistemas de abastecimen-
to de 4gua, com particular destaque para os sistemas da Beira, de Tete e de Moatize.

Durante o ano de 2019, a escassez de agua nas fontes superficiais que se regista geralmente depois da épo-
ca chuvosa ou quando ndo se registam escoamentos a montante, afectou os sistemas de Maputo, Nampula,
Cuamba, Lichinga e Inhambane, o que explica que tenham apresentado niveis de producdo abaixo dos esperado.
Os cortes e oscilagdes constantes de energia foram reportados igualmente como factores que afectaram o
servico de abastecimento de agua em 2019 nos sistemas de Pemba, Nacala, Nampula, Angoche, Ilha de Mogam-
bique, Beira, Quelimane, Xai-Xai e Chokwe.

Embora o grafico acima revele resultados globais abaixo dos indices estabelecidos, para o periodo em andlise
(2017-2019), individualmente, os sistemas tiveram um comportamento variado no que concerne ao tempo de
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distribuicdo, sendo que alguns sistemas apresentam valores acima do valor de referéncia, outros sistemas apre-
sentam resultados em linha com o valor de referéncia e outros sistemas apresentam resultados abaixo do valor
de referéncia fixado em 16 horas/dia. Os resultados individuais de desempenho dos Sistemas de distribui¢do de
agua, estao representados no grafico seguinte:

Tempo médio de distribuicdo entre 2017 e 2019
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Os resultados da andlise individual do desempenho dos sistemas sdo distribuidos por cinco grupos, respectiva-
mente:

1. O primeiro grupo é constituido pelos sistemas cujo desempenho registado em 2019, reflectiu uma dis-
ponibilidade de dgua em tempo médio de distribui¢cdo acima do valor de referéncia fixado em 16 horas/
dia, Neste grupo enquadram-se os sistemas de Xai-Xai, Chokwe, Manica, Tete, Cuamba e Angoche, dis-
ponibilizando dgua aos consumidores 16horas/dia ao longo dos trés anos. S3o de destacar os sistemas de
Xai-Xai e Chokwe que distribuiram agua durante 20h/dia, sendo que Xai-Xai mantém o desempenho de 20
horas em 2018 e 2019 e Chokwe aumentou o desempenho em 5 horas de 17h para 22h em 2019. Para o
caso especifico de Tete, este sistema foi afectado pelo Ciclone Idai o que afectou o volume produzido em
2019, igualmente o sistema de Moatize foi desvinculado de Tete o que também afectou os dados.

2. 0O segundo grupo, agrega os sistemas que em 2019, tiveram uma situacdo estacionaria, e ainda abaixo
do valor de referéncia. Neste grupo temos os Sistemas de Maputo, Nacala e Lichinga, que mantiveram a
média diaria de distribuicdao em 10, 12 e 11 horas, respectivamente. A situacdo do Sistema de Maputo foi
motivada pela crise de dgua decorrente da estiagem que se tem verificado nos Ultimos anos, e que tem
afectado a Albufeira dos Pequenos Libombos, o que originou a redugdo da produ¢do em 40%. Devido a
esta situacdo, o abastecimento de dgua chegou a ser realizado em dias alternados durante o periodo de
escassez, sendo que nos dias de fornecimento, abasteceu-se agua entre 4 a 6 horas.

3. O terceiro grupo sao os Sistemas que registaram uma reduc¢do do tempo médio diario de distribuicdo de
agua, contudo continuam dentro do valor de referéncia. Neste grupo temos o sistema de Angoche, que
embora tenha tido uma evolugdo positiva de 4 horas (de 16h/dia para 20h/dia) de 2017 para 2018, em
2019 o nimero de horas baixou novamente 4horas/dia, relativamente a 2018, voltando aos valores apre-
sentados em 2017.

4. 0O quarto grupo é constituido pelos Sistemas que melhoraram o seu desempenho, porém nao alcangaram
o valor de referéncia. Constituem este grupo o Sistema da Beira que melhorou duas horas entre 2017 (13
horas) e 2019 (15 horas) e o Sistema de Pemba que passou de 12 horas em 2017 para 13 horas/dia em
2019.

5. O ultimo grupo é constituido por sistemas que baixaram o seu desempenho e continuam cada vez mais
distantes do valor de referéncia para este indicador, o que devera suscitar uma maior atencdo da parte do
Regulador. Fazem parte deste grupo, os Sistemas de Maxixe que em 2017 distribuiu d4gua em média por
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18 horas/dia, baixou para 11horas/dia em 2019. Nampula baixou uma hora de distribuicdo entre 2018 (13
horas) e 2019 (12 horas). Um dos motivos que originou a reducdo do desempenho neste indicador, foi
gue estes sistemas tiveram situacdes de estiagem respectivamente na barragem de Nampula e Nagonte
de Inhambane.

3.1.3 Agua n3o Contabilizada (Perdas)

O indicador Agua n3o Contabilizada, avalia a eficiéncia da exploragdo do sistema, no que respeita as perdas
fisicas e comerciais da dgua. O valor de referéncia para a avaliacdo do desempenho ser considerada como boa
neste indicador é igual ou inferior a 35%.

Em 2019, este indicador teve tendéncia para degradar-se cada vez mais, comparativamente aos anos anteriores.
Assim, o valor de perdas médias em 2017 foi de 40%, 42% em 2018 e 52% em 2019, o que demonstra um acrésci-
mo significativo de perda de dgua nos sistemas principais, conforme apresentado no grafico seguinte:

Percentagem de perdas por Sistema Principal
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Dos 15 sistemas principais, verificou-se que 13 sistemas apresentaram niveis de perda de dgua acima da taxa de
referéncia, os niveis mais alarmantes verificaram-se nos sistemas de Maputo, Xai-Xai, Nampula, Nacala, Lichinga
e Pemba, com niveis acima dos 50% em 2019, sendo de destacar a degradacdo acentuada dos Sistemas de Ma-
puto e Xai-Xai que duplicaram as perdas. Maputo com valores de 39% em 2018 e 53% em 2019 e Xai — Xai com
perdas de 32% em 2018 e perdas de 61% em 2019.

N3do obstantes os volumes de perdas estarem acima do valor de referéncia, o sistema da Beira reduziu em dois
pontos percentuais a taxa de perda de agua passando de 39% em 2018 para 37% em 2019, reduzindo assim as
perdas durante o periodo de analise.

Os sistemas com menor percentagem de perdas, em 2019, foram os sistemas de Chokwe e Cuamba, com perdas
que rodaram os 24% e 32%.

Algumas acgdes para a reducdo de perdas foram recomendadas aos operadores, tais como a implementacao dos
planos de reducdo de perdas. Esta iniciativa é implementada por alguns operadores, como € o caso da Entidade
Gestora do Sistema de Maputo que em resposta ao elevado indice de perdas, introduziu o Programa Acelerado
e Integrado de Reducdo de Perdas (PAIRP), lancado em finais de 2019, que visa reduzir o indice actual de perdas,
para os 19%, até 2023.
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3.1.4 Taxa de Cobranca Total

A taxa de cobranca total reflecte a eficiéncia das Empresas na cobranca pelo servigo facturado. Com efeito, para
avaliacdo do desempenho deste indicador foi determinado como valor de referéncia o minimo de cobrancga de
85%.

No ano de 2019 quase todos os sistemas registaram taxas médias de cobranga acima do valor de referéncia,
tendo-se estabelecido uma tendéncia crescente de 89% em 2018, para 92% em 2019, o que significa que cerca
de 92% do valor facturado foi cobrado aos clientes.

A tendéncia do desempenho foi positiva para a maioria do sistemas, com destaque para os Sistemas de Xai-Xai,
Chokwe e Cuamba que alcangaram 100% de cobranca, conforme ilustrado no grafico abaixo.
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Os sistemas de Angoche e Beira apresentaram desempenhos neste periodo abaixo da referéncia, sendo que
o sistema de Angoche teve uma tendéncia a regredir entre 2017-2019 registando 92%, 80% e 66% respectiva-
mente, o que deverd merecer a atencdo do Regulador. Por outro lado, o sistema da Beira desempenhou abaixo
da referéncia, mas demonstrou uma evolugdo positiva neste indicador tendo passado de 71% para 81% de 2018
para 2019.

3.1.5 Réacio de Cobertura de Custos Operacionais

O rdcio de cobertura de custos operacionais indica a capacidade da Empresa fazer face aos custos de operagao
com recurso as receitas provenientes da venda da dgua. O valor minimo aceitavel como bom desempenho para
este indicador é de 1.15.

No geral, em 2019 os sistemas véem operando com baixa sustentabilidade financeira, e com tendéncia decres-
cente. Os resultados revelam que as receitas provenientes da venda de agua ndo foram suficientes para suportar
0s custos operacionais dos sistemas. Em 2019, os sistemas apresentaram os resultados menos satisfatdrios, pois
nenhum sistema atingiu o valor minimo aceitdvel, conforme ilustrado no grafico seguinte:
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Alguns sistemas atingiram o racio minimo (1.15) entre 2017 e 2018, nomeadamente os sistemas de Xai-Xai (1,41
em 2017) Beira (1,45 em 2018), Manica (1.17 em 2018), Tete (1.43 em 2018) e Lichinga com taxas de 1,16 em
2017). Esta situacgdo é reportada pelos sistemas como estando em parte associada a crise econdmica e finan-
ceira que o pais atravessa nos ultimos trés anos, havendo esfor¢o da parte do Regulador para prover o devido
alinhamento da base tarifaria a realidade socioecondmica do pais com vista aumentar a sustentabilidade destas
Empresas, devendo as mesmas, tomar medidas para a contengao de custos, melhoria da cobranga e da sustent-
abilidade.

A insuficiéncia na cobertura de custos operacionais via receitas de exploragao, expde os sistemas a uma situagdo
de insolvéncia técnica, devendo ser tomadas medidas para inverter a situagdo, de modo a que estes sistemas
operem de forma eficiente para atingir, pelo menos o equilibrio financeiro.

3.1.6 Reclamag6es Respondidas

O indicador reclamacdes respondidas, avalia percentualmente o nivel de atendimento as reclamacgdes submeti-
das pelos consumidores as entidades reguladas. Para este indicador foi estabelecido como valor de referéncia
100% de atendimento das reclamagdes submetidas.

Para o periodo em analise verifica-se que a zona Sul apresenta regularidade no registo e reporte das reclamagdes.
Sendo de referir que alguns operadores ndo reportaram este indicador em 2017 e 2018, o que os penalizou no
desempenho geral (IDER).

No geral, para 2019, o desempenho deste indicador pode ser percebido como positivo, sendo possivel constar
gue a maior parte dos sistemas responderam a mais de 90% das reclamagdes dos consumidores, com excepg¢ao
dos sistemas de Tete (36%), Nampula, Angoche e Lichinga com 29% a destacar, como é possivel observar no
grafico seguinte:
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3.1.7 Tempo Médio de Resposta as Reclamagdes

O indicador avalia a celeridade com que a Empresa responde as reclamacdes e/ou solicitacBes feitas pelos con-
sumidores relativamente ao servigo. O valor maximo de referéncia estabelecido para o indicador é de 14 dias.

O tempo médio composto para todos os sistemas esteve abaixo do valor de referéncia para os trés anos em
analise, os mesmos registaram o tempo de resposta situados em 11, 8 e 12 dias para 2017, 2018 e 2019 respec-
tivamente, o que dad uma média global bastante positiva, no entanto a analise individual dos sistemas revela
alguns resultados aquém do esperado, conforme ilustrado no grafico seguinte:
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Este indicador na maioria dos sistemas registou uma acentuada deterioragdo em 2018 e 2019 comparativamente
a 2017. N3o obstante, dos 15 sistemas em andlise, 12 sistemas registaram um tempo médio de resposta abaixo
do tempo de referéncia em 2019, com destaque para os sistemas de Tete, Quelimane e Pemba com o tempo
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médio de resposta de 5, 4 e 3 dias respectivamente.

Existem sistemas, que apesar de apresentarem um tempo médio de resposta abaixo dos niveis de referéncia,
apresentaram um aumento do tempo de resposta em 2019, comparativamente a 2017. Estes sistemas sao: i)
Xai-Xai, Chokwe, Inhambane e Manica que passaram de 3 dias para 10 dias de resposta; ii) Tete passou de 3 dias
para 5 dias de resposta; iii) Angoche que registou um acréscimo de 4 dias para 13 dias.

De destacar o decréscimo significativo do sistema de Nacala que passou de 14 dias em 2018 para 44 dias em
2019, o que devera merecer a aten¢do do Regulador.

As visitas efectuadas pelo Regulador permitiram constatar que o sistema de Nacala carece de intervengao na
rede, pois tem uma grande extensdo de rede obsoleta na zona de Nacala Velha, o que faz com que apresente
zonas criticas (com um tempo médio de distribuicdo de dgua abaixo de 4 horas/dia) e com frequéncia de dis-
tribuicdo ndo superior a 3 dias por semana sendo o cenario do abastecimento preocupante nos bairros de Mat-
aphue, Onthupaia e Ribaué.

3.1.8 Facturagao com Base em Leitura do Contador

A facturagdo com base em leitura do contador avalia o desempenho das Empresas relativamente a facturagdo de con-
sumos efectivos. O valor de referéncia para este indicador é de 85%.

No ano de 2019 o desempenho deste indicador foi mais baixo, em comparagdo com o ano de 2018 e 2017, tendo
reduzido de um valor médio global de 93% para 88% no final de 2019, no entanto apesar da redug¢dao do desem-
penho, o resultado deste indicador estd acima do valor de referéncia.

Relativamente ao desempenho individual de cada sistema observa-se no grafico abaixo que a maior parte dos
sistemas posicionou-se acima do valor de referéncia. Com excepgdo dos sistemas da Beira, Quelimane e Tete,
que em 2019 estiveram a operar abaixo do valor de referéncia com 81%, 74% e 80%, respectivamente. Contudo,
deverd ser dada especial atengdo ao sistema de Quelimane que teve um decréscimo acentuado, passando de
92% em 2018 para 74% em 2019, abaixo da taxa de referéncia.

Facturagdo com Base em Leitura do Contador

97%
96%
99%
96%
99%
99%
99%
98%
97%
95%
99%
97%
99%
99%
97%
100%
100%
99%
97%

100%

BN
N
=y

90%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%
Maputo Xai-Xai Chokwe Inhambane Maxixe Beira Manica Tete Quelimane Nampula Nacala Angoche Lichinga Cuamba Pemba

12017 =2018 =2019 wes Valor de referéncia (285%)

3.1.9 Qualidade de Agua — Conformidade dos Parametros Analisados

O indicador Conformidade dos Parametros Analisados, avalia o resultado obtido no controlo analitico da qual-
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idade de agua fornecida pela Empresa e aferida pela AURA, IP através de visitas de monitoria e do cruzamento
dos dados com os resultados dos relatdrios de testagem de qualidade de dgua providos pelo LNHAA. O valor de
referéncia estabelecido para o indicador é de 100%, sendo que, no cdlculo do indicador de conformidade dos
parametros de qualidade da agua, os parametros analisados que ndo satisfagam o valor fixado para o consumo
humano, sdo classificados como sendo ndo conformes, e considera-se ainda que os parametros exigidos que ndo
foram analisados, sao igualmente tidos como nao conformes.

Assim, relativamente a conformidade dos parametros analisados, nenhum sistema atingiu os 100% de confor-
midade, contudo as médias globais anuais revelam uma evoluc¢do positiva, embora ainda consideravelmente
abaixo dos valores exigidos, com resultados de 60%, 68% e 70% em 2017, 2018 e 2019 respectivamente.

Os sistemas de Maputo, Chokwe, Nampula, Nacala e Pemba no periodo em andlise obtiveram resultados prox-
imos da conformidade, com 99%, 98%, 87%, 95% e 96% respectivamente para o ano de 2017, mas até ao final
do ano de 2019 registou-se um decréscimo neste indicador, passando para niveis de 94%, 83%, 79%, 38% e 25%
respectivamente. O Regulador deverd ter particular atengdo aos sistemas de Nacala (38%), Pemba (25%) e Beira
(26%) em que apresentaram percentagens muito abaixo dos niveis exigidos, esta é uma queda significativa da
qualidade do servigo tendo em consideragdo que a qualidade da dgua estd intimamente ligada a aspectos de
saude publica.

Relativamente ao sistema de Maputo, dos factores reportados e observados que contribuiu para ligeira de-
gradac¢do na conformidade dos parametros controlados destacam-se o surgimento de matéria organica na agua
bruta em Setembro e Novembro de 2019, que a ETA ndo possui capacidade para remover por completo, e o
aumento da turvagdo da dgua bruta devido a estiagem que assolou a Albufeira da Barragem dos Pequenos Li-
bombos (BPL), com maior severidade no primeiro trimestre de 2019.

Existem nove sistemas que apresentaram melhorias na conformidade dos parametros controlados, designada-
mente Xai-Xai, Chokwe, Inhambane, Manica, Tete, Quelimane, Angoche, Lichinga, Cuamba. Todos os sistemas
registaram uma melhoria na conformidade dos parametros em 2019 comparativamente ao ano de 2018, embora
sem atingirem o valor de referéncia. O sistema de Chokwe regista a melhoria mais significativa neste indicador,
passando de 32% em 2018 para 83% em 2019.

Dez <2021 ‘ 45
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3.1.10 Resumo do Desempenho dos Sistemas com Base nos BAQs

Os Boletins de Avaliagdo da Qualidade do Servigo (BAQS) permitem avaliar e comparar o desempenho das Em-
presas perante indicadores de desempenho estabelecidos e estimular a competitividade entre os responsaveis
pela exploracdo dos sistemas.

O resumo dos BAQS mostra a evolugdo entre 2017 e 2019 dos 15 sistemas de abastecimento de dgua. Avaliando
a totalidade dos indicadores pode concluir-se que tiveram uma evolugdo positiva na generalidade dos sistemas,
relativamente aos valores de referéncia. Ndo obstante a evolucdo positiva, importa realcar o desempenho de
alguns indicadores que ainda mantém resultados abaixo dos niveis requeridos.

Dos indicadores avaliados, o que apresenta maiores preocupacdes pelo impacto que pode provocar na saude
publica é, sem duvida, a qualidade da agua, em que ano ultimo ano de avaliagdo nenhum sistema reportou
conformidades nos parametros de qualidade da 4gua dentro dos valores de referéncia. O outro indicador que
também constitui preocupacdo é a Sustentabilidade das Empresas, nota-se que os sistemas continuam com difi-
culdades para cobrir os seus custos operacionais recorrendo apenas as receitas provenientes da venda da agua,
0 que carece de medidas.

O resumo do desempenho por regido permite dar uma melhor visibilidade sobre a evolugao dos sistemas de
forma global em cada regido, seguidamente serd apresentado o comportamento dos indicadores que consta no
BAQs em cada regido no final de 2019:
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Desempenho do Sistema da Area Metropolitana de Maputo

e Asemelhanca de 2018, a albufeira da BPL apresentou em 2019 uma baixa percentagem de armazenamen-
to, com percentagens médias de abaixo de 30% em 2018, e 35% em 2019, e com descarga média anual de
2.15 e 2.85m¥s respectivamente, tendo a ligeira melhoria no armazenamento permitido que em 2019 o
abastecimento fosse feito em dias consecutivos mesmo no periodo de estiagem;

e De 2018 a 2019 verificou-se um acréscimo do volume de perdas (passando de 39% para 53%) e redugao

da cobertura (passando de 58% para 56%);

e Prevé-se que com a entrada em funcionamento da ETA compacta de Corumana, a 20 de Dezembro de
2019, a produgdo cresca em 30.000 m¥dia, com impacto no desempenho em 2020;

e Constatou-se uma ligeira degradacdo na conformidade dos parametros controlados, que se deve em par-
te ao surgimento de matéria organica na dgua bruta que a ETA ndo possui capacidade para remover por
completo, o que provocou o surgimento de cheiro e cor na agua tratada, facto que se deu em Setembro e

Novembro de 2019, em épocas quentes e de estiagem.

Sistema da Area Metropolitana de Maputo

Indicadores de Desempenho

1.Acesso ao servigo
Populagdo total na area do sistema
Total de ligagdes (Nr)

Ligagdes domésticas (Nr)

Fontendrios Operacionais (Nr)

Pop. servida por ligagbes domésticas
Pop. Servida por fontenéarios
Cobertura por ligagdes domésticas (%)

Cobertura por fontanarios (%)

Cobertura total (%)

Tempo Medio de distribuicdo (hr/dia)
2.Sustentabilidade da Empresa
Volume produzido (10°m?)

Volume facturado (103m3)

Agua n3o contabilizada (%)

Valor facturado (103 MZM) com iva

Valor cobrado (10> MZM)
Taxa de cobranga total (%)

Nr de trabalhadores por 1000 ligagdes

Custos operacionais (10° MZM)

Racio de cobertura dos custos operacionais
3.Atendimento ao consumidor

Reclamagoes respondidas (%)

Tempo médio de resposta as reclamagoes (dias)

Facturagao ¢/ base em leituras reais (%)
4.Qualidade da agua Tratada

Percentagem de parametros controlados (%)

Conformidade dos parametros controlados (%)

Valor de
referéncia

V 260 %

V = 16 hr/dia

V <35%

V = 85%
VvV <10

v >1,15

V = 100%
V < 14 dias

V = 85%

V = 80 %

V = 100%

2 313 078
256 706
243 143

304

1 288 658

91 200
56%
4%

60%

10

63 645
38 042
42%

1 231 643
1 183 457
85%

3

1 435 551
0,98

Avaliacao & Tendéncia

2 336 419
258 030
244 332

234

1 294 960

70 200
55%
3%

58%

10

61 901
37 756
39%

1 978 003
1 673 704
85%

3
1779 763
1,11

2 395 347
256 839
242 995

150
1287 874
45 000
54%

2%

56%

10

78 767
36 757
53%
2211 752
1 933 057
87%

3

2 044 532
1,08

66%| @ 66% 83%

17 16 16
81% 81% 85%
100%| @ 100%| @  100%
99% 99%| @ 94%

Tendéncia

Y

AR\

A
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Resumo do desempenho dos sistemas principais — Regiao Sul:

¢ No conjunto a tendéncia do servico prestado é de degradacdo com a excepcdo de Chokwe que apresenta
pardmetros acima da média, mas com pior desempenho na qualidade da agua, que para o caso de Inham-
bane justifica-se pela estiagem na fonte (rio Guia);

¢ No geral os indicadores com fraco desempenho, ou maior tendéncia a degradar sdo:
e (i) tempo de distribuicao;
e (ii) perdas (Xai-xai 61% e Maxixe 53%);
e (iii) facturagdo com base em leituras;

e (iv) qualidade de dgua (nenhum sistema cumpre com o valor de referéncia, sendo Chékwe o sistema
com pior desempenho).

e Na&o obstante os sistemas enfrentarem uma baixa disponibilidade da agua, hd uma tendéncia geral de
aumento do numero de ligagdes, que é uma pratica ndo recomendavel quando ndo acompanhada do
aumento dos volumes captados produzidos.

Sistema de Xai-xai

Valor de

el Avaliacao & Tendéncia
referéncia

Indicadores de Desempenho

Tendéncia

1.Acesso ao servigo

Populacdo total na area do sistema 236 092 239 323 239 682

Total de ligagdes (Nr) 31 808 27 481 33299

Ligagdes domésticas (Nr) 30 858 26 794 32 250

Fontenarios Operacionais (Nr) 34 23 101

Pop. servida por ligacdes domésticas 163 547 142 008 1 287 874

Pop. Servida por fontenarios 10 200 70 200 45 000

Cobertura por ligagbes domésticas (%) 69% 59% 71%

Cobertura por fontanarios (%) 4% 3% 13%

Cobertura total (%) V260% | @ 74% | @ 62% | @ 84% | —@q—
Tempo Medio de distribuiggo (hr/dia) V = 16 hr/dia| @ 19 | @ 20| @ 20| ¢
Volume produzido (10°m?) 8427 9323 10193

Volume facturado (10°m?) 4010 4158 4015 | *—o—
Agua n&o contabilizada (%) V35%| @ 52% @  32% @®  61% /_‘
Valor facturado (10° MZM) com iva 111 549 140 460 159 176

Valor cobrado (103 MzZM) 1183 457 133 690 158 947

Taxa de cobranga total (%) V>85%| @ 93% | @ 5% | @ 100% | oo
Nr de trabalhadores por 1000 ligagbes v<io| @ 5@ 5@ 4 0\’/0
Custos operacionais (10°> MZM) 96 875 123 492 153 276

Récio de cobertura dos custos operacionais v >1,15 o 0,99 1,14 1 /\’

3.Atendimento ao consumidor

Reclamagdes respondidas (%) V > 100% 96% 93% @ 100% o '/‘
Tempo médio de resposta as reclamagdes (dias) V < 14 dias | @ 3 1@ 3@ 10 —o _»
Facturagao c/ base em leituras reais (%) V >85% | @ 85% | @ 94% @ 97% ./”“
Percentagem de parametros controlados (%) V >80%| @ 58% 79% | @ 97% ’/9—0
Conformidade dos parametros controlados (%) v =100 @ 58% | @ 77% | @ 89% ’/*"‘
. Bom desempenho Desempenho Mediano . Desempenho insatisfatério
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Sistema de Maxixe

Valor de

Indicadores de Desempenho A
referéncia

Avaliagao & Tendéncia

Tendéncia

1.Acesso ao servigo

Populagdo total na area do sistema 129 599 122 904 123 016
Total de ligagdes (Nr) 13 568 13975 18 399
LigagGes domésticas (Nr) 13 362 13614 17 885
Fontenarios Operacionais (Nr) 21 19 60
Pop. servida por ligagbes domésticas 70 819 72 154 94 791
Pop. Servida por fontenarios 10 500 9 500 18 000
Cobertura por ligagdes domésticas (%) 59% 59% 77%
Cobertura por fontanarios (%) 8% 8% 15%
Cobertura total (%) V260 % | @ 62% | @ 62% 84% | ¢—o—*
Tempo Medio de distribuico (hr/dia) V > 16 hr/dia | @ 18 |© 12 11 ‘\‘_‘

2.Sustentabilidade da Empresa

Volume produzido (10°m?) 2804 3186 3533
Volume facturado (10°m?) 1716 1690 1630
Agua ndo contabilizada (%) V<35%]| O 39% | @ 47% 54% ‘\0\‘
Valor facturado (10° MZM) com iva 48 246 60 999 69 292
Valor cobrado (10% MzM) 42 562 61218 68 172
Taxa de cobranca total (%) vV >85%| @ 97% | @ 100% 98% /.\0
Nr de trabalhadores por 1000 ligagbes v<1i0| @ 5 @ 5 5 * —o—0
Custos operacionais (103 MZM) 63 808 63 874 72 090
Racio de cobertura dos custos operacionais v >1,15 (] 0,73 o 0,95 95% /_‘

3.Atendimento ao consumidor

Reclamagdes respondidas (%) V > 100% | 94% | 94% 100% ¢ '/ ¢
Tempo médio de resposta as reclamagdes (dias) V < 14 dias | @ 3@ 3 10 - . _*
Facturacao ¢/ base em leituras reais (%) V>85%| @ 98% | @ 90% | @ 97% 0\/

4.Qualidade da agua Tratada
Percentagem de parametros controlados (%) VvV 280%| O 78% | @ 88% 80%

)

Conformidade dos paré@metros controlados (%) v=100| @ 78% | @ 88% 80%

@ Bom desempenho () Desempenho Mediano @) Desempenho insatisfatério
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Indicadores de Desempenho

1.Acesso ao servigo
Populagdo total na area do sistema
Total de ligagdes (Nr)

Ligagdes domésticas (Nr)

Fontenarios Operacionais (Nr)

Pop. servida por ligagbes domésticas
Pop. Servida por fontenarios
Cobertura por ligagdes domésticas (%)

Cobertura por fontanarios (%)

Cobertura total (%)

Tempo Medio de distribuigdo (hr/dia)
2.Sustentabilidade da Empresa
Volume produzido (10°m?)

Volume facturado (10°m?>)

Agua n3o contabilizada (%)

Valor facturado (10°> MZM) com iva

Valor cobrado (103 MZM)
Taxa de cobranga total (%)

Nr de trabalhadores por 1000 ligagGes
Racio de cobertura dos custos operacionais

3.Atendimento ao consumidor

Reclamagdes respondidas (%)

Tempo médio de resposta as reclamacdes (dias)

Facturagao c/ base em leituras reais (%)
4.Qualidade da agua Tratada

Percentagem de parametros controlados (%)

Conformidade dos parametros controlados (%)

Sistema de Chokwé

Valor de
referéncia

V 260 %

V > 16 hr/dia

V < 35%

V = 100%

V < 14 dias
V = 85%

V = 80%

V = 100

Avaliagao & Tendéncia

132 321 137 128

19 728 19 679

19 063 19 200

34 32

109 095 101 762

10 200 9 600

82% 76%

8% 7%
o 84% | @ 83% | @
{ ] 20 | @ 17| @

2968 2974

2285 2 400
o 23% | @ 19% | @

64 702 78 794

59 875 80 062
o 93% @ 102% @
o 5@ 5@
o 0,80 @ 0,78 | ©
o 83% | 93% @
() 4| @ 3@
( ] 9%6% | @ 99% | @
o 85% | @ 34% | @
o 85% | @ 34% | @

137 253

22 639
21831

111
115704
33 300
84%
24%

109%

22

3153
2390

24%

92 331
95 022
103%

1%

100%

10

100%

85%

83%

Tendéncia

X

\Y <

he

{
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Sistema de Inhambane

Valor de

H mpenh S
Indicadores de Desempenho referéncia

Avaliagao & Tendéncia

.

1.Acesso ao servigo

Populagdo total na area do sistema 92 681 73 480 73 548

Total de ligagBes (Nr) 15 430 15 436 16 174

LigagGes domésticas (Nr) 14 826 14 808 15529

Fontenarios Operacionais (Nr) 23 25 26

Pop. servida por ligagdes domésticas 78 578 7 500 82 304

Pop. Servida por fontenarios 6 900 9 500 7 800

Cobertura por ligagdes domésticas (%) 85% 90% 111%

Cobertura por fontanarios (%) 7% 10% 11%

Cobertura total (%) vV 260% | @ 92% @  100% | @  100% ‘/’~‘
Tempo Medio de distribuigdo (hr/dia) 2 16 hr/dia \/
Volume produzido (10°m?) 3534 3217 3431

Volume facturado (10°m?3) 2192 2192 2000

Agua n3o contabilizada (%) V<35%| © 38% | @ 32% | © 41% ’_\
Valor facturado (103 MZM) com iva 63 309 75 944 70 618

Valor cobrado (10° MzZM) 1183457 77 081 81 616

Taxa de cobranca total (%) vV =85%| @ 97% | @ 100% | @ 98% ‘/‘\Q
Nr de trabalhadores por 1000 ligagdes v<1i0| @ 6 @ 3@ 6 ‘/‘\Q
Custos operacionais (103 MZM) 71 281 66 917 90916

Récio de cobertura dos custos operacionais v >1,15 0,75 1,13 0,90 ‘/.\‘
Reclamagdes respondidas (%) V > 100% 86% 93% | @ 100% ‘/0/.
Tempo médio de resposta as reclamages (dias) V < 14 dias @ 3@ 3@ 10 .—\
Facturagao ¢/ base em leituras reais (%) > 85% 99% 99% 99%

Percentagem de parédmetros controlados (%) V > 80% 95% 65% 84% v
Conformidade dos parémetros controlados (%) V=100 O 95% | @ 77% | @ 83% v

@ Bom desempenho (1) Desempenho Mediano @) Desempenho insatisfatério
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Resumo do desempenho dos sistemas principais — Regidao Centro:

e Necessidade de melhoria ou expansdo das fontes para que os sistemas possam aumentar a producdo e
distribuicdo da dgua e por conseguinte aumentar o tempo médio de distribuicdo, em particular os siste-
mas da Beira e Quelimane;

e O sistema de Quelimane continua com uma percentagem de cobertura reduzida, que se situou em 41%
para 2018 e 2019;

e 0O aumento de percentagem de agua ndo contabilizada mostra que os sistemas precisam de intensificar
urgentemente as acgles voltadas para a reducdo de perdas;

e Devem ser envidados esforgos para elevar o racio de cobertura de custos, com maior foco nos sistemas da
Beira, Tete e Manica;

e Deverdo ser empreendidos esfor¢cos nas respostas a todas as reclamacdes apresentadas, controlo e re-
ducdo de perdas e conformidades dos parametros controlados.

Sistema da Beira

Valor de

Indi { Desempenh énci
dicadores de Desempenho referéncia

Avaliagao & Tendéncia

Tendéncia

1.Acesso ao servigo

Populagdo total na area do sistema 704 139 716 814 717 889

Total de ligagdes (Nr) 59 879 62 386 73 452

LigagGes domésticas (Nr) 57 580 59 986 70 505

Fontendrios Operacionais (Nr) 326 341 401

Pop. servida por ligagbes domésticas 305 174 317 926 373 677

Pop. Servida por fontenarios 97 800 102 300 120 300

Cobertura por ligagbes domésticas (%) 43% 44% 52%

Cobertura por fontanarios (%) 6% 14% 17%

Cobertura total (%) V 260 % 57% 59% | @ 69% ._‘/‘
Tempo Medio de distribuicdo (hr/dia) V 2 16 hr/dia 13 14 15 /
Volume produzido (10°m?) 17 154 17 891 13 491

Volume facturado (10°m?) 10 690 10 838 8 453

Agua ndo contabilizada (%) V <35 % 37% 37% 39% ‘/

Valor facturado (10 MZM) com iva 413,611 464 943 405 744

Valor cobrado (103 MZM) 1183457 331 165 327 261

Taxa de cobranga total (%) V = 85% 80% | @ 71% 81% , /‘
Nr de trabalhadores por 1000 ligagdes v<io @ 31 @ 5@ 4 ‘/‘\‘
Custos operacionais (103 MZM) 261 189 328 983 0

Racio de cobertura dos custos operacionais v >1,15 [ 0,79 o 1,24 1,45 ‘/."

3.Atendimento ao consumidor

Reclamagdes respondidas (%) V = 100% NR
Tempo médio de resposta as reclamacdes (dias) V < 14 dias NR
Facturagao ¢/ base em leituras reais (%) V = 85% 84%
Percentagem de parametros controlados (%) V 2 80% 66% | @
Conformidade dos parémetros controlados (%) v =100 @ 17% | @
. Bom desempenho Desempenho Mediano . Desempenho insatisfatério N&o reporta (N.R)
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Sistema de Manica-2019

Valor de
referéncia

1.Acesso ao servigo

Indicadores de Desempenho Avaliagao & Tendéncia

2018 2019 Tendéncia

Populagdo total na area do sistema 455 166 343 847 344 363

Total de ligagGes (Nr) 44 443 44 249 48 951

Ligagdes domésticas (Nr) 43 291 43137 47 648

Fontenarios Operacionais (Nr) 165 149 166

Pop. servida por ligagbes domésticas 229 442 228 626 252 534

Pop. Servida por fontenarios 49 500 44 700 49 800

Cobertura por ligagdes domésticas (%) 50% 66% 73%

Cobertura por fontanarios (%) 6% 13% 14%

Cobertura total (%) vV >60%| @ 61% | @ 79% | @ 88% ,/”"
Tempo Medio de distribuicdo (hr/dia) V 2 16 hr/dia | @ 17 | @ 17| @ 17 | ¢—¢—o
2.Sustentabilidade da Empresa

Agua n3o contabilizada (%) V<35%| @ 27% | & 37% | © 41%

Nr de trabalhadores por 1000 ligagGes v<1i0| @ 5@ 5 4

Racio de cobertura dos custos operacionais v >1,15 { ] 0,69 o 1,17 o 0,80 ‘/‘\‘

Reclamagdes respondidas (%) V = 100% NR NR | @ 100% 0—0/’

Tempo médio de resposta as reclamag@es (dias) V < 14 dias NR | @ 9@ 10 /_’
Facturagao ¢/ base em leituras reais (%) V >85%| @ 86% | @ 86% | @ 88% | & v ’

Percentagem de parametros controlados (%) V >80% | © 74% | O 72% | © 74% \0/‘
Conformidade dos parametros controlados (%) vV =100% | @ 21% | @ 72% | @ 76% ‘\’/‘

. Bom desempenho () Desempenho Mediano ’ Desempenho insatisfatorio N&o reporta (N.R)
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Indicadores de Desempenho

1.Acesso ao servico
Populacgdo total na drea do sistema
Total de ligagOes (Nr)

Ligagdes domésticas (Nr)

Fontenarios Operacionais (Nr)

Pop. servida por ligagbes domésticas
Pop. Servida por fontenarios
Cobertura por ligagdes domésticas (%)

Cobertura por fontanarios (%)

Cobertura total (%)

Tempo Medio de distribuigdo (hr/dia)
2.Sustentabilidade da Empresa
Volume produzido (10°m?)

Volume facturado (10%m?3)

Agua ndo contabilizada (%)

Valor facturado (10> MZM) com iva

Valor cobrado (10° MZM)
Taxa de cobrancga total (%)

Nr de trabalhadores por 1000 ligagdes

Proveitos operacionais (venda de agua)

Custos operacionais (10> MZM)

Racio de cobertura dos custos operacionais
3.Atendimento ao consumidor

Reclamagdes respondidas (%)

Tempo médio de resposta as reclamacdes (dias)
Facturagao ¢/ base em leituras reais (%)
4.Qualidade da agua Tratada

Percentagem de parametros controlados (%)

Conformidade dos parametros controlados (%)

Valor de
referéncia

V 260 %

V > 16 hr/dia

V <35%

v >1,15

V = 100%

V < 14 dias
V = 85%

V = 80%

V = 100

Sistema de Quelimane-2019

Avaliagao & Tendéncia

370 329 376 995
18 421 19 653
17 597 18 750
177 182
93 264 99 375
53 100 54 600
25% 26%
6% 14%
o 40% | © a1% | ©
o 14 | O 140
4947 5169
2789 2903
o 43% | © 43% | @
91 642 110 968
1183457 90 166
() 98% | 81% | @
o 7@ 6 @
70 80 959
103 046 105 190
o 0,89 | 1,05 | @
NR NR |
NR | @ 4@
o 95% | @ 92% | @
[ ] 50% | @ 59% | @
o 21% | @ 59% | @

377 560

25 804
24 094

217
127 698
65 100
34%
17%

51%

16

4789
2432
49%
106 706
100 557
94%

5

0

128 021
0,79

99%

74%

80%

80%

Tendéncia

HE 1Y N

)
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Sistema de Tete-2019

Valor de

Indicadores de Desempenho Al
referéncia

Avaliagao & Tendéncia

1.Acesso ao servigo

Populagdo total na area do sistema 2905 468 300 786 300 786

Total de ligagBes (Nr) 35612 36 596 38174

Ligagdes domésticas (Nr) 34 425 35 356 36 833

Fontenarios Operacionais (Nr) 133 154 158

Pop. servida por ligagbes domésticas 182 453 187 387 195 215

Pop. Servida por fontenarios 39 900 46 200 47 400

Cobertura por ligagdes domésticas (%) 62% 62% 65%

Cobertura por fontanarios (%) 14% 15% 16%

Cobertura total (%) V260%| @ 75% | @ 78% | @ 81% | o ——*
Tempo Medio de distribuicdo (hr/dia) V = 16 hr/dia | @ 17 | @ 17 | @ 17 ‘\0———0
Volume produzido (10°m?) 13 550 12 282 11 087

Volume facturado (10°m?) 7 474 6 659 5752

Agua ndo contabilizada (%) V<35%| © 45% | @ 46% @ 48% .
Valor facturado (103 MZM) com iva 237 157 227 790 220 116

Valor cobrado (103 MzZM) 1183 457 211 677 177 389

Taxa de cobranca total (%) V=285% @ 89% | @ 93% | 81% | —*—o
Nr de trabalhadores por 1000 ligagdes v<1i0| @ 16 | @ 41 @ 4 ‘/‘/‘
Récio de cobertura dos custos operacionais o ® 1,25 o 0,92 ‘
3.Atendimento ao consumidor

Reclamagdes respondidas (%) V = 100% NR NR | @ 36% * ‘,/‘
Tempo médio de resposta as reclamacdes (dias) V < 14 dias NR | @ 3@ 5 /./.
Facturagao c/ base em leituras reais (%) V >85% | 84% | 77% | 80% ‘\‘/‘
Percentagem de parametros controlados (%) V >80%| O 72% | © 72% | O 79% _A
Conformidade dos parametros controlados (%) v=100| @ 19% | @ 72% | & 79% ‘/‘_‘

' Bom desempenho () Desempenho Mediano . Desempenho insatisfatério  N&o reporta (N.R) ;
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Resumo do desempenho dos sistemas principais — Regiao Norte:

¢ Globalmente, o desempenho nao apresentou melhorias visiveis em 2019, tendo a maior parte dos indica-
dores apresentado desempenhos medianos ou insatisfatdrios;

e Todos os sistemas da regido apresentaram um tempo de distribuicdo abaixo do valor de referéncia, excep-

to o sistema de Angoche;

e A maior parte dos sistemas apresenta perdas acima de 50%.

Indicadores de Desempenho

1.Acesso ao servigo
Populagdo total na area do sistema
Total de ligagdes (Nr)

LigacBes domésticas (Nr)

Fontendrios Operacionais (Nr)

Pop. servida por ligagbes domésticas
Pop. Servida por fontenarios
Cobertura por ligagdes domésticas (%)

Cobertura por fontanarios (%)
Cobertura total (%)

Tempo Medio de distribuicdo (hr/dia)

Volume produzido (10°m?)

Volume facturado (10°m?)
Agua n3o contabilizada (%)
Valor facturado (10> MZM) com iva

Valor cobrado (10° MZM)
Taxa de cobrancga total (%)

Nr de trabalhadores por 1000 ligagGes

Racio de cobertura dos custos operacionais

3.Atendimento ao consumidor

Reclamagdes respondidas (%)

Tempo médio de resposta as reclamagdes (dias)
Facturagao c/ base em leituras reais (%)
4.Qualidade da agua Tratada

Percentagem de parédmetros controlados (%)

Conformidade dos parametros controlados (%)

Valor de
referéncia

V 260 %

V 2 16 hr/dia

V <35%

V = 85%
V<10
v >1,15

V = 100%

V < 14 dias
V > 85%

V = 80%

V = 100

Sistema de Nacala-2019

2017

272 889

11 286
10 583

114

56 090
34 200
21%
13%

44%

14

4800
2264
53%
67 167
57 781
86%

3

0,94

NR

91%

70%

70%

Avaliagao & Tendéncia

2018

304

184

11 930
11 229

127

59 514
38 100

20%
13%

32%

12

4 656
2 408

48%

75

136

75136
95%

3
0,78

33%

33%

(A

2019

304 742

9431
19 442

147

103 043
44 100
34%
14%

48%

12

2.Sustentabilidade da Empresa

5565
2198

60%

95135
86 563
91%

3

0,84

36%
44

91%

36%

38%

Tendéncia

{{

h/
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Sistema de Nampula

Valor de
referéncia

1.Acesso ao servigo

Indicadores de Desempenho Avaliacao & Tendéncia

2017 2018 2019 Tendéncia

Populagdo total na area do sistema 627 820 646 027 647 211

Total de ligagdes (Nr) 33075 33922 41 037

LigagGes domésticas (Nr) 32 157 32 246 38973

Fontenarios Operacionais (Nr) 495 490 558

Pop. servida por ligagdes domésticas 170 432 170 904 206 557

Pop. Servida por fontenarios 148 500 147 000 167 400

Cobertura por ligagdes domésticas (%) 27% 26% 32%

Cobertura por fontanarios (%) 24% 23% 26%

Cobertura total (%) V260 % | © 51% | © 49% | © 58% ,_,/‘
Tempo Medio de distribuicdio (hr/dia) V 2 16 hr/dia | @ 11 |© 13|10 12| ¢

Agua n3o contabilizada (%) V<35%| @ 51% @ 59% | @ 60% ‘\. .
Taxa de cobranca total (%) V>85%| @ 90% | @ 86% | @ 90% ‘\’/‘

Nr de trabalhadores por 1000 ligagdes v<io| @ 3 @ 3| @ 3 S——=
Récio de cobertura dos custos operacionais v >1,15 () 0,92 o 1,00 o 0,94

3.Atendimento ao consumidor

Reclamagdes respondidas (%) V = 100% NR NR | @ 29%

Tempo médio de resposta as reclamagoes (dias) V < 14 dias | @ 5 @ 14| @ 13

Facturacao ¢/ base em leituras reais (%) V>85% @ 920% | @ 72% @ 89%

4.Qualidade da agua Tratada

Conformidade dos parametros controlados (%) V =100% | @ 83% | @ 94% | @ 79%

Percentagem de parémetros controlados (%) V=80%| @ 83% | @ 94% | 79% ’/‘\.

‘ Bom desempenho () Desempenho Mediano ' Desempenho insatisfatorio N&o reporta (N.R) ;
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Indicadores de Desempenho

1.Acesso ao servigo
Populagédo total na area do sistema
Total de ligagdes (Nr)

LigagBes domésticas (Nr)

Fontenarios Operacionais (Nr)

Pop. servida por ligagbes domésticas
Pop. Servida por fontenarios
Cobertura por ligagbes domésticas (%)

Cobertura por fontanarios (%)

Cobertura total (%)

Tempo Medio de distribuigdo (hr/dia)

Agua no contabilizada (%)
Taxa de cobranca total (%)
Nr de trabalhadores por 1000 ligagGes

Racio de cobertura dos custos operacionais

Reclamagbes respondidas (%)
Tempo médio de resposta as reclamacoes (dias)

Facturagao c/ base em leituras reais (%)
4.Qualidade da agua Tratada

Percentagem de parametros controlados (%)

Conformidade dos parametros controlados (%)

Sistema de Angoche

Valor de
referéncia

V 260 %

V = 16 hr/dia

\

IA

35%
\Y

\%

85%
V <10
v >1,15

V = 100%

V < 14 dias
V = 85%

V = 80%

V = 100%

115 858

4 002
3836

52

20 331
15 600
18%
13%

o 31% | @

NR
@ 5 @
([ ) 99% | @
([ ] 48% | @
o 8% | @

Avaliagao & Tendéncia

2018

124 572

4030
3862

52

20 469
15650
16%
23%

2019

124 800
5781
5520

61

29 256
18 300
23%
26%

38%

Tendéncia

o
2.Sustentabilidade da Empresa

3.Atendimento ao consumidor

@ Bom desempenho () Desempenho Mediano
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Indicadores de Desempenho

1.Acesso ao servigo
Populagédo total na area do sistema
Total de ligagGes (Nr)

LigagBes domésticas (Nr)

Fontenarios Operacionais (Nr)

Pop. servida por ligagdes domésticas
Pop. Servida por fontenarios
Cobertura por ligagbes domésticas (%)

Cobertura por fontanarios (%)

Cobertura total (%)

Tempo Medio de distribuigdo (hr/dia)

Volume produzido (103m3)

Volume facturado (10°m?)
Agua n3o contabilizada (%)

Valor facturado (103 MZM) com iva
Valor cobrado (10° MZM)
Taxa de cobranga total (%)

Nr de trabalhadores por 1000 ligagdes

Réacio de cobertura dos custos operacionais

Reclamagdes respondidas (%)
Tempo médio de resposta as reclamacgdes (dias)

Facturagao ¢/ base em leituras reais (%)

Percentagem de parametros controlados (%)

Conformidade dos parametros controlados (%)

Sistema de Pemba

Valor de
referéncia

V 260 %

V> 16 hr/dia

V <35%

V = 100%

V < 14 dias
V > 85%

V = 80%

V = 100

Avaliagao & Tendéncia

228 200 237 603
15947 16 917
15083 16 028

128 128

79 940 84 948

38 400 38 400

35% 36%

17% 16%
o 74% | © 52% | @
o 12 |© 12|

5637 5691

2834 2382

o 50% | @ 58% | @
85 714 87 868
79 112 81 052

o 2% @ 2% | @

o 9@ 1@

o 083 @ 0,84 | @

NR NR | @

([ 5 @ 14| @

o 97% | 82% | @

o %% | @ 36% | @

[ %% | @ 36% | @

238 039

20 576
19 442

147

103 043
44 100
43%
19%

62%

Tendéncia

\{

2.Sustentabilidade da Empresa

\ )

3.Atendimento ao consumidor

(N

4.Qualidade da agua Tratada

{f

@ Bom desempenho () Desempenho Mediano

@ Desempenho insatisfatério

N&o reporta (N.R) ;
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Indicadores de Desempenho

1.Acesso ao servigo
Populagédo total na area do sistema
Total de ligagGes (Nr)

LigagBes domésticas (Nr)

Fontenarios Operacionais (Nr)

Pop. servida por ligagdes domésticas
Pop. Servida por fontenarios
Cobertura por ligagdes domésticas (%)

Cobertura por fontanarios (%)

Cobertura total (%)

Tempo Medio de distribuigdo (hr/dia)

Agua n3o contabilizada (%)

Nr de trabalhadores por 1000 ligagdes

Récio de cobertura dos custos operacionais

Reclamacoes respondidas (%)

Tempo médio de resposta as reclamagées (dias)
Facturagao ¢/ base em leituras reais (%)
4.Qualidade da agua Tratada

Percentagem de parametros controlados (%)

Conformidade dos parametros controlados (%)

Sistema de Lichinga

Valor de
referéncia

V =260 %

V = 16 hr/dia

V = 100%

V < 14 dias
V > 85%

V = 80%

V = 100%

Avaliagao & Tendéncia

2018 2019
216 331 216 331 153 912
5920 5920 7328
5616 4201 6879
68 48 86
29 765 22 265 36 459
20 400 14 400 25 800
14% 10% 24%
9% 7% 17%
([ ) 23% @ 17% | © 40%
o 10 |© 11| © 11
[ ] 43% | @ 53% | @ 54%
(] s | @ 3@ 3
(] 0,65 | @ 0,73 | @ 0,66
NR NR | @ 29%
o 5 @ 14| @ 13
o 99% | @ 87% | @ 97%
([ ) 48% @ a5% | @ 60%
o a8% | @ a5% | @ 60%

Tendéncia

1

2.Sustentabilidade da Empresa

M

3.Atendimento ao consumidor

u|m

. Bom desempenho () Desempenho Mediano
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Sistema de Cuamba

. Valor de
Indicadores de Desempenho P

1.Acesso ao servigo

Avaliagao & Tendéncia
2018 2019 Tendéncia

Populagédo total na area do sistema 147 721 154 221 154 504
Total de ligagdes (Nr) 6 648 7 007 8 209
Ligagdes domésticas (Nr) 6 440 6 795 7 926
Fontenarios Operacionais (Nr) 31 30 49
Pop. servida por ligagbes domésticas 34 132 36 014 42 008
Pop. Servida por fontenarios 9300 9 000 14 700
Cobertura por ligagdes domésticas (%) 23% 23% 27%
Cobertura por fontanarios (%) 6% 6% 10%
Cobertura total (%) V>60%| @ 29% | @ 29% | @ 37% | e—e—*
Tempo Medio de distribuig&o (hr/dia) V 2 16 hr/dia | © 15 |© 15| @ 16| +——*

2.Sustentabilidade da Empresa

Agua n3o contabilizada (%) V<35%| @ 46% | 36% | @ 32% , _A—
Nr de trabalhadores por 1000 ligages v<io| @ s | @ 3| @ 3
Racio de cobertura dos custos operacionais v >1,15 0,53 0,72 0,61

3.Atendimento ao consumidor

Reclamagbes respondidas (%) V > 100% 100% 100% 100% /‘\0
Tempo médio de resposta as reclamacdes (dias) V < 14 dias | @ 5 @ 14| @ 10 l/‘ ¢
Facturacao ¢/ base em leituras reais (%) V>85%| @ 100% | @ 100% | @ 99% ’\‘

4.Qualidade da agua Tratada

Percentagem de parametros controlados (%) V>80%| @ 48% | @ 50% | @ 92%

i

Conformidade dos pardmetros controlados (%) V =100% | @ 8% | @ 50% | @ 88%

@ Bom desempenho () Desempenho Mediano @) Desempenho insatisfatorio
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Resumo do desempenho dos sistemas principais — Avaliacao Global:

Indicadores de Desempenho

1.Acesso ao servigo
Cobertura total (%)

Tempo Medio de distribuicdo (hr/dia)
2.Sustentabilidade da Empresa

Agua n3o contabilizada (%)

Taxa de cobranga total (%)

Nr de trabalhadores por 1000 ligagdes
Réacio de cobertura dos custos operacionais

Reclamagdes respondidas (%)
Tempo médio de resposta as reclamagdes (dias)

Facturagao ¢/ base em leituras reais (%)

Percentagem de parametros controlados (%)

Conformidade dos parametros controlados (%)

V 260 %
V = 16 hr/dia

V <35%
V = 85%

V <10
v >1,15

V = 100%

Valor de referéncia

20

2018 2019

( 74% | @ 76% | @ 93%
{ ] 17 |© 14| @ 16
@ 35% | @ 34% @ 47%
[ 93% | @ 97% | @  101%
) 3 @ 3| @ 4
o 0,93 | © 1,09 | & 1,02
o 85% | 88% | 97%
( J 9@ 6 @ 11
([ ) 24% | @ 93% | @ 95%
[ J 73% | © 71% | @ 89%
o 80% | @ 75% | @ 86%

Sistemas principais do Sul

3.Atendimento ao consumidor

4.Qualidade da agua Tratada

Indicadores de Desempenho

1.Acesso ao servico
Cobertura total (%)

Tempo Medio de distribuigdo (hr/dia)

Agua ndo contabilizada (%)
Taxa de cobranga total (%)
Nr de trabalhadores por 1000 ligagGes

Racio de cobertura dos custos operacionais

Reclamacgdes respondidas (%)

Tempo médio de resposta as reclamagdes (dias)
Facturagao ¢/ base em leituras reais (%)
4.Qualidade da agua Tratada

Percentagem de parametros controlados (%)

Conformidade dos parametros controlados (%)

Valor de referéncia

e

V 260 %
V = 16 hr/dia

2.Sustentabilidade da Empresa

V < 35 %
V = 85%

V <10
v >1,15

V =2 100%

V < 14 dias
V > 85%

V > 80%
V = 100

2018 2019
o 58% | @ 64% | @ 72%
o 15 |© 16 | @ 16
o 38% | & 41% | © 44%
o 90% | 82% | @ 86%
o 3 @ 3@ 4
o 084 @ 1,28 | @ 1
NR | @ 0% | 83%
NR | @ 6% | @ 8
([ ) 87% | @ 86% | 81%
o 68% | @ 60% | O 67%
o 20% | @ 59% | @ 65%

3.Atendimento ao consumidor
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Indicadores de Desempenho

1.Acesso ao servico
Cobertura total (%)

Tempo Medio de distribuigdo (hr/dia)
2.Sustentabilidade da Empresa

Agua ndo contabilizada (%)
Taxa de cobranca total (%)
Nr de trabalhadores por 1000 ligagdes

Réacio de cobertura dos custos operacionais

Reclamagbes respondidas (%)
Tempo médio de resposta as reclamacoes (dias)

Facturagao ¢/ base em leituras reais (%)

Percentagem de parametros controlados (%)

Conformidade dos parametros controlados (%)

Valor de referéncia

e

V 260 %
V > 16 hr/dia

V <35%
V = 85%

vV <10
v >1,15

V = 100%
V < 14 dias
V > 85%

V = 80%
V = 100

([ ) 40% | @ 38% @ 47%
[ ] [ ) [ ] 13
([ ] 46% | @ 50% @ 51%
( ] 91% | 88% | @ 88%
(] 3@ 3|@ 3
(] 0,84 @ 0,80 | @ 0,77
([ ) 50 | @ 100% | @ 64%
() 5 @ 14% | @ 16
[ ] 97% | @ 87% | @ 95%
o 70% | @ 51% | O 60%
o 70% | @ 69% | @ 70%

3.Atendimento ao consumidor

4.Qualidade da agua Tratada

Sistemas principais do Norte
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3.1.11 Resumo de Avaliacdo do Desempenho com Base no IDER

O indice de Desempenho das Entidades Reguladas (IDER) é o indicador composto que a AURA, IP adoptou para
classificar, posicionar e comparar as Entidades Reguladas em fun¢do do seu desempenho. O IDER permite uma
agregacdo e ponderacgdo dos varios indicadores individuais em um sé o que possibilita uma analise comparativa
mensuravel do desempenho (“Ranking”), complementando assim a analise realizada através dos BAQS. Em ter-
mos de metodologia, o IDER incorpora no seu calculo, as caracteristicas e especificidades de cada sistema, em
funcdo do contexto socioeconémico em que opera e da dimensao do sistema, tendo em conta o seu nimero de

ligagGes, nomeadamente:

Figura 8: Dimensdo das Entidades Reguladas

4

Dimens&o S

com mais de

das Entidades ;500" 000
Reguladas foneaes

4

Entidades
Reguladas
com mais de
50.000 ligagdes

d

Entidades
Reguladas
com menos de
10.000 ligagdes

A classificagdo e sinalizagdo das Empresas, relativamente ao seu desempenho, é definida pela pontuacgdo A+, a
qual se atribui uma cor verde, e a pior a pontuagdo C, sinalizando as Empresas com a cor vermelha

Figura 9: Regime de classificagdo e sinalizagdo das Empresas

Para uma melhor visualizagdo dos resultados, obtidos em 2019 pelos sistemas de distribuicdo, em fungdo da
pontuacdo atribuida ao seu desempenho foi elaborado um ranking em fung¢do do intervalo de pontuagdo obtido
por cada sistema e representado na tabela seguinte.
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Ranking Empresa IDER 2019 Cor Classificagdo

Empresas grandes com mais de 50.000 ligacGes
1 Maputo 49% I
2 Beira 30% I
Empresas de tamanho medio com 50.000-10.000 ligagGes
1 Chokwe 69% I B+
2° Xaixai 51% B
7" Nampula 26% - C
3° Inhambane 46% - C
5 Maxixe 30% [ C
4 Manica 35% ] C
6° Tete 16% - C
10° Quelimane 23% - C
8° Pemba 27% - C
9° Nacala 25% - C
Empresas de tamanho pequeno com menos de 10.000 liga-
¢oes
1 Cuamba 59% B
2° Angoche 22% - C
2 Lichinga 22% [ ] C

Os resultados da tabela 17 revelam que as Empresas grandes apresentam um desempenho abaixo do esperado,
com Maputo nos 33% de indice no IDER e Baira com 33%, o que revela um grande espag¢o para melhorias. No
grupo das Empresa de tamanho médio, destaca-se o sistema de Chokwé com um resultado de 70% (o sistema
com melhor desempenho de acordo com este indice) e na margem oposta encontra-se o sistema de Tete com
um resultado de 16% (o sistema com o pior desempenho de acordo com este indice). Por fim, as Empresas de
tamanho pequeno apresentam resultados pouco satisfatérios neste indicador, em que o sistema de Cuamba
apresenta um desempenho enquadrado no nivel B, com um resultado de 59% e Angoche e Lichinga, ambos com
um resultado de 22%.

A andlise comparativa do desempenho dos sistemas com base no IDER e considerando os anos de 2017 a 2019
esta representada na tabela seguinte:
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Tabela 28: Ranking das entidades reguladas dos ultimos 3 anos

Empresa IDER 2017 IDER 2018 IDER 2019

‘ Empresas grandes (com mais de 50.000 ligag6es)
Maputo 53% 59% 49%
Beira 24% 41% 30%
Empresas de tamanho médio (com 50.000 - 10.000 ligagGes)
Inhambane 67% 49% 46% |
Chokwe 65% 56% 69% |
Pemba 51% 19% 27% |
Manica 46% 33% 35% |
Maxixe 39% 41% 30% |
Xai-Xai 34% 53% 51% |
Nampula 30% 41% 26% |
Quelimane 29% 25% 23% |
Tete 24% 33% 16% |
Nacala 22% 17% 26%
Empresas de tamanho pequeno com menos de 10.000 ligagdes
Angoche 40% 27% 22%
Cuamba 26% 36% 59% |
Lichinga 24% 16% 22% |

No periodo em analise, os sistemas de Maputo e Beira permaneceram como os Unicos sistemas com mais de 50
mil ligagBes, sendo por isso as Unicas Empresas classificadas como grandes. Os dois sistemas apresentam resul-
tados negativos (C), embora Maputo apresente melhores resultados em relacdo a Beira. Entre 2018 e 2019, o de-
sempenho destas ER regrediu 10% e 8% respectivamente, sendo de destacar o sistema de Maputo que baixou de
classe B para Classe C. Esta reducdo do desempenho era expectavel para os dois sistemas visto terem sido afect-
ados por eventos climatéricos extremos como a seca na regido sul do pais e a consequente indisponibilidade de
agua fonte/albufeira da BPL no caso de do sistema de Maputo, e o ciclone Idai para o caso do sistema da Beira.

Relativamente aos sistemas considerados de nivel médio, destaca-se o sistema de Chdékwe que manteve o mel-
hor desempenho deste grupo, tendo inclusive subido da classe B para B+ tendo subido 14% na tabela classifi-
cativa entre 2018 e 2019. O sistema de Xai-Xai manteve o seu desempenho entre 2018 e 2019 permanecendo
na classificacdo B. Os restantes oito sistemas continuaram com um baixo desempenho (classificagdo C). Nota de
destaque para o sistema de Pemba que embora continue abaixo do desempenho teve uma evolugao positiva de
19% passando da sétima para a quarta posic¢do, e para o sistema de Tete que teve uma evolucdo negativaem 17%
onde desceu da quinta para a nona posigao.

No grupo das Empresas com menos de 10 mil ligagcGes, o sistema de Cuambe permaneceu em primeiro lugar e
melhorou inclusivamente o seu desempenho, subindo em 23% entre 2018 e 2019. O sistema de Angoche, pelo
contrdrio baixou o desempenho em 5% e passou da segunda para a terceira e Ultima posicdo neste grupo.

A avaliac¢do global dos resultados do ranking geral do IDER, em 2019 permite verificar que o sistema de Chokwe
posicionou-se em primeiro lugar com 70%, em comparagdo com os 56% de 2018, o que lhe conferiu a classifi-
cacdo B+ (a melhor de todos os sistemas). O sistema de Tete surge na ultima posicdo em 2019 com uma per-
centagem de 16%. De um modo geral o desempenho dos sistemas continua abaixo do desejavel onde a maioria
estd classificada na classe C (a mais baixa) e com resultados abaixo dos 50%. Relativamente a estes resultados, a
AURA, IP devera avaliar a possibilidade de avaliar sistema a sistema e identificar os mecanismos que podem ser
implementados para melhorar o desempenho.

Relativamente as Empresas de tamanho médio, os sistemas de Inhambane e Quelimane tém registado uma
tendéncia negativa em termos de desempenho nos ultimos dois anos. Em 2019 os sistemas de Chokwe, Pemba,
Manica e Nacala melhoraram o seu desempenho em compara¢do com o ano de 2018. Os sistemas de Maxixe,
Nampula e Tete regrediram em 2019 e o sistema de Xai-Xai manteve o seu desempenho, fixado em 53% nos



ultimos dois anos.

Considerando as Empresas com menos de 10.000 ligagBes, o sistema de Angoche apresenta desde 2017 uma
descida no seu desempenho, sendo que em 2017 o valor registado foi de 40% e em 2019 fixou-se em 22%. O
desempenho do sistema de Cuamba tem registado uma evolugdo positiva nos ultimos 3 anos e em 2019 apre-
sentou o melhor desempenho para este grupo de Empresas. O sistema de Lichinga registou igualmente em 2019
uma melhoria no seu desempenho.

3.2. SISTEMAS SECUNDARIOS

Os sistemas secundarios estdo a ser geridos gradualmente em moldes de Gestdo Delegada pela Administracdo
de Infra-estruturas de Agua e Saneamento — AIAS, desde 2009. Pretende-se que a AIAS ganhe autonomia para
angariar e gerir os fundos necessarios para os sistemas secundarios e para os servicos de saneamento urbano.
Neste processo espera-se incluir 130 vilas municipais e sedes distritais.

Relativamente ao periodo em andlise, ja tinham sido contratados operadores privados para os sistemas de
Mocimboa da Praia, Montepuez, Mueda e Chiure (Provincia de Cabo Delgado), Ilha de Mogcambique, Ribaue,
Nametil e Malema (Provincia de Nampula), Mocuba, Mopeia, Espungabera, Pebane, Maganja da Costa, Milange,
Lugela e Alto Moldcue (Provincia da Zambézia), Uldngué, Namaiabué e Fingoé (Provincia de Tete), Caia, Buzi, Ma-
ringué, Inhaminga e Nhamatanda (Provincia de Sofala), Inharrime, Massinga, Morrumbene, Homoine e Jangamo
(Provincia de Inhambane), Praia do Bilene, Mandlacaze, Mabalane, Ndindiza-Chibuto e Massingir (Provincia de
Gaza) e Moamba (Provincia de Maputo).

Em seguida apresentamos a avaliacdo de 21 sistemas secundarios e a sua evolugdao no desempenho no perio-
do de 2017-2019 com base na informacgdo disponibilizada neste periodo pela AIAS, nomeadamente, de Alto
Molécue, Bilene, Caia, Espungabera, Gurué, Homoine, Inharrime, Jangamo, Mabalane, Mandlacaze, Massinga,
Massingir, Moamba, Mocimboa, Mopeia, Morrumbene, Nametil, Nhamatanda, Ribaué e Ulongue. Estes siste-
mas sdo relativamente recentes e a forma de produgdo e compilagdo da informacdo ainda é limitada, alguns
sistemas ndo tém informacgao disponivel para os trés anos de analise, pelo que, a andlise serd baseada na infor-
macao disponivel em cada indicador de desempenho. De salientar que para o ano de 2019 foram considerados
21 sistemas, incluindo 5 sistemas que estdo a ser recentemente regulados e cujos dados ja estavam disponiveis.

Os sistemas secunddrios serdo avaliados, de acordo com os seguintes indicadores:

Tabela 19: Indicadores de desempenho dos sistemas secunddrios

# Indicadores de desempenho

‘ 1 Cobertura do Servigo

‘ 2 Tempo de Distribuicao

‘ 3 Agua n3o Contabilizada (Perdas)

‘ 4 Taxa de Cobranga Total

‘ 5 Racio de Cobertura de Custos Operacionais

‘ 6 Reclamacgdes Respondidas

‘ 7 Tempo Médio de Resposta as Reclamagdes

‘ 8 Facturacdo com Base em Leitura do Contador

‘ 9 Qualidade de Agua — Conformidade dos Pardmetros Analisados

3.2.1. Cobertura do Servico

A cobertura do servigo indica o acesso ao servigo pela populagdo na area do sistema no periodo em andlise, assu-
mindo-se que uma ligagdo doméstica abastece uma média de 5,3 pessoas e que um fontandrio publico abastece
cerca de 300 pessoas. O valor de referéncia estabelecido nos Quadros Regulatérios (QR) como bom desempen-
ho, para este indicador é igual ou superior a 60%.
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A cobertura média do servigo para o periodo de 2017 a 2019, teve uma evolugdo positiva tendo passado de
24% em 2017 para 33% em 2019 e fixando a cobertura média nos trés anos em 30%. Embora a evolucdo seja
positiva, este indicador continua com um desempenho pouco satisfatdrio, pois a média de cobertura continua
significativamente abaixo do valor de referéncia (60%). O indicador cobertura por ligacbes domésticas registou
igualmente uma evolugado positiva tendo passado de 13% para 26% em 2019. A cobertura por fontenarios teve
uma evolugdo positiva de 2017 para 2018 de 6% para 8% e uma evolugdo negativa de 2018 (8%) para 2019 (7%).
O factor que contribui para esta descida, deveu-se maioritariamente a baixa procura das pessoas por fontendrios
uma vez que a maioria da populagao tem optado por ter ligagdes domésticas.

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%

20%
1% 33%
27% %
10%

0%
2017 2018 2019

Valor de referéncia (260%)

3.2.2. Tempo de Distribuicao

Este indicador avalia o nivel de disponibilidade de dgua aos consumidores e é medido pela média das horas de
distribuicdo de todos os Centros Distribuidores (CDs) do sistema. O valor minimo de referéncia para avaliar o
desempenho como bom é de 8 horas de distribuicao por dia.

Em 2019, O tempo médio de distribui¢do fixou-se em 15 horas, o mesmo valor alcancado em 2018 e mostrando
uma evoluc¢do positiva de trés pontos percentuais de 2017 para 2018, conforme ilustrado no grafico seguinte.
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As Empresas tiveram neste indicador de um modo geral um desempenho positivo nos ultimos trés anos, a maio-
ria dos sistemas esteve a operar acima do valor de referéncia de 8 horas/dia. Embora comparativamente, veri-
fica-se que apenas trés sistemas tiveram um acréscimo no tempo de distribuicdao, Malema, Massinga e Ulongue
tendo disponibilizado 8, 6, e 8 em 2018 passando a 9, 7, 11 horas, respectivamente. Em termos comparativos,
os sistemas de Nhamatanda, Jangamo, Morrumbene, Bilene e Inharrime registaram um acréscimo acentuado
no tempo de distribuicdo de 2017 para 2018, mas mantiveram os resultados inalterados de 2018 para 2019. Os
sistemas de Espungabeira e Massinga sdo os Unicos que estiveram a operar abaixo do valor de referéncia em
2019, estando disponiveis 7 horas por dia. Para o caso especifico do sistema da Massinga uma das razées do
baixo desempenho do sistema deve-se a obsoléncia do sistema.

3.2.3 Agua n3o contabilizada (Perdas)

O indicador da dgua nao contabilizada avalia a eficiéncia da exploragdo do sistema no que respeita as perdas
fisicas e comerciais, ou seja, a percentagem da agua que o sistema produz e que ndo é facturada. O valor de
referéncia para considerar o desempenho, como bom neste indicador, é igual ou inferior a 30%.

O valor médio da agua ndo contabilizada ndo teve altera¢des consideraveis no periodo em andlise, tendo-se
verificado 37% de perdas em 2017, um aumento de perdas de cinco pontos percentuais em 2018 para 32% e por
fim um novo aumento para 37%, em 2019 conforme ilustrado no grafico seguinte:
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Os sistemas de Inharrime, Malema, Moamba, Mocimboa, Mopeia, Morrumbene e Ulogue estiveram a operar
durante os trés anos da andlise com perdas significativas e muito acima do valor de referéncia. As visitas do
Regulador aos sistemas de Jangamo e de Inharrime permitiu verificar que uma elevada percentagem de agua
nao contabilizada deve-se em parte ao facto destes sistemas terem macro medidores de agua avariados, e um
elevado indice de perdas fisicas, mesmo tendo sido alvos de intervencdo recente, tendo sido substituidos alguns
macro medidores, contadores e tro¢os de condutas, o que remete a uma maior aten¢ao a qualidade dos mate-
riais usados. Por outro lado, os sistemas de Bilene, Caia, Espungabeira, Gurué, Nametil, Nhamatanda e Ribaué
estiveram a operar com niveis de perdas muito abaixo do valor de referéncia durante todo o periodo de analise.
Estes casos de sucesso devem ser analizados de modo a identificar um conjunto de boas praticas que podem ser
replicadas para outros sistemas.

3.2.4 Taxa de Cobranga Total

A taxa de cobranca total reflecte a eficiéncia das Empresas na cobranga pelo servigco publico facturado. Com
efeito, para avaliacdo do desempenho deste indicador foi determinado como valor de referéncia o valor minimo
de 100%.

A taxa média de cobranca total para o periodo em andlise continuou abaixo do valor de referéncia, situando-se
em 88% em 2017, 82% em 2018 e 86% em 2019, estes resultados estdo abaixo do nivel requerido e foram in-
fluenciadas pelo baixo desempenho dos sistemas Gurué, Inharrime, Moamba, Nametil, Nhamatanda, Ribaué e
Ulongue, como se apresenta no grafico seguinte:
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No periodo em andlise, apenas dois sistemas alcangaram o valor de referéncia de 100%, nomeadamente o siste-
ma de Espungabera em 2017 e 2018 e Massinga em 2018, com a excepg¢ao dos sistemas supracitados, os restan-
tes sistemas tiveram uma tendéncia positiva nos niveis de cobrancga registando com um ligeiro acréscimo, mas
mesmo assim fixaram-se abaixo do nivel de referéncia.

3.2.5 Réacio de Cobertura de Custos Operacionais

Este racio é definido como a diferenca entre os proveitos operacionais totais e os custos operacionais, sendo que
avalia a capacidade da Empresa de cobrir os seus custos operacionais com base nas receitas provenientes da
venda de agua. O valor de referéncia estabelecido como satisfatério pelo regulador é de 1.10.

Este indicador teve uma tendéncia decrescente, pois olhando comparativamente para os trés anos, nota-se
que o ano de 2018, foi o que teve a melhor taxa média de cobertura de custos operacionais alcangando niveis
superiores a taxa de referéncia 1.29. O ano de 2017 foi o que obteve a segunda melhor taxa, situando em 1.03
e por fim a menor taxa verificou-se no ano de 2019 com 0.93. Para o ano de 2019 registou-se uma degradacgao
significativa no racio de cobertura de custos, com apenas trés sistemas a situarem-se acima de 1.10, contra nove
sistemas em 2018 e cinco em 2017, sendo o destaque para os sistemas de Alto Molocué, Gurué e Ribaue que
atingiram 1.29, 1.19 e 1.51 respectivamente. Notar que os sistemas com perdas elevadas ndo conseguem cobrir
0s custos operacionais.
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Rdcio da cobertura de custos operacionais
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Este indicador requer uma maior atengao da parte do regulador, uma vez que mais de metade dos sistemas esti-
veram a operar com niveis insatisfatérios, com os proveitos operacionais a ndo cobrirem os custos operacionais.
Neste caso, recomenda-se a introducdo de medidas de suporte a estes sistemas que garantam a sua sustentab-
ilidade financeira.

3.2.6 Reclamacgodes Respondidas

Este indicador visa avaliar o nivel de atendimento as reclamacdes dos consumidores prestado pelas Entidades
Reguladas, relativamente ao percentual de respostas dadas as reclamagdes apresentadas, no periodo em analise.
O valor de referéncia estabelecido para este indicador é de 100%.

No periodo em analise, a taxa média de reclamagdes respondidas evoluiu positivamente, tendo registado 83%,
93% e 97% nos anos de 2017, 2018 e 2019 respectivamente. Conclui-se que os sistemas tém respondido satisfa-
toriamente as reclamacdes apresentadas pelos clientes. Dos 21 sistemas em avaliacdo em 2019, 13 responderam
a totalidade das reclamagdes submetidas pelos clientes e seis atingiram niveis acima de 90%, conforme ilustra
o grafico seguinte. Dois sistemas registaram niveis muito abaixo do desejado, nomeadamente Malema e Ribaué
que registaram taxas abaixo dos 80%, importa realcar que o sistema de Malema nao disponibilizou informagdo
do nivel de resposta as reclamagdes em 2019, sendo que registou 18% e 38% em 2017 e 2018, respectivamente.
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3.2.7 Tempo Médio de Resposta as Reclamagodes

Este indicador avalia a celeridade com que a Empresa responde as reclamacdes e/ou solicitacdes feitas pelos
consumidores, sendo que o valor de referéncia estabelecido é de 10 dias.

No periodo em andlise, para este indicador todos os sistemas registaram um desempenho positivo, visto que
responderam as reclamacgées dentro do periodo mdaximo fixado em 10 dias, conforme se apresenta no grafico
seguinte:

Tempo médio de resposta a reclamagées
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Contudo, registou-se uma pequena subida no tempo de resposta dos sistemas de Moamba, de 2 dias em 2017
para 4 dias em 2019, o mesmo verificou-se com o sistema de Ribaué que passou de 2 dias em 2018 para 3 dias
em 2019 e de Ulongue que passou igualmente de 2 dias em 2018 para 3 dias em 2019.
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3.2.8 Facturagao com Base em Leitura do Contador

Este indicador avalia o desempenho das Empresas em termos de emissdo de facturas com base nos volumes
registados pelos contadores instalados para o efeito. E definido em termos percentuais e apurado através da
diferenca entre o nimero de ligacGes facturadas com base na leitura ao contador e o niumero total de ligagGes
activas existentes no sistema. O valor de referéncia estabelecido para este indicador é de 85%.

No periodo em analise, houve uma evolucdo positiva nos niveis de facturacdo com base na leitura, tendo a taxa
média evoluido de 92%, 96% e 97% em 2017, 2018 e 2019 respectivamente, taxas acima do valor de referéncia.
O Unico sistema que ao longo do tempo de analise continuou a operar abaixo do valor de referéncia é o sistema
de Bilene, que fixou a taxa em 84% para os anos de 2018 e 2019 como se apresenta no grafico seguinte.
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3.2.9 Conformidade das Amostras Analisadas

O indicador Conformidade das Amostras Analisadas, avalia o nivel de defesa dos interesses dos consumidores
em relacdo a qualidade do servico, particularmente no que tange ao cumprimento da obrigatoriedade de desin-
feccdo da agua, e da presenca de cloro residual na dgua distribuida. O valor de referéncia estabelecido para este
indicador é de 100%.

No periodo em andlise, 13 sistemas alcangcaram o nivel da taxa de referéncia exigida, contra os 7 sistemas de
2018 e 8 sistemas em 2017. Em 2019, 5 sistemas situaram-se entre 81% a 95%. O sistema de Ulongue reduziu
o seu desempenho tendo registado 100%, 90% e 89% em 2017, 2018 e 2019 respectivamente, recomenda-se
particular aten¢do do Regulador a este sistema. O sistema de Ribaué, embora abaixo da taxa de referéncia teve
uma ligeira evolugdo tendo fixado a taxa em 86% em 2019 contra os 82% de 2018.

Percentagem de testes de cloro residual em conformidade
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3.2.10 Resumo dos Boletins de Avaliagao de Qualidade de Servico (BAQS)

Os Boletins da Qualidade do Servigo (BAQs) tém como finalidade avaliar de forma comparada, o desempenho
das Empresas em relagdo aos valores de referéncia estabelecidos nos Quadros Regulatdrios, e promover a com-
petitividade entre as mesmas. Deste modo, foram realizadas avaliagdes globais por regides (uma vez que cada
zona tem uma gestdo dedicada) para permitir melhores ac¢Ges de intervencgoes, sem deixar de lado a avaliagdo
individual de cada sistema.

O detalhe da andlise global dos sistemas por zona encontra-se representado nas tabelas seguintes:

e Azona norte teve as menores taxas no indicador de cobertura total no periodo em anadlise (24% em 2017,
17% em 2018 e 20% em 2019), embora o indicador Tempo de Distribui¢do tenha sido o melhor compara-
tivamente as restantes duas zonas, fixando-se em 16 horas/dia. A zona sul tem a melhor cobertura (31%,
41%, 45% em 2017, 2018 e 2019 respectivamente e sempre com tendéncia crescente) e estd em segundo
lugar em termos de tempo de distribuicao;

e Relativamente a sustentabilidade das Empresas distribuidoras, a zona centro revela taxas mais préximas
dos valores de referéncia, comparativamente as restantes zonas. Embora a zona Norte tenha a melhor
taxa de cobertura de custos operacionais (1.30, 1.47 e 1.04 em 2017, 2018 e 2019, embora com tendéncia
decrescente de 2018 para 2019);

e Azona Centro teve igualmente a melhor percentagem (mais préxima do valor de referéncia comparativa-
mente as restantes zonas) no indicador sobre o Atendimento ao Consumidor o mesmo aplica-se para o
tempo de resposta as reclamacgdes que foi o melhor indicador ao longo do tempo de analise;

¢ O indicador de avaliacdo da qualidade da agua tratada revela que a zona Centro teve melhor desempenho
ao longo do periodo de analise comparativamente as zonas Sul e Norte, sendo que a zona Norte apresenta
melhores resultados que a zona sul.

Globalmente, a maioria dos sistemas teve uma evolugdo positiva relativamente ao alcance dos valores de referén-
cia, embora o ano de 2019 tenha sido o mais critico e onde a maioria dos resultados dos sistemas tiveram um
decréscimo. A semelhanca dos sistemas principais, nota-se que os sistemas secundarios também apresentam
dificuldades no indicador da sustentabilidade, alids, é possivel verificar que a grande maioria dos sistemas ndo
tem capacidade para fazer face aos seus custos operacionais, sendo a cobertura de custos de operagdo o indi-
cador mais critico de todos, uma vez que em 2019, apenas trés sistemas atingiram o valor de referéncia. Outro
indicador que mostra um desempenho baixo na maioria dos sistemas secundarios analisados, é o indicador de
Agua n3o Contabilizada que continua a apresentar niveis muito acima do valor de referéncia, mais de metade
dos sistemas tem apresentado perdas significativas ao longo dos anos.

No periodo em andlise o indicador que apresentou melhor desempenho em todos sistemas foi o tempo médio
de resposta as reclamacdes dos clientes em que todos os sistemas estiveram abaixo do valor de referéncia, se-
guido pelo indicador, Tempo Médio de Distribuicdo conforme demonstrado na tabela seguinte.

Pelos resultados obtidos, no geral, sobressai que as Entidades Reguladas e o Cedente devem tomar especial
atengdo aos seguintes pontos:

¢ Necessidade de melhoria ou expansao da capacidade de captagdo e produgao para que os sistemas pos-
sam incrementar o tempo médio de distribuicado;

e Aumento de nimero de ligacdes com vista a melhorar a cobertura devendo no entanto ter atencdo de
gue sejam realizados investimentos para o melhoramento da producdo, tratamento, e armazenamento,
para se evitar a deterioracdo da qualidade do servico principalmente em termos de tempo de distribuicao
e pressao na rede;

e Deverdo ser efectuados esforcos no sentido de melhorar a conformidade do parametro cloro residual na
agua distribuida para que ndo se coloque em risco a saude publica;

e Os sistemas deverdo introduzir medidas para: i) o controlo e reducdo de perdas; ii) resposta a todas as
reclamacgdes apresentadas; iii) facturacdo com base em leitura de contadores; iv) aumento das cobrancas;
e v) controlo dos custos operacionais.



Valor de
referéncia

Indicadores de Desempenho

Avaliagao & Tendéncia

2017 Tendéncia
1.Acesso ao servigo
Cobertura total (%) V 260 % | @ 31% | © 42% | & 45% | o4 —*
Tempo Medio de distribuigdo (hr/dia) V 2 16 hr/dia | @ 10 | @ 16| @ 17 ,/’—’
Agua ndo contabilizada (%) V235% @ 53% | @ 52% | @ 49% | % —e
Taxa de cobranga total (%) V=>85%| @ 91% | 83% @ 87% .\Q_.
Nr de trabalhadores por 1000 ligagdes v<io| © 310 5/ 12| *—o—o
Récio de cobertura dos custos operacionais v >1,15 o 0,80 | & 1,12 | @ 0,85 ‘/’\‘
Reclamagdes respondidas (%) V> 100% | 92% | 98| 97 ./‘\0
Tempo médio de resposta as reclamacdes (dias) V < 14 dias | @ 1@ 2| @ 3 ./0/0
Facturagao ¢/ base em leituras reais (%) V=>85%| @ 91% | @ 94% | @ 96% ./’/’
4.Qualidade da agua Tratada
% de testes de cloro residual em conformidade V> 100% | © 93% | & 83% | 97% ‘\0/‘

Indicadores de Desempenho erael:)gn(f:‘iea
2017 Tendéncia
1.Acesso ao servico
Cobertura total (%) V260%| @ 25% | & 29% | & 2% | —*—*
Tempo Medio de distribuicdo (hr/dia) V 2 16 hr/dia | @ 1 | @ 12| @ 12 ‘/‘_’
Agua n3o contabilizada (%) Vv=35%| @ 19% | @ 19% | @ 26% —es—"
Taxa de cobranga total (%) V=85%| @ 93% | 85% | @ 89% .\./'
Nr de trabalhadores por 1000 ligagGes v<10| © 23 | O 21| 20 .\H
Récio de cobertura dos custos operacionais v >1,15 ([ 1,07 | © 1,33 | @ 1 ‘/’\‘
Reclamagoes respondidas (%) V > 100% | 100% | 99% | 99% ‘\._Q
Tempo médio de resposta as reclamacdes (dias) V < 14 dias | @ 2 @ 2| @ 2| o—o—o
Facturagao c/ base em leituras reais (%) V>85%| @ 8% | @ 98% | @ 99% Q_Q/’
% de testes de cloro residual em conformidade V=100% | © 99% | @ 99% | & 8% | o¢—0—g

Indicadores de Desempenho VanAr d‘? Avaliagao & Tendéncia

referéncia

2017 Tendéncia
1.Acesso ao servico
Cobertura total (%) V260 % | @ 24% | @ 17% | @ 20% | ¢—e—*
Tempo Medio de distribuigdio (hr/dia) V 216 hr/dia | @ 16 | @ 16| @ 16| *—o—0o
Agua n3o contabilizada (%) V=35%]| O 40% | @ 26% | @ 28% ‘\'O—Q
Taxa de cobranga total (%) V = 85%| O 76% | @ 74% | 80% ._4/
Nr de trabalhadores por 1000 ligagbes v<10| @ 17 |© 13| 12 .\H
Racio de cobertura dos custos operacionais v >1,15 [ 1,30 o 1,47 | 1,04 0”\‘
Reclamagbes respondidas (%) V> 100% | @ 47% @ 78% | 91% ,/’—"
Tempo médio de resposta as reclamagdes (dias) V < 14 dias | @ 4@ 2| @ 2 0\‘___‘
Facturagao ¢/ base em leituras reais (%) V>85%| @ 87% | @ 97% | @ 96% ‘/’H
% de testes de cloro residual em conformidade V= 100% | © 97% | © 92% | © 97% —

Tabela 29: Boletim de Avaliagdo da Qualidade do Servigo nos sistemas secunddrios por regiées
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3.3. SISTEMAS DE SANEAMENTO

Em 2018 foi desenvolvido um projecto denominado “reforgar as financgas publicas para servicos de saneamento
urbano em Mogambique no qual foram produzidos ferramentas regiulatdrias para o apoio a ac¢do de regulagdo
do saneamento, nomeadamente, modelo financeiro para o cdlculo da taxa de saneamento; quadros regulatori-
os-tipo, aplicaveis aos regimes de regulagao, directo e consultivo; manual de dados e indicadores de desempen-
ho e ficheiro de reporte de dados. Estas ferramentas porém, sé foram finalizados pelo consultor, no primeiro
trimestre de 2019. Durante o segundo trimestre foram realizadas ac¢des de formacdo tanto para os técnicos da
AURA,IP assim como para os colaboradores dos municipios e autarquias ao nivel técnico e de direccdo a nivel
de todo o pais, abrangendo 15 municipios agrupados regionalmente. Estas formagdes tinham como objectivo, o
conhecimento do uso das ferramentas regulatérias produzidas.

Com a entrega pelo consultor do quadro regulatério-tipo, foram iniciadas as revisdes de quadros regulatérios
das cidades da Beira e Quelimane e a concepgao dos QR especificos para as cidades de Maputo, Tete, Nampula
e Chimoio. No ultimo trimestre foram iniciadas contactos com estes municipios e desenvolvidas ac¢des de ne-
gociacdo para a assinatura de acordos e quadros regulatérios. Relativamente a Matola cujo QR ainda estd em
vigor, foi iniciado o processo de adequag¢do do mesmo em adenda, tendo em conta as principais actualizagdes
do QR-tipo.

No ambito da implementac¢do do Projecto de Saneamento Urbano, financiado pelo Banco Mundial, cujo ob-
jectivo é capacitar as Entidades Gestoras do Saneamento, aumentar o acesso aos servigcos de saneamento com
gestdo segura e fortalecer a capacidade de prestacao de servicos de saneamento dos Municipios contemplados,
a AURA, IP, como Regulador do servico de saneamento, participa nas principais reunides de coordenac¢do onde
todos os parceiros-chave fazem parte. O papel da AURA,IP neste no projecto, é de assegurar a articulacdo com
0s municipios beneficidrios, para o estabelecimento de condi¢des que permitam a regulacdo do servico de san-
eamento, nomeadamente: (a) a assinatura de um quadro regulatério, (b) a necessidade de alinhar as posturas
municipais de saneamento com as disposi¢cdes dos QR’s no que toca a servigos a serem prestados pelos Mu-
nicipios/Autarquias assim como (c) a necessidade de socializagdo dos municipes sobre a introducio da tarifa de
saneamento e outros requisitos.

3.4. SISTEMAS PRONASAR E PRAVIDA

No dmbito da implementacdo do PRONASAR1! e PRAVIDA2? foi planificado para o ano de 2019 a construcdo e
reabilitacdo de 20 sistemas de agua em vilas e 28 sistemas em zonas rurais. Desses, foram concluidos 14 sistemas
das vilas e 28 nas zonas rurais, passando a beneficiar de servicos de dgua cerca de 58.000 pessoas nas vilas e
274.000 pessoas nas zonas rurais.

Estes sistemas (PRONASAR e PRAVIDA), a semelhancga de outros sistemas secundarios e de alguns rurais, estdo a
ser geridos em moldes de gestdo delegada a coberto de contractos assinados entre a AIAS/DPOPHRHSs e opera-
dores privados. As contratag¢des sdo feitas logo que os sistemas acabam de beneficiar de reabilitagdo/construcdo.

A operacao e gestdao dos sistemas pelo sector privado tém em vista assegurar principalmente a sustentabilidade
operacional do sistema. E nesta senda que o regulador é chamado a intervir para equilibrar ndo sé os interess-
es do sector privado mas também dos consumidores e do governo através do estabelecimento de padrdes de

1 O Programa Nacional de Abastecimento de Agua e Saneamento Rural (PRONASAR) é um esfor¢o conjunto entre o Governo
de Mogambique (GdM), os parceiros de desenvolvimento, as organizagdes ndo-governamentais (ONGs), o sector privado, os membros
da comunidade e outras partes interessadas aos niveis central, provincial, distrital e local, para acelerar as coberturas de dgua e sanea-
mento no meio rural com vista a atingir as metas dos Objectivos de Desenvolvimento do Milénio (ODMs) de 70% de cobertura para o
abastecimento de 4gua rural e 50% de cobertura do saneamento rural a nivel nacional e posterior acesso universal.(www.moph.gov.mz,
acessado a 17/04/2020)

2 Langado a 01 de Outubro de 2018 pelo Presidente da Republica, Filipe Jacinto Nyusi, em Mueda, provincia de Cabo Delgado,
o Programa de Agua para a Vida (Pravida), visa melhorar o abastecimento de 4gua em Mocambique. O Pravida pretende implantar
uma rede de infraestruturas de abastecimento de agua capaz de gerar 1,2 milhdo de metros cubicos de dgua para beneficiar mais de
um milhdo de pessoas em diversos pontos do pais. O projecto consiste, nesta fase inicial, na reabilitagdo e expansao dos sistemas de
abastecimento de dgua em locais previamente seleccionados em todo o pais, entre os quais a Regido do Grande Maputo; as cidades da
Beira, Pemba, Nacala, Cuamba; as vilas de Chibuto, Massangena, Chigubo, Chicualacuala, Mabote, Jangamo, Homoine, Morrumbene e
Mueda. (www.presidencia.gov.mz/por/Actualidade, acessado a 17/04/2020)



servigo ao consumidor e a sua fiscalizagdo e monitorizagao.

Neste contexto, estdo em preparacdo desde finais de Novembro de 2019, os processos que culminardo com a
regulagao desses sistemas, nomeadamente a assinatura dos Convénios de Colabora¢do com as autarquias e au-
toridades locais para o estabelecimento das CORAL's assim como a assinatura dos QR’s com AIAS e autoridades
locais.

3.5. FORNECEDORES PRIVADOS DE AGUA

O servico prestado pelos Fornecedores Privados de Agua (FPA) tem impacto significativo na provisdo do servico,
uma vez que a rede publica, ainda nao é capaz de responder a actual procura, particularmente na zona sul do
Pais, onde as novas zonas de assentamento populacional ainda ndo sdo cobertas pela rede publica, sendo a dis-
tribuicdo de dgua pelos sistemas publicos amplamente complementada pelos FPA. Um estudo efectuado pela
Speed+, um Programa da USAID (Agéncia dos Estados Unidos para o Desenvolvimento Internacional) indica que
existem actualmente cerca de 1.800 FPA’s em Mog¢ambique, sendo que a maior concentragcao estd nas provin-
cias de Maputo, Gaza e Inhambane. A AURA, IP, em coordenacdo com a Associacdo de Fornecedores de Agua
de Mog¢ambique, (AFORAMO) e com o apoio do Programa SPEED+, desde 2016 efectua ac¢des de divulgacdo do
Decreto n.2. 51/2015, de 31 de Dezembro aos FPA’s e comunidades em geral, bem como dos procedimentos de
licenciamento dos FPA’s junto dos municipios e administracdes de vilas distritais. Adicionalmente, em 2018 ini-
ciou-se o desenho e implementacdo de mecanismos de acompanhamento e monitoriza¢do do servico dos FPA’s.
Nesta fase inicial, o processo foi realizado como projecto-piloto abarcando 34 FPA’s, dos 50 seleccionados, todos
das zonas periurbanas das cidades de Maputo e Matola, e no distrito de Marracuene. Em 2019, com o apoio do
Programa SPEED+, foi estendida a operacionalizagao do modelo tarifario proposto para os FPA’s. Em 2020, foi re-
alizada uma reunido de concertacao para operacionalizar o regime de regulacao dos FPA’s e servicos alternativos.

As principais ac¢des realizadas no ambito da regulagdo dos fornecedores privados de agua em 2019 foram as
seguintes:

e Conclusdo do projecto-piloto de monitorizacdo dos FPA's;
e Participacdo em encontros técnicos da DNAAS;

e Apoio na resolucdo de diferendo entre operadores, operadores - autoridades locais e reclamacdo de con-
sumidores;

e Elaboracdo da proposta de programa de monitorizacdo da qualidade de servico dos FPA’s (ficha de moni-
toria e TdR dos inspectores);

¢ |nicio do estudo para o estabelecimento do regime regulatério dos FPA e Sistemas Rurais (SR).

A AURA, IP em 2019, com apoio da WASHFIN, contratou um especialista institucional com o objectivo de apoiar
no estabelecimento das bases para o desenho de regime e ferramentas regulatdrias para os servicos de abastec-
imento de dgua providos pelos FPA’s. Como parte desse processo, iniciaram-se em 2019, ac¢des para a defini¢do
de prioridades regulatdrias relacionadas com este segmento do sector.

Os principais objectivos para o ano de 2020 incluem a implementac¢do do programa de monitoriza¢dao da qual-
idade de servigo dos FPA e a conclusdo do estudo para o estabelecimento do regime regulatério dos FPA’s e SR.

3.5.1 Apreciac¢ao sobre a qualidade do servigo monitorado em 2019, no ambito do projecto-piloto

Tendo em consideragdo os 50 FPA’s contemplados pelo projecto foi possivel inquirir inicialmente 40 (na fase do
levantamento geral) e depois 34 (na fase de monitoriza¢do), que os tamanhos destas amostras ndo sao estatis-
ticamente representativos do universo dado tratar-se de uma iniciativa piloto. Adicionalmente, foram inquiridos
1200 consumidores identificados aleatoriamente, tendo o nimero de inqueridos sido determinado em fungao
do universo de populagdo residente nos postos administrativos da area de estudo.

Relativamente aos 40 inquiridos na fase do levantamento geral, obtiveram-se os seguintes resultados:
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Grdfico 15: Resultados dos inquéritos

Ndo sabe qual e o volume de agua que produz VEY)

Sem lcenga comerci

Tem licenga Expirada

Tem licenga comercial dos quais

Tem licenga para o servigo publico de abastecimento de agua

Tem mais de 5000 LigacGes (Classelll)

Tem entre 500 a 5000 Ligagdes (Classe 1)
Tem menos de 500 LigagBes (Classe I

N3o sabem quantas LigagGes possuem . 5%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Dos resultados obtidos dos quarenta FPA’s inquiridos, é importante notar que a maior parte nao tinha licenca
comercial para operar e igualmente ndo avalia a quantidade de dgua que produz e distribui.

Relativamente aos 34 inquiridos na fase de monitorizacao, obtiveram-se os seguintes resultados:

Grdfico 16: Resultados dos inquéritos

Trabalhadores dos FPA com Formagdo especifica (Canalizador)
contrairam emprestimo bancario

Declararam os seus custos operacionais cuja a media e de 63,763
Declararam um valor facturado mensal que varia de 28 a 100 mil

Facturaram mensalmente com base na leitura do contador

Energia alternativa cujo tempo de distribuicdo é de 9,3h/dia

100%

Energia alternativa cujo tempo de distribuicdo é de 17,7h/dia 91%

Facturas fiscalmente aceites
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Os resultados dos inquéritos aos FPA’s permitem constatar que a maioria dos FPA’s factura os seus consumidores
com base na leitura dos contadores, o que é um aspecto positivo. Por outro lado, verifica-se que os FPA’s que
usam a rede publica de energia tém um tempo de distribuicdo maior comparativamente aos que usam gera-
dores, estando estes em menor niumero.

Verificou-se que a média de reclamacgdes recebidas por més por sistema é de cerca de 4, com um tempo médio
de resposta as reclamagdes de 1 dia.
Relativamente aos 1200 consumidores inquiridos, apresentamos os principais resultados no grafico seguinte:

Grdfico 17: Resultados dos inquéritos

Consumidores insatifeitos com tarifa da agua (50Mt/m3) 12%
Consumidores satifeitos com tarifa da agua (50Mt/m3) 45%
Dos que ja reclamaram, ficaram insatisfeitos com as respostas
Dos que ja reclamaram, ndo respoderam 15%
Dos que ja reclamaram, ficaram satisfeitos com as respostas

Consumidores que nunca apresentaram reclamacgdes 54%

|cn
w

Consumidores que apresentaram reclamagdes pelo menos uma vez

Consumidores insatisfeitos com a pressao . 3%

Consumidores satifeitos com a pressdo

Consumidores insatisfeitos com o operador I 2%

Consumidores satisfeitos com o operador 61%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%
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Importa referir que a identificagdao dos elementos da amostra foi feita aleatoriamente e o tamanho da amostra
foi determinado em func¢do do universo de populacao residente nos postos administrativos da area de estudo.
A selecgdo dos elementos constituintes da amostra foi feita com base no método da amostragem aleatdria sim-
ples.

Verifica-se que a maior parte dos consumidores entrevistados estdo satisfeitos com os operadores de 4gua rela-
tivamente a pressao da agua.

As principais consideracGes relacionadas com a regulacdo dos fornecedores privados de dgua encontram-se
listadas abaixo:

Principais constatacoes do projecto piloto de monitoria dos FPA’s:

e Questoes relacionadas com o contacto telefénico e moradas erradas, indisponibilidade de
tempo e recusa em receber o inquiridor impossibilitaram a inquiricdo de 10 FPA’s, dos 50
planeados;

¢ Houve uma reduzida colaboragdo no fornecimento de informacgdo por parte de alguns FPA’s,
sobretudo em matérias ligadas a facturacao;

e Nenhum dos operadores inqueridos tem licenca de fornecedor para o fornecimento publico
de agua;

e De uma forma geral os consumidores estao satisfeitos com a qualidade do servigo prestado;

e Aoperacgdo e gestdo dos sistemas que foram alvo dos inquéritos é feita informalmente e sub-
sequentemente os FPA’s ndo possuem registos (dados e informagdes) desse dominio;

e A falta de dados e informagdes impossibilitou a composi¢cdo e avaliagdo da relevancia e con-
sisténcia dos indicadores de avaliagdo da qualidade de servico, seus valores de referéncia as-
sim como a periodicidade de sua medi¢cdo e consequentemente o ponto de situagdo da qual-
idade de servigo prestado. O mesmo é aplicavel para a determinagdo das condig¢des técnicas,
financeiras e logisticas para a regulag¢do do servigo. Divulgar e disseminar cada vez mais o
papel e responsabilidade da AURA, IP junto dos FPA e publico em geral para melhorar a sua
aceitagao publica;

Principais recomendacoes

° e Continuar a divulgacdo do Decreto 51/2015 e outros documentos normativos afins junto dos
o FPA’s por forma a assegurar a prestacdo de um servico de boa qualidade e sustentavel;

e Capacitar os FPA’s na operacdo e gestao dos sistemas, no registo de informacao operacional
e de gestao, preparacao de dados de desempenho para o regulador;

e Criar normas para o tratamento de 4gua, regulagao e o monitorizagdo da qualidade de servico
pelos FPA;

e Desenvolver um Plano de Ac¢do de Monitorizacdo do Desempenho na Prestacao do Servigo
pelos FPA’s que comporte a partida um Quadro de Indicadores de Avaliagdo da Qualidade de
Servigos, que servirdo de base para a avaliacdo do desempenho dos FPA’s.
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3.6. GRAU DE CUMPRIMENTO DAS VISITAS DE MONITORIA

A AURA, IP de modo a responder as suas competéncias e atribuicdes de fiscalizagdo, monitoria e avaliacdao do
desempenho das entidades gestoras, tem realizado visitas de monitoria, de inspeccao, de auditoria entre outras,
programadas ou inadvertidas, onde ndo sé recolhe dados e constataces sobre o servico, como também verifi-
ca no terreno estes dados, indicadores e outra informacao recebida previamente destas entidades. Na ocasido
das visitas, afere-se igualmente o cumprimento das recomendacdes deixadas pelo regulador nos relatdrios de
avaliacdo de desempenho, em visitas prévias ou através de outros meios, sempre na perspectivas de trazer mel-
horias ao servico prestado, e por conseguinte ao desempenho das entidades reguladas.

A metodologia para o desenvolvimento das ac¢des de monitoria e auditoria de caracter técnico, baseia-se nos
passos seguintes:

a. aAfericdo prévia dos dados de desempenho, seleccdo prévia dos sistemas alvo de visitas com base nos
planos anuais de visitas ou com base em discrepancias identificados nos dados e indicadores de desem-
penho reportados, nas matérias identificadas na andlise dos relatérios dos agentes locais (ALC e CORAL)
e nos relatérios de desempenho das EG onde se efectua deteccdo dos aspectos passiveis de monitoria,
inspeccdo ou auditoria;

b. Deslocacdo ao campo para levantamento, aferi¢cdo, questionarios, interaccdo com a EG e consumidores,
contraditorio, levantamento de parametros de qualidade do servico no geral e da agua em particular com
base em instrumentos de medicdo (clorémetro, turbinimetros, mandmetro de pressdo, GPS, caudalimet-
ros), analise e avaliacdo documental, e levantamento dos impactos derivados de factores externos como
a ocorréncias de eventos extremos;

c. Sistematizacdo dos dados, compilacdo dos relatérios e emissdo de instrucGes, constatacGes e
recomendacdes as EG, bem como definicdo de ac¢bes de seguimento.

d. Asvisitas de monitorizacdo tém por objectivo inteirar-se das condicdes de operacao dos sistemas, nivel de
servico prestado e obter, das Entidades Reguladas e dos consumidores, e levantamento de aspectos que
contribuam uma melhor intervencdo do Regulador com vista a melhoria da sustentabilidade das Empresas
e do servico prestado ao consumidor.

3.6.1 Visitas ao Sistema de Maputo

Das visitas ao sistema de Maputo efectuadas em 2019, destacam-se as de acompanhamento das restricdes dev-
idas a escassez de dgua na Barragem dos Pequenos Libombos.

A barragem dos Pequenos Libombos, a 50 quildémetros de Maputo, foi construida entre 1983 e 1987 e é a Unica
fonte de 4gua para a Estacdo de Captacdo e Tratamento de Agua de Umbeluzi, que abastece a cidade de Maputo.
Nos ultimos anos, Maputo e Matola, tém sido alvo de restricdes de abastecimento de dgua devido a seca que tem
afectado o sul do pais, provocando assim baixos niveis de dgua na albufeira da Barragem dos Pequenos Libombos
(BPL). Face a ocorréncia de restricdes ao abastecimento a Maputo no inicio de 2019, a AURA, IP desenvolveu um
plano de ac¢do para acompanhar a situagao de restricdes devido a escassez de dgua na BPL tendo efectuado as
visitas que se listam na tabela que se segue das quais resultaram algumas constata¢des e recomendacgdes:



Tabela 30: Data e indicagdo das visitas realizadas

1 27 de Fevereiro de 2019 Visita a estacdo de Captacdo, Tratamento de Agua de Umbeluzi e aos Centros

2 06 de Margo de 2019

3 20 de Margo de 2019

13 de Margo de 2019

5 20 de Margo de 2019

6 27 de Margo de 2019

Distribuidores de Boane, Belo Horizonte, Matola Rio, e Tsalala, e ao CD situado
no Bairro Mussumbuluku, a lojas de atendimento de Boane e Campoane, e a
um consumidor em Campoane.

Visitas aos CDs da Machava Sede, do Alto-Maé e Chamanculo Sede, Laulane, e
Maxaquene B e C.

Visitas as tomas de agua do bairro Zona Verde, do Zimpeto (Vila Olimpica), de

Malhazine, Mahotas e Maxaquene bem como interac¢do com os operadores
dos camides cisterna que se abastecem nelas.

Visita aos consumidores nos Bairros Picoco em Boane e Campoane na Matola.

Visita aos consumidores nos Bairros, Maxaquene, Polana Canico A e B, Alba-
zine, George Dimitrov, Bagamoio, 25 de Junho e Aeroporto A.

Visita aos FPA’s que abastecem zonas proximas ou dentro da area de cessdo
da AdeM (FPLM, Polana-Canico, Laulane/3 de Fevereiro, Mavalane, Mahotas,
Albazini e Matendene).

Grdfico 23: Cronograma das visitas realizadas no dmbito do acompanhamento das restrigcoes devidas a escassez de
dgua na Barragem dos Pequenos Libombos

Visita a estacdo de Captagdo,
Tratamento de Agua de Umbeluzi
e aos Centros Distribuidores de
Boane, Belo Horizonte, Matola
Rio, e Tsalala, e ao CD situado no
Bairro Mussumbuluku, a lojas de
atendimento de Boane e
Campoane, e a um consumidor
em Campoane.

Z

evereiro

Visita aos
consumidores
nos Bairros
Picoco em Boane
e Campoane na
Matola.

Visitas aos CDs da
Machava Sede, do
Alto-Maé e Chamanculo
Sede, Laulane, e
Maxaquene B e C.

Visitas as tomas de agua do
bairro Zona Verde, do Zimpeto
(Vila Olimpica), de Malhazine,
Mahotas e Maxaquene bem
como interacgdo com os
operadores dos camides cisterna
que se abastecem nelas.

Visita aos consumidores nos
Bairros, Maxaquene, Polana
Canico A e B, Albazine, George

Dimitrov, Bagamoio, 25 de Junho

e Aeroporto A.

Visita aos FPA’s que abastecem
zonas proéximas ou dentro da
area de cessdo da AdeM (FPLM,
Polana-Canigo, Laulane/3 de
Fevereiro, Mavalane, Mahotas,
Albazini e Matendene).

3.6.2 Ponto de situacao da realizagdao das visitas em 2019 aos Sistemas das Regioes Norte,

Centro e Sul

Durante ano de 2019, a AURA, IP realizou um total de 21 visitas aos sistemas principais e secundarios da regido
Sul, Centro e Norte. O nivel de execugao das visitas realizadas ao sistemas principais da regido Sul, Centro e Norte
de acordo com o balango do PAO foi de 100%. Relativamente aos sistemas secundarios, a regido Sul registou um
nivel de execugdo de 100%, a regido Centro registou um nivel de execugdo de 100% para todas visitas de moni-
torizacdo, excepto para o sistema secundario de Nhamatanda e relativamente as visitas de reconhecimento foi
realizada uma visita ao sistema secunddrio de Pebane. Por ultimo, a regido Norte registou uma média de 90%
do nivel de execucdo das visitas planeadas aos sistemas secundarios, o que se deveu a instabilidade politica que

se viveu em Mocimboa da Praia.
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3.6.3 Desempenho geral da execuc¢do dos planos regionais de 2019

A execucdo das visitas de monitorizacdo aos sistemas na regido de Sul e Norte foi de 100% e na regido Centro de
95%. Na regido Centro foram realizadas visitas aos sistemas secundarios que irdo passar a ser regulados apds in-
tervencao da AIAS. Relativamente as visitas de reconhecimento programadas para Mueda e Malema nao foi pos-
sivel realizar devido a instabilidade Politica. Na zona sul foi possivel visitar os sistemas de Manjacaze e Massingir.

Tabela 31: Nivel de execugdo das visitas nas trés regies

Regido  Actividade Nivel médio de execugao das actividades
Visitas de monitorizagdo 100%
Visitas de reconhecimento a Manjacaze e Massingir 100%
(e:511¢¢) | Visitas de monitorizagdo 95%
Visitas de monitorizagdo 100%
\[s]g=F 0 Visitas de monitorizagdo 100%
Visitas de monitorizagao n/a

Constatacoes e recomendagdes resultantes das visitas ao Sistema de Maputo no
ambito do acompanhamento das restricoes

a. Foram implementados calendarios de abastecimento em dias alternados no periodo
de escassez, sendo que nos dias “Sim” fornecia-se entre 4 a 6 horas de abastecimen-
to;

b. Foi recomendada a publicacdo de calendarios actualizados sempre que houvesse al-
teracdo do calendario em vigor;

c. Captacdo - A agua bruta apresentou um cheiro forte, elevada turvagao e cor escura
castanha esverdeada, tendo-se constatado apds diligencias conjuntas do sector, que
se deveu a estagnacao derivada do nivel baixo da dgua no ponto de captacdo, e a pre-
senca de matéria organica depositada pelas plantas aqudticas que se desenvolvem
proximo e este ponto, pese embora a sua limpeza estivesse em curso na semana da
visita (13 do Mar¢o), esta situacdo repetiu-se na 22 e 32 semana de Setembro;

d. Reducdo de 40% da producao devido a reducdo das descargas da BPL e consequen-
temente dos niveis da dgua no ponto de colecta;

e. Nas lojas de Boane e Campoane, constatou-se que em Dezembro de 2018 houve
uma dupla facturagdo devido a correc¢do do periodo facturagao por forma a redu-
zir o ciclo de facturagdo de 120 dias para 60, sem aviso prévio e consentimento da
AURA, IP, e sem aviso aos consumidores, o que resultou em recomendagdes da AU-
RA,IP para a melhoria da comunicagao com os consumidores ;

f.  Aquando das restricdes a AdeM n3o reactivou a operacdo das Tomas de Agua e nem
recorreu aos Servigcos dos Camides Cisternas para fazer chegar agua aos seus clientes
activos que ndo recebiam agua no periodo da escassez. A titulo de exemplo, na Zona
Verde dos cerca de 654 clientes activos, 321 (49%) ndo recebiam agua por se encon-
trarem em zonas altas, e a recomendacdo da AURA,IP de 22/03 para prover agua por
meios alternativos ndo foi acatada;

g. A campanha para o uso racional de agua ndo teve repercussdes ao nivel esperado,
ndo tendo abrangido todos os consumidores e causado a mudanga de comporta-
mento esperada.
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Constatacgoes resultantes das visitas aos sistemas principais em 2019:
Zona Sul
a. Asituagdo da distribuicao condicionada de dgua ainda persistia na cidade de Maxixe;

b. Na area de Xai-Xai, a erosdo dos solos devido a topografia da area dos subsistemas,
propicia a existéncia de um nimero elevado de fugas de Agua ao longo da rede de
distribuicao.

Zona Centro

a. A FIPAG em Quelimane teve dificuldades na provisdo de agua, a necessidade de agua
para os moradores superava a disponibilidade, e o tratamento de agua por vezes ndo
tem a qualidade desejada devido ao desgaste dos filtros da ETA;

b. O sistema de gestdo financeira dos pré-pagos do FIPAG em Quelimane permite taxar
50% do valor de compra de crédito para o pagamento de divida previamente contraida
pelos clientes em situacdo de incumprimentos. Foram instalados 20 contadores pré-pa-
gos em instalacdes de segmento comercial e doméstico;

c. Em Tete, existem linhas de transporte de dgua que injectam directa a rede, sem desin-
feccdo: Canongola e Chigodole.

Zona Norte

a. A dependéncia que as fontes superficiais mostram relativamente a precipitagao, que
leva a escassez de agua em épocas secas e turvagdao em épocas chuvosas;

b. Execucdo de novas ligacdes sem aumento da disponibilidade de dgua que leva ao surg-
imento de zonas criticas e a reducdo do tempo de distribuicdo e da pressdo (Metas do
PQG);

c. Afalta de planos integrados e especificos de combate as perdas;

d. Falta de macromedidores nos principais pontos de entradas e saidas o que ndo nos
permite fazer o balancgo hidrico;

e. No geral, todas as Areas Operacionais apresentam um servico de abastecimento em
dias alternados, tem zonas criticas, devido a factores como a insuficiente disponibili-
dade de dgua; incapacidade dos sistemas para atenderem a procura actual dos princi-
pais centros urbanos onde os padrdes de higiene modernos exigem uma maior quan-
tidade de agua;

f.  Oscilagbes e cortes frequentes no fornecimento de energia eléctrica;
g. Afacturacdo inadequada a clientes sem servico por periodos superiores a dois meses;

h. Faz a dosagem manual dos produtos quimicos nos depdsitos, havendo riscos de erros
humanos no processo.

Constatagoes resultantes das visitas aos sistemas secundarios:
Zona Sul

a. Em Massingir, Mandlakazi e Bilene, durante as visitas efectuadas, notou-se que os op-
eradores fazem a distribuicdo de agua com indices de cloro muito baixo, facto confir-
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mado com os testes durante a formacdo das CORALs;

Em Massinga, o tempo de bombagem actual é de 12 horas/dia e garante uma dis-
tribuicdo média de 4 horas/dia, devido a antiguidade do sistema. Porém, com a re-
abilitacdo do sistema, espera-se que a situa¢do melhore;

Em Mabalane, existe um acumulado de dividas a partir da cadeia local, com valores
acima de 3.000 meticais, sem um plano claro de pagamento, o que contribui para
uma deficiéncia da prestacdo do servico pelo operador.

Zona Centro

a. Em Caia estava em curso manutencdo e reposicao preparatéria de equipamentos
avariados e consisténcia no abastecimento de dgua;
b. Os consumidores dos bairros de Espungabera ndo criticos estavam satisfeitos com o
abastecimento de dagua, embora a distribui¢cdo ndo tenha um horario fixo;
c. Em Massinga, o gestor ndo fazia o registo das reclamacgdes apresentadas pelos con-
sumidores.
Zona Norte

A dependéncia que as fontes superficiais mostram relativamente a precipitacdo, que leva
a escassez de agua em épocas secas e turvagdo em épocas chuvosas.

a.

Execucdo novas ligacdes sem aumento da disponibilidade de dgua que leva a o sur-
gimento de zonas criticas e a redugdo do tempo de distribuicdo e da pressao (Metas
do PQG);

A falta de planos de combate as perdas, integrados e especificos;
Oscilagdes e cortes frequentes no fornecimento de energia eléctrica;
Afacturagdo inadequada a clientes sem servigo por periodos superiores a dois meses;

No geral, todas as Areas Operacionais apresentam um servico de abastecimento em
dias alternados, tem zonas criticas, devido a factores como a insuficiente disponib-
ilidade de agua; incapacidade dos sistemas para atenderem a procura actual dos
principais centros urbanos onde os padrdes de higiene modernos exigem mais quan-
tidade de agua;

Inexisténcia de macro medidores nos principais pontos de entradas e saidas o que
ndo permitiu fazer o balanco hidrico.



3.6.4 Ponto de situacdo da realizagdo das visitas em 2018 para todas regides

Em 2018, a AURA, IP realizou um total de 22 visitas aos sistemas principais e secundarios da regido Sul, Centro e
Norte. O nivel de execuc¢do das visitas previstas no PAO foi de 100% aos sistemas principais da regido Sul, Centro
e Norte. Relativamente aos sistemas secunddrios, a regido Sul e regido Centro registou um nivel de execucdo de
100% para as visitas de monitorizacao e reconhecimento (foi realizada uma visita de reconhecimento ao siste-
ma secundario de Mabalane — regido Sul). Por ultimo, a regido Norte registou uma média de 75% do nivel de
execucao de acordo com as visitas previstas no PAO aos sistemas secundarios da Ilha de Mocambique, Rebaue
e Mocimboa da Praia.

3.6.5 Desempenho geral da execug¢ao dos planos regionais em 2018

O nivel médio de execucdo das visitas de monitorizacdo aos sistemas na regido de Sul e Norte é de 100% e na
regidao Centro de 88%. Para o Norte estavam programadas visitas de reconhecimento para Montepuez o que ndo
ocorreu dada a instabilidade Politica. Para o sul visitaram-se os sistemas de Manjacaze, Massingir, Massinga e
Mabalane, e Bilene.

Tabela 32: Desempenho geral da execugéo dos planos regionais em 2018

Regiao Acitividade Nivel médio de execugao das actividades

‘ Visitas de monitoriza¢do 100%

‘ Visitas de monitorizagdo 100%

Centro Visitas de monitorizagdo 100%
Visitas de monitorizacdo n/a

Norte Visitas de monitorizagdo 88%
Visitas de monitorizagdo n/a

Nota geral:

Os técnicos da AURA, IP nas trés regiGes conseguiram cumprir com o plano de visitas definidas no PAO para
os anos de 2018 e 2019. O nivel de execugdo foi na maioria das vezes de 100% apesar da instabilidade que se
verificou no Centro e Norte do Pais. Nota-se especificamente que as visitas de reconhecimento ndo tem sido
cumpridas a 100%, este aspecto deve-se ao facto de dependerem da abertura de novos sistemas e formacgdes
de unidades CORAL.

As visitas de auditorias e de inspec¢dao nao sao programadas ou advertidas, portanto sdo incorporadas de forma
aleatdrias nas visitas de monitoria.

3.7. PERCEPCAO DOS CONSUMIDORES SOBRE A QUALIDADE DOS SERVICOS
FORNECIDOS

Este ponto visa reportar os resultados dos inquéritos realizados com vista a avaliar o grau da satisfacdo dos
consumidores de agua potavel, segundo a percepcdo do cliente. Participaram nesta pesquisa as seguintes SAA:
Lichinga, Cuamba, Chimoio, Ribdaue, Nhamatanda, Inharrime e Morrombene. Uma nota relativamente ao estudo
de 2019, dada a actual crise criada pelo Covid — 19 e as restri¢cdes sociais, laborais e de circulagao impostos pelo
Governo para impedir a disseminagdo do virus, impediram que as equipas de trabalho realizassem a captacdo de
dados. Assim, informa-se que ndo serdo apresentados os resultados para 2019.

Para este estudo, considerou-se como populacdo-alvo, todas as pessoas residentes nos distritos/cidades onde
decorreu a pesquisa. Os resultados desta pesquisa sdo exclusivamente referentes aos consumidores dos SAA
submetidos ao estudo. Foram distribuidos questionarios para uma amostra de consumidores escolhida de forma
aleatdria simples, analisando as seguintes varidveis:
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Satisfagdo com:
Servigo de abastecimento de agua, continuidade no abastecimento, falhas no abasteci-
mento, Horarario de abastecimento, Duragdo do abastecimento, Pressdo da agua.

Qualidade da agua Satisfagdo com:
Qualidade da agua, Cor, Cheiro e Sabor.

Relagao com o Cliente Satisfagdo com:
Entidade Gestora, Relagdo com o cliente, Informagdo prestada ao cliente, Hordrio de
atendimento, Atendimento as reclamagdes, Preco da agua.

Tabela 33: Critérios avaliados

3.7.1 Sistemas Primarios de Abastecimento de Agua

No geral, os resultados obtidos neste estudo sdo satisfatorios. Os consumidores responderam de forma positiva
ao inquérito e onde destacamos os seguintes resultados:

e Cerca de 95% dos consumidores de agua estdo satisfeitos com os servicos prestados pela Entidade Reg-
ulada. Em Lichinga, cerca de 65% dos consumidores estdo satisfeitos e 30% estdo insatisfeitos. Chimoio,
cerca de 60% dos consumidores de agua estdo satisfeitos e menos de 30% destes estdo insatisfeitos com
os servicos prestado pela Entidade Reguladora de Agua. Assim, conclui-se que mais de 50% dos consumi-
dores de Agua Potével estdo satisfeitos com os prestados pela ER de Agua em todos SAA submetido ao Es-
tudo. De destacar que o sistema de Cuamba tem quase 100% dos consumidores satisfeitos com o servigo
prestado pelo Fornecedor de Agua.

Servicos de Abastecimento de Agua
SAA de Chimoio
SAA de Cuamba

SAA de Lichinga

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%

HMuito Mau B Mau B Nembom, nem mau EBom B Muito bom

Grafico 18: Resultados da avaliagdo da satisfacdo dos consumidores de dgua potdvel

3.7.2 Sistemas Secundarios de abastecimento de agua

A semelhanca do grau de satisfagdo dos consumidores dos sistemas principais, no geral os consumidores dos
sistemas secundarios mostram-se igualmente satisfeitos com os servigos prestados. Verifica-se que em todos os
SAA, mais de 90% dos consumidores de Agua Potavel estdo satisfeitos com os Servigos prestados pela Entidade
Regulada, excepto o SAA de Nhamatanda, pois, a percentagem dos consumidores satisfeitos é de 40% e os insat-
isfeitos sdo pouco mais de 45% dos consumidores.
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Servicos de Abastecimento de Agua

SAA de Morrumbene
SAA de Inharrime

SAA de Nhamatanda

SAA de Ribdue

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
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Grafico 19: Resultados da avaliagdo da satisfagcdo dos consumidores de dgua potdvel

3.6.3 Analise comparativa da percep¢ao dos consumidores em 2017 e 2018

O exercicio de avaliagdo dos consumidores tem sido realizado anualmente pela AURA, IP e com resultados sat-
isfatérios para os trés anos. Os consumidores tém respondidos aos indicadores do questionario de forma satis-
fatéria conforme ilustrado pelos resumos dos resultados abaixo. Nao foi possivel fazer-se uma andlise compar-
ativa da evolugdo anual dos sistemas, uma vez que foram selecionados aleatoriamente sistemas diferentes ao
longo dos anos.

Resultados 2017

o SAA principais, Angoche e Cuamba destacaram-se com pouco mais de 95% dos consumidores satisfeitos.
Nos restantes SAA, mais de 70% dos consumidores estao satisfeitos com os servicos, como inicialmente
referenciado;

e Nos sistemas secundarios de Caia, Nhamatanda e Inharrime, os consumidores estao, em geral, satisfeitos
com os servicos prestados pelas Entidade Reguladas, em Inharrime pouco mais de 90% dos consumidores
estdo satisfeitos com o servigo, seguido dos consumidores em Caia, com quase 85% de nivel de satisfacdo
e Nhamatanda com pouco mais de 65% dos consumidores satisfeitos com os servigos disponibilizados.

Resultados 2018

e Nos sistemas primarios foram entrevistados os consumidores dos sistemas de Angoche, llha de Mogam-
bique, Inhambane e Nacala. Os resultados mostram que maior parte dos consumidores estdo satisfeitos
com o servigco prestado pelo FIPAG. No entanto, 21% dos consumidores entrevistados em Inhambane
estdo insatisfeitos, devido as falhas que se verificam no abastecimento de dgua devido a cortes na rede
eléctrica. No sistema de Angoche mais de 80% dos consumidores estdo satisfeitos com o servigo prestado,
seguido de llha de Mogambique com mais de 60% clientes satisfeitos;

e Aavaliagdao aos consumidores dos FPAs dos sistemas de Baixo Limpopo, Praia de Bilene e Massinga reve-
lam resultados igualmente satisfatdrios, pois os consumidores responderam de forma positiva ao inquéri-
to. Mais de 75% dos consumidores inqueridos no ambito da avaliagdo da satisfagdo dos consumidores
estdo satisfeitos com o nivel de servico prestado pelos FPA’s. Particularmente, o sistema de Limpopo tem
quase 100% dos consumidores satisfeitos com o servigo prestado pelo Fornecedor de Agua.
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4 PERSPECTIVAS E DESAFIOS

ano de 2019 foi atipico, e envolveu enormes desafios para o desenvolvimento do sector de

aguas em Mocambique e em particular, a area de abastecimento de agua e saneamento

devido a ocorréncia dos ciclones IDAI e Kenneth, que exigiu do sector a implementac¢do de
acgOes imediatas para fazer face a emergéncia e em alguns momentos, adiar a implementac¢do do
seu plano estratégico, para responder a situa¢des urgentes que assolaram o pais, resultando em
atrasos no cumprimento de actividades e projectos estruturantes para o Regulador.

O presente capitulo pretende apresentar os desafios do sector e os desafios enfrentados pelo Reg-
ulador entre 2017 a 2019.

No periodo compreendido entre 2017 e 2019, apesar dos desafios enfrentados pelas Empresas do
sector, o Pais tem feito um enorme esfor¢o para a mudanga do cenario actual, promovendo melho-
rias no sector de dgua, saneamento e higiene. A titulo de exemplo, o Conselho de Ministros apro-
vou, em Julho de 2018, o Plano de Acgdo para a implementagdo dos Objectivos de Desenvolvimento
Sustentdvel (ODS), onde também se destaca o objectivo nimero 6 — assegurar a disponibilidade e
gestdo sustentdvel de dgua e saneamento para todos até 2030.

Para concretizar o objectivo do acesso ao abastecimento de dgua e saneamento tendencialmente
universal, equitativo, sustentavel e de qualidade, em linha com os Objectivos de Desenvolvimen-
to Sustentdvel, adoptados ao abrigo da Agenda 2030, o Regulador tem estado a indicar que é
necessario adoptarem-se abordagens inovadoras baseadas em actuagdes holisticas. Assim sendo,
os principais desafios no Sector, na dptica do Regulador, estdo associados a:

e Uma abordagem de abastecimento de 4dgua e saneamento que permita o acesso tenden-
cialmente universal a 4gua e aos servigos de saneamento a todos os estractos da populagdo,
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independentemente do seu nivel econémico e educacdo;

e Aadopgdo de estratégias que permitam a extensao da rede de abastecimento de dgua e das infra-estrutu-
ras de saneamento de forma sustentdvel do ponto de vista econdmico e financeiro a longo prazo;

e Garantir que as solucdes técnicas adoptadas para o fornecimento de dgua e servicos de saneamento, per-
mitam uma elevada qualidade dos servicos prestados aos consumidores;

e Cumprir o principio basico de equidade no abastecimento de dgua e saneamento com o objectivo de que
nenhuma familia tenha de suportar custos directos e indirectos pelos servigos de agua e saneamento que
excedam 5% do orcamento familiar, valor internacionalmente recomendado. Ora, os desafios gerais apon-
tados, sdo transversais, nomeadamente, ao nivel de prestacdo de servico em si, bem como ao exercicio da
accdo regulatoria.

Ora, os desafios gerais apontados, eles sdo transversais, nomeadamente, ao nivel de prestacdo de servico em si,
bem como ao exercicio da acgdo regulatdria.

4.1. DESAFIOS NO AMBITO DO DESEMPENHO NA PRESTAGCAO DO SERVICO

4.1.1 Eficiéncia dos Sistemas vs. Eficacia Operacional e Comercial

A eficiéncia dos sistemas estd ligada a melhoria dos mecanismos de fornecimento da dgua e a redugao das per-
das, e consequentemente na eficacia nas operagdes e facturagcdo. Conforme sdo conhecidas as perdas de dgua
é um problema que afecta o desempenho dos sistemas de abastecimento de dgua e para o periodo em analise
teve uma tendéncia a degradar-se situando-se em 52% em 2019. Este indicador tem impacto directo sobre o
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desempenho operacional e financeiro do Operador.

A AURA, IP continua com o desafio de obter dados de campo validados, andlises padronizadas, de resultados
apurados com limites de confianga definidos, compreensdo do posicionamento da Empresa no processo de
desenvolvimento do programa de redugao de perdas por forma a desenvolver intervenc¢des a medida e que pos-
sam reduzir as perdas reportadas em cada sistema.

A concretizacdo dos desafios ao nivel da eficiéncia e eficacia dos sistemas contribuem para uma melhoria na
gestao, reducdo e controlo de estrutura de custos das ER e na qualidade dos servigos fornecidos.

4.1.2 Sustentabilidade dos sistemas vs. Alcance da Tarifa de Equilibrio

A questdo da sustentabilidade dos sistemas continua a ser um aspecto que preocupa o regulador, uma vez que
os sistemas continuam com dificuldades para cobrir os seus custos operacionais. Neste caso, verifica-se que as
tarifas cobradas pelas entidades reguladas ainda ndo permitem:

e ageracgado de receitas suficientes para fornecer um servico eficiente e de qualidade;
e manter e operar adequadamente a infra-estrutura e para expandir o acesso;
e promover a conservac¢do da 4gua;

e permitir que todos, especialmente os consumidores de baixa renda, tenham dgua suficiente para atender
as necessidades basicas.

Para o abastecimento de dgua para o consumo doméstico, o sistema tarifario aplicdvel tem como objectivos
fundamentais a recuperagao integral dos custos de operagao e manutencao dos sistemas a curto prazo e a longo
prazo, iniciar a recuperac¢do dos custos de investimento. Portanto, o regulador entende que as tarifas continuam
a constituir uma ferramenta fundamental para a sustentabilidade e viabilidade das Empresas.

As tarifas de dgua potavel tomam em consideragao diversos aspectos que se tornam essenciais compreender no
contexto especifico do pais. As tarifas de dgua sao fixadas por escalées de consumo, e o prego por metro cubico
também varia de acordo com os escal®es e a localizagdo do consumidor ao longo do territdrio nacional.

Referir que conforme descrito no relatdrio passado, o esquema de subsidio cruzado (descrito acima), tem se
mostrado impraticdvel para sua manutengao quando ocorrem incrementos sistematicos e acentuados no prego
de energia eléctrica e combustivel, resultando em ineficiéncia e sistemas de compensagao por parte dos oper-
adores.

O desafio é o desenho de uma estrutura tarifaria que considere a agua um bem econdmico e também um bem
social e vital para o homem, ou seja considerar dois objectivos antagdnicos, nomeadamente a eficiéncia e recu-
peracdo de custos e a equidade.

Esta é uma situacdo que ndo pode ser integralmente resolvida através de ajustamentos tarifarios, pelo que o
operador deve reduzir as perdas, e aumentar a produtividade e as eficiéncias operacionais.

4.1.3 Indicadores de Desempenho

Uma das principais fungdes do Regulador do sector da agua é de monitorar a qualidade do servico prestado pe-
los provedores de dgua. Neste sentido, a AURA, IP recolhe informacdo e faz a monitoria regular dos indicadores
que foram acordados através de um processo de consultas com os principais provedores de dgua. Conforme
referido nos relatdrios de 2017 e 2018, estes indicadores (que foram avaliados neste relatério) deveriam ser
revistos periodicamente e sobretudo em termos de procedimentos de recolha de dados e processamento para
o seu calculo, para assegurar que sejam adequados para as circunstancias em mudanga.

Os indicadores citados como sendo criticos para revisdo permanecem validos uma vez que ainda ndo foram alvo
de revisdes, sdo eles:

e os indicadores sobre a qualidade de agua, que neste momento variam entre 25 e 70% e sdo todos de
caracter obrigatdrio, requerendo que todos os parametros tenham o desempenho de 100%, todos
0s meses. Para a componente qualidade de agua, torna-se premente que se preste mais atengdo aos
parametros que tenham efeitos directos ou indirectos sobre a saude dos consumidores, tais como os
parametros microbioldgicos, cloro residual livre, turvagao, etc. Estes sdo os que deveriam ser reportados



mensalmente e com conformidade a 100%. Os restantes parametros tais como pH, nitratos, dureza total,
calcio, sédio, condutividade eléctrica, TDS, etc. deveriam ser reportados 1 a 2 vezes ao ano apenas para
efeitos de monitoramento da sua evovclugdo. Ademais, a maior parte destes parametros nao sao trataveis
com base nos processos de tratamento existentes;

e Um outro exemplo de destaque é o tempo médio de distribuicdo de dgua que é calculado com base no
tempo controlado em cada Centro Distribuidor de Agua (CD). Para este indicador, urge que o tempo médio
de distribuicdo seja calculado como tempo médio ponderado em fungdo do volume distribuido / n2 de
ligagBes do CD. Ainda relacionado com este indicador, hd que complementa-lo com inquéritos periddicos
aos consumidores, com base em plataformas de rede sociais, para se ter a magnitude do tempo efectivo
de distribuicdo nas varias zonas da area abrangida pelo CD;

e Tendo em conta a realidade do Pais, em que a maior parte dos Sistemas de Abastecimento funciona em re-
gime intermitente, este indicador poderia repartir-se em dois: i) tempo médio ponderado de distribuicdo
“controlado ao nivel dos Centros Distribuidores, e ii) tempo médio ponderado de distribuicdo” das zonas
efectivamente abastecidas pelo CD;

Um dos principais desafios enfrentados pelo regulador é a falta de informacao fidvel, consistente, actualizada
e adequada para a realizagdo da fungdo de monitoria. A AURA, IP recebe informac¢do do Operador e tem ainda
capacidade limitada para produzir os seus proprios dados. Isto gera um conflito de interesses e afecta a capaci-
dade do Regulador para exercer eficazmente a sua fung¢do de controlo do desempenho do Operador. Embora
verifiguem-se processos de revisdo e contraditdrio o mesmo ainda apresenta-se ineficiente para garantir maior
qualidade da informacdo.

Por outro lado, a informacgdo é incompleta ou inadequada por causa das insuficiéncias quanto a recolha de dados
e também por causa das dificuldades inegaveis de recolha de informagdo com limitados recursos tecnolégicos
e financeiros. Esforcos devem ser feitos para o desenvolvimento de uma plataforma electrdnica para facilitar e
acelerar a troca de informacgdes entre o operador e outras instituicdes urbanas, e em paralelo a AURA, IP deverd
criar condigdes de ter seus proprios mecanismos de recolha de informacado de forma independente.

A AURA, IP continua com o processo de contratacdo de uma Empresa que ird garantir o Desenho do sistema de
Monitorizacdo e informacdo do Desempenho das Entidades Reguladas (CRA/IBNET/RECO), estando ja na fase
conclusiva de assinatura de contracto e cumprimento de outros tramites legais. De salientar que o desenho
deste sistema ird melhorar o procedimento de recolha de dados e processamento dos indicadores, incluindo a
melhoria dos préprios indicadores no geral, assim como vao permitir a recolha sistematica de dados comple-
mentares da avaliacdo do servico de Agua e Saneamento pelos utentes.

4.2. DESAFIOS NO AMBITO DO EXERCICIO DA ACCAO REGULATORIA

4.2.1 Tecnologias de Informagao ao Servico do Consumidor

O Quadro de Gestao Delegada tem vindo a crescer com o aumento dos sistemas, esse crescente aumento dos
sistemas implica a sua regulacdo pela AURA, IP, no entanto, alguns desafios, associados a expansdo e exercicio
da accdo regulatdria sdo enfrentados, como no tempo necessdrio a recolha, processamento e analise da infor-
macdo. Neste contexto a AURA, IP considera que a adop¢do de tecnologias de informacdo para a disseminacgdo
de informacdo publica na plataforma digital da entidade reguladora deve ser realizada periodicamente e de for-
ma sistematizada, de acordo com os principios de prestacao de contas e transparéncia da entidade reguladora.

Igualmente a adopc¢do de tecnologias de informacdo devera permitir a recolha e agilizacdo do tratamento da
informacdo que serd fundamental para a avaliacdo do desempenho das ER e avaliacdo da qualidade do servico
fornecido aos consumidores. Neste ambito, esta a considerar-se a utilizacdo de ferramentas para o efeito, no-
meadamente, Sistema de Informacdo de Monitorizagdo e telefones celulares, ambos de plataforma de internet
e sistemas de feedback electrénicos.

A AURA, IP continua a enfrentar desafios de ordem tecnoldgica que constituem impedimentos a boa execugao
das suas actividades:

e O CRANet, que é um sistema desenvolvido com objectivo de informatizar a informagao produzida na
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AURA, estd descontinuado e carece de actualizacdo, no entanto a Empresa responsavel pela instalacao
e manutencdo do sistema foi extinta do mercado. Deste modo a AURA, IP voltou a utilizar aos processos
antigos com recurso ao uso de documentos fisicos;

e A pagina website que deveria servir de primeiro mecanismo de obtencdo de informacdo publica insti-
tucional ndo é actualizado deste 2017, o que torna muita informacao relevante ndo disponivel, a titulo de
exemplo a actualizagdo do processo de alargamento e as diversas iniciativas/ relatérios de balango nado
constam na pagina.

4.2.2 Regulacao dos Sistemas Secundarios

A criacdo da AIAS como um mecanismo para a gestdo dos sistemas secunddrios tem servido para minimizar as
lacunas de fornecimento de agua ao nivel local, através da definicao de regras e procedimentos claros, mas, aci-
ma de tudo, através da disponibilizacdo de uma lideranca estratégica clara. Um dos desafios do regulador neste
processo é garantir que o maior numero de sistemas, dos 131, passa a ser regulado. Actualmente apenas 21 sdo
regulados pela AIAS.

A AURA, IP continua a trabalhar de forma conjunta com a AIAS na divulgacao do regime regulatério e seus in-
strumentos, designadamente os QR e os contractos de exploracdao ou de gestao delegada a serem celebrados,
a medida que a AIAS comeca a responsabilizar-se pelos sistemas e a implementar os investimentos e concursos
publicos para a sua exploracdo. A consulta e participacdo dos actores ao nivel local serdo essenciais para garantir
a sustentabilidade destas ac¢des de forma que as solu¢des encontradas correspondam aos desejos e capacidade
econdmica da comunidade. Um outro desafio que se coloca a AURA, IP e parceiros prende-se com a selecgao,
capacitacdao e monitorizacdo dos ALC e CORAL para que possam exercer de forma competente e profissional o
papel da regulacdo ao nivel local, nomeadamente a defesa dos interesses dos consumidores.

4.2.3 Desafio da expansdao do mandato da AURA, IP

A expansdo do mandato da AURA, IP trouxe consigo a necessidade de restruturacdo aos varios niveis, com des-
taque para a actualizagdo dos instrumentos de gestdo. Um dos principais desafios nesta fase inicial foi a prepa-
racdo do Estatuto Organico da AURA, IP (ainda em fase de revisdo pelo MOPHRH), de instrumentos de gestdo em
termos organizacionais e a avaliacdo dos recursos existentes para dar resposta novo mandato. Apds obtencdo
da aprovagao do novo estatuto e demais instrumentos o desafio seguinte serd a operacionalizacdo dos mesmos,
gue carecera de meios humanos, mas também financeiros.

Relativamente aos investimentos para reabilitacdo e expansao das infra-estruturas dos sistemas secundarios e
de saneamento ainda constituiu um desafio, visto que a integracdo dos sistemas na regulagao tem sido gradual
pelo que os sistemas continuam com dificuldade em cobrir seus custos operacionais e por conseguinte com falta
de condigBes de pagar a taxa de regulagao.

Ainda no ambito da expansdo do mandato da AURA, IP, um desafio que tem requerido maior atengdo é a im-
plementacdo do instrumentos no sector da agua. Durante este periodo de tempo os operadores ndo tem dado
relevancia a estes instrumentos com vista a garantir a reducdo das perdas de agua que condicionam em grande
medida a acgdo regulatéria.

4.2.4 Regulagao dos Servicos de Saneamento

Foco no periodo em andlise foi a implementacdo do Projecto Nacional de Saneamento, o desenho de Quadros
de Regulatérios especificos para as cidades que ja tem os acordos de regulacdao. Também foi feita a divulgacdo e
formacao dos Municipios sobre os QR de Saneamento. Nao obstante os esforcos desenvolvidos no desenho do
QR, continua o desafio do AURA, IP garantir que mais sistemas facam parte do quadro regulatério como forma
de garantir a maior eficiéncia na operacionalizacdo das actividades e sustentabilidade financeira, situacdo que
ndo se verifica actualmente devido a precariedade e uma baixa viabilidade de mobilizacao de investimentos para
a melhoria do servigo, nomeadamente o da cobertura do servico.

A AURA, IP pretende ainda viabilizar a cobranca da tarifa de saneamento aos utentes através da factura de agua.
Com efeito, é essencial para o regulador que as Entidades Reguladas do servigo de saneamento fagam tal gestao
com base no principio da separacdo de fungdes, recursos e contas.



4.2.5 Regulagio dos Fornecedores Privados de Agua

Neste segmento do mercado urge a observancia de padrdes técnicos de qualidade de servico pelos FPA de forma
a contribuirem para as metas do alcance do PQG e dos ODS. Igualmente ha urgéncia em se estabelecer o quadro
normativo vinculativo, em linha com o Decreto 51/2015, de 31 de Dezembro, no que respeita a prestagdo de
servico, fixacdo de tarifas, resolucao de conflitos e proteccdo de consumidores. Actualmente nota-se a inexistén-
cia de mecanismos de proteccdo social das familias de mais baixa renda que regra geral tém consumos muito
baixos, contudo o valor da factura para o consumo minimo obrigatério, de 5 m3/més, situa-se muito acima da
capacidade de pagar destas familias.

4.2.6 Proteccao dos consumidores

A proteccdo dos consumidores faz parte do mandato da regulacdo e, por conseguinte, faz parte da responsab-
ilidade do Regulador assegurar que os direitos dos consumidores sejam respeitados pelos operadores. Existem
varios mecanismos para auscultar e proteger os interesses dos consumidores. Mas a AURA, IP tem como desafio
a criacdo de capacidade adequada e estar suficientemente préximo dos consumidores para levar a cabo a recol-
ha da percepcao dos consumidores de forma frequente e abrangente.

A titulo de exemplo, nem todos sistemas tém canalizado a informacgdo sobre as reclamacgdes dos consumidores,
por forma a que a AURA, IP possa avaliar o nivel de resposta e prontiddo para resolver as reclamacgdes. Isto con-
stitui um desafio que devera passara por uma sensibilizacdo junto dos gestores de cada sistema.

A AURA,IP tem seleccionado de forma rotativa alguns consumidores de sistemas regulados e submetidos os mes-
mo a inquéritos anuais. Mas este processo esta longe de ser abrangente. O Regulador necessita de estabelecer
mecanismos mais eficientes de recolha de dados sobre a satisfacdo dos consumidores, incluindo os diferentes
intervenientes do processo de gestdao do processo de fornecimento de dgua.
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5 CONCLUSOES E RECOMENDAGOES

5.1 Conclusoes

Autoridade Reguladora de Aguas, Instituto Publico (AURA, I.P.), foi criada em 2019 através do

Decreto n? 8/2019 de 18 de Fevereiro com o objectivo de regular e fiscalizar o servigo publico

de abastecimento de dgua e saneamento. Este Instituto Publico é dotado de personalidade
juridica, autonomia administrativa, financeira e patrimonial e substitui o anteriormente designado
Conselho de Regulagdo de Aguas (CRA).

A entrada em vigor do Decreto 8/2019 que cria a AURA, IP precipitou a transformacdo institucional
do antigo CRA para AURA, I.P. Ndo obstante esta transformacdo, a Instituicdo continua a orien-
tar-se estrategicamente pelo plano estratégico do CRA 2015-2020. Sendo que um dos principais
focos neste triénio foi o desenvolvimento de mecanismos que possibilitassem esta transformacao,
estando em curso a produgado e alteragdao de instrumentos de gestdo cruciais para funcionamento
da AURA, IP em cumprimento do novo mandato, como é o caso do estatuto organico. AURA, IP tem
em curso para 2020, o desenvolvimento de um novo Plano Estratégico para o quinquénio de 2021
—2025.

O desempenho da AURA, IP relativamente a implementac¢do do plano estratégico é satisfatério,
sendo que apresenta um grau de realizagdo de um numero significativo de actividades previstas
em cada ano foram compridas. Embora continue a enfrentar desafios de entrega e execucao decor-
rentes da propria sustentabilidade financeira, gestdo da Entidades Reguladas, necessidades de Re-
cursos Humanos e competéncias especificas necessdrias para entregar determinados projectos ou
actividades e outros de caracter operacional.

A situagdo financeira da AURA, IP é estdvel, segundo os dados analisados para os trés anos, veri-
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fica-se uma evolugdo positiva no volume de cobrangas provenientes da taxa de regula¢do, embora ainda nao
sejam suficientes para cobrir os custos operacionais que ainda carecem do suporte dos fundos externos. Os
fundos externos colaboraram para a manutencdo da situagdo financeira estdvel, embora tenha-se verificado um
decréscimo entre 2018 a 2019. Relativamente a vertente financeira, a AURA, IP apresenta custos superiores as
suas receitas, necessitando de fundos disponibilizados por parceiros de coopera¢do para cobrir os custos op-
eracionais. O modelo actual pressiona a tesouraria, a sustentabilidade financeira, o planeamento estratégico e
futuros investimentos e a capacidade Organizacional para atrair e reter pessoas na Instituigao.

A AURA, IP tem solicitado auditorias anuais para a verificacdo das demonstracdes financeiras dos seus projectos
e também beneficiou de um inspec¢do do MOPHRH em 2018. Com excepc¢ao do relatdrio da inspecgdo que ndo
é aplicavel a emissdo de opinido, os restantes relatdrios tiveram uma opiniao limpa.

Relativamente a gestdo dos recursos humanos, existe um sector que dedica-se a estabelecer as politicas e prati-
cas para o capital humano, no entanto o actual modelo operacional indica que este sector opera de uma forma
reactiva e transacional, focando-se na execucdo de processos administrativos de Recursos Humanos, como Pay-
roll e gestdo de férias. Nao obstante os esforcos empreendidos para dotar os recursos humanos de competéncias
necessarias para as novas atribuicdes da AURA, IP ainda existem desafios que passam pelo aumento do numero
de pessoas com perfil e competéncia técnicas para garantir aimplementacao eficaz da estratégia definida e cum-
prir com as exigéncias do Governo.

A AURA, IP apresenta um nivel de maturidade tecnoldgica baixa, com uma reduzida ou quase inexistente digitali-
zacao dos processos Organizacionais o que obriga a utilizacdo de papel na maioria, se ndo em todos os processos
operacionais e administrativos. E notéria a necessidade de haver uma plataforma tecnolégica que permita aos
Operadores e equipas no terreno (CORAL e ALC) carregar os dados em tempo real, de modo a serem emitidos
relatdrios e pareceres técnicos de forma mais 4gil, rapida e eficiente, de modo a reduzir o backlog de trabalho
acumulado pelos técnicos da Instituicao.
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No concerne ao desempenho das Entidades Reguladas denota-se uma necessidade crescente de melhoria dos
mecanismos de monitoria e controlo, de um modo geral a AURA, IP depara-se com dificuldades em garantir o
seguinte:

e Criacdo e implementagdo dos Quadros Regulatdrios no ambito da regulagdo dos Sistemas Principais, Se-
cundarios, Saneamento e FPAs;

e Assinatura de novos Quadros Regulatdrios relativos a servicos de saneamento;

e Capacitagdo e monitoria dos servicos prestados pelas unidades CORAL;

e Actualizacdo do modelo tarifario ajustado as diferentes realidades e necessidades distritais;
¢ Dificuldade de receber dados dos Operadores com qualidade, fiaveis e de forma regular;

e Dificuldade em influenciar os Operadores a implementarem as melhorias necessarias as infraestruturas
dos sistemas e niveis de servico;

e Monitoria da satisfacdo dos clientes.

Os temas citados acima, embora ndo exaustivos, tém um impacto significativo na eficiéncia das Entidades Regu-
ladas, e o resultado verifica-se nos indicadores avaliados. Numa perspectiva global, o desempenho dos sistemas
principais teve uma evolugdo positiva de acordo com a analise ao BAQS. Ndo obstante a evolucdo positiva, im-
porta realcar o desempenho de alguns indicadores que ainda mantém niveis abaixo do desejado.

Dos indicadores avaliados, o que apresenta maiores preocupacées pelo impacto que pode provocar na satude
publica é, sem duvida, a qualidade da 4gua, em que no ultimo ano de avaliagdo nenhum sistema reportou
conformidades nos parametros de qualidade da dgua dentro dos valores de referéncia. O outro indicador que
também constitui preocupacdo é a Sustentabilidade das Empresas, nota-se que os sistemas continuam com di-
ficuldades para cobrir os seus custos operacionais recorrendo apenas as receitas provenientes da facturagao, o
gue torna-se em um riscos que deverao ser tomadas medidas.

O indicador das perdas deverd merecer a atengao do Regulador e qui¢ca do Governo, pois os niveis de perdas na
maioria dos sistemas primarios sdo substanciais e representam perdas financeiras significativas para os Opera-
dores e um nivel de servigo deficitario para o consumidor.

Relativamente aos sistemas secundarios e de forma geral, a maioria dos sistemas teve uma evolugdo positiva
relativamente ao alcance dos valores de referéncia, embora o ano de 2019 tenha sido um ano desafiante para o
sector, com a passagem de dois ciclones e seca em varias zonas do pais, que levaram a que a maioria dos indica-
dores de desempenho a decrescerem em 2019.

A semelhanca dos sistemas principais nota-se que os sistemas secundérios também tém dificuldades com o indi-
cador da sustentabilidade financeira, nota-se que a grande maioria dos sistemas ndo tem capacidade para fazer
face aos seus custos operacionais, sendo a cobertura de custos de operacdo o mais critico de todos, uma vez que
em 2019 apenas trés sistemas atingiram o valor de referéncia.

Outro indicador que mostra um desempenho baixo na maioria dos sistemas é o de Agua n3o contabilizada que
continua a apresentar niveis muito acima do valor de referéncia, mais de metade dos sistema tem apresentada
perdas significativas ao longo dos anos.

A avaliagao do desempenho dos FPA’s continua em fase piloto, sendo que ainda estdo a ser definidos os mecanis-
mos que serdo usados no processo. Deste modo a falta de dados e informacgdes impossibilitou a composicao
e avaliacdo da relevancia e consisténcia dos indicadores de avaliacdo da qualidade de servico, seus valores de
referéncia assim como a periodicidade de sua medicdo e consequentemente o ponto de situacdao da qualidade
de servico prestado. O mesmo ¢é aplicavel para a determinacdo das condi¢bes técnicas, financeiras e logisticas
para a regulacdo do servico.

Quanto ao saneamento ha igualmente esforcos a serem empreendidos, para a melhoria e consolidagdao dos me-
canismos de reporte com base nos Quadros Regulatdrios, para que se possa realizar uma apreciagao e avaliagdo
efectiva do desempenho das ER e responsaveis pela presta¢do do servigo.

Importa realcar que o ano de 2019 foi um ano atipico relativamente aos eventos naturais ciclicos, os sistemas



do norte e centro sofrem danos com a passagem dos ciclones IDAI e Kenneth, decorrentes de chuvas e ventos
fortes que afectaram o fornecimento de energia aos sistema, danificaram e arrastaram tubagem e propiciaram
a degradacdo das condicdes de saneamento. Estes aspectos resultaram em vdrias medidas de intervencgées de
emergéncia com vista ao retorno do fornecimento da agua e aumento do tempo de distribuicdo de agua, e outro
aspecto critico foi a monitoria e controlo da qualidade de agua.

De um modo geral conclui-se que a AURA, IP tem o desafio de cumprir e implementar as actividades concer-
nentes ao alargamento do seu mandato o que mostra-se como uma oportunidade para melhoria os servigos
prestados pelas Entidades Reguladas, bem como implementar medidas com vista a melhoria da capacidades
financeira, administrativa, operacional e tecnoldgica.

5.2 RECOMENDACOES

Da analise do desempenho dos sistemas, ressaltam ao Regulador as recomendacdes indicadas abaixo, na per-
spectiva de promover a melhoria do acesso e a prestacdao do servico de abastecimento de dgua aos clientes e,
a inverter da tendéncia da degradacao dos principais indicadores de prestacdo do servico, através do aumento
de eficiéncia e eficacia operacional e comercial das Empresas de abastecimento de dgua. Dada a extensao dos
temas abordados no Relatério, criamos xx dreas de recomendacao para facilitar a percepg¢do das recomendacdes
e ligacdo com os resultados apresentados ao longo do relatdrio:

Regulatorio

i. Assegurar uma melhor coordenacdo interinstitucional e responsabilizacdo e introduzir Quadros regulatori-
os mais simples e faceis de perceber e principalmente de serem cumpridos pelos Operadores (primarios
e secundarios e FPA’s);

ii. Estabelecimento de Quadros Regulatérios num periodo de tempo mais reduzido, procurando criar siner-
gias com os Municipios para acelerar este processo;

iii. Criar um forum de reflexdao entre os principais intervenientes multi-sectoriais na provisao de dgua e sanea-
mento e se estabeleca consensos sobre a visao de politica e estratégica multi-sectorial e de instrumentos
de regulamentacdo necessarios para a provisao dos servigos de agua e saneamento, em linha com o alca-
nce dos Objectivos de Desenvolvimento Sustentavel.

Operacionalizagdo e funcionamento dos sistemas de Agua

i. Fomentar o investimento no aumento e principalmente na melhoria dos sistemas de distribuicdo de dgua
para reduzir a 4gua ndo contabilizada, para permitir a recuperagao do volume de 4dgua perdido que acarre-
ta custos ndo maximizados de tratamento e bombagem elevados. Esta ac¢do pode melhorar a disponibili-
dade de dgua por mais tempo e sua distribuicdo pelas dreas/bairros ainda ndo abrangidos e, consequente,
0 aumento de receitas. As iniciativas ou programas de controlo e redugdo de perdas deverdo ser sistemati-
camente reportados e monitorados.

ii. Melhorar o alinhamento entre o incremento da procura e a mobilizacao de fundos para novas fontes de
abastecimento de agua, considerando que, em muitos dos sistemas a capacidade instalada esta esgotada
e as poupancas que se irdo alcangar com as medidas de gestao da procura poderao nao ser suficientes a
curto prazo, para resolver o défice causado pelo aumento populacional e da procura respectiva;

iii. Introduzir sistemas de contagem mais modernos e fidveis e assegurar inspec¢des regulares de forma a
assegurar a inviolabilidade dos contadores;

iv. Assegurar a introducdo de sistemas pré-pagos de fornecimento de dgua de modo a melhorar o cash-flow
dos operadores;

v. Assegurar a contencdo ou execucdo criteriosa de novas ligacdes domicilidrias em sistemas com baixa co-
bertura e disponibilidade de 4dgua

vi. Estudar e introduzir mecanismos de implementacdo de acg¢bes de reforco da resiliéncia dos sistemas a
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vii.

viii.

secas ciclicas que tém ocorrido nos ultimos anos na captacao de aguas;

Priorizar e garantir os mecanismos e o controlo continuo e sistematico da qualidade da 4gua, por forma a
reduzir o risco de se distribuir dgua imprdpria para consumo humano e observancia das normas de quali-
dade de 4gua vigentes no pais;

Introduzir um sistema de coimas para os Operadores que ndo cumpram os critérios de desempenho esta-
belecidos, com destaque para os seguintes: i) qualidade da agua; ii) cobertura; iii) Tempo de Distribuicdo;
iv) Perdas de Agua; v) A ndo implementacdo das recomendac&es do regulador apds Auditoria ao sistema
de distribuicao;

Introduzir medidas de eficiéncia de custos para reduzir os custos operacionais e extensdo do servigo, onde
houver condi¢Ges, a mais consumidores para o alcance do equilibrio financeiro e, por essa via, aliviar a
pressdo no incremento das tarifas;

Melhorar a categorizacdo e classificacdo contabilistica das Empresas Reguladas em especial as despesas
integradas na rubrica “outros custos”, por representar uma contribuicdo significativa no total dos custos
operacionais.

Investimentos

Criar uma unidade de economia no sector das aguas na AURA, IP de modo a apoiar os Operadores e/ou
investidores a desenhar projectos de desenvolvimento do sector da adgua e criacdo de sistemas de dis-
tribuicdo de Agua e Unidades de reserva e tratamento de Agua;

Assegurar a mobilizacdo de fundos, junto de parceiros externos e/ou investidosre para novas fontes de
abastecimento de agua resilientes as mudancas climaticas, considerando que esta esgotada a capacidade
instalada em muitos dos sistemas e as poupancas que se irdo alcancar com as medidas de gestdo da
procura poderdo ndo ser suficientes para, a curto prazo, resolver o défice causado pelo aumento popula-
cional e da respectiva procura, bem como investir na extensdo da rede por forma a aumentar a cobertura
abrangendo mais areas;

Priorizar investimentos nos sistemas cujas fontes encontram-se em stress hidrico;

Especificar que areas nao serdo abrangidas de imediato pelo investimento publico, para melhor comple-
mentaridade entre os investimentos publico e dos fornecedores privados, bem como as condi¢des de
investir nelas, incluindo as especificagdes técnicas das infra-estruturas a instalar, para que o servico seja
prestado de acordo com padrdes aceitaveis de provisdo de dgua potavel.

Institucional

Vi.

vii.

Desenvolver um novo plano estratégico de modo a alinhar o novo objecto e ambito da Instituicdo com os
eixos estratégicos e objectivos estratégicos que devem ser desenhados para posicionar a AURA, IP como
referéncia técnica e reguladora do sector;

Desenvolver processos operacionais e administrativos que promovam a eficiéncia Operacional;
Definir um modelo de negdcio que permita a identificacdo e captacdo de receitas adicionais;

mplementar uma plataforma tecnoldgica que permita aumentar a interagao e obtenc¢do de informagao
junto dos operadores, mas também dos consumidores e para detectar anomalias e fraudes mais rapida-
mente e paralelamente aumentar a capacidade organizacional de produzir relatérios e dados de gestao
mais rapidamente;

Implementar a automatizacdo de processos para reduzir backlogs de trabalho;
Introduzir politicas e mecanismos de controlo de Risco;

Criar um programa de identificacdo e desenvolvimento de jovens talentos junto das Universidades de
Referéncia do Pais, de forma a que a Instituicdo possa por um lado ter acesso a talentos que podem ser
moldados a Instituicdo e que a curto e médio prazo é uma solugdo mais econdmica que contratar um ele-



mento mais sénior e por outro lado contribuir para o desenvolvimento e langamento de especialistas no
mercado de Trabalho;

viii. Criar programas continuos de desenvolvimento de liderancgas;

ix. Implementar projectos formativos (em sala, e-learning e blended learning) para fomentar o desenvolvi-
mento continuo da Forga de trabalho;

X. Modernizar as politicas de Recursos Humanos e actual modelo operacional de RH, de modo a que os técni-
cos de RH, possam ter um maior contributo ao nivel do desenvolvimento de Recurss Humanos;

xi. Continuar o esforco de estabelecimento de protocolos com instituicdes reguladoras no sector das Aguas
de modo a criar benchmarks de melhores praticas ao nivel da regulamentacdo.
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ANEXOS




BOLETINS DE AVALIACAO DE
DESEMPENHO DOS SISTEMAS
PRINCIPAIS

O presente capitulo, contém a avaliacdo do desempenho de cada um
dos sistemas principais, com base nos resultados dos Boletins de Aval-
iacdo de Qualidade do Servico (BAQS) e indices de Desempenho das
Entidades Reguladas (IDER).



I. REGIAO METROPOLITANA DE MAPUTO

A Regido Metropoliana de Maputo, que compreende actualmente os municipios de Maputo, Matola, Boane e
as localidades de Matola Rio e Belo Horizonte é abastecida pelo sistema sob gestdo privada da Sociedade Aguas
da Regido de Maputo, S.A. (AdeM), ao abrigo do Contrato de Cessdo de Exploracdo celebrado com o FIPAG, em
1999, por um periodo de 15 anos. Este Contrato terminou em Novembro de 2014, més no qual o FIPAG, na qual-
idade do Cedente e a AdeM, acordaram na prorrogacdo do mesmo, para mais 5 (cinco) anos, de 1 de Dezembro
de 2014 até 30 de Novembro de 2019 (Deliberacdo do CRA n2 06/2014, de 25 de Novembro).

Em 2019, o desempenho geral do sistema de Maputo-Matola baixou em 10%, passando de 59% em 2018 para
49% em 2019. A cobertura total reduziu 2 pontos percentuais de 2018 (58%) para 2019 (56%). O indicador tempo
médio de distribuicdo manteve-se nas 10 horas nos ultimos 3 anos. A percentagem de facturacdo baseada em
leitura real do contador subiu de 81% em 2018 para 85% em 2019. O volume de agua ndo contabilizada (perdas
totais) subiu de 39% em 2018 para os 53% em 2019. O racio de cobertura de custos operacionais, manteve-se
abaixo do valor de referéncia que é de pelo menos 1.15, de acordo com a tabela seguinte:

Descricao Maputo — Matola

2017 2018 2019
Populagdo total na area do sistema 2313078 2336419 2395347
N.2 de ligagBes 256 266 258 030 256 839
Cobertura total (%) 60% 58% 56%
Tempo médio de distribuicdo (hr/dia) 10 10 10
Agua n3o contabilizada (%) 42% 39% 53%
Racio de cobertura dos custos operacionais 0.98 1,11 1,08
Facturagdo c/ base em leituras reais (%) 81% 81% 85%
Conformidade dos parametros controlados (%)  99% 99% 94%

Tabela 34: Resumo dos Principais Indicadores de Desempenho do Sistema de Maputo-Matola
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Sistemas de aguas da Regidao de Maputo

Caracterizagdo do Sistema de Abastecimento de Agua: Este Sistema abastece os Municipios de Maputo, Matola
e Boane e as localidades de Matola Rio e Belo Horizonte. Para o efeito, possui (i) o sistema principal de captagdo
superficial e estacdo de tratamento do Umbellzi, e (ii) outros pequenos subsistemas autonomos, nomeada-
mente de Catembe, Zona-Verde e Intaka, com captacdes subterraneas. No sistema do Umbeluzi, apds o trat-
amento, a dgua é transportada através de condutas adutoras de cerca de 100 km, para centros distribuidores.

Acesso ao Servico: A populagdo total na drea do sistema é de 2 395 347 habitantes, dos quais 56% sao servidos
por cerca de 256 mil ligagGes, o que representa um decréscimo em 2 pontos percentuais comparativamente a
2018. Relativamente ao tempo médio de distribuicdo a Empresa manteve em 2019 as 10 horas didrias registadas
em 2018.

Importa referir que o acesso ao servico foi afectado pela estiagem que se verifica na regido sul do Pais, e que se
prolonga a cerca de 5 anos, e que em 2019 levou a que a Albufeira dos Pequenos Libombos registrasse niveis de
armazenamento significativamente baixos.

Sustentabilidade: Durante o ano de 2019, a Empresa registou um aumento a percentagem de perdas de 4gua,,
ao sair de 39% em 2018 para 53% em 2019, tendo o desempenho passado de mediano para insatisfatério. Rel-
ativamente a taxa de cobranca total, o sistema melhorou os resultados, alcancando um indice de 87%. No con-
cernente ao numero de trabalhadores por mil ligacdes o sistema manteve em 2019 um bom desempenho, com
a manutencdo dos 3 trabalhadores que veem se registando nos ultimos 3 anos. Em relacdo ao racio de cobertura
dos custos operacionais, a Empresa registou uma tendéncia negativa, de 2018 para 2019, tendo passado de 1.11
para 1.08.

Atendimento ao Consumidor: Durante o ano de 2019 a Empresa respondeu a 83% das reclamacgdes recebidas,
apresentando uma tendéncia positiva, visto que em 2017 e 2018 apenas respondeu a 66% das reclamagdes. O
tempo médio de resposta as reclamacgdes foi de 16 horas em 2019. No que concerne a facturacdo baseada na
leitura real do consumo, verifica-se que existe uma tendéncia crescente, sendo que em 2019 fixou-se em 85%,
tendo registado um aumento de 4% comparativamente a 2018 (Vide Tabela 7).

Qualidade da Agua: A Empresa apresentou um bom desempenho nos Gltimos 3 anos, ao controlar 100% dos
parametros contractuais, ndo obstante ter apresentado uma conformidade insatisfatéria dos parametros contro-
lados, a qual teve uma tendéncia decrescente, de 99% 2018 para 94% em 2019.

A Avaliagdo Geral do Desempenho do sistema de Maputo em 2019 realizada através do indice de Desempenho
das Entidades Reguladas (IDER), revela um resultado insatisfatério (49%) com tendéncia decrescente compar-
ativamente a 2018. O desempenho mediano deve-se ao baixo desempenho no sub-indicador Sustentabilidade
Operacional que vem se mantendo em 16% nos ultimos 3 anos, influenciado pelo agravamento das perdas.

O regulador considera o nivel de Desempenho do Sub-Indicador Sustentabilidade Operacional insatisfatdrio e
preocupante.

Os restantes Sub-Indicadores apresentam tendéncia decrescente o que é igualmente preocupante.



Tabela 35: BAQS do Sistema de Maputo

. Valor de
Indicadores de Desempenho reforaren Avaliagao & Tendéncia

1.Acesso ao servigo

Populagdo total na area do sistema 2 313 078 2 336 419 2 395 347
Total de ligagdes (Nr) 256 706 258 030 256 839
Ligagdes domésticas (Nr) 243 143 244 332 242 995
Fontenarios Operacionais (Nr) 304 234 150
Pop. servida por ligagdes domésticas 1 288 658 1 294 960 1 287 874
Pop. Servida por fontenarios 91 200 70 200 45 000
Cobertura por ligagdes domésticas (%) 56% 55% 54%
Cobertura por fontanarios (%) 4% 3% 2%
Cobertura total (%) V260% | @ 60%| © 58%| & 56% ‘\0\‘
Tempo Medio de distribuigo (hr/dia) V 2 16 hr/dia| @ 10/ @ 10| ©® 10| &—o—o

2.Sustentabilidade da Empresa

Volume produzido (10°m?) 63 645 61 901 78 767

Volume facturado (10°m?) 38 042 37 756 36 757

Agua n3o contabilizada (%) v<35% | © 42%| © 39%| @ 53% N
Valor facturado (103 MZM) com iva 1 231 643 1978 003| 2 211 752

Valor cobrado (103 MZM) 1 183 457 1 673 704 1 933 057

Taxa de cobranga total (%) v=8% | @ 85%| @ 85%|@  87% | o o—*
Nr de trabalhadores por 1000 ligagdes V <10 [ ) 3@ 3/ @ 3 —o—o
Custos operacionais (10° MZM) 1435 551 1779 763| 2 044 532

Racio de cobertura dos custos operacionais v >1,15 o 0,98 o 1,11 o 1,08 /\‘

3.Atendimento ao consumidor

Reclamages respondidas (%) V>100% | @ 66% | @ 66%| 83% o '/’
Tempo médio de resposta as reclamagdes (dias) V < 14 dias | © 17| © 16| © 16 —o
Facturagao ¢/ base em leituras reais (%) V = 85% [ ) 81%)| 81%| 85% ._./’

4.Qualidade da agua Tratada
Percentagem de parametros controlados (%) V > 80 % [ ) 100% | @ 100% | @ 100%

H

Conformidade dos pardmetros controlados (%) V=100% | & 99%| 99% | @ 94%

@ Bom desempenho () Desempenho Mediano @) Desempenho insatisfatério

70%

60%
50%
IDER do Sistema 40%
de Maputo 30%
(Gréfico 20) 20%
10%
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2017 2018 2019

=—IDER (Des Geral) 53% 59% 49%

~—|DER (Sust. Ec-Financ) 42% 55% 67%

~/~IDER (Sust. Oper) 35% 48% 16%

= IDER (Qual de Serv) 67% 68% 63%
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Il. REGIAO SUL

A regido Sul possui quatro Entidades Reguladas, correspondentes a igual nimero de sistemas de abastecimento
de agua, sob a gestdao do FIPAG, nomeadamente, Xai-Xai, Chokwe, Inhambane e Maxixe. Destes sistemas so-
mente o de Inhambane tem problemas de disponibilidade de dgua na captacdo. Que tende a escassear cada vez
mais sobretudo no periodo de estiagem.

A situacdo operacional dos sistemas representada através dos indicadores de desempenho revela uma melhoria
geral dos principais indicadores.

Em 2019, todos os sistemas com excepgdo de Chokwé que passou de 62% para 69%, baixaram o desempenho
geral, onde Xai-Xai passou de 53% para 51%, Inhambane de 55% para 46% e Maxixe de 40% para 30%. A cobertu-
ra total de todos os sistemas teve uma subida significativa num intervalo de 6% a 30%. O indicador tempo médio
de distribuicdo para Xai-Xai manteve-se em 20 horas diarias, Chokwé e inhambane subiu em cerca de 5horas
diarias e Maxixe reduziu em 1 hora didria. A percentagem de facturacdo baseada em leitura real do contador
esteve num intervalo de 1% a 7%. O volume de dgua ndo contabilizada (perdas totais) subiu para todos os siste-
mas num intervalo de 5% a 29%. O racio de cobertura de custos operacionais, de Maxixe, Xai-xai e Inhambane
reduziu excepto Chokwé que subiu de 0,78 em 2018 para 1,12 em 2019.

Descrigcao Xai-Xai Maxixe

2017 2018 2019 2017 2018 2019
Populagdo total na area do sistema 236092 |239323 239682 | 129599 | 122904 |123016
N.2 de ligagdes 31808 27 481 33299 13 568 13975 18 399
Cobertura total (%) 74% 62% 84% 63% 66% 92%
Tempo médio de distribuicdo (hr/dia) 19 20 20 18 12 11
Agua n3o contabilizada (%) 32% 32% 61% 39% 43% 54%
Réacio de cobertura dos custos operacionais 0.99 1,14 1,04 0.73 0.73 0.95
Facturagdo c/ base em leituras reais (%) 94% 96% 97% 98% 90% 97%
Conformidade dos pardmetros controlados (%) 55% 77% 89% 78% 88% 80%

Descri¢ao Inhambane Chokwé

2017 2018 2019 2017 2018 2019
Populagdo total na area do sistema 92 681 73480 73548 132321 | 137128 | 137253
N.2 de ligagdes 15430 15436 16174 19728 19679 22 639
Cobertura total (%) 92% 100% 123% 90% 83% 109%
Tempo médio de distribui¢do (hr/dia) 20 13 18 20 17 22
Agua n3o contabilizada (%) 38% 32% 41% 23% 19% 24%
Racio de cobertura dos custos operacionais 0.75 0.80 0.90 0.80 0.78 1,12
Facturacdo ¢/ base em leituras reais (%) 94% 96% 97% 98% 90% 97%
Conformidade dos parametros controlados (%) 55% 77% 89% 78% 88% 80%
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Sistema de Xai-Xai

Caracterizacdo do Sistema de Abastecimento de Agua. O sistema de abastecimento de dgua de Xai-Xai é compos-
to por nove sub-sistemas interligados (que abastecem os principais bairros da cidade), trés pequenos sistemas
isolados que abastecem as localidades de Julius Nyerere e Chicumbane, e uma rede total de distribuicdo com
mais de 500 Km de extensdo.

Acesso ao Servico — A populacdo total na drea do sistema é de 239 682 habitantes, dos quais 62% sdo servidos
por cerca de cerca de 27 mil ligacBes, este manteve-se igual ao 2018. Relativamente ao tempo médio de dis-
tribuicdo a Empresa manteve em 2019 as 20 horas didrias registadas em 2018.

Sustentabilidade: Durante o ano de 2019, a Empresa registou um aumento a percentagem de perdas de agua,
ao sair de 32% em 2018 para 61% em 2019 tendo o desempenho passado de mediano para insatisfatdrio. Rela-
tivamente a taxa de cobranca total, o sistema melhorou os resultados, alcangando um indice de 100%. No con-
cernente ao nimero de trabalhadores por mil ligagdes o sistema subiu em 1 em 2019 um bom desempenho, e
fixou-se em 4 trabalhadores.

Em relacdo ao racio de cobertura dos custos operacionais, a Empresa registou uma variagdo com tendéncia neg-
ativa, de 2018 para 2019, tendo passado de 1.14 para 1.04.

Atendimento ao Consumidor: Durante o ano de 2019 a Empresa respondeu a 100% das reclamacgdes recebidas,
apresentando uma tendéncia positiva visto que em 2017 fixou-se em 96% e 2018 em 93%. O tempo médio
de resposta as reclamacdes foi de 10 horas em 2019. No que concerne a facturacdo baseada na leitura real do
consumo, verifica-se que existe uma tendéncia crescente, sendo que em 2019 fixou-se em 97 (Vide Tabela 4).

Qualidade da Agua: A Empresa apresentou um bom desempenho no ano de 2019 no que concerne a percenta-
gem de paramentros controlados que fixou-se em 97%. 3 anos, ao controlar 100% dos parametros contractuais,
nado obstante ter apresentado uma conformidade insatisfatéria dos parametros controlados, a qual teve uma
tendéncia crescente, de 77% em 2018 para 89% em 2019.

A Avaliagdo Geral do Desempenho do sistema de Xai-Xai em 2019 realizada através do Indice de Desempenho
das Entidades Reguladas (IDER), revela um resultado mediano (51%) com tendéncia crescente comparati-
vamente a 2018. O desempenho mediano deve-se ao baixo desempenho no sub-indicador Sustentabilidade
Operacional que vem se mantendo em 16% nos ultimos 3 anos, influenciado pelo agravamento das perdas.

O regulador considera o nivel de Desempenho do Sub-Indicador Sustentabilidade Operacional insatisfatdrio
e preocupante.

Os restantes Sub-Indicadores apresentam tendéncia decrescente o que é igualmente preocupante.



Tabela 36: BAQS do Sistema de Xai-Xai

Valor de
referéncia

1.Acesso ao servigo

Indicadores de Desempenho Avaliagao & Tendéncia

Tendéncia

Populagéo total na area do sistema 236 092 239 323 239 682

Total de ligagGes (Nr) 31 808 27 481 33 299

Ligagdes domésticas (Nr) 30 858 26 794 32 250

Fontenarios Operacionais (Nr) 34 23 101

Pop. servida por ligagdes domésticas 163 547 142 008 1 287 874

Pop. Servida por fontenarios 10 200 70 200 45 000

Cobertura por ligagdes domésticas (%) 69% 59% 71%

Cobertura por fontanarios (%) 4% 3% 13%

Cobertura total (%) vVz60% | @ 74% @  62% | @ 84% | S—yq—
Tempo Medio de distribuigdo (hr/dia) V = 16 hr/dia | @ 19 @ 20 @ 20| ¢
Volume produzido (10°m?) 8427 9323 10 193

Volume facturado (10°m?3) 4010 4158 4015 | *—o—
Agua ndo contabilizada (%) V<35% | @ 52% | @ 32% @ 61% /—‘
Valor facturado (10° MZM) com iva 111 549 140 460 159 176

Valor cobrado (103 MZM) 1183 457 133 690 158 947

Taxa de cobranca total (%) V >85% | @ 93% | @ 95% | @ 100% | ¢—o—*
Nr de trabalhadores por 1000 ligagdes v<io| @ 5@ 5@ 4 0\’/0
Custos operacionais (10° MZM) 96 875 123 492 153 276

Racio de cobertura dos custos operacionais v >1,15 ([ J 0,99 o 1,14 o 1 /\’

3.Atendimento ao consumidor

ReclamacBes respondidas (%) V > 100% | 9%6% | 93% @  100%

Tempo médio de resposta as reclamagdes (dias) V < 14 dias | @ 3 @ 3@ 10 ‘__’/‘

Facturagao ¢/ base em leituras reais (%) V>85%| @ 85% | @ 94% | @ 97%

4.Qualidade da agua Tratada

Percentagem de parametros controlados (%) V=>280%| @ 58% | O 79% | @ 97% ’/Q-—"
Conformidade dos pardmetros controlados (%) v=100| @ 58% | @ 77% | @ 89% ,/"”
@ Bom desempenho () Desempenho Mediano @) Desempenho insatisfatério
100% A \
80%
p —
60% -
[ —
IDER do Sistema 40%
de Xai-xai
(Grafico 21) 20%
0%
2017 2018 2019
=o—IDER (Des Geral) 65% 56% 53%
~—|DER (Sust. Ec-Financ) 54% 54% 76%
~/IDER (Sust. Oper) 100% 100% 16%
=¢&=|DER (Qual de Serv) 49% 32% 66%
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Sistema de Chokwé

Caracterizacdo do Sistema de Abastecimento de Agua: O sistema de abastecimento de dgua de Chokwe é com-
posto por sub-sistemas que perfazem um total de 9. O maior sistema é o que abastece o centro da cidade e
arredores. Os restantes oito sistemas abastecem as localidades de Lionde, Massavasse, Conhane, Nwachico-
loane, Mapapa, Hokwe, Xilembene e Guija. Exceptuando os sub-sistemas de Xilembene e Chékwe, cuja captagdo
é superficial, os outros captam dgua em lencéis subterraneos. A rede de distribuicdo de dgua tem uma extensdo
de cerca de 300 Km.

Acesso ao Servico: A drea servida pelo sistema de Chékwe tinha em 2019 cerca de 137 mil habitantes os quais
sdo abastecidos por 22 639 ligacdes domésticas, perfazendo uma cobertura de 100%, o que corresponde a um
bom desempenho. O tempo médio de distribuicdo de agua registado em 2019 foi de 22 horas, contra 17 horas
registadas de 2018, mantendo assim o seu bom desempenho.

Sustentabilidade: Em 2019 houve um aumento da dgua ndo contabilizada de 19% para 24% mantendo-se porém
abaixo do valor de referéncia. Em relac¢do a e taxa de cobranca total, a empresa manteve o bom desempenho,
uma vez ter se fixado 100%. . Relativamente ao nimero de trabalhadores por mil ligacGes a Empresa registou 4
para 2019.

Atendimento ao Consumidor: A Empresa respondeu a 100% das reclamagdes apresentadas, conferindo-lhe um
bom desempenho. O tempo médio de resposta foi de 10 dias, o que confere um bom desempenho, apesar de
ter registado um aumento de 7 dias em comparagdo com 2018. O nivel de facturagcdo com base em leituras reais
foi de 100%, o que confere 3 Empresa um bom desempenho Qualidade da Agua: No que concerne a qualidade
da dgua distribuida, o desempenho foi insatisfatério na conformidade dos pardametros controlados contudo sat-
isfatério na percentagem de parametros controlados. A percentagem dos parametros controlados cresceu para
85% em 2019, contra 34% registados em 2018 e para a conformidade dos parametros controlados cresceu para
83% em 2019, contra 34% em 2018.

A avaliagdo Geral do Desempenho do sistema de Chokwe feita através do indice de Desempenho das En-
tidades Reguladas (IDER) regista uma melhoria no Desempenho Geral fixado em 69%. A Sustentabilidade
Operacional manteve o desempenho do ano anterior, designadamente, 100% e relativamente a Sustentabi-
lidade Economico-Financeira fixou-se em 85% em 2019. A qualidade de servigo fixou-se em 46% registando
assim uma subida de 32% em relagdo a 2018.



Tabela 37: BAQS do Sistema de Chokwé

Indicadores de Desempenho

1.Acesso ao servigo
Populagdo total na area do sistema
Total de ligagGes (Nr)

Ligagdes domésticas (Nr)

Fontenarios Operacionais (Nr)

Pop. servida por ligagdes domésticas
Pop. Servida por fontenarios
Cobertura por ligagdes domésticas (%)

Cobertura por fontanarios (%)
Cobertura total (%)
Tempo Medio de distribuigdo (hr/dia)

2.Sustentabilidade da Empresa

Valor de
referéncia

V 260 %

V > 16 hr/dia

132 321

19728
19 063

34
109 095
10 200
82%
8%
84%

Avaliagao & Tendéncia

137 128

19679
19 200

32

101 762
9 600
76%
7%

83%

17

137 253

22 639
21831

111

115 704
33 300
84%
24%

109%

22

Tendéncia

Volume produzido (10°m?) 2968 2974 3153
Volume facturado (10°m?) 2285 2 400 2390
Agua n3o contabilizada (%) Vv<3sy| @ 23% | @ 19% | @ 24% \/‘
Valor facturado (103 MZM) com iva 64 702 78 794 92 331
Valor cobrado (103 MZM) 59 875 80 062 95 022
Taxa de cobranca total (%) V>85%| @ 93% @ 102% @  103% ./'_‘
Nr de trabalhadores por 1000 ligagdes v<io| @ 5 @ 5@ 4|
Racio de cobertura dos custos operacionais v >1,15 o 0,80 o 0,78 o 1% . ‘/'
Reclamagdes respondidas (%) V > 100% | 83% | 93% (@ 100% | ¢—**
Tempo médio de resposta as reclamagoes (dias) V < 14 dias | @ 4@ 3@ 10 * ‘/l
Facturagao ¢/ base em leituras reais (%) V>85% @ %6% | @ 9% @  100% ,/' I
4.Qualidade da agua Tratada
Percentagem de pardmetros controlados (%) V=>80%| @ 85% | @ 34% | @ 85% v
Conformidade dos pardmetros controlados (%) V=10 @ 85% | @ 34% | @ 83% v
‘ Bom desempenho () Desempenho Mediano . Desempenho insatisfatério
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. G —
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Sistema de Inhambane

Caracterizacdo do Sistema de Abastecimento de Agua: O Sistema de abastecimento de dgua de Inhambane é
composto por dois sub-sistemas. Um de captacdo mista (superficial e subterranea) que abastece a cidade de
Inhambane e outro de captagao subterranea, que abastece a praia do Tofo. A captagdo da dgua superficial é feita
no rio Guila, e o tratamento é realizado através de filtros lentos, no mesmo local. O reforco da quantidade de
agua a ser aduzida para a distribuicdo na cidade é feita através de 4 furos abertos na drea de captagao de Guiua.
O sistema compreende uma rede de cerca de 270 Km.

Em termos de disponibilidade de agua na captacdo de Guila tem a se refereir que a mesma tende a escassear
cada vez mais sobretudo no periodo de estiagem, o que faz com que o abastecimento de agua na cidade de
Inhambane seja restrito.

Acesso ao Servico — A drea servida pelo sistema de Inhambane tinha em 2019 é de 73 548 habitantes os quais
sdo abastecidos por 1355 ligacdes domésticas, perfazendo uma cobertura de 100%, o que corresponde a um
bom desempenho.

O tempo médio de distribuicdo de agua registado em 2019 foi de 18 horas, contra 13 horas registadas de 2018,
melhorando assim o seu desempenho para bom.

Sustentabilidade: Durante o ano de 2019, a Empresa registou um aumento a percentagem de perdas de agua, ao
sair de 32% em 2018 para 41% em 2019 tendo o desempenho passado de bom para mediano. Relativamente a
taxa de cobranga total, o sistema melhorou os resultados, ao sair de 101% em 2018 para 116% em 2019, manten-
do assim um bom desempenho. No concernente ao nimero de trabalhadores por mil liga¢cdes o sistema subiu
em 3 em 2019, fixando-se em 6 trabalhadores, mantendo um bom desempenho. Em relagdo ao racio de cobertu-
ra dos custos operacionais, a Empresa registou uma variagdo com tendéncia negativa, de 2018 para 2019, tendo
passado de 1.13 para 0.90 corresponde a um desempenho insatisfatério.

Atendimento ao Consumidor — Durante o ano de 2019 a Empresa respondeu a 100% das reclamacgdes recebidas,
apresentando uma tendéncia positiva visto que em 2018 situava-se em 93%. O tempo médio de resposta as
reclamacgdes foi de 10 horas em 2019, mantendo o bom desempenho. No que concerne a facturagcdo baseada na
leitura real do consumo, manteve-se em 99%, correspondente ao bom desempenho. (Vide Tabela 5).

Qualidade da Agua: A Empresa apresentou um bom desempenho no ano de 2019 no que concerne a percent-
agem de paramentros controlados que fixou-se em 84%, o que corresponde a uma melhoria, visto que no ano
anterior de 2018 era de 65%, em relagdo a conformidade de parametros controlados registou-se uma melhoria,
ao sair de 77% em 2018 para 83% em 2019. Contudo mantedo-se em um desempenho insatisfatério.

A Avaliagdo Geral do Desempenho do sistema de Inhambane feita através do indice de Desempenho das
Entidades Reguladas (IDER) regista umdecrescimo de 9%no Desempenho Geral tendo-se fixado em 46% em
2019. (vide grdfico x) devido ao baixo desempenho no sub-indicador Sustentabilidade Operacional que redu-
ziu de forma acentuada 74% em 2018 para 37% em 2019, que por sua vez foi influenciado pelo agravamento
das perdas.

O regulador considera este nivel de Desempenho Geral insatisfatdrio e preocupante.

Quanto ao Sub-Indicador Sustentabilidade Economico-financeira, este decresceu de 87% em 2018 para 60%
em 2019 enquanto que o Sub-Indicador Qualidade do Servigo melhorou de 33% em 018 para 46% em 2019,
mantendo o desempenho instisfatorio.



Tabela 38: BAQS do Sistema de Inhambane

Valor de

iy Avaliagao & Tendéncia
referéncia

Indicadores de Desempenho

1.Acesso ao servigo

Populagéo total na area do sistema 92 681 73 480 73 548
Total de ligagdes (Nr) 15 430 15 436 16 174
LigagBes domésticas (Nr) 14 826 14 808 15529
Fontenarios Operacionais (Nr) 23 25 26
Pop. servida por ligagdes domésticas 78 578 7 500 82 304
Pop. Servida por fontenarios 6 900 9500 7 800
Cobertura por ligagbes domésticas (%) 85% 90% 111%
Cobertura por fontanarios (%) 7% 10% 11%
Cobertura total (%) vee0% @ 2% @ 100% @ 100% | ¢
Tempo Medio de distribuicdo (hr/dia) V 2 16 hr/dia | @ 20 | © 13| @ 18 \/
Volume produzido (10°m?) 3534 3217 3431
Volume facturado (10°m?) 2192 2192 2 000
Agua ndo contabilizada (%) V<35%| O 38% | @ 32% | © 41% ’_\
Valor facturado (103 MZM) com iva 63 309 75 944 70 618
Valor cobrado (10° MzZM) 1183 457 77 081 81616
Taxa de cobranca total (%) V >85% | @ 97% @  100% | @ 98% ‘/‘\‘
Nr de trabalhadores por 1000 ligagGes v<io| @ 6 @ 3/@ 6 ‘/‘\Q
Custos operacionais (103 MZM) 71 281 66 917 90 916
Récio de cobertura dos custos operacionais v >1,15 [ 0,75 o 1,13 ([ 0,90 /\
Reclamacdes respondidas (%) V = 100% | O 86% | 93% @  100% 0/0/'
Tempo médio de resposta as reclamagdes (dias) V < 14 dias | @ 3@ 3@ 10 0_\
Facturagao ¢/ base em leituras reais (%) V>85%| @ 9% | @ 99% | @ 99y, | —¢—¢
Percentagem de parametros controlados (%) VvV >80%| @ 95% | & 65% | @ 84% v
Conformidade dos pardmetros controlados (%) V=100 & 95% | @ 77% | @ 83% \/

@ Bom desempenho () Desempenho Mediano @) Desempenho insatisfatério
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Sistema de Maxixe

Caracterizacdo do Sistema de Abastecimento de Agua: O sistema de abastecimento de dgua de Maxixe é com-
posto por dois sub-sistemas. Um principal, constituido por uma capta¢do mista (superficial - rio Nhanombe - e
subterranea), e o secundario composto por dois pequenos sistemas que abastecem os bairros Mangapane e Ma-
bil. A producdo da dgua da estacdo de tratamento é reforcada por dois furos construidos no recinto do sistema
principal. Apds o tratamento, a 4gua é transportada através de uma conduta adutora de cerca de 12 km até ao
CD situado no centro da Cidade da Maxixe. A rede de distribuicdo tem uma extensdo de mais de 350 km, através
de mais de 14 mil liga¢des.

Acesso ao Servico: A populacdo total na area do sistema é cerca de 123 mil habitantes, dos quais 62% sao servi-
dos por cerca de 13 346 liga¢cdes, mantendo-se desta forma estdvel nos ultimos 3 anos. Relativamente ao tempo
médio de distribuicdo a Empresa esteve em 11h em 2019.

Sustentabilidade: Relativamente a dgua ndo contabilizada, a Empresa teve um desempenho insatisfatério por ter
registado 54% de perdas de aguas ndo contabilizadas, com tendéncia negativa. A taxa de cobranga total manteve
um bom desempenho e fixou-se em 98% em 2019. Com relagcdo ao numero de trabalhadores por mil ligagcGes, a
Empresa registou cinco trabalhadores em 2019, o que Ihe confere igualmente um bom desempenho. O racio de
cobertura dos custos operacionais foi de 1.00 em 2019, mantendo um desempenho insatisfatério.

Atendimento ao Consumidor: Em 2019 a Empresa respondeu a 100% das reclamagdes apresentadas, uma subida
em comparagao com 2018 que respondeu a 94%, conferindo um bom desempenho neste indicador. O tempo
médio de resposta as reclamagdes manteve bom desempenho, apesar de ter subido de 3 dias em 2018 para
10 dias em 2019, .A facturagao com base em leituras reais fixou-se em 97% em 2019 contra 90% registados em
2018, conferindo igualmente ao sistema um bom desempenho neste indicador.

Qualidade da Agua: A Empresa apresentou um bom desempenho no ano de 2019 no que concerne a percent-
agem de paramentros controlados que fixou-se em 84%, o que corresponde a uma melhoria, visto que no ano
anterior de 2018 era de 65%, em relacdo a conformidade de parametros controlados registou-se uma melhoria,
ao sair de 77% em 2018 para 83% em 2019. Contudo mantedo-se em um desempenho insatisfatério.

Qualidade da Agua: Sobre a qualidade de d4gua a Empresa controlou 80% dos pardmetros definidos em 2019,
mantendo a mesma percentagem em relacdo ao ano de 2018. Relativamente a conformidade de parametros
controlados, registou-se igualmente 80% em 2019, o que continua sendo um desempenho insatisfatério, por
estar abaixo do valor de referéncia

A Avaliagdo Geral do Desempenho do Sistema de Maxixe feita através do Indice de Desempenho das Enti-
dades Reguladas (IDER) regista regista um decrescimo de 10% no Desempenho Geral tendo-se fixado em
30% em 2019, devido ao baixo desempenho no sub-indicador Sustentabilidade Operacional que se manteve
em 16% de 2018 para 2019 que por sua vez foi influenciado pelo agravamento das perdas, assim como do
sub-indicador de qualidade de servigco que baixou de 45% para 26%, devido a baixa conformidade dos para-
metros controlados da qualidade de dgua.

O regulador considera este nivel de Desempenho Geral insatisfatdrio e preocupante.

Quanto ao Sub-Indicador Sustentabilidade Econdmico-financeira, fixou-se em 65% manteve-se em desem-
penho mediano.



Tabela 39: BAQS do Sistema de Maxixe

Valor de
referéncia

1.Acesso ao servigo

Indicadores de Desempenho Avaliagao & Tendéncia

Tendéncia

Populagéo total na area do sistema 129 599 122 904 123 016
Total de ligagbes (Nr) 13 568 13 975 18 399
Ligagdes domésticas (Nr) 13 362 13614 17 885
Fontenarios Operacionais (Nr) 21 19 60
Pop. servida por ligagbes domésticas 70 819 72 154 94 791
Pop. Servida por fontenarios 10 500 9 500 18 000
Cobertura por ligagdes domésticas (%) 59% 59% 77%
Cobertura por fontanarios (%) 8% 8% 15%

Cobertura total (%) V=260%| @ 62% | @ 62% 84%

Tempo Medio de distribuigdo (hr/dia) V 2 16 hr/dia | @ 18 |© 12 11 ‘\' .

2.Sustentabilidade da Empresa

Volume produzido (10°m?) 2 804 3186 3533

Volume facturado (10°m?) 1716 1690 1630

Agua n3o contabilizada (%) V<35%| © 39% | @ 47% 54% ‘\0\‘
Valor facturado (10% MZM) com iva 48 246 60 999 69 292

Valor cobrado (103 MZM) 42 562 61 218 68 172

Taxa de cobranca total (%) V=>85%| @ 97% @  100% 98% ./'\q
Nr de trabalhadores por 1000 ligagdes v<io| @ 51 @ 5 5 *~—o—o
Custos operacionais (103 MZM) 63 808 63 874 72 090

Récio de cobertura dos custos operacionais v >1,15 ( 0,73 o 0,95 95% /_‘
Reclamacdes respondidas (%) V = 100% | 94% | 94% 100% —o .
Tempo médio de resposta as reclamagdes (dias) V < 14 dias | @ 3 1@ 3 10 . . /‘
Facturacao ¢/ base em leituras reais (%) V=>85%| @ 98% | @ 90% | @ 97% 0\‘/‘

4.Qualidade da agua Tratada

Percentagem de parametros controlados (%) V >80%| © 78% | @ 88% 80%

)

Conformidade dos parametros controlados (%) v =100 @ 78% | @ 88% 80%

@ Bom desempenho () Desempenho Mediano @) Desempenho insatisfatorio
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Ill. REGIAO CENTRO

A regido Centro possui cinco Entidades Reguladas, correspondentes a igual nimero de sistemas de abastecimen-
to de 4gua, sob gestdo publica do FIPAG nomeadamente, Beira, Manica, Tete, Moatize e Quelimane.

Os sistemas da Beira, Manica, Tete e Quelimane apresentaram em 2019, um decréscimo no Desempenho Geral,
comparados com o ano de 2018.

No indicador “Tempo de Distribuicdao” os sistemas da Beira e de Quelimane registaram em 2019, um aumento,
no entanto continuam com um desempenho mediano, com o tempo abaixo do valor de referéncia, enquanto
os sistemas de Tete e Manica registaram um bom desempenho ao alcangarem 17 horas didrias, como tempo
médio de distribuicdo, mantendo assim os valores iguais ao ano de 2018. Relativamente ao indicador Agua N3o
Contabilizada, os quatro sistemas registaram em 2019 perdas acima do valor de referéncia recomendado de
35%. Portanto, Beira e Manica apresentam um desempenho mediado e Quelimane e Tete tém um desempenho
insatisfatério para este indicador. Sobre o indicador de cobertura de custos, todos os sistemas tiveram um de-
sempenho abaixo do valor de referéncia fixado em 1.15. No que diz respeito as reclamacdes respondidas, Beira e
Manica registaram um bom desempenho e Quelimane e Tete tiveram um desempenho mediano. Relativamente
ao indicador qualidade de agua, Quelimane foi o Unico sistema que atingiu os niveis estabelecidos como de
referéncia, na percentagem de parametros controlados.

Tabela 40 : Resumo dos Principais Indicadores da Regidio Centro

Descricio Beira Manica
s 2017 2018 2019 2017 2018 2019

Populagdo total na area do sistema 704 139 | 716 814 | 717 889 455 166 | 343847 | 363
N.0 de ligacOes 59879 | 62386 73 452 44 443 44 249 148 951
Cobertura total (%) 57% 59% 69% 61% 79% | 88%
Tempo médio de distribuicdo (hr/dia) 13 14 15 17 17 17
Aqua ndo contabilizada (%) 37% 39% 37% 27% 37% | 41%
Racio de cobertura dos custos operacionais 0.79 1,45 i 0.69 0.87 0.80
Facturacdao ¢/ base em leituras reais (%) 84% 89% 81% 86% 86% | 88%
Conformidade dos parametros controlados (%) 17% 34% 26% 21% 72% 76%
— Tete Quelimane

escrigao 2017 2018 2019 2017 2018 2019
Populacdo total na area do sistema 295468 | 300 786 | 300 786 370329 |376995( 560
N.0 de ligacOes 35612 | 36596 38174 18 421 19 653 |25 804
Cobertura total (%) 75% 78% 81% 40% 41% | 51%
Tempo médio de distribuicdo (hr/dia) 17 17 17 14 14 16
Aqua ndo contabilizada (%) 45% 46% 48% 43% 43% 49%
Racio de cobertura dos custos operacionais 0.98 1,25 0.92 0.89 1,05 0.79
Facturacdo ¢/ base em leituras reais (%) 84% 77% 80% 95% 92% | 26%
Conformidade dos parametros controlados (%) 19% 72% 79% 21% 59% | 80%
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Sistema da Beira

Caracterizagdo do Sistema de Abastecimento de Agua: o Sistema de abastecimento de dgua da Beira/
Dondo é composto por um sistema principal que abastece os municipios da Beira, Dondo e Vila de
Mafambisse. A fonte principal da agua é superficial localizada no Rio Pungue, na Esta¢do de Dingue-
-Dingue. A dgua captada é bombeada para um canal de sedimentagao, donde é posteriormente bom-
beada para a Estacdo de Tratamento de Mutua, e desta, para os centros distribuidores, através de
uma adutora de cerca de 120 km e complementada por uma rede de distribuicdo de cerca de 825 km.
Acesso ao Servico: A populacdo total na area do sistema é cerca de 717 mil habitantes, dos quais 59%
sao servidos por cerca de 63 210 ligagGes, mantendo-se desta forma estdvel nos ultimos 2 anos. Rela-
tivamente ao tempo médio de distribuicdo a Empresa esteve em 15h em 2019.

Sustentabilidade: Relativamente a dgua nao contabilizada, a Empresa teve um bom desempenho por
ter registada 35% de perdas, com tendéncia positiva. A taxa de cobranga total melhorou ao atingir
81% em 2019, o que corresponde a um desempenho mediano. Com relagao ao niumero de trabalha-
dores por mil ligacGes, a Empresa registou quatro trabalhadores em 2019, o que lhe confere igual-
mente um bom desempenho. O racio de cobertura dos custos operacionais baixou de 1.03 em 2018
para 0.97 em 2019, o que corresponde a um desempenho insatisfatorio.

Atendimento ao Consumidor: Em 2019 a Empresa respondeu a 100% das reclamacdes apresentadas,
conferindo um bom desempenho neste indicador. O tempo médio de resposta as reclamagdes man-
teve bom desempenho, apesar de ter subido de 6 dias em 2018 para 12 dias em 2019, .A facturacdo
com base em leituras reais fixou-se em 81% em 2019 contra 89% registados em 2018, conferindo ao
sistema um desempenho mediano.

Qualidade da Agua: Sobre a qualidade de dgua a Empresa controlou 36% dos pardmetros definidos em
2019, com tendencia decrescente. Relativamente a conformidade de parametros controlados, regis-
tou-se 26% em 2019, o que continua sendo um desempenho insatisfatorio, por estar abaixo do valor
de referéncia

A Avaliagdo Geral do Desempenho do Sistema da Beira feita através do indice de Desempenho das Entidades
Reguladas (IDER) regista um decrescimo de 3% no Desempenho Geral tendo-se fixado em 30% em 2019, dev-
ido ao baixo desempenho no sub-indicador Sustentabilidade Economico Financeira onde o rdcio de cobertura
de custos operacionais registou uma redugdo de 46% em 2018 para 18% em 2019, assim como do sub-indi-
cador de qualidade de servico que baixou de 23% para 16%, influenciado pelo decrescimo da factura¢éo com
base em leituras no contador e decrescimo da conformidade dos parametros controladose dgua.

O regulador considera este nivel de Desempenho Geral insatisfatério e preocupante.

Quanto ao Sub-Indicador Sustentabilidade Operacional, fixou-se em 60% manteve-se em desempenho satis-
fatdrio.



Indicadores de Desempenho

1.Acesso ao servico

Tabela 41: BAQS do Sistema da Beira

Valor de
referéncia

I

Avaliacao & Tendéncia

Tendéncia

Populagdo total na area do sistema 704 139 716 814 717 889

Total de ligagbes (Nr) 59 879 62 386 73 452

Ligagdes domésticas (Nr) 57 580 59 986 70 505

Fontenarios Operacionais (Nr) 326 341 401

Pop. servida por ligagbes domésticas 305 174 317 926 373677

Pop. Servida por fontenarios 97 800 102 300 120 300

Cobertura por ligagdes domésticas (%) 43% 44% 52%

Cobertura por fontanarios (%) 6% 14% 17%

Cobertura total (%) V 260 % | © 57% | & 59% | @ 69% | o o _—.
Tempo Medio de distribuicdo (hr/dia) V 2 16 hr/dia | @ 13 |© 14 |0 15 /.
2.Sustentabilidade da Empresa

Volume produzido (10°m?) 17 154 17 891 13 491

Volume facturado (10°m?) 10 690 10 838 8453

Agua n3o contabilizada (%) V<359%]| O 37% | © 37% | © 39% | o

Valor facturado (103 MZM) com iva 413,611 464 943 405 744

Valor cobrado (103 MZM) 1183 457 331165 327 261

Taxa de cobranga total (%) V =85%| 80% | @ 71% | & 81% . /‘
Nr de trabalhadores por 1000 ligagdes v<1i0| @ 3@ 5@ 4 ‘/‘\Q
Custos operacionais (103 MZM) 261 189 328 983 0

Récio de cobertura dos custos operacionais v>1,15| @ 079 @ 1,24 1,45 ‘/’—'—‘
3.Atendimento ao consumidor

Reclamagdes respondidas (%) V = 100% NR NR NR | ¢—6—o
Tempo médio de resposta as reclamagoes (dias) V < 14 dias NR NR | @ 6 ‘_/
Facturagao ¢/ base em leituras reais (%) V >85%| 84% | 84% | 89% Q_Q/’
4.Qualidade da agua Tratada

Percentagem de parametros controlados (%) V >80%| © 66% | @ 37% | @ 36%

Conformidade dos parametros controlados (%) V=100 @ 17% | @ 34% | @ 26%

. Bom desempenho . Desempenho Mediano
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Sistema de Manica

Caracterizacdo do Sistema de Abastecimento de Agua: O Sistema de abastecimento de dgua de Manica tem
como fonte para captagao de dgua a Albufeira de Chicamba, localizada a aproximadamente 50 km da Cidade de
Chimoio. E composto por trés principais linhas de transporte: (1) a primeira, com uma extensdo de cerca de 37
Km, transporta agua da Estagdo de Tratamento de Chicamba para a Cidade de Chimoio. (II) A segunda, com uma
extensdo de 44 Km, parte de Chicamba para Manica, tem uma extensao de 44 km. Possui duas derivagdes para
alimentar os reservatoérios de Bandula e Messica. (lll) A terceira, com 20 Km de comprimento, transporta dgua
de Chimoio para o Municipio de Gondola.

Acesso ao Servigo: A populacdo total na drea do sistema é cerca de 344 mil habitantes, dos quais 81% sao servi-
dos por cerca de 43 430 ligagdes, mantendo um bom desempenho nos ultimos 3 anos. Relativamente ao tempo
médio de distribuicdo a Empresa esteve em 17h nos ultimos 3 anos.

Sustentabilidade: Relativamente a agua ndo contabilizada, a Empresa teve um desempenho mediano com ten-
dencia crescente por ter se fixado em 41% de perdas. A taxa de cobranca total melhorou ao atingir 88% em
2019, o que corresponde a um bom desempenho. Com relagdo ao numero de trabalhadores por mil ligacGes, a
Empresa registou quatro trabalhadores em 2019, mantendo um bom desempenho nos ultimos 3 anos. O racio
de cobertura dos custos operacionais baixou de 1.17 em 2018 para 0.80 em 2019, o que corresponde a um de-
sempenho insatisfatoério.

Atendimento ao Consumidor: Em 2019 a Empresa respondeu a 100% das reclamacgdes apresentadas, conferindo
um bom desempenho neste indicador. O tempo médio de resposta as reclamacgdes fixou-se em 10 dias, corre-
sponde a um bom desempenho. A facturagdo com base em leituras reais fixou-se em 88% em 2019, conferindo
um bom desempenho.

Qualidade da Agua: Sobre a qualidade de dgua a Empresa controlou 76% dos parametros definidos em 2019,
com tendencia crescente conferindo um desempenho mediano. Relativamente a conformidade de parametros
controlados, registou-se 76% em 2019, o que corresponde a um desempenho insatisfatério.
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Tabela 42: BAQS de Manica

Valor de
referéncia

1.Acesso ao servigo

Indicadores de Desempenho Avaliagao & Tendéncia

Tendéncia

Populagéo total na area do sistema 455 166 343 847 344 363

Total de ligagdes (Nr) 44 443 44 249 48 951

LigagGes domésticas (Nr) 43 291 43137 47 648

Fontenarios Operacionais (Nr) 165 149 166

Pop. servida por ligagdes domésticas 229 442 228 626 252 534

Pop. Servida por fontenarios 49 500 44 700 49 800

Cobertura por ligagoes domésticas (%) 50% 66% 73%

Cobertura por fontanarios (%) 6% 13% 14%

Cobertura total (%) V260%| @ 61% | @ 79% | @ 88% ,/”—‘
Tempo Medio de distribuigdo (hr/dia) V 2 16 hr/dia | @ 17 | @ 17| @ 17 | &—¢—¢
2.Sustentabilidade da Empresa

Agua n&o contabilizada (%) V<35%| @ 27% | & 37% | O 41% —

Nr de trabalhadores por 1000 ligagdes v<i10 @ 5 @ 5 4

Racio de cobertura dos custos operacionais v >1,15 o 0,69 o 1,17 o 0,80 ‘/‘\‘
Reclamagdes respondidas (%) V > 100% NR NR | @ 100% ‘—Q/‘
Tempo médio de resposta as reclamacdes (dias) V < 14 dias NR | @ 9@ 10 ’/’_’
Facturagao c/ base em leituras reais (%) V >85% | @ 86% | @ 86% | @ 88% IS ./ '

4.Qualidade da agua Tratada

Percentagem de parametros controlados (%) V >80%| O 74% | © 72% | © 74% ‘\’/‘

Conformidade dos pardmetros controlados (%) V =100% | @ 21% | @ 72% | @ 76%

. Bom desempenho () Desempenho Mediano . Desempenho insatisfatorio Nao reporta (N.R)
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Sistema de Quelimane

Caracteriza¢do do Sistema de Abastecimento de Agua: O sistema de abastecimento de dgua de Quelimane
é composto por duas fontes de agua subterraneas localizadas em Licudri e Nicoadala. A fonte da capta¢do de
Licuari é constituida por 5 furos, cuja dgua captada apresenta um teor de ferro elevado, sendo a sua correcgdo
feita na Estacdo de Tratamento de Licudri. Por sua vez, a fonte da captacdo em Nicoadala é constituida por 6 fu-
ros. Sobre a distribuicdo o sistema possui trés condutas adutoras, com uma extensdo de cerca de 110 km, servin-
do mais de 375 mil habitantes. Ao longo do percurso, a segunda adutora tem uma série de derivagGes que vao
permitindo o abastecimento as povoagdes e industrias adjacentes, sendo de nomear as povoacoes de Licuari,
Nicoadala, Namuinho, fabrica da ceramica, acampamento de Domela, centro de Saude, bairros dos antigos com-
batentes, Sagrada Familia e Instituto de Ciéncias de.

Acesso ao Servico: A populagdo total na area do sistema é cerca de 377 mil habitantes, dos quais 47% s3o ser-
vidos por cerca de 21 071 ligagdes, mantendo bom desempenho mediano. Relativamente ao tempo médio de
distribui¢do atingiu 16h em 2019, o que representa um bom desempenho.

Sustentabilidade: Relativamente a dgua ndo contabilizada, a Empresa teve um desempenho insatisfatorio com
tendencia crescente por ter se fixado em 49% de perdas. A taxa de cobranca total melhorou ao atingir 94% em
2019, o que corresponde a um bom desempenho. Com relagdo ao numero de trabalhadores por mil ligagGes, a
Empresa registou cinco trabalhadores em 2019, mantendo um bom desempenho nos ultimos 3 anos. O racio de
cobertura dos custos operacionais baixou de 1.05 em 2018 para 0.79 em 2019, o que corresponde a um desem-
penho insatisfatorio.

Atendimento ao Consumidor: Em 2019 a Empresa respondeu a 99% das reclamacbes apresentadas, confer-
indo um desempenho mediano neste indicador. O tempo médio de resposta as reclamacdes fixou-se em 4 dias,
corresponde a um bom desempenho. A facturacdo com base em leituras reais fixou-se em 74% em 2019, confer-
indo um desempenho insatisfatério.

Qualidade da Agua: Sobre a qualidade de dgua a Empresa controlou 80% dos pardmetros definidos em 2019,
com tendencia crescente conferindo um bom desempenho. Relativamente a conformidade de parametros con-
trolados, registou-se 80% em 2019, com tendencia crescente, mas com desempenho insatisfatério.
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Tabela 43: BAQS de Quelimane

Valor de
referéncia

1.Acesso ao serviGgo

Indicadores de Desempenho Avaliagao & Tendéncia

Tendéncia

Populagdo total na area do sistema 370 329 376 995 377 560
Total de ligagdes (Nr) 18 421 19 653 25 804
LigagGes domésticas (Nr) 17 597 18 750 24 094
Fontenarios Operacionais (Nr) 177 182 217
Pop. servida por ligagdes domésticas 93 264 99 375 127 698
Pop. Servida por fontenarios 53 100 54 600 65 100
Cobertura por ligagbes domésticas (%) 25% 26% 34%
Cobertura por fontanarios (%) 6% 14% 17%
Cobertura total (%) V260% | @ 40% @& 41% | © 51% | o __¢—*
Tempo Medio de distribuicdo (hr/dia) V 2 16 hr/dia | @ 14 |© 14| © 16 /

2.Sustentabilidade da Empresa

Volume produzido (10°m?) 4947 5169 4789

Volume facturado (10°m?) 2789 2903 2432

Agua ndo contabilizada (%) Vv<35%| © 43% | © 43% | @ 49% | o

Valor facturado (10> MZM) com iva 91 642 110 968 106 706

Valor cobrado (103 MZM) 1183457 90 166 100 557

Taxa de cobranga total (%) V=85% | @ 98% | 81% | @ 94% 5 o _
Nr de trabalhadores por 1000 ligagGes v<io0| @ 7@ 6| @ S| o—4—o
Proveitos operacionais (venda de agua) 70 80 959 0

Custos operacionais (10° MZM) 103 046 105 190 128 021

Récio de cobertura dos custos operacionais v >1,15 o 0,89 { 1,05 [ J 0,79 0/‘\‘

3.Atendimento ao consumidor

Reclamagdes respondidas (%) V = 100% NR NR [ 9% | ¢—op—*
Tempo médio de resposta as reclamagdes (dias) V < 14 dias NR | @ 4@ 4| —*"—o
Facturacao ¢/ base em leituras reais (%) V>85% | @ 95% | @ 92% | @ 74% | ® ' ~e

4.Qualidade da agua Tratada
Percentagem de parametros controlados (%) VvV >80%| @ 50% | @ 59% | @ 80%

H

Conformidade dos parametros controlados (%) V=100 @ 21% | @ 59% | @ 80%

@ Bom desempenho () Desempenho Mediano @) Desempenho insatisfatério
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Sistema de Tete

Caracterizagdo do Sistema de Abastecimento de Agua: O Sistema de abastecimento de dgua de Tete é composto
pelo sistema principal, com trés sub-sistemas, nomeadamente Tete-antiga, Matundo e Chingodzi, e mais trés
pequenos sistemas, designadamente Canongola, Npadwé e Degué. O sub-sistema de Tete-antiga tem sua fonte
de captagdo composta por 12 furos, instalados no vale Nhartanda, enquanto que os sub-sistemas de Matundo
e Chingodzi captam agua na margem do Rio Revibwe através de 9 furos. A conduta adutora do sistema de Tete
tem uma extensdo de cerca de 27 km.

Acesso ao Servigo: A populagdo total na drea do sistema é cerca de 300 mil habitantes, dos quais 80% sao servi-
dos por cerca de 36 196 ligacGes, mantendo bom desempenho. Relativamente ao tempo médio de distribuicdo
atingiu 17h em 2019, o que representa um bom desempenho.

Sustentabilidade: Relativamente a dgua ndo contabilizada, a Empresa teve um desempenho insatisfatério com
tendencia crescente por ter se fixado em 48% de perdas. A taxa de cobranca total baixou de 93% em 2018 para
81% em 2019, o que corresponde a um desempenho mediano. Com relacdo ao numero de trabalhadores por
mil ligagdes, a Empresa registou quatro trabalhadores em 2019, mantendo um bom desempenho nos ultimos 3
anos. O racio de cobertura dos custos operacionais baixou de 1.43 em 2018 para 0.92 em 2019, o que correspon-
de a um desempenho insatisfatério.

Atendimento ao Consumidor: Em 2019 a Empresa respondeu a 36% das reclamagdes apresentadas, conferindo
um desempenho insatisfatério. O tempo médio de resposta as reclamacgdes fixou-se em 5 dias, corresponde a
um bom desempenho. A facturagdo com base em leituras reais fixou-se em 80% em 2019, conferindo um de-
sempenho mediano.

Qualidade da Agua: Sobre a qualidade de 4gua a Empresa controlou 79% dos pardmetros definidos em 2019,
com tendencia crescente conferindo um desempenho mediano. Relativamente a conformidade de parametros
controlados, registou-se 79% em 2019, com tendencia crescente, mas com desempenho insatisfatério.

A Avaliagdo Geral do Desempenho do Sistema de Tete feita através do Indice de Desempenho das Entidades
Reguladas (IDER) regista um decrescimo de 17% no Desempenho Geral tendo-se fixado em 16% em 2019,
devido ao baixo desempenho nos sub-indicadores de Sustentabilidade Economica e Financeira, Operacinale
qualidade de servigo.

O regulador considera este nivel de Desempenho Geral insatisfatério e preocupante.



Tabela 44: BAQS do Sistema da Tete

Valor de

~ Avali Tendénci
referéncia aliacao & Tendéncia

Indicadores de Desempenho

1.Acesso ao servigo

Populacgdo total na area do sistema 295 468 300 786 300 786
Total de ligagBes (Nr) 35612 36 596 38 174
Ligagdes domésticas (Nr) 34 425 35 356 36 833
Fontendrios Operacionais (Nr) 133 154 158
Pop. servida por ligagdes domésticas 182 453 187 387 195 215
Pop. Servida por fontenarios 39 900 46 200 47 400
Cobertura por ligagdes domésticas (%) 62% 62% 65%
Cobertura por fontanarios (%) 14% 15% 16%

Cobertura total (%) V 260 % | @ 75% | @ 78% | @ 81%

Tempo Medio de distribuicdo (hr/dia) V 2 16 hr/dia | @ 17 | @ 17| @ 17 ‘\Q———O
2.Sustentabilidade da Empresa

Volume produzido (10°m?) 13 550 12 282 11 087

Volume facturado (10°m?) 7 474 6 659 5752

Agua ndo contabilizada (%) V<35%| © 45% | @ 46% | @ 48% AN
Valor facturado (10° MZM) com iva 237 157 227 790 220 116

Valor cobrado (103 MZM) 1183457 211 677 177 389

Taxa de cobranca total (%) V=85%| @ 89% | @ 93% | 81% | ¢—*—o
Nr de trabalhadores por 1000 ligagdes v<io| @ 16 | @ 4@ 4 ‘/‘"
Racio de cobertura dos custos operacionais v >1,15 o 0,98 o 1,25 o 0,92 ‘
3.Atendimento ao consumidor

Reclamacdes respondidas (%) V = 100% NR NR | @ 36% ._./‘
Tempo médio de resposta as reclamagdes (dias) V < 14 dias NR | @ 3@ 5 /./.
Facturagao ¢/ base em leituras reais (%) V >85%| 84% | 77% | 80% ‘\‘/‘

Conformidade dos parametros controlados (%) V=100 @ 19% | @ 72% | © 79%

Percentagem de pardmetros controlados (%) V >80%| O 72% | © 72% | © 79% _A

. Bom desempenho () Desempenho Mediano . Desempenho insatisfatorio  N&o reporta (N.R) ;

120%
100%
. 80%
IDER do Sistema
de Tete 60%
(Grafico 28)
40%
20%
0%
2017 2018 2019
=—|DER (Sust. Ec-Financ) 65% 100% 11%
~—IDER (Sust. Oper) 9% 21% 16%
—>IDER (Qual de Serv) 19% 17% 18%
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IV. REGIAO NORTE

A Regido Norte possui seis Entidades Reguladas, correspondentes ao igual nimero de sistemas de abastecimen-
to de agua, sob gestdo publica do FIPAG, nomeadamente, Nampula, Nacala, Angoche, Lichinga, Cuamba e Pem-
ba. No periodo em anadlise os sistemas de Lichinga e Cuamba registaram um incremento no desempenho geral,
contrariamente aos sistemas de Nampula, Nacala, Angoche, e Maputo que apresentaram uma descida consid-
eravel neste indicador. O sistema de Pemba manteve em 2019 o mesmo desempenho que registou em 2018. Em
termos de sustentabilidade econdémico-financeira ha que destacar os sistemas de Nampula, Lichinga e Pemba
gue registaram incrementos, enquanto os sistemas de Nacala, Angoche e Cuamba mantiveram o desempenho
do ano de 2018 em 2019. Em termos de sustentabilidade operacional, importa referir que apenas o sistema de
Cuamba cresceu, e registou 74%. Em 2019, os sistemas de Nampula, Nacala, Lichinga e Pemba mantiveram o
desempenho registado em 2018. Com relacdo a qualidade da 4dgua, registou-se uma melhoria nos sistemas de
Lichinga e Cuamba.

Relativamente ao tempo médio de distribuicdo todos os sistemas registaram desempenhos medianos.

Relativamente ao indicador de dgua nao contabilizada, o sistema de Cuamba foi o Unico que registou um bom
desempenho. Relativamente ao rdcio de cobertura de custos operacionais, todos sistemas tiveram um desem-
penho insatisfatério. Olhando para as reclamacdes atendidas, o sistema de Nacala, Cuamba e Pemba tiveram
um bom desempenho e os restantes sistemas apresentam um desempenho abaixo dos niveis requeridos, ndo
obstante o tempo de resposta as reclamacdes apenas foi insatisfatorio para o sistema de Nacala. Por ultimo,
referir que o controlo dos parametros da qualidade da dgua foi insatisfatdrio para todos, exceptuando o sistema
de Nampula, Angoche que registaram um desempenho mediano na percentagem de parametros controlados e
o sistema de Cuamba que registou um bom desempenho na percentagem de parametros controlados.

Tabela 45: Resumo dos Principais Indicadores dos Sistemas da RegiGo Norte

. Nampula Nacala Angoche

Descrigao

2017 2018 2019 2017 2018 2019 2017 2018 2019
Populag&o total na drea do sistema 627 820 | 646 027 | 211 |228 200| 304185 |304 742| 858 | 124 572|124 800
N.° de ligacBes 33727 | 33922 | 037 | 11286 | 11930 | 9431 | 4002 | 4030 | 5781
Cobertura total (%) 51% 49% | 58% | 44% 32% 48% | 31% 29% 38%
Tempo médio de distribuicdo (hr/dia) 11 13 12 14 12 12 16 20 16
Agua ndo contabilizada (%) 53% 59% 60% | 53% 48% 60% | 33% 37% 40%
Racio de cobertura dos custos operacionais 0,92 1.00 0.94| 0,94 0,78 0.84 | 0,64 0.67 0.72
Facturagdo c/ base em leituras reais (%) 90% 72% 89% | 91% 65% 91% | 99% 97% 99%
Conformidade dos parametros controlados (%)| 87% 100% | 79% | 70% 33% 38% | 48% 42% 69%

L. Lichinga Cuamba Pemba

Descrigao

2017 2018 2019 2017 2018 2019 2017 2018 2019
Populagdo total na area do sistema 216 331 | 221 374 912 |147 721|154 221|154 504 200 | 228200 | 238 039
N.0 de ligagdes 5920 4479 |7328] 6648 | 7007 | 8209 |15947| 15947 | 20 576
Cobertura total (%) 23% 17% | 40% | 29% 29% 37% | 52% 52% 62%
Tempo médio de distribuigdo (hr/dia) 10 11 11 15 15 16 49 12 13
Agua n3o contabilizada (%) 43% 53% | 54% | 46% 36% 32% | 50% 50% 60%
Racio de cobertura dos custos operacionais 0,65 0.73 |0e66| 053 | 072 | 0.61 | 0.83 | 0,83 0.87
Facturagdo c/ base em leituras reais (%) 99% 87% | 97% | 100% | 100% | 99% | 97% | 97% 92%
Conformidade dos parametros controlados (%)| 48% 45% | 60% | 48% 50% 88% | 96% 96% 25%
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Sistema de Nampula

Caracterizagdo do Sistema de Abastecimento de Agua: O sistema de abastecimento de d4gua de Nampula possui
uma captac¢do superficial na albufeira do rio Monapo, local onde se efectua igualmente, o tratamento. Poste-
riormente, a 4gua é bombeada para um depdsito intermedidrio elevado, apds o qual é bombeada para o centro
distribuidor localizado no centro da cidade de Nampula. A rede de distribuicdo de dgua de Nampula possui uma
extensdo de cerca de 440 Km.

Acesso ao Servigo: A populagdo total na drea do sistema é cerca de 647 mil habitantes, dos quais 52% sao ser-
vidos por cerca de 34 252 liga¢Ges, mantendo bom desempenho. Relativamente ao tempo médio de distribuicao
atingiu 12h em 2019, o que representa um desempenho mediano.

Sustentabilidade: Relativamente a dgua ndo contabilizada, a Empresa teve um desempenho insatisfatdrio com
tendencia crescente por ter se fixado em 60% de perdas. A taxa de cobranca total subiu de 86% em 2018 para
90% em 2019, o que corresponde a um bom desempenho. Com rela¢cdo ao nimero de trabalhadores por mil
ligacdes, a Empresa manteve um bom desempenho nos ultimos 3 anos, tendo mantido 3 trabalhadores. O racio
de cobertura dos custos operacionais baixou de 1.00 em 2018 para 0.94 em 2019, o que corresponde a um de-
sempenho insatisfatério.

Atendimento ao Consumidor: Em 2019 a Empresa respondeu a 29% das reclamacgdes apresentadas, conferindo
um desempenho insatisfatdrio. O tempo médio de resposta as reclamacdes fixou-se em 14 dias, corresponde a
um bom desempenho. A facturagdo com base em leituras reais fixou-se em 89% em 2019, conferindo um bom
desempenho.

Qualidade da Agua: Sobre a qualidade de dgua a Empresa controlou 79% dos parametros definidos em 2019,
com tendencia decrescente conferindo um desempenho mediano. Relativamente a conformidade de paramet-
ros controlados, registou-se 79% em 2019, com tendencia decrescente, mas com desempenho insatisfatério.

A Avaliagdo Geral do Desempenho do Sistema de Nampula realizado através do indice de Desempenho das
Entidades Reguladas (IDER) revela que o Sistema registou um decréscimo de 25% no seu Desempenho Geral,
situando-se em 25% em 2019, contra 50% do ano anterior. A sustentabilidade econdmico-financeira mel-
horou, com 51% em 2018 para 65% em 2019. A sustentabilidade operacional manteve-se em 16% nos ulti-
mos trés anos. A qualidade do servico reduziu significativamente, 70% em 2018 para 17% em 2019, o que
representa um decréscimo assinaldvel.

O regulador considera este nivel de Desempenho Geral insatisfatdrio e preocupante.



Tabela 46 : BAQS do Sistema de Nampula

Valor de

Indicadores de Desempenho Aer
referéncia

Avaliagao & Tendéncia

1.Acesso ao servigo

Populagdo total na area do sistema 627 820 646 027 647 211
Total de ligagdes (Nr) 33075 33922 41 037
LigagGes domésticas (Nr) 32 157 32 246 38 973
Fontenarios Operacionais (Nr) 495 490 558
Pop. servida por ligagdes domésticas 170 432 170 904 206 557
Pop. Servida por fontenarios 148 500 147 000 167 400
Cobertura por ligagdes domésticas (%) 27% 26% 32%
Cobertura por fontanarios (%) 24% 23% 26%

Cobertura total (%) V260 % | © 51% | & 49% | © 58%

Tempo Medio de distribuicdo (hr/dia) V 2 16 hr/dia | @ 1 | © 13| 0 12| ¢~
2.Sustentabilidade da Empresa

Agua ndo contabilizada (%) V<35%| @ 51% | @ 59% | @ 60% ‘\‘ .
Taxa de cobranga total (%) > 85% | @ 0% | @ 86% | @ 90% ‘\‘/o
Nr de trabalhadores por 1000 ligagGes v<io| @ 3@ 3@ 3 S
Récio de cobertura dos custos operacionais v >1,15 o 0,92 o 1,00 (] 0,94

3.Atendimento ao consumidor
Reclamag6es respondidas (%) V > 100% NR NR | @ 29% Q_Q/‘
Tempo médio de resposta as reclamagdes (dias) V < 14 dias o 5 @ 14| @ 13

Facturacao ¢/ base em leituras reais (%) V >85% | @ 90% | @ 72% @ 89%

4.Qualidade da agua Tratada

Percentagem de pardmetros controlados (%) V>80%| @ 83% | @ 94% | © 79% ./‘\.

Conformidade dos paréametros controlados (%) V = 100% | @ 83% | @ 94% | @ 79%

. Bom desempenho (7)) Desempenho Mediano ’ Desempenho insatisfatério Nao reporta (N.R) ;

80%
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60%
IDER do Sistema 50%
de Nampula 40%
(Gréfico 29) 30%
20%
& 2

10%
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2017 2018 2019

~8—DER (Sust. Ec-Financ) 62% 50% 65%

~4—IDER (Sust. Oper) 16% 16% 16%

~¢=|DER (Qual de Serv) 27% 70% 18%
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Sistema de Nacala

Caracterizacdo do Sistema de Abastecimento de Agua de Nacala: O sistema de Nacala capta d4gua na barragem
de Nacala situada na albufeira do rio Muecula e possui uma Estacdo de Tratamento de Agua com capacidade
de 360m3/h. A distribuicdo é feita através de uma conduta adutora de 30km e uma torre de pressdo. Dentro
da Cidade de Nacala o sistema tem trés centros distribuidores com capacidade total de reserva de 4.000m3. A
extensdo total da rede é de 68 km, com trés pequenos sistemas satélites, nomeadamente M’Paco, Mutuzi e
Naherengue.

Acesso ao Servigo: A populagdo total na area do sistema é cerca de 304 mil habitantes, dos quais 25% sdo ser-
vidos por cerca de 8 987 ligacGes, mantendo desempenho insatisfatorio. Relativamente ao tempo médio de
distribuicdo atingiu 12h em 2019, o que representa um desempenho mediano.

Sustentabilidade: Relativamente a agua ndo contabilizada, a Empresa teve um desempenho insatisfatério com
tendencia crescente por ter se fixado em 60% de perdas. A taxa de cobranca total fixou-se em 91% em 2019, o
gue corresponde a um bom desempenho. Com relacdo ao nimero de trabalhadores por mil liga¢cdes, a Empresa
registou quatro trabalhadores em 2019, mantendo um bom desempenho nos ultimos 3 anos. O racio de cober-
tura dos custos operacionais baixou de 0,78 em 2018 para 0.84 em 2019, o que corresponde a um desempenho
insatisfatorio.

Atendimento ao Consumidor: A Empresa teve um registo de reclamacgdes respondidas de 100%, o que lhe con-
fere um desempenho satisfatdrio. Contudo, o tempo registado de resposta foi de 44 dias em 2019, contra 14 em
2018 o que revela uma evolugdo negativa assinalavel neste indicador. A percentagem de facturacdo realizada
com base em leituras reais teve uma tendéncia positiva, considerando que em 2018 foi de 65%, e para 2019
aumentou para 91%, conferindo a Empresa um desempenho satisfatério neste indicador.

Qualidade da Agua: Sobre a qualidade de dgua a Empresa controlou 36% dos pardmetros definidos em 2019,
com tendencia crescente conferindo um desempenho insatisfatério. Relativamente a conformidade de paramet-
ros controlados, registou-se 38% em 2019, com tendencia crescente, mas com desempenho insatisfatorio.

A Avaliagdo Geral do Desempenho do Sistema de Nacala realizada através do indice de Desempenho das En-
tidades Reguladas (IDER) revela uma evolugdo negativa no desempenho. Durante o periodo de 2018 e 2019,
a Sustentabilidade Operacional manteve-se em 16%, a Sustentabilidade Econémica e Financeira manteve-se
em 54%, enquanto que o indicador Qualidade de Servigco baixou de 27% para 18%.

O regulador considera este nivel de Desempenho Geral insatisfatdrio e preocupante.



Tabela 47: BAQS do Sistema de Nacala

Valor de
referéncia

Indicadores de Desempenho Avaliagao & Tendéncia

1.Acesso ao servigo

Populagéo total na area do sistema 272 889 304 184 304 742

Total de ligages (Nr) 11 286 11 930 9431

Ligagdes domésticas (Nr) 10 583 11 229 19 442

Fontenarios Operacionais (Nr) 114 127 147

Pop. servida por ligagbes domésticas 56 090 59 514 103 043

Pop. Servida por fontenarios 34 200 38 100 44 100

Cobertura por ligagbes domésticas (%) 21% 20% 34%

Cobertura por fontanarios (%) 13% 13% 14%

Cobertura total (%) vV 260% | © 44% | @ 32% | © 48% v
Tempo Medio de distribuicdo (hr/dia) V 2 16 hr/dia | @ 14 | © 120 12 \—-‘
Volume produzido (10°m?) 4800 4656 5 565

Volume facturado (10°m?) 2264 2408 2198

Agua ndo contabilizada (%) V35%| @ 53% | @ 48% | @ 60% \
Valor facturado (10° MZM) com iva 67 167 75 136 95135

Valor cobrado (10° MZM) 57 781 75136 86 563

Taxa de cobranga total (%) V>85%| @ 86% | @ 95% | @ 91% A
Nr de trabalhadores por 1000 ligagdes v<io| @ 3 @ 3 @ 3 ——e
Racio de cobertura dos custos operacionais v >1,15 o 0,94 o 0,78 o 0,84 —
3.Atendimento ao consumidor

Reclamagdes respondidas (%) V > 100% NR NR | @ 36% " ‘/
Tempo médio de resposta as reclamagdes (dias) V < 14 dias 5 @ 14 @ 44 ._‘/0
Facturagao c/ base em leituras reais (%) V=>85%| @ 91% | @ 65% | @ 91% v
Percentagem de paréametros controlados (%) V >80% | © 70% | @ 33% | @ 36% \ :
Conformidade dos parametros controlados (%) v=100| @ 70% | @ 33% | @ 38% \‘_.

‘ Bom desempenho () Desempenho Mediano . Desempenho insatisfatorio  N&o reporta (N.R) ;
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Sistema de Angoche

Caracterizacdo do Sistema de Abastecimento de Agua: A captagdo de dgua no sistema de Angoche é subter-
ranea, sendo feita através de trés furos, construidos préximo da Lagoa de Malatane. A rede de distribuigdo tem
uma extensao de 40 km.

Acesso ao Servico: Em 2019, a populacdo abrangida pelo sistema era de mais 124 800 habitantes, abastecidos
por 5 520 ligagdes domésticas e 61 fontandrios publicos, o que representa uma cobertura de 38%, conferindo
ao sistema um desempenho abaixo dos niveis exigidos. O tempo médio de distribuicdo de dgua foi de 16 horas
diarias, conferindo um desempenho satisfatério a Empresa.

Sustentabilidade: Relativamente a dgua ndo contabilizada, a Empresa teve um desempenho insatisfatério com
tendencia crescente por ter se fixado em 40% de perdas. A taxa de cobranca total subiu de 80% em 2018 para
81% em 2019, o que corresponde a um desempenho insatisfatorio. Com relacdo ao nimero de trabalhadores
por mil ligacGes, a Empresa registou quatro trabalhadores em 2019, mantendo um bom desempenho nos ulti-
mos 3 anos. O racio de cobertura dos custos operacionais baixou de 0,67 em 2018 para 0.72 em 2019, o que
corresponde a um desempenho insatisfatério.

Atendimento ao consumidor: O sistema registou 29% de reclamagdes atendidas, o que lhe confere um de-
sempenho insatisfatério. O tempo médio de resposta as reclamacdes fixou-se em 13 dias em 2019 e conferiu a
Empresa um bom desempenho, visto estar dentro do valor de referéncia fixado em 14 dias. Relativamente a per-
centagem de facturacdo feita com base em leituras reais, aumentou de 97% em 2018 para 99% em 2019, sendo
gue neste indicador o desempenho da Empresa foi bom.

Atendimento ao Consumidor: Em 2019 a Empresa respondeu a 29% das reclamacgdes apresentadas, conferindo
um desempenho insatisfatério. O tempo médio de resposta as reclamacdes fixou-se em 13 dias, corresponde a
um desempenho mediano. A facturagao com base em leituras reais fixou-se em 99% em 2019, conferindo um
desempenho mediano.

Qualidade da Agua: A percentagem de pardmetros controlados em 2019 é de 69%, abaixo do valor de referéncia
fixado em 80%, o que confere a Empresa um desempenho abaixo dos niveis exigidos. Dos parametros controla-
dos, apenas 69% estdo em conformidade, alcancando assim um desempenho insatisfatdrio.

A Avaliagdo Geral do Desempenho do Sistema de Angoche realizada através do indice de Desempenho das
Entidades Reguladas (IDER) revela que, com exepg¢do da Sustentabilidade Econdmico-Financeira que man-
teve o seu valor durante o periodo de 2019 e 2018 (0%), todos os outros indices decresceram.



Indicadores de Desempenho

1.Acesso ao servigo

Populagdo total na area do sistema
Total de ligagdes (Nr)

LigagGes domésticas (Nr)

Fontenarios Operacionais (Nr)

Pop. servida por ligagdes domésticas
Pop. Servida por fontenarios
Cobertura por ligagbes domésticas (%)

Cobertura por fontanarios (%)

Cobertura total (%)

Tempo Medio de distribuigdo (hr/dia)

Agua n3o contabilizada (%)
Taxa de cobranga total (%)
Nr de trabalhadores por 1000 ligagdes

Racio de cobertura dos custos operacionais

Tabela 48: BAQS do Sistema de An

Valor de
referéncia

V 260 %

V = 16 hr/dia

Vv

IA

35%
\Y

\2

85%
V <10
v >1,15

2017

115 858

4002
3836

52

20 331
15600
18%
13%

o 31%

[ J 33%
o 92%
o 8
o 0,64

oche

Avaliacao & Tendéncia

2018

124 572

4030
3862

52

20 469
15650
16%
23%

([ ) 29%

2019

124 800
5781
5520

61

29 256
18 300
23%
26%

38%

o
2.Sustentabilidade da Empresa

3.Atendimento ao consumidor

Reclamagdes respondidas (%) V = 100% NR NR | @ 29% 0—0/‘
Tempo médio de resposta as reclamagdes (dias) V < 14 dias | @ 5 1@ 14| @ 13 ,/’—‘
Facturagao ¢/ base em leituras reais (%) V=>85%| @ 9% | @ 97% | @ 99% ‘\0/’
4.Qualidade da agua Tratada

Percentagem de parametros controlados (%) V=>80%| @ 48% | @ 42% | © 69% ._./‘
Conformidade dos parametros controlados (%) V =100% | @ 48% | @ 2% | @ 69% 0—0/‘

Tendéncia

@ Bomdesempenho () Desempenho Mediano

70%
60%
50%
IDER do Sistema 40%

de Angoche
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Sistema de Lichinga

Caracterizacdo do Sistema de Abastecimento de Agua de Lichinga: O sistema de Lichinga capta dgua na Albufeira
de Locomué. A aducdo é feita por gravidade até a estagdao de bombagem EB1, que dista aproximadamente 4 km.
Da EB1 a dgua é bombeada para a esta¢do de tratamento EB2, onde decorre o processo de cloragdo por injecgdo
de cloro.

Acesso ao Servico: Em 2019, a drea servida pelo sistema tinha cerca de 153 912 habitantes, abastecidos por mais
de 7 328 ligagSes domésticas e 48 fontanarios publicos, perfazendo uma cobertura total de 40%, abaixo do valor
de referéncia de 60%. O tempo médio de distribuicdo manteve-se em 2019, registando 11 horas didrias, confer-
indo assim um desempenho mediano.

Sustentabilidade: A agua ndo contabilizada permanece com uma tendéncia crescente passou de 53%, registados
em 2018, para 54% em 2019, conferindo um desempenho abaixo dos niveis exigidos. Com relacdo a taxa de co-
branca total, a Empresa registou 90% em 2019, conferindo-lhe um bom desempenho. No que respeita ao nume-
ro de trabalhadores por mil liga¢des, a Empresa manteve o valor registado em 2018 de 3 trabalhadores. O racio
de cobertura de custos operacionais, teve um desempenho insatisfatério com tendéncia negativa ao decrescer
de 0.73, em 2018, para 0.66 em 2019.

Atendimento ao consumidor: A Empresa registou 29% de reclamacdes respondidas, conferindo um desempenho
insatisfatério comparativamente ao valor de referéncia de 100%. O tempo médio de resposta as reclamacgdes
teve tendéncia positiva ao passar de 14 dias, em 2018, para 13 dias em 2019, conferindo assim a Empresa um
bom desempenho, considerando que o valor de referéncia sdo 14 dias. A percentagem de facturagao feita com
base em leituras reais, fixou-se em 97% em 2019, contra os 87% registados em 2018, o que confere um bom
desempenho com tendéncia positiva.

Qualidade da Agua: A Empresa continua com desempenho insatisfatério no controlo dos pardmetros obrigatéri-
os da qualidade de 4gua, tendo controlado apenas 60%, a mesma percentagem da conformidade, o que con-
fere um desempenho insatisfatério para os dois indicadores.



Tabela 49: BAQS do Sistema de Lichinga

Indicadores de Desempenho eraeI?gncL?a Avaliagao & Tendéncia
2018 2019 Tendéncia
1.Acesso ao servico
Populagédo total na area do sistema 216 331 216 331 153 912
Total de ligagdes (Nr) 5920 5920 7 328
LigagBes domésticas (Nr) 5616 4201 6 879
Fontenarios Operacionais (Nr) 68 48 86
Pop. servida por ligagbes domésticas 29 765 22 265 36 459
Pop. Servida por fontenarios 20 400 14 400 25 800
Cobertura por ligages domésticas (%) 14% 10% 24%
Cobertura por fontanarios (%) 9% 7% 17%
Cobertura total (%) V260 % | @ 23% | @ 17% | © 40% ‘\‘/‘
Tempo Medio de distribui¢do (hr/dia) V 2 16 hr/dia | © 10 © 11| 11 /_‘
2.Sustentabilidade da Empresa
Agua néo contabilizada (%) V <35% O 43% | @ 53% @ 54% | o o
Nr de trabalhadores por 1000 ligagGes v<io| @ 8 @ 3@ 3 ,/’_‘
Récio de cobertura dos custos operacionais v >1,15 o 0,65 o 0,73 o 0,66 9/‘\0
3.Atendimento ao consumidor
Reclamagbes respondidas (%) V = 100% NR NR | @ 29% ,__*/’
Tempo médio de resposta as reclamacdes (dias) V < 14 dias | @ 5@ 14 @ 13 ‘/‘—’
Facturacao ¢/ base em leituras reais (%) V >85% | @ 99% | @ 87% | @ 97% —
4.Qualidade da agua Tratada
Percentagem de pardmetros controlados (%) V>80%| @ a8% @ 45% | @ 60% -
Conformidade dos parémetros controlados (%) V = 100% | @ a8% | @ 45% | @ 60% 0—./’
@ Bom desempenho () Desempenho Mediano @) Desempenho insatisfatério N&o reporta (N.R) ;
60%
50%
IDER do Sistema 40%
de I:ishinga 30%
(Grafico 32) . - L
o
10% e
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2017 2018 2019
TeDER(DesGera) 2w % %
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~/—IDER (Sust. Oper) 32% 16% 16%
=¢=|DER (Qual de Serv) 17% 11% 15%
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Sistema de Cuamba

Caracterizacdo do Sistema de Abastecimento de Agua de Cuamba: O sistema de Cuamba tem como fonte de
captacdo de dgua a Barragem de Metucué, situada a uma altitude de 80 metros acima do nivel do mar. A dgua
bruta é transportada através de uma adutora de 35km até a estacdo de tratamento localizada na cidade de
Cuamba.

Acesso ao Servigo: Em 2019, a adrea servida pelo sistema tinha perto de 154 504 habitantes abastecidos por
cerca de 8 209 ligagdes domésticas e 30 fontanarios publicos, representando uma cobertura total de 37% abaixo
do valor de referéncia de 60%, o que confere um desempenho significativamente abaixo dos niveis exigidos. O
tempo médio de distribuicdo foi de 16 horas diarias, contra 15 em 2018, conferindo a Empresa um desempenho
positivo co tendéncia positiva

Sustentabilidade Operacional: Em 2019, a Empresa assinalou um bom desempenho em relacdo a dgua ndo
contabilizada, ao reduzir as perdas de 36% registadas em 2018 para 32% em 2019, conferindo a Empresa um
bom desempenho neste indicador. Relativamente a taxa de cobranga total o desempenho foi igualmente posi-
tivo, com evolucdo positiva entre anos, dado que obteve 92% em 2018 e evoluiu para 100% em 2019. Sobre o
numero de trabalhadores por mil ligacdes, a Empresa teve, também, um bom desempenho, ao manter-se em 3
trabalhadores em 2019. Referente ao racio de cobertura de custos operacionais, registou-se um decréscimo de
2018 para 2019, de 0.72 para 0.61, respectivamente.

Atendimento ao consumidor: A Empresa fixou um resultado de 100% relativo as reclamacgdes respondidas, o
que lhe confere um desempenho bom. O tempo médio de resposta as reclamacgdes teve uma evolugao positiva
ao passar de 14 dias registados em 2018, para 10 dias em 2019, o que lhe confere um bom desempenho, visto
qgue o valor de referéncia é de 14 dias.

A Avaliagdo Geral do Desempenho do Sistema de Cuamba realizada através do indice de Desempenho das
Entidades Reguladas (IDER) revela uma tendecia de melhoria mantendo se apenas que o indicador de suste-
ntabilidade Financeira que permaneceu constante.



Tabela 50 : BAQS do Sistema de Cuamba

Indicadores de Desempenho r;,faelt?érn(i:?a Avaliacao & Tendéncia
2018 2019 Tendéncia

1.Acesso ao servigo
Populagdo total na area do sistema 147 721 154 221 154 504
Total de ligagdes (Nr) 6 648 7 007 8 209
LigagGes domésticas (Nr) 6 440 6 795 7 926
Fontenarios Operacionais (Nr) 31 30 49
Pop. servida por ligagdes domésticas 34 132 36 014 42 008
Pop. Servida por fontenarios 9 300 9 000 14 700
Cobertura por ligagdes domésticas (%) 23% 23% 27%
Cobertura por fontanarios (%) 6% 6% 10%
Cobertura total (%) vV 260% | @ 29% | @ 29% | @ 37% | e—e—*
Tempo Medio de distribuicdo (hr/dia) V 2 16 hr/dia | @ 15 | © 15| © 16| +—e—*
Agua ndo contabilizada (%) V<35%| @ 46% | 36% | @ 32% ‘/’_‘
Nr de trabalhadores por 1000 ligagbes v<io| @ 8 | @ 3|@ 3
Récio de cobertura dos custos operacionais v >1,15 0,53 0,72 0,61
3.Atendimento ao consumidor
Reclamacdes respondidas (%) V > 100% 100% 100% 100% 0/’\0
Tempo médio de resposta as reclamagdes (dias) V < 14 dias | @ 5 1@ 14| @ 10 ‘/’_‘
Facturagao ¢/ base em leituras reais (%) V=85%| @ 100% @  100% | @ 99% ‘\0\‘
4.Qualidade da agua Tratada
Percentagem de paréametros controlados (%) V>280%| @ a8% | @ 50% | @ 92% &
Conformidade dos parametros controlados (%) V =100% | @ 8% | @ 50% | @ 88% 0—/

@ Bom desempenho (1) Desempenho Mediano @) Desempenho insatisfatério
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Sistema de Pemba

Caracterizacdo do Sistema de Abastecimento de Agua de Pemba: O sistema de Pemba possui uma captacio
subterranea composta por furos localizados em Metuge, abastecendo a cidade de Pemba e as aldeias localizadas
ao longo da adutora, nomeadamente Metuge, Nangue, Mieze e Urrebue, com uma extens3o total de cerca de
42 km. O sistema composto por uma rede de distribuicdo de cerca de 285 km, tem ainda uma estacdo de trata-
mento de dgua para a remogdo do excesso de ferro e desinfecgao.

Acesso ao Servigco: Em 2019 a area abrangida pelo Sistema tinha cerca de 238 039 habitantes abastecidos por
mais de 20 576 ligagdes domésticas e 128 fontanarios publicos, perfazendo uma cobertura total de 62%, supe-
rior ao de 2018, o que confere um bom desempenho por estar acima da cobertura minima recomendada pelo
sistema, que é de 60%. O tempo médio de distribui¢do subiu para 13 horas, conferindo-lhe um desempenho
satisfatorio.

Sustentabilidade: Em 2019, a Empresa agravou o indicador de dgua ndo contabilizada, ao passar de 58% reg-
istados em 2018, para 60% o que confere um desempenho insatisfatério e que devera merecer a atencao da
Direccdo da Empresa. A taxa de cobranca total fixou-se em 91% bem como o nimero de trabalhadores por mil
ligacdes manteve-se em 3, conferindo a estes dois indicadores um bom desempenho. Relativamente ao racio de
cobertura dos custos operacionais a Empresa continuou a registar um desempenho abaixo dos niveis exigidos,
embora com tendéncia positiva por ter se fixado em 0.87 em 2019 comparativamente com os 0.84 em 2018.

Atendimento ao Consumidor: Em 2019, a Empresa reportou que atingiu um nivel de 100% em numero de rec-
lamacdes respondidas, o que lhe confere um bom desempenho, e o tempo médio de resposta fixou-se em 1 dia.
A percentagem de ligacGes facturadas com base em leituras reais registou um crescimento, tendo passado de
82% em 2018, para 92% em 2019, representando um bom desempenho.

Qualidade da Agua: A percentagem de parametros controlados decresceu, de 36% em 2018 para 25% em 2019.
A conformidade dos parametros decresceu, de 87% em 2018, para 25% em 2019, o que confere a Empresa um
desempenho insatisfatério e significativamente abaixo dos niveis exigidos, o que devera merecer a particular
atencdo dos gestores da Empresa.

A Avaliagdo Geral do Desempenho do Sistema de Pemba realizada através do indice de Desempenho das
Entidades Reguladas (IDER) revela uma regressdao no desempenho. Durante o periodo de 2018 e 2019, a Sus-
tentabilidade Operacional manteve-se em 16%, a Sustentabilidade Econémica e Financeira aumentou apenas
3% em 2019, enquanto que o indicador Qualidade de Servigo registou um decréscimo de 28% em 2018 para
27% em 2019.



Tabela 51: BAQS do Sistema de Pemba

Indicadores de Desempenho

1.Acesso ao servico
Populagdo total na area do sistema
Total de ligagdes (Nr)

LigagGes domésticas (Nr)

Fontenarios Operacionais (Nr)

Pop. servida por ligagdes domésticas
Pop. Servida por fontenarios
Cobertura por ligagdes domésticas (%)

Cobertura por fontanarios (%)
Cobertura total (%)
Tempo Medio de distribuicdao (hr/dia)

2.Sustentabilidade da Empresa

Valor de
referéncia

V 260 %

V> 16 hr/dia

228 200

15947
15083

128

79 940
38 400
35%
17%

74%

Avaliagao & Tendéncia

237 603

16 917
16 028

128
84 948
38 400
36%
16%
52%
12

238 039

20 576
19 442

147

103 043
44 100
43%
19%

62%

Volume produzido (10°m?) 5637 5691 5 565

Volume facturado (10°m?) 2834 2382 2198

Agua n3o contabilizada (%) V<35%| @ 50% | @ 58% | @ 60% —"
Valor facturado (103 MZM) com iva 85714 87 868 95135

Valor cobrado (10° MzM) 79 112 81 052 86 563

Taxa de cobranga total (%) V>85% @ 2% | @ 2% | @ 9% | *T
Nr de trabalhadores por 1000 ligagdes v<i1i0| @ 9 |0 11| @ 3 . . A
Racio de cobertura dos custos operacionais v >1,15 o 0,83 ( 0,84 o 0,87
3.Atendimento ao consumidor

Reclamagoes respondidas (%) V > 100% NR NR | @ 100% * ./‘
Tempo médio de resposta as reclamagdes (dias) V < 14 dias | @ 5 1@ 14 | @ 1 ./’\‘
Facturacao ¢/ base em leituras reais (%) V=>85%| @ 97% | 82% | @ 92% —
4.Qualidade da agua Tratada

Percentagem de pardmetros controlados (%) V>80%| @ %% | @ 36% | @ 25% -~ |
Conformidade dos pardmetros controlados (%) v =100 © 9% | @ 36% | @ 25% —

Tendéncia

\
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BOLETINS DE AVALIACAO DO
DESEMPENHO DOS
SISTEMAS SECUNDARIOS



I. REGIAO SUL

Para a regido Sul foram avaliados 10 sistemas que distribuem agua a vilas municipais e sedes de distritos, des-
ignados “Sistemas Secunddrios”. Estes estdo sob a gestdo publica da AIAS, nomeadamente, Bilene, Homoine,
Inharrime, Jangamo, Mabalane, Mandlaazi, Massinga, Massingir, Moamba e Morrumbene.

Em seguida serd apresentada a analise de desempenho por sistema, baseada nos valores de referéncia, estabe-
lecidos nos contratos de cessdo de explora¢do. Os resultados da analise foram apurados por via de Boletins de
Avaliacdo de Qualidade do Servico (BAQS).
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Tabela 52: Resumo dos principais indicadores de desempenho do sistema secunddrio da Regiao Sul

Descricao Bilene
Populacdo total na area do sistema 10 466 10 466 10 466
Cobertura total (%) 23% 28% 28%
Tempo médio de distribuicdo (hr/dia) 17 23 22
Agua n3o contabilizada (%) 15% 21% 19%
Réacio de cobertura dos custos operacionais 1.03 1.53 0.90
Facturacdo c/ base em leituras reais (%) 77% 84% 84%
Conformidade dos parametros controlados (%) | 100% 100% 100%
Conformidade dos parametros controlados (%) | 99% 99% 94%

Descricao Homoine
Populagdo total na area do sistema n/a n/a 31935
Cobertura total (%) n/a n/a 26%
Tempo médio de distribuicdo (hr/dia) n/a n/a 13
Agua n3o contabilizada (%) n/a n/a 59%
Racio de cobertura dos custos operacionais n/a n/a 0.79
Facturacdo c/ base em leituras reais (%) n/a n/a 99%
Conformidade dos pardmetros controlados (%) | n/a n/a 96%
Conformidade dos parametros controlados (%) | 99% 99% 94%

Descrigao Inharrime
Populagdo total na area do sistema 15 000 15 000 15 000
Cobertura total (%) 27% 28% 28%
Tempo médio de distribuicdo (hr/dia) 12 20 20
Agua n3o contabilizada (%) 55% 61% 67%
Racio de cobertura dos custos operacionais 0.42 0.85 0.72
Facturacdo c/ base em leituras reais (%) 98% 98% 99%
Conformidade dos parametros controlados (%) | 94% 94% 99%
Conformidade dos parametros controlados (%) | 99% 99% 94%

Descrigcao

Jangamo

2017 2018 2019

Populacdo total na area do sistema 8881 8881 8881
Cobertura total (%) 60% 69% 64%
Tempo médio de distribuicdo (hr/dia) 12 20 7
Agua n3o contabilizada (%) 75% 65% 71%
Racio de cobertura dos custos operacionais 0.84 1.47 0.73
Facturagdo c/ base em leituras reais (%) 97% 97% 98%
Conformidade dos parametros controlados (%) | 84% 93% 99%
Conformidade dos parametros controlados (%) | 99% 99% 94%
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Descrigcao

2017 2018 2019

Populacdo total na area do sistema 20930 20930 20750
Cobertura total (%) 9% 8% 8%
Tempo médio de distribuicdo (hr/dia) 6 6 7
Agua n3o contabilizada (%) 69% 71% 72%
Racio de cobertura dos custos operacionais 0.92 0.90 0.80
Facturagdo c/ base em leituras reais (%) 93% 91% 93%
Conformidade dos parametros controlados (%) | 100% 33% 100%
Conformidade dos parametros controlados (%) | 99% 99% 94%

Descrigéo
2018
Populagdo total na drea do sistema n/a n/a 10 300
Cobertura total (%) n/a n/a 93%
Tempo médio de distribuicdo (hr/dia) n/a n/a 16
Agua n3o contabilizada (%) n/a n/a 23%
Racio de cobertura dos custos operacionais n/a n/a 0.94
Facturagdo c/ base em leituras reais (%) n/a n/a 98%
Conformidade dos pardmetros controlados (%)  n/a n/a 100%
Conformidade dos parametros controlados (%) | 99% 99% 94%

Descrigao

2017 2018
a

2019

Populacdo total na drea do sistema n/a n/ 16 762
Cobertura total (%) n/a n/a 34%
Tempo médio de distribuicdo (hr/dia) n/a n/a 24
Agua n3o contabilizada (%) n/a n/a 47%
Racio de cobertura dos custos operacionais n/a n/a 0.87
Facturagdo c/ base em leituras reais (%) n/a n/a 99%
Conformidade dos pardmetros controlados (%)  n/a n/a 100%
Conformidade dos parametros controlados (%) | 99% 99% 94%
Descrigao Moamba

2017 2018 2019

Populacdo total na area do sistema 24 650 24 650 24 650
Cobertura total (%) 62% 71% 71%
Tempo médio de distribuicdo (hr/dia) 9 8 9
Agua n3o contabilizada (%) 33% 42% 43%
Racio de cobertura dos custos operacionais 0.61 0.85 0.82
Facturagdo c/ base em leituras reais (%) 89% 97% 98%
Conformidade dos pardmetros controlados (%) | 81% 81% 95%
Conformidade dos parametros controlados (%) | 99% 99% 94%
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Descrigdo

Populacdo total na area do sistema 20930 25418 25418

Cobertura total (%) 9% 45% 46%

Tempo médio de distribui¢do (hr/dia) 6 20 20

Agua n3o contabilizada (%) 69% 50% 53%

Réacio de cobertura dos custos operacionais 0.98 1.13 0.81

Facturacdo c/ base em leituras reais (%) 93% 97% 98%

Conformidade dos parametros controlados (%) | 100% 95% 97%

Conformidade dos parametros controlados (%) | 99% 99% 94%

Sistema de Bilene

Caracteriza¢do do Sistema de Abastecimento de Agua: O sistema da Vila municipal da Praia do Bilene com-
preende as seguintes componentes: i) Estacdo de captacdo da agua bruta junto da Lagoa Uembeje, uma adutora
de 200 com cerca de 800 metros de extensao; ii) uma estacdo de tratamento de dgua; iii) um centro distribuidor
constituido por um depdsito de armazenamento de 700 m3 de capacidade e uma torre de pressao de 300 m3; e
iv) uma rede de distribuicdo com 36,8 km de extensdo.

Acesso ao Servigo: Em 2019 a area servida pelo sistema tinha 10 466 habitantes abastecidos por uma rede com
546 ligagbes domésticas, representando uma cobertura total de 28%, o que confere um desempenho abaixo dos
niveis exigidos, pois o valor de referéncia é fixado em 60%.

Sustentabilidade: Relativamente a dgua ndo contabilizada, a Empresa registou um bom desempenho, com uma
tendéncia positiva visto que as perdas passaram de 21% registados em 2018 para 19% em 2019. O tempo médio
de distribuicdo teve uma evolugdo negativa, reduziu de 23 horas didrias em 2018, para cerca de 22 horas em
2019, mesmo assim confere um bom desempenho. A taxa de cobranga total da Empresa passou de 78%, em
2018 para cerca de 80% em 2019, o que representou uma evolugdo positiva, mas ainda assim abaixo dos niveis
exigidos. Quanto ao numero de trabalhadores por mil ligagdes, a Empresa registou um aumento do numero de
trabalhadores de 22 para 23 trabalhadores em 2019. O racio de cobertura dos custos operacionais baixou signif-
icativamente em 2019 ao atingir 0.90 contra 1.53 alcangados em 2018, conferindo-lhe um desempenho abaixo
dos niveis exigidos.

Atendimento ao Consumidor: A Empresa respondeu na totalidade as reclamacdes registadas, o que lhe confere
um bom desempenho. O tempo médio de resposta foi de 1 dia, o que também confere a Empresa um desem-
penho positivo. A facturagdo com base em leitura real, em 2018 e 2019 fixou-se em 84%, conferindo-lhe um
desempenho satisfatério.

Qualidade da Agua: Todos os testes de 4gua realizados estiveram em conformidade com os valores de referéncia
definidos contratualmente o que confere bom desempenho a Empresa.
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Tabela 53: BAQS do sistema secunddrio de Bilene

V U U

referéncia Avaliagdo e Tendéncia

2017 2018 2019

Indicadores de Desempenho

Tendéncia

1.Acesso ao servico

Populagdo total na area do sistema 10 466 10 466 10 466
Total de ligagGes (Nr) 483 579 572
Total LigagOes domésticas (Nr) 453 549 546
Total fontentenarios Operacionais (Nr) 0 0 0
Populagdo servida por ligagdes domésticas 2401 2910 2892
Populagdo servida por fontenarios 0 0 0
Cobertura por ligagdes domésticas (%) 23%
Cobertura por fontenarios (%) 0%
Cobertura total (%) V 260% [ ] 23%

2.Qualidade da agua Tratada
Numero de testes de cloro residual (Nr) Por Difinir
Numero de testes de cloro residual em conformidade (Nr) 360

100% | @

Percentagem de testes em conformidade (%) V 2100% o

3.Atendimento ao Consumidor

100%

Numero de reclamagdes apresentadas (Nr) 34 45
Reclamagdes respondidas (%) V >100% o 92% | ® 100% | ®  100% ./'_-'
Tempo médio de resposta as reclamagdes (dias) V <10 dias (] 1| @ 1| @ 1 ./'_"
Facturagdo feita c/ base leituras reais (%) V >85% o 77% | © 84% | © 84% ./'_—'
Volume produzido (m3) 122 620 173734 141 143
Volume facturado (m3) 104 313 136576 115031
Agua ndo contabilizada (%) V <30% ) 15% | @ 23% | @ 19% ./._—.
Tempo médio de distribui¢do (hr/dia) V>8hr/dia | @ 17 | @ 23| @ 22 ./._—.
Frequéncia media de distribui¢do (dias/semana) 7 7 7
Valor facturado (10° MZM) 2835 4 658 4390
Valor cobrado (10° MZM) 2598 3610 4457
Taxa de cobranga total (%) V > 100% o 92% | @ 78% | @ 80% .\___.
Custos operacionais (10° MZM) 2762 3036 4899
‘ Récio de cobertura dos custos operacionais V>1,10 o 1,03 | @ 153 | @ 0,90 /\
Nr de trabalhadores (Nr) o 23 |0 13|@ 13| S
‘ Nr de trabalhadores por 100 ligagdes (Nr) Por Difinir 28 22 23 '\__,
@ Bomdesempenho () Desempenho Mediano @) Desempenho Insatisfatorio N3o reporta (N/R)  N3o aplicavel(N/A)
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Sistema de Homoine

Caracterizagdo do Sistema de Abastecimento de Agua:

Acesso ao Servigo: A drea servida pelo sistema de Homoine tinha em 2019 cerca de 31 935 habitantes abaste-
cidos por uma rede de 1 440 ligagdes domésticas, representando uma cobertura total de 26%, o que confere a
Empresa um desempenho significativamente abaixo dos niveis solicitados.

Sustentabilidade: O volume de agua ndo contabilizada fixou-se em 59%, representando um desempenho insat-
isfatério. O tempo médio de distribuicdo fixou-se em 13 horas didrias, ou seja, a Empresa registou bom desem-
penho, pois supera o valor de referéncia de 8 horas/dia. A taxa de cobranca total registou 75% em 2019, que
confere a Empresa um desempenho abaixo dos niveis exigidos. O nimero de trabalhadores por mil ligagdes foi
de 9. O racio de cobertura dos custos operacionais fixou-se em 0.79, conferindo a Empresa um desempenho
insatisfatério, visto que esta abaixo do valor de referéncia que é de 1.10 para custos operacionais.

Atendimento ao Consumidor: A percentagem do numero de reclamagées atendidas registou 100%, conferindo
a Empresa um bom desempenho neste indicador. O tempo médio de resposta foi de 2 dias, o que |he confere,
igualmente, um bom desempenho. A facturagdo com base em leituras reais fixou-se em 99%, revelando, igual-
mente um bom desempenho.

Qualidade da Agua: No que concerne a conformidade de testes controlados, a Empresa apresentou desempen-
ho mediano, visto que 96% de parametros controlados é que foram satisfatérios.



Tabela 54: BAQS do Sistema Homoine

Valor de
Indicadores de Desempenho referéncia Avaliagdo e Tendéncia

2017 2018 2019

Tendéncia

1.Acesso ao servigo

Populagdo total na area do sistema 20930 n/a 31935
Total de ligages (Nr) 382 n/a 1464
Total LigagGes domésticas (Nr) 364 n/a 1440
Total fontentenarios Operacionais (Nr) 0 n/a 3
Populagdo servida por ligagdes domésticas 1927 n/a 7630
Populagdo servida por fontenarios 0 n/a 750
Cobertura por ligagdes domésticas (%) 9% n/a 24%
Cobertura por fontendrios (%) 0% n/a 2%
Cobertura total (%) V 260% [ ) 9% nfa | @ 26%

2.Qualidade da agua Tratada
Numero de testes de cloro residual (Nr)

Por Difinir 4 n/a 1187
Numero de testes de cloro residual em conformidade (Nr)

Percentagem de testes em conformidade (%) V 2100% o 100% nfa | © 96%

3.Atendimento ao Consumidor

WK R

Numero de reclamagdes apresentadas (Nr) n/a 44

Reclamagdes respondidas (%) V 2100% L 87% nfa | ® 100%

Tempo médio de resposta as reclamagdes (dias) V <10 dias o 1 nfa | @ 2

Facturagdo feita c/ base leituras reais (%) V 285% o 93% nfa | @ 99%

Volume produzido (m3) 95 360 n/a 338497

Volume facturado (m3) 29438 n/a 137271

Agua n3o contabilizada (%) V <30% () 69% nfa | @ 59% .\./
Tempo médio de distribuicdo (hr/dia) V28hr/dia | © 6 nfa | @ 13 \./'
Frequéncia media de distribui¢do (dias/semana) 7.00 nfa | ® 7 '\/
Valor facturado (10> MZM) 29 430 n/a 5029

Valor cobrado (10° MZM) 952 n/a 4659

Taxa de cobranga total (%) V > 100% o 95% nfa | @ 75% '\/
Custos operacionais (10° MZM) 912 n/a 6370

Racio de cobertura dos custos operacionais V>1,10 [ ) 0,92 1n/a 0,75 N\

Nr de trabalhadores (Nr) n/a nfa | @ 13| e
Nr de trabalhadores por 100 ligagdes (Nr) Por Difinir 11 n/a 9

‘ Bom desempenho () Desempenho Mediano . Desempenho Insatisfatorio N3do reporta (N/R)  Ndo aplicavel(N/A)
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Sistema de Inharrime

Caracterizacdo do Sistema de Abastecimento de Agua: O sistema de abastecimento de dgua da Vila distrital de
Inharrime é constituido por 4 furos, com uma producdo total de 60 m3/h. A dgua é transportada dos depdsitos
ao Centro Distribuidor (CD), constituido por dois depdsitos de 150 e 250 m3 cada, e um depdsito elevado de 100
m3 em betdo a partir do qual é realizada a distribuicdo. A rede é constituida por tubagem de PVC, com diamet-
ros que variam de 63, 75 e 90 mm e uma extensao de 18 km. O tratamento de dgua consiste na desinfeccao por
cloracdo (injec¢do de cloro) na tubagem que da acesso a torre de distribuicdo.

Acesso ao Servigo: A drea servida pelo sistema de Inharrime tinha em 2019, 15 000 habitantes abastecidos por
uma rede com 642 ligagdes domésticas, correspondendo a uma cobertura de 28%, que é um valor significativa-
mente abaixo dos niveis exigidos, considerando que o valor de referéncia é de 60%.

Sustentabilidade: A Empresa continua a registar elevadas perdas de dgua ndo contabilizada, que se fixaram em
67% em 2019, contra 61% do ano de 2018, conferindo um desempenho insatisfatério, com evolugdo negativa.
Os resultados das perdas de dgua, deverdo merecer a atencdo dos gestores da Empresa, pois o nivel de perdas
é elevado. O tempo médio de distribui¢do foi de 20 horas didrias, conferindo bom desempenho. O nimero de
trabalhadores por mil ligacGes, manteve-se em 12 trabalhadores em 2019, acima do valor de referéncia de 10.
O récio de cobertura dos custos operacionais registou uma evolucdo negativa, ao passar de 0.85 em 2018 para
0.72 em 2019, conferindo um desempenho insatisfatério a Empresa, por se situar abaixo do valor de referéncia,
fixado em 1.10.

Atendimento ao Consumidor: A Empresa respondeu em 100% as reclamacgGes apresentadas e o tempo médio
de resposta foi de 2 dias, o que confere um bom desempenho nos dois indicadores. A facturacdo com base em
leitura real também registou um bom desempenho, tendo-se fixado em 99%.

Qualidade da Agua: A conformidade dos testes realizados foi de 99%, representando um desempenho satis-
fatério (valor de referéncia 100%).



Tabela 55: BAQS do Sistema de Inharrime

Indicadores de Desempenho

1.Acesso ao servico

Valor de
referéncia

Avaliacdo e Tendéncia

Tendéncia

Populagdo total na drea do sistema 15 000 15 000 15 000
Total de ligagdes (Nr) 429 692 667
Total LigagGes domésticas (Nr) 403 664 642
Total fontentenarios Operacionais (Nr) 6 2 2
Populagdo servida por ligagdes domésticas 2135 3668 3403
Populagdo servida por fontenarios 1900 66 725
Cobertura por ligagdes domésticas (%) 14% 24% 23%
Cobertura por fontenarios (%) 13% 4% 5%
Cobertura total (%) V 260% o 27% | @ 28% | @ 28% ./’_'
Numero de testes de cloro residual (Nr) Por Difinir 1463 972 845
Numero de testes de cloro residual em conformidade (Nr) 1372 906 838
Percentagem de testes em conformidade (%) V 2100% 94% | @ 9% | @ 99% | ~—e—"
3.Atendimento ao Consumidor

Numero de reclamagdes apresentadas (Nr) 44 64 40
Reclamagdes respondidas (%) V >100% ([ 9% | ® 100% | @ 100% | «—
Tempo médio de resposta as reclamagdes (dias) V < 10 dias [ ] 1 2 | @ 2 ./~—-
Facturagdo feita c/ base leituras reais (%) V >85% [ ] 98% | @ 98% | @ 99% _A
Volume produzido (m3) 105 298 1812293 214504
Volume facturado (m3) 47 290 69956 69 807
Agua n3o contabilizada (%) V <30% ) 55% | @ 61% | @ 67% /
Tempo médio de distribuicdo (hr/dia) V>8hr/dia | @ 12 | @ 20 | @ 20 ,/._'.
Frequéncia media de distribui¢do (dias/semana) 7,00 7 7
Valor facturado (10° MZM) 1394 2478 2691
Valor cobrado (10° MZM) 1323 2176 2904

~ Taxa de cobranca total (%) V > 100% ] 95% | ©  88% | @  83% | T—e—
Custos operacionais (10° MZM) 2617 2906 3719

‘ Récio de cobertura dos custos operacionais V>1,10 ® 1,05 0.85 072 | ™~
Nr de trabalhadores (Nr) ® g | ® 8 —
Nr de trabalhadores por 100 ligagGes (Nr) Por Difinir 19 12 12 | ™
@ Bomdesempenho () Desempenho Mediano @) Desempenho Insatisfatorio N&o reporta (N/R)  Né&o aplicavel(N/A)
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Sistema de Jangamo
Caracterizagdo do Sistema de Abastecimento de Agua:

Acesso ao Servigo: A area servida pelo sistema de Jangamo tinha em 8 881 habitantes em 2019 abastecidos
por uma rede com 796 ligagdes domésticas, correspondendo a uma cobertura de 64%, o que confere um bom
desempenho, considerando que o valor de referéncia é de 60%.

Sustentabilidade: Relativamente a dgua ndo contabilizada em 2019, registou-se o valor de 71%, conferindo um
desempenho insatisfatério. O tempo médio de distribuicdo foi de 1 hora diaria, conferindo bom desempenho.
O numero de trabalhadores por mil liga¢des, fixou-se em 9 trabalhadores em 2019, abaixo do valor de referén-
cia de 10. O racio de cobertura dos custos operacionais registou uma tendéncia negativa, ao passar de 1.47 em
2019 para 0.73 em 2018, conferindo um desempenho insatisfatdrio a Empresa, por se situar abaixo do valor de
referéncia, fixado em 1.10.

Atendimento ao Consumidor: A Empresa respondeu em 100% as reclamacGes apresentadas e o tempo médio
de resposta foi de 1 dia, o que confere um bom desempenho nos dois indicadores. A facturacdo com base em
leitura real fixou-se em 98%.

Qualidade da Agua: A conformidade dos testes realizados foi de 99%, conferindo um desempenho mediano.



Tabela 56: BAQs do Sistema de Jangamo

Valor de
referéncia

Indicadores de Desempenho Avaliagao e Tendéncia

2019 Tendéncia

1.Acesso ao servico

Populagdo total na area do sistema 8881 8881 8881
Total de ligagGes (Nr) 889 818 813
Total LigagGes domésticas (Nr) 866 796 790
Total fontentendrios Operacionais (Nr) 5 5 5
Populagdo servida por ligagdes domésticas 4590 4219 4189
Populagdo servida por fontenarios 1500 1500 1475
Cobertura por ligagdes domésticas (%) 52% 48% 47%
Cobertura por fontendrios (%) 17% 17% 17%
Cobertura total (%) V 260% o 69% | @ 64% | @ 64% | +—a—a

2.Qualidade da agua Tratada
Numero de testes de cloro residual (Nr)

Por Difinir
Numero de testes de cloro residual em conformidade (Nr) 1063
V 2100%

824 820

Percentagem de testes em conformidade (%)
3.Atendimento ao Consumidor

Numero de reclamagoes apresentadas (Nr) 29 23 28
Reclamagdes respondidas (%) V 2100% [ J 100% | @ 100% | © 100% | «—"
Tempo médio de resposta as reclamagdes (dias) V <10 dias o 001 | @ 1| @ 1| S~ —
Facturacgdo feita ¢/ base leituras reais (%) V >85% [ ] 97% | @ 98% | @ 99%
Volume produzido (m3) 206 220 249 183 234 240
Volume facturado (m3) 72 567 71373 68921
Agua n3o contabilizada (%) V<30% [ ) 65% | @ 7% | @ 71%
Tempo médio de distribuicdo (hr/dia) V28hr/dia | @ 20 o 20 | @ 17 '\/
Frequéncia media de distribui¢3o (dias/semana) 7 7 7
Valor facturado (10* MZM) 2836 2620 2508
Valor cobrado (10°* MZM) 1940 2870 2458
Taxa de cobranga total (%) V >100% () 68% | © 87% | @ 82% '\0\.
Custos operacionais (10* MZM) 1928 3603 4138 | —r—*
Récio de cobertura dos custos operacionais V>1,10 1.47 0.73 0.61
Nr de trabalhadores (Nr) ([ 7| ® 7| @ 9| «¥—*
Nr de trabalhadores por 100 ligagGes (Nr) Por Difinir 8 9 11

. Bom desempenho ‘ Desempenho Mediano . Desempenho Insatisfatorio N&o reporta (N/R)  N&o aplicavel(N/A)
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Sistema de Mabalane
Caracterizagdo do Sistema de Abastecimento de Agua:

Acesso ao Servico: A area servida pelo sistema de Mabalane tinha em 2019 cerca de 6 057 habitantes abaste-
cidos por uma rede de 431 ligagbes domésticas, representando uma cobertura total de 53%, o que confere a
Empresa um desempenho mediano.

Sustentabilidade: O volume de dgua ndo contabilizada fixou-se em 37%, representando um desempenho me-
diano. O tempo médio de distribuicdo fixou-se em 17 horas didrias, ou seja, a Empresa registou um bom de-
sempenho, pois supera o valor de referéncia de 8 horas/dia. A taxa de cobranca total registou 88% em 2019, o
qgue confere a Empresa um bom desempenho. O nimero de trabalhadores por mil ligagdes foi de 17. O racio de
cobertura dos custos operacionais fixou-se em 1.07, conferindo a Empresa um desempenho satisfatdrio, visto
gue estd abaixo do valor de referéncia que é de 1.10 para custos operacionais.

Atendimento ao Consumidor: A percentagem do nimero de reclamacées atendidas fixou-se em 84% conferindo
a Empresa um desempenho mediano. O tempo médio de resposta foi de 6 dias, o que |lhe confere, igualmente,
um bom desempenho. A facturacdo com base em leituras reais fixou-se em 98%, revelando, igualmente um bom
desempenho.

Qualidade da Agua: Relativamente a conformidade de testes controlados, a Empresa teve um desempenho me-
diano, visto que 87% dos testes estdo em conformidade.



Tabela 57: BAQS do Sistema de Mabalane

Indicadores de Desempenho

1.Acesso ao servico
Populagdo total na drea do sistema
Total de ligagdes (Nr)
Total Ligagdes domésticas (Nr)
Total fontentendrios Operacionais (Nr)
Populagdo servida por ligagdes domésticas
Populagdo servida por fontenarios
Cobertura por ligagdes domésticas (%)
Cobertura por fontenarios (%)
Cobertura total (%)
2.Qualidade da agua Tratada
Numero de testes de cloro residual (Nr)
Numero de testes de cloro residual em conformidade (Nr)

Percentagem de testes em conformidade (%)

Numero de reclamagGes apresentadas (Nr)
Reclamag@es respondidas (%)

Tempo médio de resposta as reclamagdes (dias)
Facturagdo feita c/ base leituras reais (%)

Volume produzido (m3)

Volume facturado (m3)

Agua ndo contabilizada (%)

Tempo médio de distribuigdo (hr/dia)
Frequéncia media de distribuigdo (dias/semana)
Valor facturado (10° MZM)

Valor cobrado (10° MZM)

Taxa de cobranga total (%)

Custos operacionais (10° MZM)

Racio de cobertura dos custos operacionais

Nr de trabalhadores (Nr)
Nr de trabalhadores por 100 ligagGes (Nr)

Valor de
referéncia

V 260%

Por Difinir

V 2100%

V 2100%
V<10 dias
V 285%

V<30%
V > 8 hr/dia

V 2100%

V>1,10

Por Difinir

Avaliacao e Tendéncia

n/a n/a 6057
n/a n/a 454
n/a n/a 431
n/a n/a 3
n/a n/a 2284
n/a n/a 950
n/a n/a 38%
n/a n/a 16%
n/a nfa | © 53%
n/a n/a 306
n/a n/a 265
n/a nfa | © 87%
n/a n/a 427
n/a nfa | © 84%
n/a nfa | @ 6
n/a nfa | @ 98%
n/a n/a 108 377
n/a n/a 68 063
n/a nfa | © 37%
n/a na | @ 17
n/a n/a 7
n/a n/a 2078
n/a n/a 2455
n/a nfa | @  88%
n/a n/a 1942
n/a n/a 1.07
n/a nfa | © 8
n/a n/a 17

3.Atendimento ao Consumidor

4.Sustentabilidade da Empresa

@ Bomdesempenho () Desempenho Mediano

@ Desempenho Insatisfatorio

N&o aplicavel(N/A)
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Sistema de Mandlakazi
Caracterizagdo do Sistema de Abastecimento de Agua:

Acesso ao Servigo: A area servida pelo sistema de Mandlakazi tinha em 2019 cerca de 10 300 habitantes abas-
tecidos por uma rede de 1 514 ligagdes domésticas, representando uma cobertura total de 93%, o que confere
a Empresa um bom desempenho.

Sustentabilidade: O volume de dgua nao contabilizada fixou-se em 23%, representando um bom desempenho.
O tempo médio de distribuicdo fixou-se em 16 horas didrias, conferindo também um bom desempenho neste
indicador. A taxa de cobrancga total registou 91% em 2019, que confere a Empresa um desempenho mediano.
O numero de trabalhadores por mil ligacdes foi de 8. O rdcio de cobertura dos custos operacionais fixou-se
em 0.94, conferindo a Empresa um desempenho abaixo dos niveis exigidos, visto que esta abaixo do valor de
referéncia que é de 1.10 para custos operacionais.

Atendimento ao Consumidor: A percentagem do nimero de reclamacées atendidas fixou-se em 98% conferindo
a Empresa um desempenho mediano. O tempo médio de resposta foi de 2 dias, o que lhe confere um bom de-
sempenho. A facturagdo com base em leituras reais fixou-se em 98%, revelando, igualmente, um desempenho
satisfatdrio.

Qualidade da Agua: Relativamente a conformidade de testes controlados, a Empresa teve um bom desempen-
ho, visto que 100% dos testes estdo em conformidade.



Tabela 58: BAQS do Sistema de Mandlakazi

Indicadores de Desempenho

1.Acesso ao servico
Populagdo total na drea do sistema
Total de ligagGes (Nr)
Total Ligagdes domésticas (Nr)
Total fontentendrios Operacionais (Nr)
Populagdo servida por ligagdes domésticas
Populagdo servida por fontenarios
Cobertura por ligagdes domésticas (%)
Cobertura por fontenarios (%)
Cobertura total (%)
2.Qualidade da agua Tratada
Numero de testes de cloro residual (Nr)
Numero de testes de cloro residual em conformidade (Nr)
Percentagem de testes em conformidade (%)
3.Atendimento ao Consumidor
Numero de reclamagdes apresentadas (Nr)
Reclamagdes respondidas (%)
Tempo médio de resposta as reclamagdes (dias)
Facturagdo feita ¢/ base leituras reais (%)
4.Sustentabilidade da Empresa
Volume produzido (m3)

Volume facturado (m3)

Agua n3o contabilizada (%)

Tempo médio de distribuicéo (hr/dia)
Frequéncia media de distribuigdo (dias/semana)
Valor facturado (10° MZM)

Valor cobrado (10° MZM)

Taxa de cobranga total (%)

Custos operacionais (10° MZM)

Racio de cobertura dos custos operacionais

Nr de trabalhadores (Nr)
Nr de trabalhadores por 100 ligagGes (Nr)

Valor de
referéncia

V 260%

Por Difinir

V 2100%

V 2100%
V<10 dias
V 285%

V<30%
V > 8 hr/dia

V 2100%

V>1,10

Por Difinir

Avaliagao e Tendéncia

n/a n/a 10,300
n/a n/a 1,587
n/a n/a 1,514
n/a n/a 5
n/a n/a 8,026
n/a n/a 1,600
n/a n/a 78%
n/a n/a 16%
n/a nfa | @ 93%
n/a n/a 689
n/a n/a 689
n/a nfa | ® 100%
n/a n/a 181
n/a nfa | © 98%
n/a nfa | ® 2
n/a n/a [ ] 98%
n/a n/a 224,937
n/a n/a 172,096
n/a nfa | ®  23%
n/a nfa | @ 16
n/a n/a 7
n/a n/a 6337
n/a n/a 6945
n/a nfa | © 9%
n/a n/a 6,736
n/a n/a 0.94
n/a nfa | @ 13
n/a n/a 8

@ Bomdesempenho () Desempenho Mediano

@ Desempenho Insatisfatorio

N&o aplicavel(N/A)
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Sistema de Massinga

Caracterizacdo do Sistema de Abastecimento de Agua: O sistema de abastecimento de dgua da Vila Municipal
de Massinga tem a seguinte constituicdo: (i) um conjunto de 4 furos, (ii) uma adutora de 200mm que transporta
a agua captada para o centro distribuidor com um comprimento total 1.5km, (iii) um centro distribuidor com
um depdsito elevado de 150 m? e (iv) uma rede de distribuicio com tubagem em uPVC e Ferro Galvanizado com
diametros que variam de 160mm 110mm e 75mm num total de 13km.

Acesso ao Servigo: A drea servida pelo sistema de Massinga tinha 20 750 habitantes em 2019, servidos por uma
rede de 315 ligagdes domésticas, representando uma baixa cobertura de apenas 8%.

Sustentabilidade: As perdas totais de agua agravaram em 2019, ao passar de 71% registados em 2018 para
72%, o que confere para a Empresa um desempenho insatisfatério. O tempo médio de distribuicdo aumento
para 7 horas diarias, abaixo do valor de referéncia de 8 horas didrias, o que confere a Empresa um desempen-
ho mediano. A taxa de cobranca total é de 94% em 2019, o que confere desempenho mediano a Empresa. O
numero de trabalhadores por mil ligagcGes, registou uma tendéncia negativa ao aumentar de 14 em 2018, para
16 trabalhadores em 2019. O racio de cobertura dos custos operacionais fixou-se em 0.80, representando uma
tendéncia negativa relativamente ao ano de 2018, e conferindo a Empresa um desempenho insatisfatério.

Atendimento ao Consumidor: A Empresa respondeu 91% das reclamacgGes apresentadas, o que lhe confere um
desempenho mediano, O tempo médio de atendimento foi de 2 dias, o que lhe confere um bom desempenho. A
facturacdo com base em leitura real fixou-se em 93%, que confere bom desempenho a Empresa, com tendéncia
positiva, comparativamente ao ano de 2018.

Qualidade da Agua: Em 2019, a Empresa teve conformidade em 100% dos testes, o que confere um bom de-
sempenho.



Tabela 59 : BAQS do Sistema de Massinga

Valor de
Indicadores de Desempenho referéncia Avaliagao e Tendéncia

Tendéncia

1.Acesso ao servico

Populagdo total na drea do sistema 20930 20930 20750
Total de ligagdes (Nr) 347 347 329
Total LigagGes domésticas (Nr) 329 329 315
Total fontentenarios Operacionais (Nr) 0 0
Populagdo servida por ligagdes domésticas 1927 1744 1668
Populagdo servida por fontenarios 0 0
Cobertura por ligagdes domésticas (%) 9% 8% 8%
Cobertura por fontenarios (%) 0% 0% 0%
Cobertura total (%) V 260% 9% @ 8% | @ 8% | Te—e
2.Qualidade da dgua Tratada
Numero de testes de cloro residual (Nr) Por Difinir 4 40 221
Numero de testes de cloro residual em conformidade (Nr) 4 40 221
Percentagem de testes em conformidade (%) V 2100% 100% | @ 33% | ®  100% v
3.Atendimento ao Consumidor
Numero de reclamagdes apresentadas (Nr) 296 294 316
Reclamagdes respondidas (%) V 2100% 87% | @ 88% | © 91% ,__./'
Tempo médio de resposta as reclamagdes (dias) V < 10 dias 1 | @ 2 | @ 2| —r—t
Facturagdo feita c/ base leituras reais (%) \V >85% 93% | @ 91% | @ 93% '\./'
Volume produzido (m3) 95 360 121840 132740
Volume facturado (m3) 29438 35710 37073
Agua n3o contabilizada (%) V <30% 69% | @ 7% | @ 2% | p—a—"
Tempo médio de distribuicdo (hr/dia) V > 8 hr/dia 6| o 6 | @ 7| ——"
Frequéncia media de distribui¢do (dias/semana) 7|0 710 7
Valor facturado (10° MZM) 29438 1213 1225
Valor cobrado (10° MZM) 952 1210 1416
~ Taxa de cobranca total (%) V> 100% 95% | ©  100% | ©  94% | TTe—,
Custos operacionais (10° MZM) 912 1350 1539
‘ Racio de cobertura dos custos operacionais V>1,10 092 | ® 0,90 0.8 ‘\
Nr de trabalhadores (Nr) 000 | @ 5| @ 5 —
Nr de trabalhadores por 100 ligagGes (Nr) Por Difinir 11 14 16

@ Bomdesempenho () Desempenho Mediano @) Desempenho Insatisfatorio N&o reporta (N/R)  Né&o aplicavel(N/A)
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Sistema de Massingir
Caracterizagdo do Sistema de Abastecimento de Agua:

Acesso ao Servigo: A area servida pelo sistema de Massingir tinha em 2019 cerca de 16 762 habitantes abas-
tecidos por uma rede de 765 ligacdes domésticas, representando uma cobertura total de 34%, o que confere a
Empresa um desempenho significativamente abaixo dos niveis exigidos.

Sustentabilidade: O volume de dgua ndo contabilizada fixou-se em 47%, representando um desempenho abaixo
dos niveis exigidos. O tempo médio de distribuicdo fixou-se em 24 horas didrias, conferindo um bom desem-
penho neste indicador. A taxa de cobranga total registou 96% em 2019, que confere a Empresa um desempenho
satisfatdrio. O numero de trabalhadores por mil ligagdes fixou-se em 14. O racio de cobertura dos custos opera-
cionais fixou-se em 0.87, conferindo a Empresa um desempenho significativamente abaixo dos niveis esperados,
visto que esta abaixo do valor de referéncia que é de 1.10 para custos operacionais.

Atendimento ao Consumidor: A percentagem do nimero de reclamacdes atendidas fixou-se em 100% conferin-
do a Empresa um bom desempenho. O tempo médio de resposta foi de 2 dias, o que lhe confere um bom desem-
penho. A facturacdo com base em leituras reais fixou-se em 99%, revelando, igualmente, um bom desempenho.

Qualidade da Agua: Relativamente a conformidade de testes controlados, a Empresa teve um bom desempen-
ho, visto que 100% dos testes estdo em conformidade.



Tabela 60: BAQS do Sistema de Massingir

Valor de N
Indicadores de Desempenho referéncia Avaliagdo e Tendéncia

1.Acesso ao servigo

Populagdo total na drea do sistema n/a n/a 16 762
Total de ligagGes (Nr) n/a n/a 807
Total Ligages domésticas (Nr) n/a n/a 765
Total fontentenarios Operacionais (Nr) n/a n/a 5
Populagdo servida por ligagdes domésticas n/a n/a 4056
Populagdo servida por fontenarios n/a n/a 1,636
Cobertura por ligagdes domésticas (%) n/a n/a 24%
Cobertura por fontenarios (%) n/a n/a 10%
Cobertura total (%) V 260% n/a nfa | @ 34%
2.Qualidade da agua Tratada
Numero de testes de cloro residual (Nr) Por Difinir n/a n/a 720
Numero de testes de cloro residual em conformidade (Nr) n/a n/a 720
Percentagem de testes em conformidade (%) V 2100% n/a nfa | ® 100%
Numero de reclamagdes apresentadas (Nr) n/a n/a 226
Reclamagdes respondidas (%) V 2100% n/a nfa | ® 100%
Tempo médio de resposta as reclamagdes (dias) V <10 dias n/a nfa | @ 2
Facturagdo feita c/ base leituras reais (%) V >85% n/a nfa | @ 99%
Volume produzido (m3) n/a n/a 248 417
Volume facturado (m3) n/a n/a 132330
Agua n3o contabilizada (%) V <30% n/a nfa | @ 47%
Tempo médio de distribuicdo (hr/dia) V 2 8 hr/dia n/a nfa | @ 24
Frequéncia media de distribuigdo (dias/semana) n/a n/a 7
Valor facturado (10> MZM) n/a n/a 4232
Valor cobrado (10° MZM) n/a n/a 4 650
Taxa de cobranga total (%) V> 100% n/a nfa | © 96%
Custos operacionais (10* MZM) n/a n/a 4879
Récio de cobertura dos custos operacionais V>1,10 n/a n/a 0.87
Nr de trabalhadores (Nr) n/a nfa | ® 11
Nr de trabalhadores por 100 ligacdes (Nr) Por Difinir n/a n/a 14

. Bom desempenho () Desempenho Mediano . Desempenho Insatisfatorio N3o aplicavel(N/A)
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Sistema de Moamba

Caracterizacdo do Sistema de Abastecimento de Agua: O sistema de abastecimento de 4gua de Moamba tem
a seguinte composicdo: i) uma estacdo de captacdo da 4dgua bruta junto do rio Incomati através de um poco de
onde a agua é elevada para um depdsito de transicao de 80 m3. Deste ponto a dgua é aduzida para uma estacao
de tratamento; ii) uma adutora de 250 mm com uma extensdo de 3.5 km, que transporta a dgua para a estagdo
de tratamento; iii) uma estacdo de tratamento de dgua constituida por filtros rapidos com capacidade de pro-
ducdo de 45 m2/h cada; e iv) dois centros distribuidores, um na vila de Moamba e outro em Pessene a 14km da
vila de Moamba. Os dois centros distribuidores alimentam uma rede conjunta de cerca de 49 km.

Acesso ao Servigo: A area servida pelo sistema de Moamba teve 24 650 habitantes em 2019 abastecidos por
uma rede de 3 059 ligagGes domésticas, representando uma cobertura total crescente de 71%, o que confere a
Empresa um bom desempenho neste indicador.

Sustentabilidade: Em 2019, o volume de agua ndo contabilizada agravou-se de 42% para 43% comparado com
2018, representando um desempenho abaixo dos niveis requeridos. O tempo médio de distribuicdo fixou-se em
9 horas diarias, com evolugdo negativa comparado com o ano de 2018, contudo a Empresa registou bom desem-
penho, pois supera o valor de referéncia de 8 horas/dia. A taxa de cobranca total fixou-se em 82% o que confere a
Empresa um desempenho insatisfatdrio. O niumero de trabalhadores por mil ligacées manteve-se em 8 em 2019,
em comparagdo com 2018. O racio de cobertura dos custos operacionais, registou uma evolucdo negativa, ao se
fixar em 0.82, contra 0.85 em 2018, o que confere a Empresa um desempenho abaixo dos niveis exigidos, visto
gue estd abaixo do valor de referéncia que é de 1.10 para custos operacionais.

Atendimento ao Consumidor: A percentagem do numero de reclamacdes atendidas registou uma tendéncia
positiva ao subir de 97% em 2018 para 99% em 2019, conferindo a Empresa um desempenho insatisfatorio. O
tempo médio de resposta foi de 4 dias, o que |he confere, igualmente, um bom desempenho. A facturacdo com
base em leituras reais fixou-se em 98%, revelando, igualmente, bom desempenho.

Qualidade da Agua: Relativamente a conformidade dos testes controlados, a Empresa apresentou desempenho
mediano, visto que 95% de parametros controlados é que foram satisfatérios.



Tabela 61 : BAQS do Sistema de Moamba

Valor de
Indicadores de Desempenho referéncia Avaliagdo e Tendéncia
Tendéncia

1.Acesso ao servigo
Populagdo total na area do sistema 24 650 24 650 24 650
Total de ligagdes (Nr) 2701 3172 3184
Total LigagGes domésticas (Nr) 2614 3024 3059
Total fontentendrios Operacionais (Nr) 5 5 4
Populagdo servida por ligagdes domésticas 13 856 16 027 16 211
Populagdo servida por fontenarios 1500 1500 1325
Cobertura por ligagdes domésticas (%) 56% 65% 66%
Cobertura por fontenarios (%) 6% 6% 5%
Cobertura total (%) V 260% 62% | @ 7% | @ 71% /'—'

2.Qualidade da agua Tratada
Numero de testes de cloro residual (Nr) Por Difinir 886
Numero de testes de cloro residual em conformidade (Nr)

V 2100%

Percentagem de testes em conformidade (%)
3.Atendimento ao Consumidor

Numero de reclamag@es apresentadas (Nr)

Reclamagdes respondidas (%) V 2100% ® 87% | © 97% | © 99% ./'/'
Tempo médio de resposta as reclamagdes (dias) V <10 dias () 2 | @ 3@ 4 /
Facturacdo feita ¢/ base leituras reais (%) V >85% () 89 | @ 97 | @ 98 /'_"
Volume produzido (m3) 456198 559780 679210

Volume facturado (m3) 306 345 322 007 384 046

Agua nio contabilizada (%) V <30% o 33% | @ 3% | @ 3% | o—"""
Tempo médio de distribuicdo (hr/dia) V>8hr/dia | @ 9 | @ 8 @ 9 '\/
Frequéncia media de distribuicdo (dias/semana) 7 7 7

Valor facturado (10° MZM) 7214 11280 14774

Valor cobrado (10° MZM) 8103 9138 15324

Taxa de cobranga total (%) V> 100% ([ 94% | @ 81% | @ 82% |
Custos operacionais (10° MZM) 11,824.94 13282 18 092

Récio de cobertura dos custos operacionais V>1,10 ) 061 |® o085 |® 082 | " °
Nr de trabalhadores (Nr) 25 25 25

Nr de trabalhadores por 100 ligagGes (Nr) Por Difinir 12 8 8

. Bom desempenho () Desempenho Mediano . Desempenho Insatisfatdrio N3o reporta (N/R)  Né&o aplicavel(N/A)
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Sistema de Morrumbene
Caracterizagdo do Sistema de Abastecimento de Agua:

Acesso ao Servico: A area servida pelo sistema de Morrumbene tinha 25 418 habitantes em 2019 abastecidos
por uma rede de 1 903 ligagcbes domésticas, representando uma cobertura total crescente de 46%, o que confere
a Empresa um desempenho abaixo dos niveis requeridos.

Sustentabilidade: Em 2019, o volume de agua ndo contabilizada agravou-se de 50% para 53% comparado com
2018, representando um desempenho abaixo dos niveis requeridos. O tempo médio de distribuicdo fixou-se
em 20 horas didrias, conferindo assim um bom desempenho. A taxa de cobranga total fixou-se em 89% o que
confere a Empresa um desempenho mediano. O nimero de trabalhadores por mil ligacGes manteve-se em 6 em
2019, em comparacdo com 2018. O racio de cobertura dos custos operacionais, registou uma evolucdo negati-
va, ao fixar-se em 0.81, contra 1.13 em 2018, conferiu a Empresa um desempenho insatisfatério, visto que esta
abaixo do valor de referéncia que é de 1.10 para custos operacionais.

Atendimento ao Consumidor: A percentagem do numero de reclamacdes atendidas registou 100% em 2019,
conferindo a Empresa bom desempenho. O tempo médio de resposta foi de 3 dias, o que Ihe confere, igual-
mente, um bom desempenho. A facturacdo com base em leituras reais fixou-se em 98%, revelando, igualmente,
bom desempenho.

Qualidade da Agua: Com relacio a conformidade de testes controlados a Empresa apresentou um desempenho
satisfatério, visto que 97% de parametros controlados é que foram satisfatérios.



Tabela 62 : BAQS do Sistema de Morrumbene

Valor de
Indicadores de Desempenho referéncia Avaliagdo e Tendéncia

Tendéncia

1.Acesso ao servico

Populagdo total na area do sistema 25418 25418 25418
Total de ligagGes (Nr) 1874 1941 2017
Total LigagGes domésticas (Nr) 1837 1903 1981
Total fontentenarios Operacionais (Nr) 6 5 5
Populagdo servida por ligagdes domésticas 9736 10 086 10501
Populagdo servida por fontendrios 1800 1550 1500
Cobertura por ligagdes domésticas (%) 38% 40% 41%
Cobertura por fontenarios (%) 7% 6% 6%
Cobertura total (%) V 260% 45% | © 46% | © 47% ./a/'
2.Qualidade da agua Tratada
Numero de testes de cloro residual (Nr) Por Difinir 10 090 837 804
Numero de testes de cloro residual em conformidade (Nr) 961 816 804
Percentagem de testes em conformidade (%) V 2100% 95% 97% 100% | , "
3.Atendimento ao Consumidor
Numero de reclamagdes apresentadas (Nr) ® 3900% | ® 5000% | ® 7300% '\/
Reclamacdes respondidas (%) V 2100% ([ 1|@® 1| @® 1| o—o—n
Tempo médio de resposta as reclamagdes (dias) V <10 dias o 300 | @ 300% | @ 280% "—\.
Facturagdo feita ¢/ base leituras reais (%) V >85% [ ) 97% | © 98% | © 99% ./a/"
Volume produzido (m3) 333650 432 220 488 887
Volume facturado (m3) 165 310 204 812 220703
Agua n3o contabilizada (%) V <30% 50% | @ 53% | @ 55% | ——"
Tempo médio de distribui¢do (hr/dia) V 2 8 hr/dia 20 | o 20 | @ 17| T
Frequéncia media de distribui¢do (dias/semana) 7 7 7
Valor facturado (10° MZM) 5536 6491 6977
Valor cobrado (10° MZM) 4634 7183 8025
Taxa de cobranca total (%) V 2 100% 84% | ©  89% | @ 97% | p—a—"
Custos operacionais (10° MZM) 4882 8000 8973
Racio de cobertura dos custos operacionais V>1,10 113 | ® (081 078 | T —
Nr de trabalhadores (Nr) ® 1100 |[® 1100 | ® 1200 | oo
Nr de trabalhadores por 100 ligagGes (Nr) Por Difinir 6 6 6| oo

@ Bomdesempenho () Desempenho Mediano @) Desempenho Insatisfatdrio Ndo reporta (N/R)  Nao aplicavel(N/A)
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Il. REGIAO CENTRO

A regido Centro possui sete entidades reguladas correspondentes a sete sistemas publicos que abastecem agua
a vilas municipais e sedes de distritos, vulgarmente designados por “Sistemas Secundarios, sob gestdo publi-
ca da AIAS, compreendendo os sistemas de Alto Molocue, Caia, Espungabera, Gurue, Mopeia, Nhamatanda e
Ulongue, respectivamente.

Apresentam-se em seguida os mapas contendo informagao dos Boletins de Avaliagdo de Qualidade do Servico
(BAQS). A avaliagdo do desempenho de cada um dos sistemas é realizada com base numa analise comparada
entre os valores verificados em 2019, com os valores de referéncia estabelecidos nos contratos.

Tabela 63: Resumo dos principais indicadores de desempenho dos sistemas secunddrio da
Regiao Centro

Descri¢ao

2007|2018 _j2019 |

Populacdo total na area do sistema 34 987 34 897 34 897
Cobertura total (%) 9% 11% 10%
Tempo médio de distribuicdo (hr/dia) 15 11 11
Agua n3o contabilizada (%) 44% 44% 59%
Racio de cobertura dos custos operacionais 0.82 1.05 0.81
Facturacdo c/ base em leituras reais (%) 97% 97% 98%
Conformidade dos parametros controlados (%) | 99% 100% 100%
Conformidade dos parametros controlados (%)  99% 99% 94%

Descri¢ao

2017 2018 Jo010

Populacdo total na area do sistema 33477 33477 30 690
Cobertura total (%) 10% 11% 12%
Tempo médio de distribuicdo (hr/dia) 7 12 12
Agua n3o contabilizada (%) 4% 5% 5%
Réacio de cobertura dos custos operacionais 1.23 1.51 1.05
Facturacdo c/ base em leituras reais (%) 100% 99% 98%
Conformidade dos parametros controlados (%) 100% 100% 100%
Conformidade dos parametros controlados (%)  99% 99% 94%

Descricao Ulongue

2018 2019
Populacdo total na drea do sistema 13 620 13620 13 620
Cobertura total (%) 35% 51% 43%
Tempo médio de distribuicdo (hr/dia) 2 2 11
Agua n3o contabilizada (%) 17% 49% 59%
Racio de cobertura dos custos operacionais 0.70 0.78 0.70
Facturagdo c/ base em leituras reais (%) 97% 97% 98%
Conformidade dos pardmetros controlados (%) @ 100% 90% 89%
Conformidade dos parametros controlados (%) | 99% 99% 94%
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Descrigcao

Alto Molocue

2017 2018 2019

Populacgdo total na area do sistema 42 000 42 000 42 000
Cobertura total (%) 7% 7% 5%
Tempo médio de distribuicdo (hr/dia) 10 10 10
Agua n3o contabilizada (%) 33% 4% 21%
Racio de cobertura dos custos operacionais 1.45 2.08 1.29
Facturagdo c/ base em leituras reais (%) ND 100% 100%
Conformidade dos parametros controlados (%) | 100% 100% 100%
Conformidade dos parametros controlados (%) | 99% 99% 94%

Descrigao

2017 2018 2019

Populacdo total na area do sistema 19 638 19 638 24114
Cobertura total (%) 33% 34% 28%
Tempo médio de distribuicdo (hr/dia) 14 12 10
Agua n3o contabilizada (%) 6% 8% 9%
Réacio de cobertura dos custos operacionais 1.16 1.34 1.01
Facturagdo c/ base em leituras reais (%) 100% 100% 100%
Conformidade dos parametros controlados (%) | 99% 100% 99%
Conformidade dos parametros controlados (%) | 99% 99% 94%
Descrigao Espungabera

2017 2018 2019

Populacdo total na area do sistema 5616 5616 9308
Cobertura total (%) 58% 83% 51%
Tempo médio de distribuicdo (hr/dia) 9 10 7
Agua n3o contabilizada (%) 7% 8% 9%
Réacio de cobertura dos custos operacionais 1.08 1.36 0.84
Facturagdo c/ base em leituras reais (%) 96% 97% 98%
Conformidade dos parametros controlados (%) | 98% 100% 100%
Conformidade dos parametros controlados (%) | 99% 99% 94%
Descrigao Gurue

2007 j2018

Populagdo total na area do sistema n/a 60 073 132 261
Cobertura total (%) n/a 9% 4%
Tempo médio de distribui¢do (hr/dia) n/a 24 24
Agua n3o contabilizada (%) n/a 17% 17%
Réacio de cobertura dos custos operacionais n/a 1.2 1.19
Facturagdo c/ base em leituras reais (%) n/a 100% 100%
Conformidade dos parametros controlados (%) n/a 100% 100%
Conformidade dos parametros controlados (%)  99% 99% 94%
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Sistema de Alto Molucué

Caracterizagdo do Sistema de abastecimento de dgua: O sistema de Abastecimento de Agua da Vila do Alto Mo-
locué foi construido no ano 1964 e requalificado em 2014, numa reabilitacdo de emergéncia. Este sistema tem
como fonte de agua superficial, constituido por; i) uma barragem de descarga livre com um volume aproximado
em 20.000 m3; ii) uma estac¢do de captagdo com duas electrobombas com capacidade total de 10 m3/h; iii) uma
Estacdo de Tratamento de Agua com dois filtros e um doseador de cloro; e iv) uma adutora em PVC de 75 mm e
Ferro Galvanizado. A adutora faz a ligacao entre a estacdo de captacao e o centro de distribuidor, numa extensao
aproximada de 2,5 Km. O Centro Distribuidor comporta um depdsito elevado de 100 m*® e 12 m de altura e uma
rede de distribuicao PVC com diametros que variam de 90 a 63 mm num total de 8 km.

Acesso ao Servigo: A Vila do Alto Molocué em 2019 tinha uma populagao de 42 000 habitantes, servidos por
242 ligagbes domésticas e 3 fontanarios publicos, que perfazem uma cobertura de apenas 5%, o que confere um
desempenho significativamente abaixo dos niveis exigidos. O tempo médio de distribuicdo manteve-se em 10
horas diarias, registados em 2018, o que confere ao sistema um bom desempenho.

Sustentabilidade: A Empresa registou em 2019 um bom desempenho em rela¢do ao indicador de agua nao con-
tabilizada, tendo registado o valor de 21%. A taxa de cobranga total registou uma evolugao positiva ao registar
um aumento de 82% em 2018, para 96% em 2019, conferindo a Empresa um desempenho satisfatério. O racio
de cobertura dos custos operacionais teve uma evolucdo negativa, ao fixar-se em 1.29 em 2019, contra 2.08
registado em 2018, mesmo assim conferindo um bom desempenho do sistema (valor de referéncia é 1.10). O
numero de trabalhadores por mil liga¢Oes fixou-se em 34 trabalhadores em 2019, Unico periodo em que houve
registo, o que ndo permite nenhuma comparacdo. Ndo obstante este racio esta significativamente acima do nivel
requerido (10 trabalhadores /1000 ligagdes)

Atendimento ao Consumidor: A Empresa conseguiu atender a 100% das reclamacdes apresentadas pelos clien-
tes, no tempo médio de 1 dia. Igualmente, a Empresa conseguiu efectuar a facturacdo com base em leituras reais
em 100%, representando um bom desempenho nos dois indicadores.

Qualidade da Agua: Relativamente a conformidade dos pardmetros, a Empresa teve um desempenho positivo,
pois todos os testes realizados satisfizeram os niveis requeridos de conformidade, de 100%.



Tabela 64: BAQs do Sistema de Alto Molucué

Valor de
referéncia Avaliagao e Tendéncia

Indicadores de Desempenho

Tendéncia

1.Acesso ao servigo

Populagdo total na drea do sistema 42 000 42 000 42 000
Total de ligagdes (Nr) 905 265 261
Total Ligagdes domésticas (Nr) 873 261 242
Total fontentendrios Operacionais (Nr) 3 6 3
Populagdo servida por ligagdes domésticas 4626 1288 1281
Populagdo servida por fontenarios 750 1800 800
Cobertura por ligagdes domésticas (%) 10% 3% 3%
Cobertura por fontenarios (%) 2% 4% 2%
Cobertura total (%) V 260% ([ ] 7% | @ 7% | @ 5% | TN~

2.Qualidade da agua Tratada
Numero de testes de cloro residual (Nr) Por Difinir

Numero de testes de cloro residual em conformidade (Nr) 682 720 720

Percentagem de testes em conformidade (%) V 2100%

3.Atendimento ao Consumidor

Reclamagdes respondidas (%) V >100% ND | @ 100% | @ 100% ./'_"
Tempo médio de resposta as reclamagdes (dias) V <10 dias ND | @ 1 1 @ 1 ./'_'
Facturagdo feita c/ base leituras reais (%) V 285% ND | @ 100% | @ 100% | T
4.Sustentabi|idade da Empresa

Volume produzido (m3) 42842 44639 44272

Volume facturado (m3) 28 800 42753 35035

Agua n3o contabilizada (%) V <30% ) 33% | @ 4% | @ 21% \/.
Tempo médio de distribuicdo (hr/dia) V>8hr/dia | @ 10 | @ 10 | @ 10 | —e—
Frequéncia media de distribui¢do (dias/semana) 7,00 7 7

Valor facturado (10° MZM) 995 1619 1098

Valor cobrado (10° MZM) 857 133 1373

Taxa de cobranga total (%) V > 100% ° 86% | @ 82% | ©®  96% | a—o—"
Custos operacionais (10* MZM) 688 777 854

Rdcio de cobertura dos custos operacionais V>1,10 o 1,45 | @ 2,08 | @ 1,29 | T——0
Nr de trabalhadores a tempo inteiro (NT) [ 0,00 2

Nr de trabalhadores 9 9

Nr de trabalhadores por 100 ligagdes (Nr) Por definir 35 34

. Bom desempenho () Desempenho Mediano . Desempenho Insatisfatdrio N3o reporta (N/R)  N&o aplicavel(N/A)
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Sistema de Caia

Caracterizacdo do Sistema de Abastecimento de Agua: O Sistema de abastecimento de dgua da vila de Caia é
composto por 5 furos, localizados nas margens do rio Zambeze. Tem uma tubagem adutora, um centro distribui-
dor (CD) e um clorinador. A conduta transporta agua para o centro distribuidor, situado a cerca de 2 km do local
da captacdo. A producdo de dgua é de aproximadamente 22,4 m3/h, equivalente a 538 m3/dia, enquanto a
capacidade de reserva é de 300 m3.

Acesso ao Servigo: Em 2019, a drea servida pelo sistema de Caia tinha 24 114 habitantes, abastecidos por 1 080
ligagcBes domésticas e 4 fontanarios publicos, perfazendo uma cobertura de 28%, conferindo-o, deste modo, um
desempenho insatisfatdrio, visto que o valor minimo de referéncia para este indicador é de 60%.

Sustentabilidade: A dgua ndo contabilizada situou-se em 9%, o que confere um bom desempenho ao sistema.
O tempo médio de distribuicdo registado foi de 10 horas diérias (valor de referéncia de 8 horas/dia), o que
também lhe confere um bom desempenho. A taxa de cobranca total teve uma evolugdo positiva, ao fixar-se em
96% em 2019, contra 88% registados em 2018, o que Ihe confere um desempenho satisfatério. O nimero de tra-
balhadores por mil ligacGes fixou-se em 11 trabalhadores em 2019. O racio de cobertura de custos operacionais
registou uma evolucdo negativa e um desempenho dentro de padrGes satisfatorios, mas ainda assim abaixo dos
niveis exigidos ao passar de 1.34 em 2018 para 1.01 em 2019.

Atendimento ao Consumidor: Relativamente a este indicador, a Empresa teve um desempenho satisfatorio, por
ter atendido 99% das reclamacdes respondidas, com um tempo médio de resposta de 3 dias, conferindo um bom
desempenho neste indicador. A facturacdao com base em leituras reais também foi de 100%, conferindo um bom
desempenho ao sistema.

Qualidade da Agua: Relativamente a qualidade da 4gua a Empresa teve um desempenho mediano pois dos
parametros avaliados durante 2019, 99% estavam em conformidade.



Tabela 65: BAQS do Sistema de Caia

Valor de
Indicadores de Desempenho referéncia Avaliacao e Tendéncia

2019 Tendéncia
1.Acesso ao servico
Populagdo total na drea do sistema 19 638 19 638 24114
Total de ligagdes (Nr) 934 1133 1170
Total LigagGes domésticas (Nr) 863 1045 1080
Total fontentenarios Operacionais (Nr) 7 4 4
Populagdo servida por ligagdes domésticas 4572 5539 5723
Populagdo servida por fontenarios 1975 1,200 1075
Cobertura por ligagdes domésticas (%) 23% 28% 24%
Cobertura por fontenarios (%) 10% 6% 4%
Cobertura total (%) V >60% Y 33% —

2.Qualidade da dgua Tratada
Numero de testes de cloro residual (Nr) Por Difinir 554
552 852

100%

Numero de testes de cloro residual em conformidade (Nr) 348
V 2100%

Percentagem de testes em conformidade (%)
3.Atendimento ao Consumidor

Numero de reclamagdes apresentadas (Nr) 555 583 1096
Reclamac@es respondidas (%) V 2100% ® 0% | © 99% | © 95% |+~
Tempo médio de resposta as reclamagdes (dias) V <10 dias ( } 3| @ 3@ 3| —+r—a
Facturacdo feita c/ base leituras reais (%) V >85% () 100% | @ 100% | @ 100% | ~—a—a
Volume produzido (m3) 178 717 205 226 206 640
Volume facturado (m3) 167 942 189 779 187129
Agua n3o contabilizada (%) V <30% o 6% | @ % | @ 9% | o——"
Tempo médio de distribuicgo (hr/dia) V28hr/dia | @ 14 | ® 12 | @ 10 | ——0,
Frequéncia media de distribuigdo (dias/semana) 7 7 7
Valor facturado (10° MZM) 4289 5694 6114
Valor cobrado (10° MZM) 4154 5006 7185
Taxa de cobranga total (%) V> 100% (] 97% | © 88% | © 96% '\/
Custos operacionais (10° MZM) 3686 4262 6059
Récio de cobertura dos custos operacionais V>1,10 ® 116 | @ 134 | © 101 | ¥ T
Nr de trabalhadores (Nr) 13

| Nr de trabalhadores por 100 ligagGes (Nr) Por Difinir 13 11 11

@ Bomdesempenho () Desempenho Mediano @) Desempenho Insatisfatério N&o reporta (N/R)  N&o aplicavel(N/A)
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Sistema de Espungabera

Caracterizacdo do Sistema de abastecimento de dgua: O Sistema de Abastecimento de Agua da Vila de Espung-
abera consiste em; i) uma captacdo em 4 nascentes que drenam agua em igual nimero de pocos de recolha de 1
m de diametro e uma profundidade de 2 m, cuja dgua é drenada por gravidade para um depdsito semi-enterrado
de 200 m3 através de uma tubagem PVC de 110mm); ii) um centro distribuidor que comporta um depésito eleva-
do com 60 m3 e 18,7 m de altura; e iii) uma adutora em PVC e ferro galvanizado com didmetro de 110 mm. Esta
faz a ligacdo entre a esta¢do de captacdo e o centro distribuidor numa extensao de aproximadamente 930 m. A
Estacdo de Tratamento de Agua comporta uma caixa de clorinador que acomoda dois doseadores mecanicos e
uma rede de distribuicao PVC com diametros que variam de 63 mm, 75 mm, 90 mm a 110 mm, respectivamente,
num total de 8.182 m.

Acesso ao Servico: A Vila de Espungabera tinha em 2019 cerca de 9 308 habitantes, servidos por 682 ligacoes
domésticas e 4 fontanarios publicos, perfazendo uma cobertura total de 51%, o que confere um desempenho
deste sistema abaixo dos niveis exigidos. O tempo médio de distribuicdo teve uma tendéncia decrescente, ao
reduzir para 7 horas diarias em 2019, conferindo um desempenho satisfatorio.

Sustentabilidade: O volume de 4gua ndo contabilizada fixou-se em 9%, o que confere ao sistema um bom de-
sempenho. A taxa de cobranga foi de 100%, o que igualmente confere ao sistema um bom desempenho neste
indicador. O numero de trabalhadores por mil ligacGes teve uma tendéncia positiva, com um decréscimo de 16
em 2018 para 13 trabalhadores em 2019, mas ainda assim acima dos niveis estabelecidos para este indicador. O
racio de cobertura de custos operacionais registou uma evoluc¢do negativa, visto ter alcancado em 2018 um racio
de 1.36, para 0.84, em 2019.

Atendimento ao Consumidor: Em 2019, a Empresa conseguiu atender todas reclamacdes apresentadas, no tem-
po médio de um dia, o que confere um bom desempenho. A facturacdo com base em leituras reais foi de 98%,
gue confere igualmente desempenho satisfatorio.

Qualidade da Agua: A qualidade de dgua fornecida por este sistema foi testada, e a percentagem de conformi-
dade dos parametros controlados foi de 100%.



Tabela 66: BAQS do Sistema de Espungabera

Indicadores de Desempenho

1.Acesso ao servico
Populagdo total na drea do sistema
Total de ligagdes (Nr)
Total LigagGes domésticas (Nr)
Total fontentendrios Operacionais (Nr)
Populagdo servida por ligagdes domésticas
Populagdo servida por fontenarios
Cobertura por ligagdes domésticas (%)
Cobertura por fontenarios (%)
Cobertura total (%)

2.Qualidade da dgua Tratada
Numero de testes de cloro residual (Nr)

Numero de testes de cloro residual em conformidade (Nr)
Percentagem de testes em conformidade (%)
3.Atendimento ao Consumidor

Valor de
referéncia

V 260%

Por Difinir

V 2100%

Avaliacdo e Tendéncia

5616
634
594

3148
1500
56%
27%

[ 8% | ©

365
365

® 100%

2019 Tendéncia
9308
718
682

3613
1175
39%
13%
51%

340
340
100%

Numero de reclamagdes apresentadas (Nr) ND 74
Reclamagdes respondidas (%) V 2100% o 100% | @ 100% | @ 100% | *—+—=
Tempo médio de resposta as reclamagdes (dias) V <10 dias (] 2 | @ 1 | @ 1| *¥—e—a
Facturagdo feita c/ base leituras reais (%) \V >85% o 9%% | @ 97% | @ 98% /'
Volume produzido (m3) 79 356 99099 94743
Volume facturado (m3) 74090 90701 85981
Agua no contabilizada (%) V <30% o 7% | @ % | @ 9% | o—ar—"
Tempo médio de distribui¢do (hr/dia) V28hr/dia | @ 9 | @ 10 | o 7| —a—
Frequéncia media de distribui¢do (dias/semana) 7 7 7
Valor facturado (10° MZM) 1689 2601 2739
Valor cobrado (10* MZM) 1757 2568 3346
Taxa de cobranga total (%) V> 100% o 104% | © 99% | ® 100% | ™~
Custos operacionais (10° MZM) 1565 1919 3,254

‘ Récio de cobertura dos custos operacionais V>1,10 o 108 | @ 136 | @ 0.84 —
Nr de trabalhadores (Nr) 9

‘ Nr de trabalhadores por 100 ligagdes (Nr) Por Difinir 22 16 13
@ Bomdesempenho () Desempenho Mediano @) Desempenho Insatisfatorio N&o reporta (N/R)  Né&o aplicavel(N/A)

AURA  Dez 2021 ‘ 173



174 ‘

Sistema de Gurué
Caracterizagdao do Sistema de abastecimento de agua:

Acesso ao Servigo: A Vila de Gurué tinha em 2019 cerca de 132 261 habitantes, servidos por 1 032 ligacGes
domésticas, perfazendo uma cobertura total de 4%, o que confere um desempenho significativamente abaixo
dos niveis exigidos a este sistema. O tempo médio de distribui¢do fixou-se em 24 horas em 2019, conferindo um
desempenho satisfatorio.

Sustentabilidade: O volume de 4dgua ndo contabilizada fixou-se em 17%, o que confere ao sistema um bom
desempenho. A taxa de cobranca foi de 66%, conferindo ao sistema um desempenho insatisfatério. O ndme-
ro de trabalhadores por mil liga¢cdes teve uma tendéncia negativa, com um aumento de 20 em 2018 para 22
trabalhadores em 2019, bastante acima dos niveis requeridos neste indicador. O racio de cobertura de custos
fixou-se em 1.19, conferindo bom desempenho.

Atendimento ao Consumidor: Em 2019, a Empresa conseguiu atender a todas as reclamacgdes apresentadas,
com tempo médio de 4 dias, o que confere um bom desempenho neste indicador. A facturacdo com base em
leituras reais foi de 100%, o que confere igualmente um bom desempenho.

Qualidade da Agua: A qualidade de dgua fornecida por este sistema foi testada, e a percentagem de conformi-
dade dos parametros controlados foi de 100%.



Tabela 67: BAQS do Sistema de Gurue

Valor de
referéncia

Indicadores de Desempenho Avaliagcao e Tendéncia

2019 Tendéncia
1.Acesso ao servico
Populagdo total na drea do sistema n/a 60073 13 620
Total de ligagdes (Nr) n/a 1212 1092
Total LigagGes domésticas (Nr) n/a 1182 1032
Total fontentenarios Operacionais (Nr) n/a - -
Populagdo servida por ligagdes domésticas n/a 6265 5470
Populagdo servida por fontenarios n/a - -
Cobertura por ligagdes domésticas (%) n/a 9% 4%
Cobertura por fontenarios (%) n/a - 0%
Cobertura total (%) V 260% nfa | @ 9% | @ 4% | T—e—y,
2.Qualidade da dgua Tratada
Numero de testes de cloro residual (Nr) Por Difinir n/a 420 360
Numero de testes de cloro residual em conformidade (Nr) n/a 420 360
Percentagem de testes em conformidade (%) V 2100% n/a 100% 100% | ~—e—2a
ReclamacBes respondidas (%) V 2100% nfa | @ - | @ 100% ./v/'
Tempo médio de resposta as reclamagcdes (dias) V €10 dias nfa | @ - | @ 4 ./a/'
Facturagdo feita c/ base leituras reais (%) V >85% nfa | @ 100% | @ 100% | a—m &
Volume produzido (m3) n/a 364 576 298 706
Volume facturado (m3) n/a 304 251 248 089
Agua nio contabilizada (%) V <30% nfa | @ 17% | @ 17% | ¥———=
Tempo médio de distribuicdo (hr/dia) V 2 8 hr/dia nfa | @ 24| @ 24 | —
Frequéncia media de distribuicéo (dias/semana) n/a 7 7
Valor facturado (10° MZM) n/a 6011 7294
Valor cobrado (10® MZM) n/a 4599 5415
Taxa de cobranga total (%) V > 100% nfa | @ 7% | @ @ 66% \
Custos operacionais (10° MZM) n/a 5029 6104
Racio de cobertura dos custos operacionais V>1,10 nfa | ® 1,20 | @ 1,19 | S———0f
Nr de trabalhadores a tempo inteiro (NT) n/a - -
Nr de trabalhadores n/a 22 24
Nr de trabalhadores por 100 ligagdes (Nr) Por definir n/a 20 22

@ Bomdesempenho () Desempenho Mediano @) Desempenho Insatisfatorio N3o reporta (N/R)  Né&o aplicavel(N/A)
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Sistema de Mopeia

Caracterizagdo do Sistema de abastecimento de dgua: O Sistema de Abastecimento de Agua da Vila de Mopeia
é constituido por uma fonte de agua subterranea, com cinco furos localizados ao lado do centro distribuidor, tem
um clorinador. A producdo de agua é de 40 m3/h equivalente a 960 m3/dia e o centro distribuidor conta com
uma reserva de 240 m3, dois depdsitos superficiais, um subterraneo, de 200 m3 e uma torre de 40 m3.

Acesso ao Servico: Durante o ano de 2019, a Vila de Mopeia tinha 34 897 habitantes, abastecidos por 479
ligagcbes domésticas e 4 fontenarios publicos, perfazendo uma cobertura de 10%, o que lhe confere um desem-
penho significativamente abaixo dos niveis exigidos. O tempo médio de distribuicdo em 2019 manteve-se em 11
dias, onde este resultado confere ao sistema um desempenho positivo visto que o valor de referéncia média é
de 8h/dia.

Sustentabilidade: O sistema apresenta perdas totais de dgua de cerca de 59%, o que confere ao sistema um de-
sempenho negativo, visto que o valor maximo de referéncia é de 30%. A taxa de cobranga apresentou tendéncia
positiva ao aumentar de 72%, em 2018 para 96% em 2019, o que confere a Empresa desempenho mediano. O
numero de trabalhadores por mil ligacOes registou uma ligeira tendéncia positiva, ao reduzir de 24 trabalhadores
em 2018, para 22 em 2019. O racio de cobertura dos custos operacionais, continua abaixo do valor de referéncia
fixado em 0.81, o que confere a Empresa desempenho negativo.

Atendimento ao Consumidor: A Empresa teve um bom desempenho no atendendo porque respondeu a todas
as reclamacodes apresentadas em tempo médio de 2 dias, o que confere a Empresa um bom desempenho. Com
relacdo ao indicador facturacdo com base em leituras reais a Empresa teve igualmente bom desempenho por
ter alcancado um indice de 98%.

Qualidade da Agua: Sobre a qualidade da 4gua, a Empresa realizou analises e todas estiveram em conformidade,
o que confere, neste indicador, bom desempenho ao sistema.



Tabela 68: BAQS do Sistema de Mopeia

Valor de
Indicadores de Desempenho referéncia Avaliacao e Tendéncia

o | ms | 2019 |

1.Acesso ao servico

Tendéncia

Populagdo total na drea do sistema 34987 34 897 34 897

Total de ligagdes (Nr) 378 507 507

Total LigagGes domésticas (Nr) 343 474 479

Total fontentendrios Operacionais (Nr) 5 4 4

Populagdo servida por ligagdes domésticas 1816 2512 2537

Populagdo servida por fontenarios 1450 1200 1125

Cobertura por ligagdes domésticas (%) 5% 7% 7%

Cobertura por fontendrios (%) 4% 4% 3%

Cobertura total (%) V 260% o 9% | @ 11% | @ 10%
2.Qualidade da dgua Tratada

Numero de testes de cloro residual (Nr) Por Difinir 1299 950 833

Numero de testes de cloro residual em conformidade (Nr) 1285 948 833

Percentagem de testes em conformidade (%) V 2100% o 99% | ® 100% | ® 100%
3.Atendimento ao Consumidor

Numero de reclamagdes apresentadas (Nr) 23

Reclamagdes respondidas (%) V >100% o 100% | @ 99% | @ 100% | *~—p—

Tempo médio de resposta as reclamagdes (dias) V <10 dias [ ] 1@ 1| @ 2 «

Facturacdo feita ¢/ base leituras reais (%) V 285% o 97% | @ 97% | @ 98%
4.Sustentabilidade da Empresa

Volume produzido (m3) 127 330 154 502 185 100

Volume facturado (m3) 71507 85 828 75183

Agua n3o contabilizada (%) V <30% ) 44% | @ 44% | @ 59%

Tempo médio de distribuic&o (hr/dia) V28hr/dia | @ 15| @ 1 | @ 1

Frequéncia media de distribuicdo (dias/semana) 7 7 7|

Valor facturado (10° MZM) 1899 3092 2992

Valor cobrado (10° MZM) 1658 2239 3559

Taxa de cobranga total (%) V> 100% ) 87% | @ 7% | © %% | S~

Custos operacionais (10° MZM) 2323 2943 3685

Récio de cobertura dos custos operacionais V>1,10 0,82 1,05 0,81 /\

Nr de trabalhadores (Nr) o o o 11

Nr de trabalhadores por 100 ligagdes (Nr) Por Difinir 29 24 22

@ Bomdesempenho () Desempenho Mediano @) Desempenho Insatisfatorio  N&o reporta (N/R)  N&o aplicavel(N/A)
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Sistema de Nhamatanda

Caracterizagdo do Sistema de Abastecimento de Agua: O sistema de Abastecimento de Agua da Vila Municipal
de Nhamatanda tem uma captacdo subterranea composto por 5 furos, localizado nas margens do rio Nham-
atanda. Tem uma tubagem adutora, um clorinador e um centro distribuidor (CD). Possui ainda uma linha de
transporte de dgua para o centro distribuidor situado a cerca de 1,5 km da captacdo. A producdo de dgua é de
10 m3/h equivalente a 240 m3/dia e o CD conta com uma reserva de 550 m3 que comporta 2 depdsitos, um
apoiado de 500m3 e uma torre com capacidade para 50 m3.

Acesso ao Servico: A vila de Nhamatanda em 2019, tinha uma populagdo de 30 690 habitantes, servidos por
424 ligacGes domésticas e 5 fontanarios publicos, perfazendo uma cobertura de 12%, o que confere ao sistema
um desempenho significativamente abaixo dos niveis estabelecidos, considerando que o valor de referéncia esta
fixado nos 60%.

Sustentabilidade: A Empresa apresenta um bom desempenho em relacdo a agua ndo contabilizada, por ter
apenas 5% de perdas totais, o que lhe confere um bom desempenho. O tempo médio de abastecimento é de 12
h/dia (acima da média recomendada pelo sistema de 8h/dia), o que igualmente confere ao sistema um bom de-
sempenho. A taxa de cobranca total, em 2019 foi de 83%, atribuindo ao sistema um desempenho insatisfatorio.
O racio de cobertura dos custos operacionais esta fixado em 1.05, conferindo um desempenho satisfatério para
o sistema. No que concerne ao nimero de trabalhadores por 1000 ligacGes fixou-se em 18 trabalhadores, que é
um valor significativamente acima dos padrdes do sector.

Atendimento ao Consumidor: Neste indicador a Empresa teve um bom desempenho, ao atender 100% das
reclamacdes apresentadas num tempo médio de resposta de 2 dias. Relativamente a facturacdo com base em
leituras reais a Empresa apresentou, igualmente, um bom desempenho, registando um valor de 98%.

Qualidade da Agua: Relativamente & qualidade da dgua a Empresa teve, igualmente, bom desempenho, pois
todos os parametros avaliados tiveram conformidade em 100%.



Tabela 69: BAQs do Sistema de Nhamatanda

Valor de
Indicadores de Desempenho referéncia Avaliacao e Tendéncia

| 2o Tendéncia
1.Acesso ao servico
Populagdo total na drea do sistema 33477 33477 30 690
Total de ligagdes (Nr) 376 462 449
Total LigagGes domésticas (Nr) 348 438 424
Total fontentenarios Operacionais (Nr) 5 5 5
Populagdo servida por ligagdes domésticas 1844 2321 2249
Populagdo servida por fontenarios 1500 1500 1500
Cobertura por ligagdes domésticas (%) 6% 7% 7%
Cobertura por fontendrios (%) 4% 4% 5%
Cobertura total (%) V 260% () 10% | @ 11% | @ 12% | "
Numero de testes de cloro residual (Nr) Por Difinir 720 720 720
Numero de testes de cloro residual em conformidade (Nr) 720 720 720
Percentagem de testes em conformidade (%) V 2100% [ 100% | ® 100% | ®  100% | +—a—a
3.Atendimento ao Consumidor
Numero de reclamagdes apresentadas (Nr) 117 318 246
Reclamagdes respondidas (%) V 2100% [ 100% | @ 100% | @ 100% | ~—e—2
Tempo médio de resposta as reclamacdes (dias) V<10dias | @ 2 | @ 2 | @ 2 | —e—=
Facturacdo feita ¢/ base leituras reais (%) V >85% o 100% | @ 9% | @ 98%
4.Sustentabilidade da Empresa
Volume produzido (m3) 55 887 60 590 56 444
Volume facturado (m3) 53 685 57 811 53379
Agua n3o contabilizada (%) V <30% o 4% | @ 5% | @ 5% /'—'
Tempo médio de distribuic&o (hr/dia) V28hr/dia | @ 7| @ 12 | @ 12 /__'
Frequéncia media de distribui¢do (dias/semana)
Valor facturado (10° MZM) 1475 1837 1770
Valor cobrado (10° MZM) 1408 1697 1720
Taxa de cobranga total (%) V> 100% ) 95% | © 92% | @ 83% "\
Custos operacionais (10> MZM) 1196 1217 1690
Récio de cobertura dos custos operacionais V>1,10 1,23 1,51 1,05 ./\
Nr de trabalhadores (Nr) o o o
Nr de trabalhadores por 100 ligag&es (Nr) Por Difinir 30 19 18

@ Bomdesempenho () Desempenho Mediano @) Desempenho Insatisfatorio  N&o reporta (N/R)  N&o aplicavel(N/A)
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Sistema de Ulongue

Caracterizacdo do Sistema de abastecimento de dgua: O Sistema de Abastecimento de Agua da Vila Municipal
de Ulongué é constituido por: i) uma fonte de agua superficial, no rio Mawi; ii) uma Estacdo de Tratamento de
Agua (ETA); iii) um depdsito de dgua tratada préximo da ETA, tubagem adutora; e iv) um Centro Distribuidor (CD).
Da captacao a ETA, a agua flui por gravidade sem necessidade de bombagem, através de um canal de betdo com
cerca de 750 m de cumprimento, seguida de uma tubagem PVC de 50 m de comprimento e 200 mm de diametro.
Da ETA ao CD, o transporte da dgua é feito através de uma tubagem adutora PVC de 200 mm, num troco total de
7 km. A capacidade de reserva instalada é de 250 m3.

Acesso ao Servigo: A drea servida por este sistema tinha em 2019 cerca de 13 620 habitantes, servidos por 983
ligagcbes domésticas e 2 fontanarios publicos, perfazendo uma cobertura total de aproximadamente 43%, o que
confere desempenho insatisfatério ao sistema. O tempo médio de distribui¢cdo registou uma evolugao positiva,
ao aumentar de 8h/d registadas em 2018, para apenas 11 horas em 2019, e confere-se um bom desempenho
ao sistema.

Sustentabilidade: O volume de dgua ndo contabilizada teve uma evolugdo negativa, por passar de 49%, em
2018, para 59% em 2019, o que confere ao sistema um desempenho negativo, com perdas significativamente
acima dos niveis exigidos. Igualmente, a taxa de cobranca total registou tendéncia negativa, ao passar de 85%,
em 2018, para 83% em 2019, conferindo um desempenho negativo. Sobre o nimero de trabalhadores por mil
ligacGes o sistema registou uma ligeira tendéncia positiva, ao passar de 19 trabalhadores em 2018 para 18 no em
2019, sendo que no entanto o desempenho esta abaixo dos niveis requeridos. O racio de cobertura dos custos
operacionais registou um decréscimo, ao passar de 0.78 em 2018 para 0.70 em 2019, conferindo um desempen-
ho insatisfatdrio e que podera colocar em causa a operacdo e o nivel de prestacdo de servico.

Atendimento ao Consumidor: A Empresa respondeu a 98% de todas as reclamacdes apresentadas, apresentan-
do um tempo médio de resposta de 3 dias, conferindo assim um bom desempenho, para estes dois indicadores.
Igualmente, a facturacdo com base em leituras reais teve um bom desempenho, ao fixar-se em 98%.

Qualidade da Agua: Relativamente & qualidade da agua fornecida, a Empresa registou 89% testes em conformi-
dade, o que confere um desempenho negativo.



Tabela 70: BAQs do Sistema de Ulongue

Indicadores de Desempenho

1.Acesso ao servico
Populagdo total na drea do sistema

Total de ligagdes (Nr)

Total LigagGes domésticas (Nr)

Total fontentendrios Operacionais (Nr)
Populagdo servida por ligagdes domésticas
Populagdo servida por fontenarios
Cobertura por ligagdes domésticas (%)
Cobertura por fontendrios (%)

Cobertura total (%)

Numero de testes de cloro residual (Nr)
Numero de testes de cloro residual em conformidade (Nr)

Percentagem de testes em conformidade (%)

Valor de
referéncia

Avaliag¢do e Tendéncia

o | ms | 2019 |

2.Qualidade da dgua Tratada

13620 13620
917 1083
841 1015
1 5
4457 5380
300 1500
33% 39%
2% 11%

V 260% ® 3%% | ©  51% | ©
Por Difinir 1633 879
1631 791

V 2100% [ 100% | ®  90% | @

3.Atendimento ao Consumidor
Numero de reclamagdes apresentadas (Nr)

Tendéncia

13620
1033
983

2
5209
675
38%
5%
43%

)

861
768
89%

f

Reclamacdes respondidas (%) V 2100% o 99% | © 98% | ® 100% /
Tempo médio de resposta as reclamagdes (dias) V <10 dias [ ] 2 | @ 2 | @ 3 yd
Facturagdo feita ¢/ base leituras reais (%) V 285% [ 97% | @ 97% | @ 98% | o o
Volume produzido (m3) 191357 315105 366 179

Volume facturado (m3) 159 680 160 429 151 605

Agua no contabilizada (%) V <30% Y 17% | @ 49% | @ 59% /'_—'
Tempo médio de distribuic&o (hr/dia) V28hr/dia | @ 2 | @ 8 @ 1 \/
Frequéncia media de distribui¢do (dias/semana) 7 7 7

Valor facturado (10° MZM) 4349 5663 6103

Valor cobrado (10° MZM) 3731 4816 6297

Taxa de cobranga total (%) V> 100% o 86% | © 8% | @ 83% .—\
Custos operacionais (10> MZM) 6234 7300 8687

Récio de cobertura dos custos operacionais V>1,10 0,70 0,78 0,70 /\.
Nr de trabalhadores (Nr) ([ J [ J 19 | ® 19

Nr de trabalhadores por 100 ligagdes (Nr) Por Difinir 21 19 18

@ Bomdesempenho () Desempenho Mediano @) Desempenho Insatisfatorio  N&o reporta (N/R)  N&o aplicavel(N/A)
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lll. Regiao Norte
A Regido Norte possui quatro Sistemas Secunddrios Regulados, sob gestao da AIAS, nomeadamente Mocimboa
da Praia, Ribaué, Malema e Nametil, cujo seu desempenho é avaliado e reportado a AURA, IP pela AIAS.

Seguidamente, sera apresentada a analise do desempenho de cada um dos sistemas, baseada nos indicadores
estabelecidos nos Quadros Regulatérios, sendo os resultados apresentados com base nos Boletins de Avaliagdo
da Qualidade do Servico (BAQS) dos Sistemas Secundarios.

182 ‘



Tabela 71: Resumo dos principais indicadores de desempenho dos sistemas secunddrio da

Descrigao

Regiao Norte

2017

Malema

Populagdo total na area do sistema 55 644 55 654 55 653
Cobertura total (%) 7% 3% 3%

Tempo médio de distribuicdo (hr/dia) 9 8 9

Agua n3o contabilizada (%) 60% 66% 63%

Racio de cobertura dos custos operacionais 1.09 0.95 0.76
Facturacdo c/ base em leituras reais (%) 97% 97% 47862500%
Conformidade dos parametros controlados (%) | 100% 100% 101%
Conformidade dos parametros controlados (%) | 99% 99% 94%

Descrigao

Mocimboa da Praia

2018 2019

Populacdo total na area do sistema 50 000 50 000 45 838
Cobertura total (%) 25% 26% 37%
Tempo médio de distribuicdo (hr/dia) 24 24 24
Agua n3o contabilizada (%) 33% 23% 35%
Réacio de cobertura dos custos operacionais 1.05 1.38 0.93
Facturacdo c/ base em leituras reais (%) 98% 98% 98%
Conformidade dos parametros controlados (%) | 88% 91% 100%
Conformidade dos parametros controlados (%) | 99% 99% 94%
Descrigao Nametil

2017

Populagdo total na area do sistema 55 644 45 000 45 000
Cobertura total (%) 71% 21% 21%
Tempo médio de distribui¢do (hr/dia) 9 9 9
Agua n3o contabilizada (%) 60% 12% 8%
Réacio de cobertura dos custos operacionais 1.09 1.19 0.97
Facturagdo c/ base em leituras reais (%) 97% 98% 97%
Conformidade dos parametros controlados (%) 100% 95% 100%
Conformidade dos parametros controlados (%)  99% 99% 94%

Descrigao

Ribaue

Populacdo total na area do sistema 26 330 26 330 26 330
Cobertura total (%) 18% 20% 19%
Tempo médio de distribuicdo (hr/dia) 23 23 21
Agua n3o contabilizada (%) 7% 2% 7%
Racio de cobertura dos custos operacionais 1.98 2.36 1.51
Facturagdo c/ base em leituras reais (%) 54% 93% 93%
Conformidade dos parametros controlados (%) | 98% 82% 86%
Conformidade dos parametros controlados (%)  99% 99% 94%
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Sistema de Malema

Caracterizagdo do Sistema de Abastecimento de Agua: O Sistema de Abastecimento de Agua da Vila Municipal
de Malema foi construido no ano 2000 e desde entdo nao beneficiou de reabilitacdo. A captagdo é superficial
e extrai dgua das montanhas Nampheia, onde a captacdo é feita por meio de um dique com capacidade de
retencdo de cerca de 240 m3. A 4gua bruta é transportada por uma conduta adutora com 8 km num diametro
variavel ao longo da sua extensdo (160 mm, 125 mm, 110 mm e 90 mm). O material da conduta é também
variavel (PVC e ferro galvanizado). A cloracdo é feita manualmente no depdsito elevado. A aducgdo da agua é
gravitica e a distribuicdo faz-se por intermédio de um depdsito elevado de 10 m de altura com capacidade de 100
m3, que fornece ao sistema de distribuicdo uma pressao de apenas 1 bar. Por sua vez, a rede de distribuicdo é
constituida por uma conduta principal de 110 mm de diametro e 3,3 km de comprimento de material PVC, quan-
to as condutas secundarias, estas sdo de PVC e tém uma extensdo de 8 km e o seu didmetro varia de 40 a 90 mm.

Acesso ao Servigo: Em 2019, a drea servida pelo sistema tinha cerca de 55 653 habitantes, abastecidos por 303
ligagcbes domésticas, o que se converte numa cobertura total de 3%, que confere um desempenho muito aquém
do valor de referéncia, que esta fixado nos 60%. O tempo médio de distribui¢do foi de 9 horas, o que confere um
bom desempenho.

Sustentabilidade: A Empresa registou em 2019 desempenho insatisfatério com relagdo ao indicador agua nao
contabilizada (perdas totais) que se situaram em 63%. A taxa de cobranga total foi 97%, tendo melhorado rela-
tivamente a 90% de 2018, porém com desempenho mediano, por se situar abaixo do valor de referéncia fixado
em 100%. No que se refere ao racio numero de trabalhadores por mil ligagGes, este fixou-se numa média de 18.
Quanto ao racio de cobertura dos custos operacionais, a Empresa baixou de 0.95 para 0.76 para, o que confere
desempenho insatisfatorio.

Qualidade da Agua: Todas as amostras colhidas para os testes de cloro residual em 2019 estiveram em confor-
midade.



Tabela 72: BAQS do Sistema de Malema

Valor de
Indicadores de Desempenho referéncia Avaliac¢ao e Tendéncia

1.Acesso ao servigo

Tendéncia

Populagdo total na drea do sistema 55 644 55 654 55653
Total de ligagdes (Nr) 379 359 332
Total LigagGes domésticas (Nr) 345 329 303
Total fontentenarios Operacionais (Nr) 7 0 0
Populagdo servida por ligagdes domésticas 1827 1744 1608
Populagdo servida por fontenarios 2073 0 0
Cobertura por ligagdes domésticas (%) 3% 3% 3%
Cobertura por fontendrios (%) 4% 0% 0%
Cobertura total (%) V 260% o 7% | @ 3% | @ 3% | S
2.Qualidade da dgua Tratada
Numero de testes de cloro residual (Nr) Por Difinir 1152 1163 1143
Numero de testes de cloro residual em conformidade (Nr) 1152 1165 1153
Percentagem de testes em conformidade (%) V 2100% o 100% | ® 100% | ® 101%

3.Atendimento ao Consumidor

Numero de reclamagdes apresentadas (Nr)

Reclamagdes respondidas (%) V 2100% o 18% | @ 38% | @ 45% ./’/.
Tempo médio de resposta as reclamagdes (dias) V<10dias | @ 4| @ 3@ 2 | T,
Facturagdo feita ¢/ base leituras reais (%) V 285% o 97% | @ 97% | © 78%
Volume produzido (m3) 171677 165 409 92 852
Volume facturado (m3) 68 724 56 744 34 804
Agua no contabilizada (%) V <30% o 60% | @ 6% | @ 63% /_—'
Tempo médio de distribuicgo (hr/dia) V28hr/dia | @ 9 | @ 8 | @ 9 '\/
Frequéncia media de distribuicio (dias/semana) 7 7 7
Valor facturado (10* MZM) 1556 1443 1113
Valor cobrado (10° MZM) 1257 1293 1313
Taxa de cobranga total (%) V> 100% ) 81% | © 90% | © 97% /
Custos operacionais (10° MZM) 1425 1519 1459
Récio de cobertura dos custos operacionais V>1,10 1,09 0,95 0,76 \'
Nr de trabalhadores (Nr) L ® 6| ® 6
Nr de trabalhadores por 100 ligagdes (Nr) Por Difinir 16 | @ 18 | ® 18

@ Bomdesempenho () Desempenho Mediano @) Desempenho Insatisfatorio  N&o reporta (N/R)  N&o aplicavel(N/A)
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Sistema de Mocimboa da Praia

Caracterizagdo do Sistema de Abastecimento de Agua: A captagdo é feita numa represa construida no curso do
Rio Quinhevo, através de duas electrobombas submersiveis, com uma capacidade de captacao total de cerca de
327 m3/h, que funcionam de forma alternada num periodo de 5 a 6 horas por dia. A dgua captada é conduzida
a ETA onde é submetida a processos de aeracao, filtracdo e cloracdo. A aducdo faz-se por uma conduta com
cerca de 9.5 km de extensdo, 250 mm de diametro em PVC, para um centro distribuidor (CD) intermédio com
1 depdsito apoiado de 50 m3 de capacidade, uma torre de pressdao com capacidade de 10 m3, a uma altura de
15 m no Bairro 30 de Junho que possui uma esta¢do de bombagem com capacidade para 24 m3/h. Deste ponto
intermédio a agua vai para o CD sito no centro da Vila de Mocimboa da Praia, no Bairro Cimento, constituido por
um depdsito apoiado com 250 m3 e uma torre de pressao com capacidade instalada de 100 m3, a uma altura de
cerca de 18 m e uma estacdo de bombagem de 300 m3/h de capacidade.

Acesso ao Servigo: Em 2019, a area servida pelo Sistema possuia 45 838 habitantes, abastecidos por 1 859
ligagbes domésticas e 24 fontendrios publicos, o que propiciou uma cobertura total de 37%, que confere um
desempenho insatisfatdrio, comparativamente ao valor de referéncia fixado em 60%. O tempo médio de dis-
tribuicdo fixou-se em 24 horas, o que confere um bom desempenho.

Sustentabilidade: A Empresa registou em 2019 um desempenho satisfatério em relagdo ao indicador 4gua nao
contabilizada (perdas totais) que se situaram nos 35%. A taxa de cobranga total subiu de 67% em 2018 para
84% em 2019, o que confere um desempenho insatisfatério, por se situar abaixo do valor de referéncia fixado
em 100%, apesar da evolugdo positiva registada entre 2018 e 2019. No que se refere ao racio do numero de
trabalhadores por mil ligacdes, este fixou-se numa média de 8. Quanto ao racio de cobertura dos custos opera-
cionais, a Empresa teve um resultado de 0.93 o que confere um desempenho abaixo do necessario, colocando
em causa a operacionalizacdo deste sistema.

Atendimento ao consumidor: O indicador percentagem de reclamacdes respondidas registou um aumento de
92% de 2018 para 100% em 2019, alcancando assim um bom desempenho. O tempo médio de resposta foi de
3 dias, o que confere bom desempenho. A percentagem de ligacdes facturadas com base em leituras reais man-
teve-se nos 98%, o que corresponde, igualmente, a um bom desempenho.

Qualidade da Agua: Das amostras colhidas para os testes de cloro residual em 2019, 100% apresentaram-se em
conformidade, conferindo assim um bom desempenho.



Tabela 73: BAQS do Sistema de Mocimboa da Praia

Valor de
Indicadores de Desempenho referéncia Avalia¢ao e Tendéncia

- aw 208 | 2010

1.Acesso ao servigo

Tendéncia

Populagdo total na area do sistema 50 000 50 000 45 838

Total de ligagdes (Nr) 1916 1978 1975

Total LigagGes domésticas (Nr) 1819 1878 1859

Total fontentendrios Operacionais (Nr) 10 10 24

Populagdo servida por ligagdes domésticas 9641 9953 9854

Populagdo servida por fontenarios 3000 3000 7080

Cobertura por ligagdes domésticas (%) 19% 20% 21%

Cobertura por fontenarios (%) 6% 6% 15%

Cobertura total (%) V 260% o 25% | @ 26% | @ 37%
2.Qualidade da agua Tratada

Numero de testes de cloro residual (Nr) Por Difinir 1177 1327 122

Numero de testes de cloro residual em conformidade (Nr) 0 0 122

Percentagem de testes em conformidade (%) V 2100% o 83% | @ 91% | ®  100%
3.Atendimento ao Consumidor

Numero de reclamagdes apresentadas (Nr) 1070 846

Reclamag@es respondidas (%) V 2100% [ ] 97% | ©  92% | ® 100% \/

Tempo médio de resposta as reclamagdes (dias) V <10 dias [ ] 3@ 3@ 3 |

Facturac3o feita ¢/ base leituras reais (%) V >85% ([ J 98% | @ 9% | @ 98%
4.Sustentabilidade da Empresa

Volume produzido (m3) 404 527 358 949 414283

Volume facturado (m3) 269 949 275143 269 092

Agua nio contabilizada (%) V <30% o 33% | @ 23% | © 35% \/

Tempo médio de distribuicdo (hr/dia) V>8hr/dia | @ 24 | @ 24 @ 24 | —e—2

Frequéncia media de distribuicdo (dias/semana) 7 7 7

Valor facturado (10°* MZM) 7870 9328 9289

Valor cobrado (10° MZM) 6010 6277 10227

Taxa de cobranga total (%) V> 100% Y 7% | @ 67% | @ 84% v

Custos operacionais (10° MZM) 7519 6781 10016

Racio de cobertura dos custos operacionais V>1,10 o 105 | @ 138 | @ 0,93 /\

Nr de trabalhadores (Nr) ® 1900 | @ 15,00

Nr de trabalhadores por 100 ligagdes (Nr) Por Difinir 25 10 8

@ Bomdesempenho () Desempenho Mediano @) Desempenho Insatisfatorio  N&o reporta (N/R)  N&o aplicavel(N/A)
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Sistema de Nametil

Caracterizag¢do do Sistema de Abastecimento de Agua: Neste sistema é realizada a capta¢do de dgua superfi-
cial proveniente do acude do Rio Meluli, através de um poco de sucgdo e uma bomba submersivel. A partir da
captacdo a agua é aduzida para a estagdo de tratamento por uma conduta de ferro galvanizado de 160 mm e
27 m de extensdo. O sistema de tratamento de dgua composto por trés filtros de pressao, trés doseadores para
cal, sulfato de aluminio e cloro, tanque de coagulacdo/floculacdo e misturadores das solu¢des encontra-se in-
operacional. A dgua tratada é elevada ao centro distribuidor através de uma electro-bomba e por uma conduta
adutora de PVC de 200 mm de diametro e 900 m de cumprimento. O centro distribuidor é constituido por um
depdsito elevado de 100 m3 de capacidade e uma altura de 12 m, localizado no centro da vila. Quanto a rede
de distribuicdo, é composta por tubagens de PVC, mas ndo se sabe exactamente a sua extensdo, abrangendo
apenas quatro bairro da vila.

Acesso ao Servigco: Em 2019, a drea servida pelo sistema tinha cerca 45 000 habitantes, abastecidos por 892
ligacbes domésticas e 15 fontenarios publicos, o que se converte numa cobertura total de 21%, apresentando
um desempenho insatisfatério, uma vez que o valor de referéncia esta fixado nos 60%. O tempo médio de dis-
tribuicdo em 2019 manteve-se nas 9 horas, em compara¢do com 2018, o que confere um bom desempenho.

Sustentabilidade: A Empresa registou em 2019 um bom desempenho com relagdo ao indicador agua ndo con-
tabilizada (perdas totais) que se situaram nos 8%. A taxa de cobranga total fixou-se em 75%, o que confere um
desempenho insatisfatério, por se situar abaixo do valor de referéncia fixado em 100%. No que se refere ao racio
numero de trabalhadores por mil ligagGes, este fixou-se numa média de 14. Quanto ao racio de cobertura dos
custos operacionais, a Empresa teve 0.97, o que confere um desempenho insatisfatério.

Atendimento ao consumidor: Foram respondidas 96% das reclamagdes apresentadas, tendo alcangado um de-
sempenho mediano. O tempo médio de resposta foi de 1 dia, o que confere um bom desempenho. A percenta-
gem de ligagdes facturadas com base em leituras reais foi de 97%, o que corresponde, a um bom desempenho.

Qualidade da Agua — 100% das amostras testadas ao cloro residual estiveram em conformidade, conferindo as-
sim um desempenho mediano neste indicador.



Tabela 74: BAQS do Sistema de Nametil

Valor de
Indicadores de Desempenho referéncia Avaliag¢do e Tendéncia

o | ms | 2019 |

1.Acesso ao servico

Tendéncia

Populagdo total na drea do sistema 55 644 45 000 45 000

Total de ligagdes (Nr) 379 965 945

Total LigagGes domésticas (Nr) 345 912 892

Total fontentenarios Operacionais (Nr) 7 15 15

Populagdo servida por ligagdes domésticas 1827 5115 4728

Populagdo servida por fontenarios 2073 4500 4500

Cobertura por ligagdes domésticas (%) 3% 11% 11%

Cobertura por fontendrios (%) 4% 10% 10%

Cobertura total (%) V 260% ([ ] 43% | @ 21% | @ 21% '\.

2.Qualidade da dgua Tratada

Numero de testes de cloro residual (Nr) Por Difinir 1152 365 342

Numero de testes de cloro residual em conformidade (Nr) 1152 347 342

Percentagem de testes em conformidade (%) V 2100% [ 100% | © 95% | ®  100% \/
3.Atendimento ao Consumidor

Numero de reclamagdes apresentadas (Nr)

Reclamagdes respondidas (%) V 2100% ([ J 18% | © 94% | © 96% /_.

Tempo médio de resposta as reclamagdes (dias) V<i10dias | @ 4 | @ 1| @ 1| S~

Facturagdo feita ¢/ base leituras reais (%) V 285% [ 97% | @ 9% | @ 97% | " O\

4.Sustentabilidade da Empresa
Volume produzido (m3) 171677 113 249 109 104
Volume facturado (m3) 68 724 99 701 100 641
Agua n3o contabilizada (%) V <30% ) 60% | @ 12% | @ 8% AN
Tempo médio de distribui¢do (hr/dia) V28hr/dia | @ 9| @ 9 | @ 9 /__'
Frequéncia media de distribui¢do (dias/semana) 7 7 7
Valor facturado (10° MZM) 1556 3515 3444
Valor cobrado (10> MZM) 1257 2614 3124
Taxa de cobranga total (%) V > 100% ® 4% | @ 4% | @ 5% S
Custos operacionais (10° MZM) 1425 2958 3548
Racio de cobertura dos custos operacionais V>1,10 1,09 1,19 0,97 ..—-—\
Nr de trabalhadores (Nr) (] ® B |e 13
Nr de trabalhadores por 100 ligagGes (Nr) Por Difinir 16 13 14

@ Bomdesempenho () Desempenho Mediano @) Desempenho Insatisfatorio  N&o reporta (N/R)  N&o aplicavel(N/A)
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Sistema de Ribaué

Caracterizacdo do Sistema de Abastecimento de Agua: A captacio da dgua é feita sobre o curso da nascente no
cimo do monte Mpaule, onde esta construida uma represa com capacidade de 7.360 m3 numa drea de 2.638
m2, sendo que a aduc¢do, no seu todo é feita por gravidade, através de uma conduta adutora com cerca de 5,7
km de extensdo. Existe no Sistema uma pequena Estacdo de Tratamento, composto por 4 filtros rapidos 4x2 m3
e 2 clorinadores mecanicos. O Sistema possui um Centro distribuidor (CD) no centro do Bairro Cimento, onde
funciona o escritério de gestdao da Empresa com 1 depdsito elevado de 100 m3 de capacidade, a uma altura de
12m. A dgua captada entra na ETA por uma adutora de 250mm de diametro, onde é submetida a processos de
filtracdo e cloracdao que, apds tratada abastece a vila e bairros dos arredores, sendo aduzida por uma conduta
de 75mm de diametro.

Acesso ao Servigo: Em 2019, a drea servida pelo sistema possuia 26 330 habitantes, abastecidos por 730 ligacGes
domésticas e 4 fontendrios publicos, o que proporcionou uma cobertura total de 19%, que confere um desem-
penho insatisfatdrio, uma vez que o valor de referéncia esta fixado em 60%. O tempo médio de distribuicdo foi
de 21 horas, o que confere um bom desempenho.

Sustentabilidade: A Empresa registou em 2019 um bom desempenho em relagdo ao indicador de dgua ndo con-
tabilizada (perdas totais) que se situaram em 7%. A taxa de cobranca total em 2019 foi de 64% contra os 65% em
2018, revelando um desempenho insatisfatério. No que se refere ao racio do nimero de trabalhadores por mil
ligacOes, este fixou-se numa média de 9. Quanto ao racio de cobertura dos custos operacionais, a Empresa teve
1.51 o que confere um bom desempenho.

Atendimento ao consumidor: O indicador reclamacdes respondidas situou-se em 77% do total das reclamacoes
apresentadas, revelando um desempenho abaixo dos niveis exigidos. O tempo médio de resposta foi de 3 dias,
o que confere bom desempenho. A percentagem de ligacdes facturadas com base em leituras reais foi de 93%,
o que corresponde a um bom desempenho.

Qualidade da Agua: Das amostras analisadas em 2019, 86% apresentaram-se em conformidade, conferindo
assim um desempenho mediano.



Tabela 75: BAQs do Sistema de Ribaué

Valor de
Indicadores de Desempenho referéncia Avaliacao e Tendéncia

2017 2018 2019

Tendéncia

1.Acesso ao servi¢o

Populagdo total na area do sistema 26330 26 330 26330
Total de ligagOes (Nr) 610 743 791
Total LigagGes domésticas (Nr) 545 675 730
Total fontentenarios Operacionais (Nr) 6 5 4
Populagdo servida por ligagdes domésticas 2889 3578 3869
Populagdo servida por fontenarios 1800 1500 1250
Cobertura por ligagdes domésticas (%) 7% 14% 15%
Cobertura por fontenarios (%) 11% 6% 5%
Cobertura total (%) V 260% o 19% | @ 19% | @ 19% | —a—a
Numero de testes de cloro residual (Nr) Por Difinir 177 180 166
Numero de testes de cloro residual em conformidade (Nr) 0 147 142
Percentagem de testes em conformidade (%) V 2100% ([ 98% | @ 82% | @ 86% \___.

3.Atendimento ao Consumidor

Numero de reclamagdes apresentadas (Nr)

Reclamagcdes respondidas (%) V >100% (] 55% | © 87% | @ 77% ./'ﬁ'
Tempo médio de resposta as reclamagdes (dias) V<10dias | @ 5 | @ 2 | @ 3 \___,
Facturagdo feita ¢/ base leituras reais (%) V 285% ) 54% | @ 93% | @ 93% /—.
Volume produzido (m3) 93934 119103 114 834
Volume facturado (m3) 87 456 117 286 107 053
Agua ndo contabilizada (%) V <30% o 7% | @ 2% | @ 7% \/'
Tempo médio de distribuigdo (hr/dia) V>8hr/dia | @ 23 | @ 23 | @ 21 '_\
Frequéncia media de distribuicdo (dias/semana) 7 7 7
Valor facturado (10° MZM) 2424 3525 3337
Valor cobrado (10° MZM) 1738 2306 2803
Taxa de cobranga total (%) V> 100% o 2% | @ 65% | @ 64% \
Custos operacionais (10° MZM) 1225 1492 2213
Récio de cobertura dos custos operacionais V>1,10 o 1,98 | ® 2,36 | @ 1,51 ./'\
Nr de trabalhadores (Nr) 7 7
Nr de trabalhadores por 100 ligagdes (Nr) Por Difinir 12 10 9

@ Bomdesempenho () Desempenho Mediano @) Desempenho Insatisfatorio  N&o reporta (N/R)  N&o aplicével(N/A)

AURA  Dez 2021 ‘ 191



DEFINICAO DOS
INDICADORES

Cobertura do Servico

Tempo de distribuicao

Tempo médio de resposta as reclamacgdes

Reclamagdes respondidas

Facturagdo com base em Leitura do Contador

Percentagem de parametros de qualidade de dgua controlados
Conformidades dos parametros de qualidade de agua analisados
Numero de trabalhadores por 1000/ligacGes

@ o = oen i on W =

Agua n3o contabilizada (perdas totais)
10. Réacio de cobertura de custos operacionais




DEFINICAO DOS INDICADORES

1. Cobertura do Servico

E um indicador que tem como objectivo avaliar o acesso ao servico pela populacdo residente na drea de cess3o. E
obtido em termos percentuais, através da razdo entre o total da populacdo residente servida através de ligacGes
domeésticas e fontanarios publicos, dividido pelo total da populacdo residente na area de intervengdo do sistema.
De acordo com o Agregado Médio Familiar em Mocambique, assume-se que uma ligacdo doméstica domiciliar
abastece cerca de 5.3 pessoas e que um fontanario publico abastece cerca de 300 pessoas. O valor de referéncia
estabelecido para este indicador situa-se em 60%.

2. Tempo de distribuicao

Este indicador avalia o nivel de disponibilidade de agua aos consumidores e é medido como sendo a média das
horas de distribuicdo de todos os Centros Distribuidores (CD) do sistema. E de referir que a analise baseada no in-
dicador tempo médio de distribui¢ao de dgua deve ser relacionada com a pressao, uma vez que os consumidores
localizados nas extremidades da rede normalmente recebem menos horas comparativamente aos situados prox-
imos dos CD. O valor de referéncia estabelecido para este indicador situa-se nas 16horas/dia.

3. Tempo médio de resposta as reclamagodes

O indicador visa avaliar a celeridade com que as Empresas satisfazem as reclamac&es e/ou solicitacdes feitas
pelos consumidores. E definido como o tempo médio de resposta as reclamacdes apresentadas pelos consumi-
dores num determinado periodo. O valor de referéncia estabelecido para o indicador é de 14 dias.

4. Reclamagoes respondidas

Este indicador visa avaliar o nivel de atendimento prestado aos consumidores pela Empresa no que tange a
resposta as reclamacdes apresentadas. E obtido em termos percentuais, através da razdo entre o nimero de
reclamagdes respondidas, dividido pelo nimero total de reclamagdes recebidas pela Empresa num determinado
periodo de tempo. O valor de referéncia estabelecido para o indicador é de 100%.

5. Facturacdo com base em Leitura do Contador

Avalia o desempenho das Empresas em termos de emissdao de facturas com base nos volumes registados nos
contadores dos consumidores de agua. E definido em termos percentuais e é a razdo entre o nimero de ligacdes
facturadas com base na leitura ao contador, dividido pelo nimero total de liga¢cGes registadas no sistema. O valor
de referéncia estabelecido para o indicador é de 85%.

6. Percentagem de parametros de qualidade de agua controlados

Destina-se a avaliar o grau de cumprimento das Empresas em relagao ao nimero de parametros de qualidade da
agua efectivamente controlados, comparativamente ao nimero exigido. O nimero de parametros a controlar é
fixado nos Quadros Regulatérios de cada uma das Empresas, com excepcdo de Maputo/Matola onde é estabele-
cido no Contrato de Adesdo. O valor de referéncia estabelecido para o indicador é de 80%.

7. Conformidades dos parametros de qualidade de agua analisados

Avalia o nivel de defesa dos interesses dos consumidores em relagdo a qualidade do servico, particularmente no
gue tange ao cumprimento dos parametros legais de qualidade da dgua fornecida pelos sistemas de abasteci-
mento de dgua. E definido em termos percentuais através da razdo entre o nimero total de pardmetros controla-
dos a dgua tratada cujos resultados estdo em conformidade com as normas mog¢ambicanas de qualidade da agua
para o consumo humano, dividido pelo nimero total de parametros cuja analise é requerida no Q.R. O valor de
referéncia estabelecido para o indicador é de 100%. Nota: toma-se por parametro controlado ndo conforme
todo o parametro cuja analise é requerida no Q.R., mas ndo é efectuada.
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8. Numero de trabalhadores por 1000/liga¢des

O indicador destina-se a avaliar a eficiéncia da mao-de-obra e corresponde a propor¢ao entre o nimero de tra-
balhadores efectivos da Empresa e o nimero total de ligagdes operacionais multiplicada por 1000. O valor de
referéncia estabelecido para o indicador é de 10 trabalhadores.

9. Agua nio contabilizada (perdas totais)

O indicador destina-se a avaliar a eficiéncia da exploracdo do sistema no que respeita as perdas técnicas e comer-
cias, ou seja, a percentagem da dgua que deu entrada no sistema e que ndo é facturada. Quanto menor o valor
deste indicador, melhor é o desempenho da Empresa. O valor de referéncia estabelecido situa-se nos 35%.

Tem como objectivo avaliar a eficiéncia comercial da Empresa, no que diz respeito a sua capacidade de arrecadar
receitas provenientes da venda de 4dgua. Este indicador é definido em termos percentuais, sendo a razdo entre as
receitas totais cobradas provenientes da venda de agua, divididas pelo total das receitas facturadas num deter-
minado periodo. O valor de referéncia estabelecido para o indicador taxa de cobranca é de 85%.

10. Racio de cobertura de custos operacionais

E definido como récio entre os proveitos operacionais e os custos operacionais ajustados, corresponde a capaci-
dade da Empresa em cobrir os custos operacionais. Obtém-se pela razao percentual entre o valor facturado e
o valor dos custos de operacao do periodo em anadlise. O valor de referéncia estabelecido para o indicador é de
1,15.






Para complementar o sistema de avaliacdo baseado nos BAQS, onde
se identificam os pontos fortes e fracos de cada sistema, sem fazer o
benchmarking desenhou-se o indicador composto, designado indice de
Desempenho das Entidades Reguladas (IDER), que permite a analise da
informacao relativa ao desempenho das ER de forma integrada e traz
como valor acrescentado a avaliagao de desempenho por grupos de cat-
egorias de sistemas, que conjugado com os indicadores, permite uma
analise mais efectiva da evolugdo do servico prestado pelas ER ao longo
dos anos e estabelecer a comparacdo (benchmarking) entre elas e seu
posicionamento.




Tabela 76: Valores de Referéncia dos indicadores dos sitemas principais

Valores de Referéncia dos Indicadores dos Sistemas Principais

1. Acesso ao servigo

bertura total (%)

Tempo Medio de distribuicdo (hr/dia)

2. Sustentabilidade da Empresa

Nr de trabalhadores por 1000 ligages (Nr)

Racio de cobertura dos custos operacionais

3. Atendimento ao consumidor

Facturagdo c/ base em leituras reais (%)

Percentagem de pardmetros controlados (%)

Conformidade dos parametros controlados (%)

V260
40<V<60
V<40
V28
4<V<8
V<5

V<30
30<V<40
V>40
V2100
85<V<100
V<85

Por definir
Por definir
Por definir
V>1,10
1<V<1,10
V<1

V2100
80<V <100
V<80
V<10
10<V<21
V>21
V285
755V <85
V<75

V2100
80<V <100
V<80

Por definir
Por definir
Por definir

Bom desempenho
Desempenho Mediano
Desempenho insatisfatorio
Bom desempenho
Desempenho Mediano
Desempenho insatisfatorio

Bom desempenho
Desempenho Mediano
Desempenho insatisfatorio
Bom desempenho
Desempenho Mediano
Desempenho insatisfatorio
Bom desempenho
Desempenho Mediano
Desempenho insatisfatorio
Bom desempenho
Desempenho Mediano
Desempenho insatisfatorio

Bom desempenho
Desempenho Mediano
Desempenho insatisfatorio
Bom desempenho
Desempenho Mediano
Desempenho insatisfatorio
Bom desempenho
Desempenho Mediano
Desempenho insatisfatorio

4. Qualidade da agua Tratada

Bom desempenho
Desempenho Mediano
Desempenho insatisfatorio
Bom desempenho
Desempenho Mediano
Desempenho insatisfatorio
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INDICE DE DESEMPENHO DAS ENTIDADES REGULADAS (IDER)

Desenvolvimento do IDER

Para complementar o sistema de avaliagdo baseado nos BAQS, onde se identificam os pontos fortes e fracos de
cada sistema, sem fazer o benchmarking desenhou-se o indicador composto, designado Indice de Desempenho
das Entidades Reguladas (IDER), que permite a analise da informacao relativa ao desempenho das ER de forma
integrada e traz como valor acrescentado a avaliagdo de desempenho por grupos de categorias de sistemas, que
conjugado com os indicadores, permite uma analise mais efectiva da evolu¢do do servico prestado pelas ER ao
longo dos anos e estabelecer a comparagao (benchmarking) entre elas e seu posicionamento.

Critério (Nivel 1) Critério (Nivel 2) Indicador de desempenho
Sustentabilidade 1. Taxa de cobranga %
Econémico-Financeira 2. Cobertura dos custos %
operacionais ’
3. Trabalhadores por 1000 NG
- e Umero de tra-
Sustentab.llldade ligacSes balhadores por mil
Operacional ) ligacs
4. Agua ndo contabilizada I8agoes
5. Cobertura Total %
6. Volume facturado com
Servico ao base em leitura de contado- %
Consumidor res domésticos
7. Tempo médio de .
distribuicdo o) bl
8. Percentagem de %
. parametros controlados ?
Qualidade r formi
Qualidade do servigco de agua 9. Percentagem de con -Ol’ml-
dade das amostras analisa- %
das
10. Tempo médio de Dias
resposta as reclamacdes
. . N2 de
Atendimento ao 11. Numero total de ~
. . L. reclamacdes/1000
consumidor reclamacgdes por ligacdo .
ligacOes
12. Reclamagdes respondi- 0
%
das vs. Total

Tabela 77: Instrumentos de regulagéo

A tabela anterior indica os critérios de avaliacdo adoptados no ambito do IDER e os indicadores na composicao
de cada um dos critérios. Com a utilizacao deste indicador, a AURA, IP pretende identificar prioridades de actu-
acao e de introducdo de medidas correctivas e simultaneamente estimular a melhoria do desempenho das ER.

Metodologia:

Os passos seguidos para o desenho do Indicador composto foram essencialmente os seguintes:
1. A seleccdo dos Indicadores de Base;

2. A normalizacdo dos Indicadores;

3. A atribuicdo de peso dos indicadores;



4. A agregacao dos indicadores de Base.

Selecgao dos Indicadores de Base

Com vista a proceder a formulacdo do IDER foram selecionados de forma consensual, isto é, com o envolvimento
das entidades reguladas, os grupos e sub-grupos de indicadores indicados na tabela a seguir.

Normalizagao dos Indicadores

Entre o leque de alternativas de normalizacdo possiveis foi seleccionada a normalizacdo Maxmin, que é a técnica
de normalizacdo mais simples e que se baseia na utilizagdo de valores minimos (Xmin) e valores maximos (Xmax),
com a determinacao prévia dos valores considerados maximos e minimos de acordo com as metas de desem-
penho estabelecidas nos quadros regulatérios das varias ER, dando valores de desempenho normalizados entre
0 e 1, onde zero é o pior desempenho e 1 é o melhor desempenho possivel.

Atribuicao de peso aos indicadores

De seguida, através da técnica da ponderacdo e agregacao, foram determinados os pesos dos Indicadores de
base. E de referir que essa técnica foi adoptada por ser a mais comum. Para o efeito seguiu-se o procedimento
recomendado pela OECD-JRC13 (2008) para o desenho de indicadores compostos. Para a construgao do IDER
foram nesta fase ponderados os pesos segundo as opinides de peritos do CRA, do FIPAG e da AdeM, tendo-se
assim definido a importancia relativa dos indicadores base, conforme ilustrado na tabela seguinte.

Importancia relativa dos indicadores

Indicadores de desempenho AURA, IP FIPAG AdeM Pesos harmonizados
1. Taxa de cobranca 5.72% 10.29% 8.27% 7.50%
;;ics'zs:rgcc’ienr;“;a de 16.15% 7.69% 9.88% 12.47%
ﬁ'gzgzzlhadmes por 1000 2.97% 7.15% 4.67% 4.44%

4. Agua n3o contabilizada 18.68% 33.16% 25.35% 23.97%

5. Cobertura total 7.02% 1.66% 4.81% 5.13%

6. Leitura reais 7.02% 1.66% 4.81% 5.13%
Zﬂgﬁ?;gs ineelie el el 7.96% 2.83% 2.95% 5.42%
fospi;et:;?agjc;: de paramet- 8.05% 10.31% 6.08% 8.12%
iaf:r:g:s"iz:‘:rgf: o 24.35% 16.12% 26.28% 22.78%
g)é Ierr:j:m”;‘zgzde respos- 1.55% 1.69% 2.63% 1.85%
tlr;]';';ﬁ”::otro“t;;g;orec' 0.65% 2.63% 1.09% 1.26%
;is 'Z‘:g'fgaagoe:;iﬁ:rd" 3.06% 2.13% 2.23% 2.62%
Tabela 78: Instrumentos de regulagéo
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DEFINICAO DE GRUPOS DE INDICADORES

De Sustentabilidade Econdmica e Financeira (ISEF):

O grupo de indicadores base que traduzem a situagao econdmico-financeira da Empresa, considerando-se como
elementos a Taxa de cobrancga e a Cobertura dos custos operacionais;

Sustentabilidade Operacional (1SO):

O conjunto dos indicadores base que traduzem a capacidade operacional da Empresa, sendo composto pelo
NUmero de trabalhadores por mil liga¢cdes e a Agua ndo contabilizada;

Qualidade do Servico (1QS):
Corresponde a agregacao de trés sub-grupos de indicadores:

1. Servico ao consumidor, que integra a cobertura, a facturacdo baseada em leituras de contador e o tempo
de distribuicao;

2. Qualidade da agua, que engloba a percentagem e a conformidade de pardametros controlados;

3. Atendimento ao consumidor, que abarca o nimero das reclamacgdes, o tempo médio de resposta e a per-
centagem de reclamacgdes respondidas.

Desempenho Geral (IDER):

Corresponde a integracdo ponderada dos trés (3) grupos de indicadores referidos acima (Sustentabilidade
Econdmico-Financeira, Sustentabilidade Operacional e Qualidade do Servico).

Agregacao dos Indicadores de Base

Para a construcdo do IDER optou-se pela utilizacdo de uma féormula de agregacao aditiva, uma vez que este tipo
de agregacdo aceita a existéncia de taxas de intercambio entre os diferentes indicadores que formam o Indicador
Composto - IDER, com a possibilidade de compensacdo entre eles. Para o Indicador Composto - IDER usou-se:

IDER=S W' I,
k=l
Para a agregacao dos indicadores base em grupos de indicadores, usaram-se
irés grupos com as designagdes e a agregagao abaixo:

=1

ﬂJER,,,_=E_u-.-L )
k=l - Para a sustentabilidade economica;
b=

IDER,,, = E w, -I, - Para a sustentabilidade operacional;
=]
k=l2

IDER,, =3 w,-1, -Paraaqualidade do servico.
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VALORES DE DESEMPENHO
NO IDER




Cidade IDER (Desempen. IDER (Sustentab. IDER (Sustentab. IDER (Qualidade de
Geral) Econ-Financeira) Operacional) Servico)
2017 52,92 % 42.20% 34.92% 67.37%
Maputo 2018 59.42% 54.90% 47.89% 67.68%
2019 49.40% 66.68% 15.56% 62.94%
2017 34,29% 70,38% 15,56% 32,50%
Xai-Xai 2018 53.30% 87.17% 73.13% 29.95%
2019 51% 75.74% 15.56% 62.00%
2017 65,19% 54.43% 100.00% 48,79%
Chokwe 2018 56,00% 54,43% 100.00% 31.72%
2019 69.08% 85.09% 100.00% 45.56%
2017 67,30% 54.43% 50.25% 81,68%
Inhambane 2018 40,74% 54,43% 15.75% 50,41%
2019 45.57% 59.87% 36.69% 45.70%
2017 38,51% 54.43% 47.05% 27.99%
Maxixe 2018 40.74% 54,43% 15.75% 50,41%
2019 30.08% 65.33% 15.56% 26.16%
2017 23,61% 00.00% 55.26% 13,53%
Beira 2018 41% 19.96% 44.85% 22.62%
2019 30.08% 17.58% 60.41% 16.04%
2017 46,21% 54.43% 90.67% 15.89%
Manica 2018 32,86% 24,64% 52,98% 24,07%
2019 32,86% 41,61% 39.66% 30.54%
2017 24,11% 65.49% 8,57% 18,63%
Tete 2018 33.35% 100.00% 20.85% 17.39%
2019 15.93% 10.86% 15.56% 17.92%
2017 29.16% 58.91% 30.95% 17,71%
Quelimane 2018 23.08% 54.43% 15.56% 20.60%
2019 23.08% 54.43% 15.56% 26.96%
2017 29,87% 61,87% 15.56% 26,96.15%
Nampula 2018 40.56% 34,32% 15.56% 15,75%
2019 25.85% 65.09% 15.56% 18.08%
2017 22.07% 43.32% 15.56% 18,52%
Nacala 2018 17,46% 54.43% 15.56% 5,61%
2019 25.38% 54.43% 15.56% 20.91%
2017 40,26% 54.43% 68.26% 19.08%
Angoche 2018 27.07% 0.00% 55.06% 20.34%
2019 22.38% 0.00% 41.98% 18.86%
2017 29.83% 68.38% 29.50% 16.53%
Lichinga 2018 27,07% 0000% 5506% 20,33%
2019 21.93% 52.78% 15.56% 14.82%
2017 25,97% 54.43% 15,56% 19,00%
Cuamba 2018 36,39% 54.43% 58.25% 21.72%
2019 58.62% 54.43% 74.22% 51.05%
2017 51.15% 54.43% 15.56% 70,62%
Pemba 2018 19.14% 54.43% 13,74% 9,92%
2019 27% 54.43% 13.74% 28%
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