Parte do mural das instalagdes do FIPAG, executado em 2008 pelo artista NAGUIB.

RELATORIO RETROSPECTIVO

AGUA E SANEAMENTO PARA TODOS! 2009-2014

& G e E /
15 anos .

Regulando por um
Servigo Melhor!

REPUBLICA DE MOCAMBIQUE

WWW.Cra.org.mz 3
Conselho de Regulacdo de Aguas

CM7 RELATORIO RETROSPECTIVO 2009-2014




Titulo:
Relatério Retrospectivo ao Governo 2009-2014

Edicdo e Elaboracéo:
Conselho de Regulacdo de Aguas

Design:
OPERA | DESIGN MATTERS

Colaboracéo:

Agradece-se ao FIPAG, a AIAS e Aguas da Regido

de Maputo, SA. a colaboracdo e empenho na
disponibilizacdo da informacédo permitindo assim a
elaboracdo do presente relatério. Igualmente uma
palavra de apreco aos colaboradores do CRA pelo seu
empenho e determinagao para elevarem o trabalho do
CRA e contribuirem para dar a conhecer a evolucdo dos
sectores do abastecimento de dgua e do saneamento.

Data:
Junho de 2015




Regulando por um
Servico Melhor!



EmEL D B mu

AmANTECIMEMTT O AUUL

RELATORIO
AD GOVERNO
2010

RELATORIO i
RETROSPECTIVO
2000 - 2008 2 RELATORIO
- AD GOVERND
2008

A Evtiugile 8
S ir® dn

. t. .x.“! WSO AR HOU E
- * Cormate e Reguach de Ao
COMSELHO DE REGULAGAD DE AQUAS
Relatorio
ao
! Governo
RELATORIO RELATORIO 2013
AD : ADTOOVERND
?niz Surreg o T

GOVERNO
2011




RELATORIO RETROSPECTIVO 2009-2014

Manuel Carrilho Alvarinho

Presidente do Plenéario do CRA

NOTA PREVIA

RECONHECER SUCESSOS E DESAFIOS NUM
BALANCO DE SEIS ANOS

Todos os anos o CRA cumpre com a sua obrigacdo de reportar ao Governo o desempenho nos servicos
regulados. Num balanco de seis anos, 2009 a 2014, a melhor introducéao seria ilustrar a evolucdo do contexto
do momento, na Nota Prévia de cada ano:

Tarefa Inacabada! (2009)

2009 é um ano em que podemos fazer o balanco de cerca de 10 anos ...Um grande numero de importantes
cidades viu melhorias substanciais no servico. O Governo decide dar passos adicionais ... no sentido de estender
a experiéncia da gestdo delegada aos sistemas dos centros urbanos mais pequenos. No entanto, pouco ainda
conseguimos fazer ...(no) envolvimento do sector privado nacional...

Preparando uma nova etapa! (2010)

Chegamos ao ponto em que, ... fundamental a estabilidade, eficiéncia e rentabilidade dos servicos de
exploracdo dos sistemas se quisermos ...elevar o sector a um novo patamar de desenvolvimento... Temos
que dar especial atencdo as nossas Sedes de Distrito,... O Governo aprovou recentemente, por via do Decreto
23/2011, um conjunto de medidas de viabilizacdo e actuacao mais efectiva do CRA...

A Regulacéo, Barémetro do Desenvolvimento! (2011)

A Politica de Aguas, de 2007, reforca o principio da separacao de funcoes, nomeadamente a provisao do servico
de forma auténoma ou delegada, ...e a extensdo da Regulacdo a todos os sistemas. De facto, a Regulacdo
torna-se num instrumento mais ou menos eficaz a medida que o ambiente de transparéncia, da prestacdo de
contas, do respeito para com o consumidor se afirme...

O Servico Publico do Saneamento Localizado: (2012)

Latrinas e Fossas Sépticas

N&o faltam politicas sectoriais. Hd mais de10 anos que falamos da criacdo de Servicos Auténomos Municipais de
Saneamento... mas pouco avan¢amos. De facto o problema... (estd também em) assumir que a larga maioria
da populacdo depende de solucdes de ciclo completo para a assisténcia as latrinas e fossas sépticas.

15 Anos de LicOes e Desafios! O Valor dos Principios! (2013)

A regulacao existe como uma emanacao dos principios da reforma do sector... Sempre que nos desviamos destes
principios, acontecem as grandes ameacas ao sistema, cujos sintomas palpaveis séo a da erosao da prestacao de
contas... O sucesso de desenvolvimento do abastecimento de dgua as principais cidades é inegavel.

Falamos... de sabermos transferir estas licdes ao saneamento e aos sistemas das Sedes de Distrito.

O sector chegou a um ponto de evolucdo com uma situacao bastante assimétrica. O abastecimento de dgua as capitais
provinciais evoluiu muito mas alguns sistemas apresentam fragilidades preocupantes na gestao e na disponibilidade
de fontes de agua. Pouco ainda se fez nas Sedes de Distrito por auséncia de um programa de investimentos
significativo e estruturado. O saneamento nas grandes cidades carece de uma profunda reforma institucional para
atrair investimentos. Estamos melhor que h& 6 anos mas um novo esforco é necessario para podermos dar

“Agua e Saneamento para todos!”

Manuel Carrilho Alvarinho
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Cadmiel Filiane Mutemba

Ministro de Obras Publicas e Habitacéao,
de 2010 a 2014

(Extractos de Discurso por ocasidao da Primeira Cerimonia de Premiacdo das

Entidades Gestoras do Abastecimento de agua, em Agosto de 2013)

“Antes de mais, desejo manifestar o meu apreco e regozijo por ter a honra de testemunhar e participar nesta
primeira Cerimoénia de Premiacdo das Entidades Gestoras do Abastecimento de Agua, que o CRA realiza como
o culminar de um exercicio de avaliacdo do esforco empreendido por cada uma das entidades gestoras, ...,
e que concorrem para a realizacdo dos objectivos do Governo, de alcance da cobertura do abastecimento
agua urbana de 70%, até 2015 e consequente melhoria da qualidade de vida da populacdo mogambicana.
... A minha presenca nesta Cerimdnia pretende testemunhar a relevancia deste exercicio, que tem como fim
ultimo, incentivar a melhoria da gestao e do desempenho das entidades gestoras na provisdo do servigo cujo
destinatario final é o Consumidor. ... Considero a accao do Regulador, um contributo extremamente crucial,
para a promocao e melhoria da gestao e qualidade do servico ao consumidor, sustentavel mas com eficiéncia de

custos e de captacao de receitas, ou seja, a prestacdo de um bom servico a preco justo, para todos!”
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O presente Relatério comega por fazer um breve resumo sobre o sector
de 4gua e saneamento no periodo anterior ao ano 2000, como registo
histérico de um periodo bastante dificil para o sector, inclui a informacao
relativa a Regulagdo, Supervisdo e Outras Actividades proferidas pelo CRA,
no ambito das suas atribuicoes, conferidas pelo Decreto 74/98 de 23 de
Dezembro e tem por objectivo dar a conhecer ao Governo, as Entidades
Reguladas e aos consumidores, para além do desempenho das Entidades
Gestoras, um conjunto de actividades associadas as ac¢des de Regulacao.

Pretende-se sintetizar a informacdo mais relevante para o periodo em
analise, 2009 a 2014 e dar a conhecer os resultados da avaliacdo de
desempenho das Entidades Reguladas em 2014 comparando-os com
anos anteriores, permitindo assim avaliar a evolucdo da situagao.

Este Relatdrio inicia-se com a apresentacdo do sumario executivo onde se
realcam as questdes mais relevantes no periodo em analise.

Segue-se um primeiro Capitulo com a descricdo do quadro institucional
de abastecimento de dgua e saneamento, com uma breve abordagem
sobre a situacao existente até 2000.

O segundo Capitulo centra-se no desenvolvimento da regulacéo e da
actuacdo do CRA, tanto no ambito institucional como no ambito da
governacao.

O Capitulo trés apresenta a natureza da regulacdo, os instrumentos
através dos quais a regulacdo é exercida e a sua organizacdo, num modelo
descentralizado como meio de garantir a regulacdo adequada a cada
sistema e realidade em que se insere e, simultaneamente, economicamente
sustentavel evitando, desse modo, que o alargamento da regulacdo, a um
cada vez maior numero de sistemas, que ainda ndo estdo em condicdes
de suportar a taxa de regulacdo possa por em risco os padroes de
independéncia e separacao de funcdes que estdo na base da regulago.

No Capitulo quatro sdo abordadas as questdes relacionadas com a
sustentabilidade econémico-financeira dos sistemas, nomeadamente a
evolucao tarifaria e as questoes e problematicas a ela associadas.

O Capitulo cinco centra-se na avaliacdo das ER através de um conjunto
de indicadores agregados para o periodo de 2009 a 2014, remetendo
para o anexo 2 a avaliacdo das ER no exercicio de 2014, estabelecendo
a comparagao com os resultados obtidos no ano anterior e assim avaliar
a sua evolucao.

Por fim, o Capitulo seis aborda os novos desafios e perspectivas, dando
especial enfase a questdo do servico de saneamento e a visdo do CRA
para o periodo 2015-2025.

Vil
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|. O QUADRO INSTITUCIONAL
E O DESENVOLVIMENTO DA
REGULACAO

O Governo inicia em meados dos anos 90, um quadro geral de
reformas politicas, econémicas e sociais, que ditaram um conjunto
de medidas necessérias para o relancamento do sector em
avancado estado de degradacao. Neste contexto a Politica Nacional
da Agua (PNA)' e a Politica Tarifaria (PTA)? sdo os pilares para a
definicdo das politicas e dos objectivos a atingir com base num
conjunto de principios de que destacamos o reconhecimento do
valor econémico da agua através do qual séo geradas as receitas
necessdrias para garantir os financiamentos necessdrios para a
realizacdo dos investimentos e suscitar interesse do sector privado

com vista a obter uma gestao eficiente dos sistemas.

A implementacdo destas politicas é efectuada através do Quadro
de Gestdo Delegada® (QGD) que define e regulamenta a separacdo
de poderes e de funcdes. O Fundo de Investimento do Patriménio
da Agua (FIPAG) assume a gestdo dos investimentos nas grandes
cidades, tendo o processo iniciado com as cinco principais cidades,
foi sendo sucessivamente alargado as restantes cidades a medida
gue se iam aferindo os bons resultados. Fica igualmente responsavel
pela atribuicdo da gestdo a operadores privados. Para salvaguarda
e garantia dos direitos dos consumidores, dos interesses das partes
e para a regulacdo econémica é criado o Conselho de Regulacdo do
Abastecimento de Agua (CRA).

' Resolucao n°® 7/95 de 8 de Agosto
2 Resolugao n° 60/98 de 23 de Dezembro
3 Decreto 72/98 de 23 de Dezembro

IX
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O aumento das taxas de cobertura e da qualidade do servico determinou o alargamento
do QGD as cidades sedes distritais e vilas adjacentes®. Com este alargamento o CRA
viu também alargado o seu mandato® a regulacdo dos sistemas secundarios e aos
servicos publicos de drenagem de aguas residuais. Este alargamento forcou o CRA®
a repensar a sua organizacao e encontrar um modelo de regulacdo que minimizasse
0s constrangimentos provenientes da impossibilidade dos sistemas secundarios
suportarem o pagamento da taxa de regulacdo, principal fonte de receita do CRA.
Através da Figura 1 estdo representados os regimes regulatérios adaptados a cada
sistema e o correspondente modelo de regulacdo. A descentralizacdo do exercicio da
Regulacao com a criacdo de Comissdes Reguladoras Locais (CORAL) foi o mecanismo
encontrado de estar préximo a realidade local e optimizar custos.

O desempenho das ER é feito com base na avaliagdo de um conjunto de indicadores
previamente definidos em sede dos Acordos Regulatérios, instrumento que define as
metas e objectivos a atingir pelos sistemas de abastecimento de dgua posteriormente
materializados pelos Quadros Regulatoérios e Contratos de Gestdo Delegada.

Regimes Regulatorios

Normas emitidas e impostas
localmente com consulta prévia
do CRA

Figura 1 - Regimes de Regulacao

Regulacao
Central Directa

15 SISTEMAS

PRINCIPAIS
Normas Gerais
emitidas pelo CRA
e impostas localmente

Regulagéo Indirecta através de Comissdes

Reguladoras Locais

130 SISTEMAS SECUNDARIOS
(Abrangidos gradualmente)

4 Decreto n° 19/ 2009 de 13 de Maio
° Decreto n° 18/2009 de 13 de Maio
© Decreto n°23/2011 de 8 de Junho
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II. A SUSTENTABILIDADE DOS SISTEMAS

A tarifa em vigor no Pais apresenta uma estrutura escalonada em blocos, com valores
crescentes em funcdo do consumo e diferenciando as tarifas do consumo doméstico
das tarifas do consumo geral (comércio industria e publico). Com esta estrutura
pretende-se garantir o acesso a agua pela populacdo de mais baixa renda, através da
“torneira no quintal” com o primeiro bloco, designado “escaldo social” de 5m3/més
concebido para responder aos padrées minimos de consumo previstos de pelo menos

20 I/pessoa/dia.

A Figura 2 demonstra o desvio da Tarifa Média de Referéncia (TMR) e da Receita
Unitaria Real, relativamente ao Alvo Tarifario projectado para 2014, onde se pode
verificar que as TMR, ndo obstante o esforco verificado no periodo em analise
continuam inferiores aos custos totais, o que continuara a obrigar a subsidiacdo do

Estado, ainda que transitoriamente, para cobrir os custos de investimento.

Tarifa Média de Referéncia - 2014
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Figura 2 - Tarifa Média de Referéncia vs Receita Média Real
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Por outro lado, para se obter as receitas necessarias a prossecucdo dos objectivos
tem-se utilizado o critério de subsidiacdo cruzada, em que os consumidores com
padrbes de consumo mais elevados contribuem para a “tarifa social”. No entanto,
o desvio provocado pelo facto dos consumos médios por consumidor terem vindo a
reduzir relativamente a situacdo anterior, pode por em risco a subsidiacdo cruzada e

a consequente viabilidade dos sistemas e respectiva qualidade do servico (Figura 3).

Esta situacdo obrigara a rever a estrutura tarifaria existente e a criar mecanismos
alternativos que continuem a garantir o acesso a agua a todas as camadas da
populacdo e simultaneamente garantir a sustentabilidade das ER no cumprimento das

orientacdes do Governo.

Tarifa da Regidao de Maputo

30 % 70 % 56 %

® <10m*/més
@ > 10m3/més

Ligagdes: 90 000 Ligagdes: 220 000
Subsidio cruzado: 30% Subsidio cruzado: 10%

Figura 3 - Transicao dos Consumos Médios para os Primeiros Escaloes
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1l. AVALIACAO DA QUALIDADE DO SERVICO

A monitoria e avaliacdo da qualidade do servico de abastecimento de agua é
uma actividade essencial da regulacdo. O CRA tem vindo a avaliar de forma anual
e sistematica, nos sistemas principais de abastecimento de dgua, a qualidade dos
servicos fornecidos pelas entidades reguladas (ER). A avaliacdo baseia-se num conjunto
de indicadores cujo resultado e tendéncias mais relevantes se apresenta de forma

sumaria, a seguir.

A evolucdo da cobertura total de dgua aumentou de forma significativa, passando
dos 50% de cobertura em 2009 para aproximadamente 70%, em 2014 (Figura 4).
Verifica-se gue o aumento da cobertura no Pais é devido ao aumento das ligacdes
domésticas, passando de 28% em 2010 para aproximadamente 45% em 2012,
mantendo-se estavel desde essa data. A cobertura por fontanarios tem tendéncia a
diminuir, principalmente devido a procura, pelos utilizadores, de alternativas de acesso

ao abastecimento de dgua de maior proximidade.

Cobertura do Servico
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Figura 4 - Cobertura do Servico (dados agregados)
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A metodologia utilizada para o calculo da cobertura pelos fontanarios baseia-se em
populacdo servida por fontanario. Em contraposicdo o CRA considera que seria mais
adequado basear o célculo da sua cobertura em funcao dos volumes de 4gua facturada
no fontanario, critério que demonstra a operacionalidade do mesmo, com base em
capitacao de 20 litros/pessoa/dia, considerado o servico basico, conforme a politica
sectorial, 0 que resultaria numa taxa de cobertura total abaixo dos 50%. O aumento
da cobertura por ligacdes domésticas das diversas entidades reguladas é heterogéneo,
assim encontram-se sistemas com coberturas por ligagdes acima dos 70% e outros

sistemas com coberturas por ligacdes abaixo dos 20% (Figura 5).

O tempo médio de distribuicdo de dgua em 2009, de 21 horas por dia, em 2014
passou para um valor abaixo das 20 horas e nalgumas cidades a situacdo é deveras
preocupante. Estabelecendo a relacdo entre a cobertura do servico e o tempo médio
de distribuicdo constata-se que ao mesmo tempo que a cobertura de abastecimento
de agua vai aumentando o nimero médio de horas de abastecimento vai reduzindo
(Figura 6). A reducao do tempo médio de distribuicdo podera ter origem pelo aumento
das ligacdes domésticas ndo ter sido acompanhado por um aumento da capacidade

de producédo ou reducdo de perdas, em igual periodo.

Cobertura por Sistema
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No que diz respeito as perdas de agua, é de referir que para o periodo em analise se
verifica uma ligeira diminuicdo das perdas, situando-se em 2014 nos 42% (Figura 7).
Contudo, tendo em conta a meta de 35% definida pelo Quadro Regulatério torna-se
premente implementar medidas correctivas adicionais. O valor de 42% apresenta uma
fiabilidade relativa pelo facto da macromedicdo ser praticamente inexistente.

No caso do sistema de Maputo, nos Ultimos seis anos, regista perdas superiores a
45%, embora apresente uma tendéncia decrescente. O sistema de Nampula com
um nivel de perdas na ordem dos 30% apresenta um comportamento regular em
igual periodo. No sistema da Beira foram implementadas um conjunto de accoes para
reduzir o elevado nivel de perdas cujo sucesso viria a ser confirmado por uma reducdo
muito significativa no ano de 2009, situando-se nos 31% (45% em 2008), com uma

tendéncia de subida no ano de 2014.

Tempo Médio de Distribuicao

% Horas
60 24
23
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21
40 20
19
30 18
17
20 16
2009 2010 2011 2012 2013 2014
Figura 6 - Tempo Médio de Distribuicao =0= Horas de abastecimento de dgua  ==O= Cobertura ligacGes domésticas

Agua Nao Contabilizada
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Figura 7 - ANC - Agua Nao Contabilizada (Perdas Totais)
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A qualidade da 4gua é um indicador chave na avaliacdo da qualidade do servico fornecido
pelas ER. Este indicador avalia o grau de cumprimento das empresas em relagdo ao
numero de parametros efectivamente analisados, assim como, a conformidade das

amostras analisadas de acordo com os parametros na legislacdo em vigor.

Nos resultados agregados de todas as ER verifica-se que, ao longo dos ultimos anos, a
percentagem de parametros controlados tem vindo a aumentar de forma progressiva,
passando de 74% para mais de 80% dos parametros exigidos para o ano 2014.
Contudo, a conformidade das amostras analisadas, apresenta um cendrio negativo,
verificando-se que no ano de 2009, 98% das amostras estavam conformes e no ano
2014 apenas 75% (Figura 8). Esta é uma queda significativa da qualidade do servico
tendo em consideracdo que a qualidade da dgua estd intimamente ligada a aspectos

de saude publica.

Conformidade dos Parametros

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

2009 2010 201 2012 2013 2014

B Conformidade das amostras ~ ==@= Percentagem Parametros controlados

Figura 8 - Conformidade dos Parametros da Qualidade da Agua
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O CRA da especial atencdo tanto a qualidade dos servicos de abastecimento de dgua
como ao grau de satisfacdo dos consumidores com os servicos de agua fornecidos pelas
ER. Sendo assim o CRA iniciou as diligéncias necessarias para realizar uma avaliacdo
do grau de satisfacao dos consumidores com a qualidade dos servicos prestados pelos
operadores ao longo do ano 2014. Salientar que somente em 6 dos sistemas avaliados
mais de 50% da populacao inquirida apresenta niveis de satisfacdo bons (Figura 9).

O CRA em 2009 desenvolveu os Boletins de Avaliacdo da Qualidade do Servico com
o objectivo de avaliar, de forma comparada o desempenho das empresas perante
alvos de referéncia estabelecidos e estimular a competitividade entre as ER. A tabela
na pagina seguinte representa a avaliacdo global das ER para o ano 2014, reportada
com base nos BAQS.

Grau de Satisfacdo dos Consumidores
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Figura 9 - Grau de Satisfacdo dos Consumidores Relativamente aos Servicos Prestados pelas ER



2005

CONSELHO DE
REGULACAO
DE AGUAS

XV

opuoq
equen) | ebuiypry | equad | aysobuy auewjand| adL e suequeyu; | amyoyd | Iex-lex

ouolejshesul oyuadwassq @
ouelpaw oyuadwasaq
oyuadwassp wog @

epuaban
. . . %001 = A soJiaweled sop apepiwioyuo) -
o () () () % 08 = A sope|oAuod sosaweled ap wabejuadiad -
VN9Y va 3avaivno

%G8 A (%) Sleas seanyia| wa aseq /> e}ay oedeinioe -

seipyL S A (Selp) saodewepal se sejsodsal ap olpaw odwid) -

. %001 = A sepipuodsal sag3eweday -

H4OdINNSNOD OV OLNINIANILY

() GLL<A sieuoidesado sojsnd ap Senpaqod ap opeY -

. . . . 0LSA sa03ebl| 000 | Jod saiopeyjeqels N -

‘ ‘ . ‘ % SE= A |e10} E5URIQOD 3P BXE| -

. . . . % SESA epezl|iqe3uod ogu enby -
SVYS34dINT SYa 3avainavLINILSNS

. . . ‘ elp/1y 91=A oe3Inqasip ap odws) -

. . . . % 09= A eInyago) -

031A¥3S OV 0S53DY

ejojely | enuasagey
joandepy | ap sojepn

salopedipuj

710Z - 031AI3S 9P spepi|en( ep [eqo|D OedljeAy



RELATORIO RETROSPECTIVO 2009-2014

IV. DESAFIOS E PERSPECTIVAS A CURTO E MEDIO
PRAZO

O alcance do “servico tendencialmente universal” vai ser o tema principal do sector
mas o estagio de desenvolvimento demonstra fragilidades. As assimetrias no pais
reflectem-se através de desequilibrios significativos no abastecimento de agua e

saneamento e nos diferentes segmentos populacionais.

Desafios no Ambito do Desempenho na Prestacio de Servicos

® A reducdo do volume de dgua nao contabilizada (perdas totais) que se situa acima dos 40%
para o valor de referéncia - 35%;

® Tarifas de 4gua que apoiem a extensao do servico a todos os consumidores, e a viabilizacdo
do mecanismo de subsidio do custo da ligacao;

® A adopcdo de tecnologias de informacao para a avaliacdo do desempenho das Entidades
Reguladas;

® A extensdo da regulagdo aos sistemas secundarios e ao saneamento face ao ainda precério
estagio de desenvolvimento institucional dos servicos;

® A reestruturacdo das entidades gestoras, sob gestdo do FIPAG, na forma de sociedades comerciais;

® A sustentabilidade financeira do CRA vai solicitar medidas adicionais.

No Desenvolvimento de uma Nova Agenda para o Sector

® A viabilidade de servir cerca de 34 da populacao vivendo em zonas de urbanizacdo precaria com
baixos rendimentos e barreiras especificas obriga a encontrar novos conceitos, principios e opgoes:
— A definicdo de “Populacao Alcancavel”, como sendo a populacdo que por razdes de
viabilidade técnica, social, econdmica ou outras, pode ser servida por ligacdes domiciliarias

e para o efeito se defina o principal alvo de cobertura;
— Que para a “populacdo ndo-alcancavel”, sem acesso a uma ligacao domiciliaria, se definam
accdes especificas, face a progressiva irrelevancia dos actuais fontanarios publicos, como

componente transversal obrigatéria nos planos/projectos.

® S30 também elementos essenciais para uma nova abordagem do desenvolvimento
dos servicos os seguintes:
- Formas alternativas de facturacdo e cobranca, fazendo recurso a novas tecnologias
e praticas de gestao dos clientes;
- Uma estrutura tarifaria mais equitativa e mais eficiente na geracdo de receitas;,
- A Viabilizacdo do quadro institucional do servico as Sedes de Distrito;
- O desenvolvimento do conceito de servico profissional e comercial do saneamento

nas principais cidades.

A reproducao mecanica dos métodos e abordagens convencionais nao vai produzir os
resultados esperados e importa priorizar investimentos de gestdo e de desenvolvimento

institucional.

XIX
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Laurinda Kanyji

Membro do Plenéario do CRA

O DESAFIO DE REGULAR

...um grande desafio é imposto ao CRA “regular o abastecimento de dgua e o saneamento” duas componentes
essenciais a vida do Homem, num Pais em crescimento, em que grande parte da sua populacdo nao tem esses
servicos ao seu alcance devido a falta das infra-estruturas necessarias e, tomando-se em consideracao que a

nivel mundial a escassez de agua é uma realidade, importa preserva-la.

Uma coordenacdo perfeita entre os diversos sectores deve prosseguir para que os estudos para a instalacao
de projectos ao longo das fontes de captacdo da dgua tomem em consideracdo aquilo que devem ser as
prioridades na utilizacdo da mesma entre a agricultura, a industria e o abastecimento de agua as populacoes,
garantindo-se uma utilizacdo nao poluente das fontes de agua.

Estamos certos que um trabalho aturado a nivel nacional e internacional para que os servicos de abastecimento
de agua potavel e tratamento de aguas residuais sejam uma realidade cada vez mais abrangente na nossa

sociedade...



RELATORIO RETROSPECTIVO 2009-2014 XXI

Dr. Anténio Laice

Membro do Plenario do CRA

E gratificante integrar a equipa do CRA todo este tempo desde a sua criacao e com ela partilhar os emocionantes

momentos de sua evolucdo, de etapa em etapa e de desafio em desafio.

Vivemos os desafios da sua constituicdo, com todas as implicagdes relativamente as instalacdes, recursos
humanos e materiais. Experimentamos os desafios da construcdo da sua identidade como uma instituicdo de
regulacdo e o seu confronto com tentativas de intervencées reducionistas do seu escopo. Compartilhdmos as
experiéncias impares de procura de adaptacdo a novos ambitos de intervencao, cada vez mais ampliados, para
novas areas. Assistimos hoje a um CRA que se afirma e se consolida como uma Instituicdo de Regulacdo de
referéncia no sistema juridico mocambicano. Todo este progresso sé se tornou possivel gragas a uma equipa de
profissionais jovens, altamente qualificados e competentes, dirigidos por um timoneiro que os sabe motivar e

encorajar a progredir, de desafio em desafio, lutando por servir cada vez melhor o consumidor.

Bem-haja o CRA
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ACRONIMOS

AdeM Aguas da Regido de Maputo

AdP Aguas de Portugal

AIAS Administracao de Infra-estruturas de Abastecimento de Agua e Saneamento
ALC Agentes Locais do CRA

ANC Agua Nao Contabilizada

AR Acordo Regulatdrio

BAD Banco Africano de Desenvolvimento

BAQS Boletim de Avaliacdo da Qualidade de Servico
CGD Contracto de Gestao Delegada

CMM Conselho Municipal de Maputo

CORAL  Comissées Reguladoras Locais

CRA Conselho de Regulacdo de Aguas

DAS Direccdo de Agua e Saneamento

DNA Departamento Nacional de Aguas

FEJAEE  Empresa Estatal de Aguas

EMUSA  Empresa Municipal de Saneamento de Quelimane
ENASU  Estratégia Nacional de Agua e Saneamento Urbano
ESAWAS Eastern and Southern Africa Water and Sanitation
ETA Estacao de Tratamento de Aguas

FIPAG Fundo de Investimento e Patrimonio do Abastecimento de Agua
IDER indice de Desempenho das Entidades Reguladas
IQS indice da Qualidade de Servico

ISEF indice de Sustentabilidade Econémico-Financeira
ISO indice de Sustentabilidade Operacional

IWA International Water Association

MOPH Ministério das Obras Publicas e Habitacdo

ODM Objectivos de Desenvolvimento do Milénio
PARPA Il Plano de Accdo para a Reducao da Pobreza

PNA Politica Nacional de Aguas

PTA Politica Tarifaria de Aguas

QGD Quadro de Gestao Delegada

QR Quadro Regulatorio

4CCN Quatro Cidades do Centro e Norte

4CS Quatro Cidades do Sul

TRM Tarifa Média de Referéncia

uTl Unidade Técnica e de Informacéo

WASIS  Water Services Institutional Support

WSUP Water and Sanitation for the Urban Poor

ZMC Zona de Medicao e Controle
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1.1. SITUACAO ATE 2000 E A
REFORMA INICIAL DO SECTOR

O abastecimento de 4gua e o servico de saneamento
tém assumido uma relevancia cada vez maior no
contexto nacional, pelo que os sucessivos Governos
se tém empenhado num conjunto de programas de
reestruturacdo do sector para satisfazer as necessidades

da populacdo e potenciar o desenvolvimento econémico.

Nos anos oitenta, o abastecimento de dgua no Pais era
assegurado pelo Estado, no entanto, as empresas estatais
encontravam-se numa situacdo econdémica e financeira
deficitaria devido a degradagdo acentuada das infra-
estruturas. No mesmo periodo, derivado da conjuntura
macroeconémica surgiram dificuldades em mobilizar
e/ou obter recursos financeiros necessarios para a sua

viabilizacado técnica, operacional e financeira.

Na Figura 1 representa-se o enquadramento institucional
em vigor até ao ano 2000, do sector de abastecimento de

agua e servico de saneamento e a articulacdo entre si'.

A gestao centralizada e distante dos consumidores em nada
contribuiu para a melhoria das infra-estruturas e qualidade
do servico.

CONSUMIDORES Figura 1 - Instituicoes

= Responsaveis pelo
= Abastecimento de
‘ Agua até 2000

" Neste periodo a Direccio Nacional de Aguas — DNA, através do Departamento de Agua e Saneamento
— DAS, era responsavel pela Empresa de Aguas, Empresa Estatal- EdA EE, cuja formalizacao juridica
nunca se efectivou com a excepcao da Empresa de Agua de Maputo E.E..
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Taxa de
Cobertura

Figura 2 — Situagdo Prévia ao
Quadro de Gestdo Delegada

Esta conjuntura acabaria por provocar uma tendéncia
negativa da cobertura do servico de abastecimento
de 4gua, que era em si ja bastante deficitaria, em
conseguéncia da progressiva degradacao das infra-

estruturas conforme demonstra a Figura 2.

Para inverter esta situacdo, o Governo inicia em meados
dos anos 90, um quadro geral de reformas politicas,
econémicas e sociais, que ditaram um conjunto de

medidas necessarias para o relancamento do sector.

A Politica Nacional de Aguas (PNA)? aprovada em
1995 veio estabelecer as bases e o quadro institucional
para a gestao sustentavel do abastecimento de dgua
e servico de saneamento e garantir o funcionamento

eficiente das infra-estruturas.

Os principios gerais definidos na PNA aplicam-se a
todos os sub-sectores do abastecimento de agua e
do saneamento, nomeadamente aos meios urbanos,

peri-urbanos e rurais.

2 Resolugao n° 7/95, de 8 de Agosto.

Realcamos desse conjunto de politicas a satisfacao
das necessidades basicas do acesso a 4gua através do
aumento da cobertura do servico, a participacdo dos
beneficidrios no planeamento e gestao da operacao e
manutencao das infra-estruturas para adequacao dos
niveis de servico as efectivas necessidades.

E também introduzido o conceito de valor da &gua,
considerada como um bem de valor econémico e
social, essencial para o desenvolvimento econémico
e melhoramento das condicdes sanitarias. O preco da
agua devera reflectir o seu valor econémico, para uma

tendencial cobertura dos custos do abastecimento.

Considera-se igualmente relevante referir a
capacitacdo institucional, ao nivel dos meios e dos

recursos humanos.

Sdo definidas também as politicas especificas para
cada um destes sub-sectores e respectivos objectivos
considerando as suas especificidades e condicionalismos.



Quanto ao saneamento realcamos para além das
politicas, a referéncia ao desenvolvimento de um
Plano Director para o Saneamento e Ambiente, com
a identificacdo da situacdo existente nas cidades
principais e seus bairros peri-urbanos com vista a
estabelecer um plano de actividades para resolucao

das situacoes de maior criticidade.

Foi igualmente contemplada a necessidade de definir
um plano de investimentos para implementacao de
curto prazo, com a identificacdo dos investimentos

prioritarios, nomeadamente através da activacdo

Principios Fundamentais da PTA

Principio do

Utilizador Pagador disponibilizagéo;

Principio da Equidade
populagéo;

Principio da
proteccao e do uso
eficiente da agua

Principio da
sustentabilidade

Principio da
descentralizacao
e da gestao
administrativa
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de sistemas sub-utilizados e a elaboracdo de um
plano de investimento de longo prazo, de forma
a coordenar as actividades do sector, quer a nivel
local quer nacional, com os investimentos em outros

sectores econdmicos e sociais.

Adicionalmente é aprovada pela Resolucdo N° 60/98,
de 23 de Dezembro a Politica Tarifaria de Aguas (PTA),
concebida como o instrumento legal através do qual
o Governo define um conjunto de principios que irdo
balizar os objectivos a atingir, que se transcrevem

abaixo.

Sendo a 4gua um bem com valor econémico, deve ser pago por quem a utiliza, de acordo com o custo da sua

Sendo a 4gua um bem social essencial para a salde e bem-estar do ser humano, as tarifas devem ser
estabelecidas com garantia de acesso aos servicos basicos de agua e saneamento a todas as camadas da

Pretende-se a utilizagdo racional dos recursos hidricos e o controlo das actividades contaminadoras de dgua
para a preservacdo do meio ambiente;

As tarifas serdo definidas de modo que as empresas e unidades prestadoras de servigos sejam sustentaveis
ou caminhem para a sustentabilidade econémica e financeira, através da cobertura dos custos de operagao,
manutencdo e gestdo, assegurando simultaneamente a sua viabilidade politica, social e ambiental;

A fixagao das tarifas sera feita de modo a que o nivel do servi¢o prestado corresponda a procura e a vontade
de pagar do utilizador. O Governo estimula a participacdo dos utilizadores e consumidores na gestdo dos
servicos de infra-estruturas hidraulicas, através de mecanismos adequados de estabelecimento de tarifas, sem
prejuizo da independéncia operacional dos gestores.
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Perante a transversalidade dos diferentes sectores que interagem na gestdo, exploracao,
controlo e monitorizacao dos recursos hidricos e assente nos principios enunciados, a PTA
tem como objectivos genéricos melhorar a provisao dos servigos de abastecimento de dgua
e saneamento para satisfacdo das necessidades basicas na medida e capacidade econdémica
dos utilizadores de modo a reflectir o valor econémico da dgua, promover a defesa dos
utilizadores com o seu envolvimento nos processos de decisdo sobre os niveis de servico e sua
relacdo com os respectivos custos, promover o investimento necessario para o crescimento
da cobertura dos servicos e melhoria da qualidade do servico, melhorar a gestdo dos
recursos-hidricos através do financiamento adequado dos servicos de informacao e previsao

hidraulica, da gestao das infra-estruturas e defesa do meio ambiente.

Os objectivos dos sistemas tarifarios que tém vindo a ser concebidos e implementados para
o0s servicos de abastecimento de dgua e saneamento sao diferenciados em funcdo das

condicoes particulares de producao e gestao de cada sistema.

Neste contexto, para os sistemas de abastecimento de dgua urbanos — grandes cidades,

areas peri-urbanas e vilas — o sistema tarifario de agua, pretende alcancar:

® Recuperacao integral dos custos de operacdo e manutencédo a curto prazo;

® |niciar a recuperacao dos custos de investimento a médio prazo;

® Aumentar a cobertura e o nivel do servico particularmente para as areas peri-urbanas;

® Reduzir as despesas com a agua para as camadas da populagdo com baixos
rendimentos;

® Promover a descentralizagcdo dos servicos e assegurar a sua sustentabilidade, através
de melhorias nas técnicas e instrumentos de gestao a utilizar.

Relativamente ao servico de saneamento, a PTA alicercada pelos mesmos principios,

caracteriza este servic_;o em saneamento convencional e saneamento de baixo custo.

Para as tarifas do servico de saneamento convencional foram definidos como objectivos

a alcancar:

® Melhorar a qualidade de vida das populacbes e promover a proteccao do meio
ambiente do efeito nocivo das dguas residuais e pluviais;

® Garantir a operacdo, manutencao e gestao sustentavel dos sistemas de saneamento

através de um adequado financiamento;
® Encorajar o investimento em sistemas sustentaveis de saneamento.

Quanto as tarifas para os sistemas de saneamento de baixo custo, os objectivos tém
como meta:
® Assegurar progressivamente maior comparticipagao e responsabilizacao dos beneficiarios

na provisao dos servicos de saneamento de baixo custo;
® Melhorar a qualidade de vida das populacdes das zonas rurais e peri-urbanas.

Asustentabilidade dos sistemas de abastecimento de 4gua e de saneamento é reconhecida
como critério fundamental a melhoria da qualidade do servico. A evolucao da estrutura
tarifaria € uma componente fundamental para a concretizacdo da sustentabilidade, pelo

gue sera tratada no contexto dos instrumentos de regulacdo (Capitulo 3).
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1.2. APROFUNDAMENTO DA REFORMA NO
SECTOR DE ABASTECIMENTO DE AGUA
E SANEAMENTO URBANO

1.2.1. Quadro de Gestdo Delegada — Abastecimento de Agua
Urbano

Em paralelo e como consequéncia da PNA, foi sendo estudado um processo de
reformas no abastecimento de 4gua urbano. Em 1997 o Governo aprova a estratégia
de mobilizacdo da participacdo do sector privado para a exploracdo dos sistemas de
abastecimento de agua, processo que logo cedo se mostrou algo complexo, evidenciando
a necessidade de uma gestao integral adequada, o que obrigou o Estado a repensar a

entdo organizacdo centralizada das empresas estatais, no Governo central.

Em Dezembro de 1998 é aprovado o quadro sectorial para a delegacédo da gestdo
e o funcionamento dos servicos de abastecimento de dgua aos operadores privados
(Decreto 72/98 de 23 de Dezembro), designado Quadro de Gestdo Delegada (QGD)3,
com o objectivo de garantir a eficiéncia da gestdo do servico publico e responder as

necessidades de planificacdo, desenvolvimento e execucao das politicas.

A Figura 3 representa o conceito de Gestdo Delegada, através da equacdo cujo
resultado ird contribuir para o desenvolvimento do sector e responder as necessidades

dos consumidores.

Conceito de Gestao Delegada

INVESTIMENTOS + EXPLORACAO SERVICO

Regulacao
do Monopélio
(CRA)

Autarquias

3 Base legal para a reestruturacao dos sistemas de abastecimento de dgua e enquadramento para a gestao delegada aos operadores privados.

Figura 3 - Conceito de Gestao
Delegada

9
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Alargamento
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Figura 4 - Organizacdo do Sector ap6s Quadro de

Gestao Delegada

Na alcada do QGD, sao criadas duas instituicdes publicas:

® O Fundo de Investimento e Patrimoénio do Abastecimento de Agua (FIPAG), responsavel
pela gestdo do patriménio, de que passa a ser proprietario, e do programa de
investimentos publicos nos sistemas de abastecimento de &gua as principais cidades
provinciais. Fica, igualmente responsavel pela contratacdo de operadores privados para
a exploracao dos sistemas;

® O Conselho de Regulacdo de Abastecimento de Agua (CRA) com a responsabilidade
da regulacéo do servico publico de abastecimento de agua, na componente da
regulacdo econémica, através da fixacdo de tarifas, proteccdo dos consumidores e

promocado da garantia da sustentabilidade dos servicos de abastecimento de agua.

Na Figura 4, é apresentada a arquitectura do QGD, no qual se espelha a redefinicdo
das atribuicbes e competéncias associados ao processo, estruturadas por areas de
actuacdo de que fazem parte as seguintes entidades e organismos: 1. O Conselho
de Ministros; 2. Ministério das Obras Publicas e Habitacdo - MOPH; 3. Direccdo
Nacional de Aguas - DNA; 4. Férum Coordenador de Gestdo Delegada; 5. Fundo
do Investimento e Patriménio do Abastecimento de Agua - FIPAG; 6. Conselho de

Regulacao do Abastecimento de Agua - CRA; 7. Autarquias; 8. Operadores.

Na definicdo das modalidades de participacdo do sector privado no abastecimento de
agua, prevista no QGD, competiu ao Governo proceder a sua reestruturacao gradual,
a fim de se beneficiar do dinamismo, experiéncia e conhecimentos tecnoldgicos
do sector privado. Na sequéncia deste processo, o Governo decidiu, a data, que os
sistemas de Maputo/Matola, Beira/Dondo, Quelimane, Nampula e Pemba fossem
operados por privados, mas apenas o sistema de abastecimento de agua de Maputo/

Matola viria a concretizar essa orientacao, conforme se abordara no capitulo 2.

Conselho de
. . ForGm
Ministros Coordenador
de Gestdo
Delegada
Contrato
Programa

Contrato
de Exploracao

Futuras
Empresas
de Aguas

Autarquias

Contrato de Adesao
de Fornecimento

CONSUMIDORES

ﬁ
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1.2.2 . Principais Orientac¢des do Governo para o Sector de
Abastecimento de Agua e Saneamento

A evolucdo registada no desempenho dos sistemas de abastecimento de dgua com a
introducdo do QGD, conforme tem sido possivel observar nos Relatérios de Avaliacdo
da Qualidade do Servico, anualmente emitidos pelo CRA e demais informacédo das
diferentes entidades que actuam no sector, preconizou o alargamento do QGD e
adopcdo das suas orientacées por um numero cada vez maior de sistemas de

abastecimento de agua.

Por outro lado os actuais desenvolvimentos globais do sector de Aguas, nomeadamente,
os Objectivos de Desenvolvimento do Milénio (ODM), o combate a pobreza absoluta
e a necessidade crescente de servicos de abastecimento de &gua e saneamento
sustentaveis, impoem a formulacao de estratégias e opcoes de desenvolvimento do

sector, numa visao de médio e longo prazo, para se atingir a universalidade do servico.

Neste contexto o Governo aprovou através da Resolugcdo n° 46/2007, de 30 de
Outubro, a Politica de Aguas* que em articulacdo com a Estratégia Nacional de Agua
e Saneamento Urbano, aprovada em Novembro de 2011, resulta num quadro de
planificacdo estratégica que orientard o préximo estadgio de desenvolvimento do
sector.

Resolu¢ao n°. 46/2007

De 30 de Outubro, a Politica de Aguas cuja

articulacdo com a Estratégia Nacional de Agua

e Saneamento Urbano, aprovada em Novembro
de 2011, resulta num quadro de planificacdo
estratégica que orientara o préximo estagio de
desenvolvimento do sector.

4 Revoga a Resolucao 7/95, de 8 de Agosto — anterior Politica Nacional de Aguas.
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Politica
de Aguas

VISAO

O futuro desejado em relacdo a agua é aquele
onde a agua esteja disponivel em quantidade e
qualidade adequadas para as geracdes actuais

e futuras, servindo para o desenvolvimento

Esta norma juridica dad continuidade as reformas . ~ ~
sustentavel, reducao da pobreza e promocao

iniciadas, promove uma utilizagdo adequada dos S
do bem-estar e paz e onde se minimizam os

recursos hidricos, incentiva a prevencao da sua poluicdo
e tende a dar respostas aos novos desafios que o
sector de aguas enfrenta, definindo para o efeito seis

objectivos, que citamos:

® Satisfacdo das necessidades basicas do consumo
humano de 4gua na base dum abastecimento de
4gua potavel seguro e fidvel;

® Melhoramento do saneamento para a prevencao de
doencas de origem hidrica, melhoria da qualidade
de vida e conservacdo ambiental, sendo para isso
necessdria a integracdo do abastecimento de
agua, saneamento e promocdo da higiene para
a maximizacdo do uso racional dos recursos e
assegurar maior impacto na sadde das comunidades;

® Agua usada eficientemente para o desenvolvimento
econdémico;

® Agua para a conservacao ambiental;

® Reducao da vulnerabilidade a cheias e secas;

® Promocao da paz e integracdo regional e garantia
dos recursos hidricos para o desenvolvimento.

A Politica de Aguas materializa uma maior atencao as
guestdes do saneamento e da gestdo integrada dos
recursos hidricos face as necessidades prementes na
provisao do servico de abastecimento. Relativamente
asnecessidadesde dgua parasatisfazer as necessidades
basicas humanas, passa a ser considerada de forma
integrada com a provisdo dos meios de saneamento,

educacao sanitaria e conservacao ambiental.

Os objectivos continuam a ser definidos considerando

as caracteristicas especificas das areas populacionais a

efeitos negativos das cheias e secas

servir, tanto na éptica do abastecimento de &gua como
do saneamento. Esta sectorizacdo permite adequar a
qualidade do servico e respectivos investimentos as
efectivas necessidades, mantendo a perspectiva da
sustentabilidade dos sistemas como o meio para se

atingir no médio prazo a universalidade do servico.

A Politica de Aguas reafirma para além do valor social
e ambiental da agua potavel, o valor econdémico
da agua para os diferentes usos. A tarifa para o
abastecimento de agua potavel deverd continuar a
permitir que os servicos se tornem financeiramente
vidveis, aproximando-se do seu valor econémico,
para alcancar ao longo do tempo a recuperagao total
dos custos, salvaguardando sempre o acesso das

camadas mais pobres aos servicos minimos.

Para o saneamento a Politica de Aguas vem
estabelecer que a operacdo, manutencdo e gestao
dos sistemas em dreas urbanas deve ser feita por
entidades auténomas como um servico municipal,
uma empresa municipal ou através dum contrato de
gestao com uma empresa privada, com vista a criar

melhores condicdes de sustentabilidade.



Estrategia
Nacional desAguat

e Saneameénto

Mogambique estd a passar por um processo de
urbanizacdo crescente, onde a populacdo residente
nas cidades, vilas e nas demais sedes distritais era em
2007, de cerca de sete milhdes de habitantes, com um
ritmo anual de crescimento de 3,5%, o0 que antevé mais
de 50% da populacao urbana em 2025 (12,5 milhdes
de habitantes), que representard sensivelmente uma
duplicacdo do actual numero de residentes urbanos.
Deste numero, cerca de trés quartos residira nas zonas
periféricas, em condicées precérias de habitacao,

abastecimento de 4gua, saneamento e higiene.

A Estratégia Nacional de Agua e Saneamento
Urbano vem dar rumo a implementacéo efectiva dos
objectivos principais da Politica de Aguas nestas areas,
e promove a realizacdo simultanea de objectivos de
desenvolvimento institucional, com vista a aumentar
a eficiéncia dos sistemas para garantir que, a médio
prazo, as comunidades sejam servidas por um sistema
de abastecimento de dgua seguro e fidvel, com acesso

a um servico de saneamento adequado.

No dominio do abastecimento de dgua foi definido como
objectivo estratégico de médio prazo (2015) 70% de
cobertura >, servindo cerca de 6,6 milhdes de pessoas.
Para o longo prazo (2025) pretende-se atingir a cobertura

universal e assegurar a sustentabilidade do sector.

RELATORIO RETROSPECTIVO 2009-2014
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Para o saneamento nas areas urbanas, o objectivo
estratégico de médio-prazo define como meta, o
aumento da cobertura (2015) para 67% e até 2025

aproximar a cobertura universal.

No ambito da implementacao da estratégia, definidos
0s Objectivos gerais e sectoriais e as metodologias
de implementacdo, urge definir os meios de
financiamento. Na estratégia de financiamento ¢é
declarado que o Governo é a principal fonte dos
grandes investimentos necessarios para a reabilitagdo
e expansao das infra-estruturas, canalizando-os tanto
para as grandes cidades como para as pequenas

cidades e vilas.

Resumidamente e em conformidade com a Politica
de Aguas consubstanciada pela Estratégia Nacional
de Aguas e Saneamento Urbano, reafirmar que a
contribuicdo dos beneficiarios por via de tarifas, mais
uma vez constitui, por um lado, uma ferramenta
fundamental para a viabilidade financeira dos sistemas,
e por outro, contribui para estimular os investimentos,
de forma a manter o ritmo de crescimento do servico as

populacdes, em particular as de menores rendimentos.

> A Figura 8 sobre a evolucdo do acesso e continuidade dos servicos de 4gua em 2014
indicia o cumprimento da meta.
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1.3. CONSOLIDACAO E ALARGAMENTO DO
QUADRO DE GESTAO DELEGADA

A implementacdo das reformas preconizadas no quadro institucional estabelecido a
partir de 1995, veio demonstrar a mais-valia e consisténcia das politicas sectoriais e
objectivos af definidos, com particular énfase para o QGD.

No ambito do QGD os grandes investimentos foram realizados, particularmente nas
principais cidades, com o alargamento progressivo da intervencdo do FIPAG de 5 para 15
sistemas, conforme representado na Figura 6, garantindo assim o investimento do Estado
nos sistemas que abastecem as cidades e vilas adjacentes.

Tais investimentos s6 se tornaram possiveis devido a robustez do QGD e a confianga
gue inspirou nos parceiros, assente na separacdo de funcdes e independéncia de

actuacdo no quadro legal das instituicdes (Figura 5).

Atributos do QGD

Confianca

Responsabilizacdo Sustentabilidade
Transparéncia Econdmica

Prestacao Financeira
de Contas

Separacao Respeito pelo
de Funcoes Consumidor

Figura 5 - Atributos do QGD
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Construgdo de um reservatorio. Reservatorio requalificado.

15 Sistemas sob Gestao do FIPAG

Ano de integracdo no QGD

2009
@® 2006
@ 2004
@ 2000

INHAMBANE

Figura 6 - Representacdo dos 15 Sistemas MATOLA
Principais sob Gestao do FIPAG BOANE



Obras realizadas

no ambito do QGD
para melhorar o
abastecimento de agua

Concluséo da construcéo
do Reservatério de Aqua
de Xai-Xai.

Reservatério de Agua de Tete. Construcdo do Reservatdrio de
Agua de Inhambane.

ETA em construcdo.
Abastecimento de dgua
a Grande Maputo.
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Condutas adutoras em
Campoane abastecem a
Regido do Grande Maputo.

Obra para extensao de rede
em Chimoio Intake.

Inauguragéo por Sua Exceléncia o Ministro
das Obras Publicas e Habitagdo do sistema
de Tratamento de agua - ETA de Lichinga.

ETA de Lichinga.

17
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Investimento
2002-2014 (105 usp)

Figura 7 — Carteira de
Financiamentos no ambito do QGD

A Figura 7 mostra a evolucdo da carteira de
financiamentos no periodo de 2002 a 2014, em

valores acumulados.

A implementacdo dos mecanismos previstos no QGD,
nomeadamente, a implementacao da estrutura tarifaria
e a angariacao dos financiamentos, que possibilitaram
a sustentabilidade progressiva dos sistemas e o
acesso ao abastecimento de dgua potavel por mais
consumidores, com especial incidéncia nas areas peri-
urbanas, particularmente os consumidores de baixa-
renda, estd demonstrado na Figura 8, com a reversao

da tendéncia negativa da cobertura do servico.

A sustentabilidade dos sistemas de abastecimento
de 4gua continuard a ser promovida através do
envolvimento de entidades auténomas, operadores
privados ou servicos auténomos municipais operando
com base em principios comerciais. Necessitando
também de ser assegurada a separacao das funcoes
de governacao, de gestdo do patriménio de dominio

publico, da prestacdo do servico e da regulacao, de
forma a reforcar-se a accdo supervisora e dar garantia

do bom servico publico ao cidadao.

Com os resultados animadores da implementacdo
do QGD nos sistemas designados principais’, a
experiéncia estd a ser gradualmente expandida para
0s pequenos sistemas. O Governo através do Decreto
n° 19/2009, de 13 de Maio cria a Administracao
de Infra-estruturas de Agua e Saneamento - AIAS,
com a responsabilidade de melhorar o servico
de abastecimento de 4gua nas vilas e sedes dos
distritos e, ainda, melhorar o servico de saneamento
nas principais cidades, reforcando deste modo o
principio de separacao de funcdes, nomeadamente, a
provisdo do servico de forma auténoma ou delegada,
preservando para o governo, o papel de definicdo do
guadro normativo geral. Na mesma linha, o Decreto
n° 18/2009, de 13 de Maio alarga o mandato do
CRA para regular todos os sistemas publicos de
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Taxa de
Cobertura

Figura 8 - Situacao Apds o
Quadro de Gestao Delegada®

abastecimento de &gua e saneamento nos centros Extensao do QGD

urbanos, de que passam a fazer parte as seguintes

entidades:

1. AAdministracao de Infra-estruturas de Abastecimento
de Agua e Saneamento — AIAS;

2. 0 Orgao Consultivo e coordenacao de processo de
reforma dos sistemas publicos de distribuicdo de
aguas residuais®.

3. Os Conselhos Provinciais de Agua e Saneamento
(CPAS), orgaos de consulta do Governador
Provincial.

CONSELHO
MUNICIPAL

Figura 9 - Alargamento da Regulacéo a todos os
Sistemas Publicos de Abastecimento de Agua e OPERADORES SERV'COS
Saneamento dos Centros Urbanos AUTONOMOS

¢ PARPA Il — Plano de Accdo para Reducdo da Pobreza, reconhece a necessidade de
melhorar a gestdo dos recursos hidricos para minimizar o impacto da variabilidade do

clima, assegurar a sustentabilidade dos servicos de agua e a disponibilidade de agua CONSUMIDORES
como factores importantes para atingir os objectivos de desenvolvimento e redugéo
da pobreza. ODM - Objectivos de Desenvolvimento do Milénio, define os alvos
quantificaveis e determina o tempo adoptado pela comunidade internacional para a
reducao da pobreza (ODM 7 — Garantir a Sustentabilidade Ambiental).

=
7 Sistemas que abastecem de agua as principais capitais provinciais (sob a responsabilidade
do FIPAG) em contraposicao de pequenos sistemas que abastecem as vilas de Municipios

e Sedes Distritais.

8 A ser criado pelo diploma do Ministro que superintende o sector de dguas.
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Sistemas Secundarios (rase Inicial)

Figura 10 - Sistemas Secundarios
de Abastecimento de Agua sob
Responsabilidade da AIAS.

O financiamento aos sistemas que abastecem as vilas e sedes distritais ainda se afigura
bastante incipiente. A criacdo da AIAS enquadra-se no esforco do Governo de transpor
para esta entidade, a semelhanca do que se verifica no FIPAG, a capacidade de angariar
e gerir os financiamentos para investimento publico dos pequenos sistemas e para os

servicos de saneamento urbano.

O Diploma Ministerial n°® 237/2010, de 2 de Dezembro identifica os sistemas de
abastecimento de 4gua (sistemas secundarios) e os sistemas publicos de drenagem de
4guas residuais que sdo transferidos para a AIAS, cuja descricao faz parte do Anexo 2.

Estando prevista uma transferéncia gradual dos sistemas, até a presente data foram
transferidos os sistemas de Mocimboa da Praia (Provincia de Cabo Delgado), llha de
Mocambique, Ribaué, Nametil (Provincia de Nampula), Mocuba, Mopeia (Provincia da
Zambézia), Ulongué (Provincia de Tete), Caia e Nhamatanda (Provincia de Sofala) e
Chibuto e Praia do Bilene (Provincia de Gaza).

MOCIMBOA
DA PRAIA

ULONGUE

~wILHA DE
MOCAMBIQUE

PRAIA DO BILENE
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Evolucdo Cronoldgica do Sector do Abastecimento de Agua

Revisdo do
Estatuto do CRA

Alargamento
do QGD 2009

Novas Politicas
Nacionais 2007

Seleccdo do Operador
Privado 1998/99

Politica Tarifaria
de Aguas 1998

Quadro de Gestao
Delegada 1998
Implementacao 1999

Estratégia de
Participacao do
Sector Privado 1997

Politica Nacional

de Aguas 1995

Em 2011 é aprovado o novo estatuto do CRA (Decreto 23/2011 de 8 de Junho) criando os instrumentos
necessarios para o exercicio da regulagéo face a extensdo da regulacdo aos sistemas pUblicos de distribuicéo
de agua e aos servigos de aguas residuais.

Em 2009 ¢ aprovado o alargamento da Regulagao (Decreto 18/2009 de 13 Maio) a todos os sistemas de
abastecimento de &gua inicialmente néo abrangidos e aos sistemas de drenagem de &guas residuais tendo
por base a experiéncia adquirida e 0s bons resultados obtidos no ambito da implementagéo do QGD.

Em 2007 é aprovada a Politica das Aguas (Resoluc&o 46/2007 de 30 de Outubro) onde se estabelecem

os principios fundamentais para a materializacdo dos objectivos de médio e longo prazo para uma gestéo
integrada do abastecimento de agua e do servi¢o de saneamento reforcando e aumentado o papel do sector
privado e do valor da 4gua como um bem econdémico.

No biénio 1998/99 procede-se a Selecgdo do Operador Privado e inicia-se a Preparacdo e Negociagdo do
PNDA I1. Este PNDA Il é concebido especificamente para implementar a participagdo do sector privado (o
contrato de cessdo de exploracéo e o contrato de gestéo) e para estabelecer as instituicdes necessarias no
ambito do Quadro de Gestdo Delegada.

Em 1998 é aprovada pelo Governo a Politica Tarifaria de Aguas (Resolugdo 60/98 de 23 de Dezembro), a
qual define a &gua como sendo um bem econdmico e as tarifas devem reflectir a necessidade de recuperar
05 Custos.

Em Dezembro de 1998 é criado e aprovado o Quadro de Gest&o Delegada de Abastecimento de Agua
(Decreto 72/98 de 23 de Dezembro) que estabelece o enquadramento da gestdo delegada e cria novas
entidades no sector, tendo a sua implementagéo efectiva ocorrido apds um ano. A institucionaliza¢do do
QGD tem como objectivo garantir a eficiéncia da gestéo do servico publico e responder as necessidades
de planificagdo e desenvolvimento, assim como a execucdo das politicas e realizacdo dos objectivos e
parametros definidos na Politica Nacional de Aguas.

Em 1997 o Governo inicia um programa de reestruturacdo do sector de abastecimento de agua urbano
delineando, conjuntamente com o Banco Mundial, o Primeiro Programa Nacional de Desenvolvimento de
Aguas (PNDA 1), no qual, entre outros projectos, é definida a Estratégia de participagdo do sector privado.

0 Governo de Mocambique aprovou em 1995 a Politica Nacional de Aguas (Resolugdo 7/95 de 8 de Agosto)
em que se estabelecem os principios fundamentais para a dinamizagéo do sector, destacando-se o principio da
privatizacdo do sector de abastecimento de agua urbano, prevendo-se a participagéo do sector privado.

21
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Eng.2 Suzana Saranga Loforte

Directora Nacional de Aguas

Por ocasiao da apresentacao do Relatério Final do ano 2014, a Direccdo Nacional de Aguas congratula-se
com o trabalho que o Conselho de Regulacdo de Aguas tem estado a desenvolver na 4rea de regulacdo do

fornecimento dos servicos de abastecimento de 4gua e saneamento no nosso pais.

Entretanto, deixamos o desafio para que seja aprofundada cada vez mais a organizacdo e regulacdo do subsector
de saneamento, tendo em conta os grandes investimentos que o Governo e os parceiros de cooperacao
tém em vindo a colocar nesta drea. Porém, estamos cientes de que este desafio passa necessariamente pelo
fortalecimento da instituicdo em recursos humanos e materiais conforme plasmados no nosso Programa

Integrado de Saneamento em preparacao como resultado da Conferéncia Nacional de Saneamento.

Temos ainda o desafio de assegurar a regulacdo de todos os intervenientes nesta grande area do abastecimento

de 4gua.
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2.1. FASE INICIAL DO SERVICO
REGULADO (2000-2008)

A regulacdo do servico de abastecimento de dgua em
Mocambique inicia-se no ano 2000, com a entrada
do sector privado na gestdo e exploracdo dos sistemas
publicos de abastecimento de agua.

Porém este inicio foi marcado pela dificil renegociacdo de
contratos de cessao, derivado de vicissitudes de natureza
diversa, que desaceleraram o desempenho do operador
e afectaram o ritmo da implementacdo dos contratos,
sendo de realcar as fortes enxurradas que ocorreram
no principio do ano 2000, que viriam piorar o nivel de
degradacdo dos sistemas, retardando também o arranque
efectivo dos projectos de reabilitacdo em curso, para além
de processos internos que, entretanto foram ocorrendo

no seio dos accionistas do Operador.

A capacidade de resposta do operador privado Aguas de
Mogcambique (AdeM) é entdo posta a prova, evidenciando
a fragilidade da sua equipa de gestdo. Esta sucessdo de
perturbacdes culminou em Dezembro de 2001, com a
retirada do operador lider do consércio, a SAUR Internacional,
no decurso da renegociacdo do contrato com o Governo.
No entanto, de acordo com fontes externas’, as verdadeiras
razbes de retirada da SAUR tiveram por base a mudanca
de estratégia da principal accionista da empresa, o Grupo
Bouygues, que pressionado pelos seus accionistas, tinha
tomado a decisdo de vender a SAUR e eliminar os projectos

julgados nao lucrativos.

Subsequentemente, o FIPAG alcanca um acordo com a
Aguas de Portugal (AdP), até entdo accionista minoritario,
gue passa a assumir a lideranca do consércio em Dezembro
de 2001, substituindo a SAUR. Imediatamente, se retomou
a negociacao entre as Partes, resultando o Contrato de
Cessao Revisto, que entra em vigor em Abril de 2004, com
o término previsto para 2014, sem alterar a duracdo de
quinze anos do Contrato original, de 1999.

' In Mozambique’s Experience with the Delegated Management of Urban Water Supply, 1999-
2007. Case study of FIPAG submitted by Thelma Triche for the World Bank, Janeiro de 2009.
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Entretanto as operacoes desenvolvidas ao abrigo do Contrato de Cessao de Exploracao
nao alcancaram os resultados esperados. Tal se deveu, em parte, ao atraso na execucao
dos investimentos e as implicacdes negativas disso no quadro de negdcios e também
a incapacidade da AdeM melhorar o desempenho em certas areas, nomeadamente
reduzir as perdas de dgua e atingir um nivel mais elevado de eficiéncia da cobranca. O
elevado custo da assisténcia técnica da AdP foi mais um fardo financeiro a que se teve
gue fazer face. Estes aspectos foram evidenciados na Deliberacdo do CRA na revisdo
periddica de 2008, como devendo merecer atencao das Partes com vista a incrementar
a eficiéncia e eficacia da operacdo. Contudo, o quadro ndo foi significativamente
alterado nos anos seguintes, o que levou a retirada da AdP do consércio por mutuo
acordo com o FIPAG e este em Dezembro de 2010, viria a assumir a posicdo de
accionista maioritario, em representacao do Estado, com a aquisicdo das accdes do
Grupo AdP, momento a partir do qual a AdeM assume a designacao de Aguas da

Regido de Maputo.

Por outro lado, o Contrato de Gestao com a AdeM, para as quatro capitais do Centro
e Norte do Pais (Beira, Quelimane, Nampula e Pemba) foi revisto para o periodo 2004
- 2007 e subsequentemente estendido por um ano adicional, o que seria seguido
pelo lancamento de concursos de contratacdo de novos operadores privados para a
gestdo dos sistemas, a ser efectuada em regime de contrato de cessdo de exploracao.
Esperava-se que os novos operadores fossem contratados até meados de 2009, mas
o Governo decidiu cancelar o concurso devido a fraca participacdo do sector privado,

nomeadamente o nacional.

Cinco anos apos o inicio da operacao encerra-se um periodo de desempenho nublado
e enferme. Em consequéncia, a maioria das obras inicialmente planificadas para serem
concluidas dentro dos primeiros cinco anos dos contratos originais (1999 - 2004),
apenas seriam concluidas nalguns casos em 2007 e, em Maputo, em 2011, marcando
uma viragem na prestagao dos servicos, pois veio aumentar a disponibilidade de dgua

para mais consumidores e melhorar a qualidade e fiabilidade do servico.

Em 2004, o FIPAG celebrou um contrato com a duragao de trés anos com a empresa
Holandesa Vitens, em que esta faria a assisténcia técnica a gestao dos servicos e daria
formacao profissional nas quatro Cidades do Sul> de pequena e média dimensdo —
Xai-Xai, Chokwe, Inhambane e Maxixe — onde o Banco Africano de Desenvolvimento
(BAD) financiava os grandes investimentos. Em 2006 foi assinado um contrato entre
o FIPAG e a Vitens para prestacdo de servicos em mais cinco cidades no centro de
Mocambique — Chimoio, Gondola, Manica, Tete e Moatize. Estes contratos foram
considerados como transitérios no processo de preparacdo dos servicos para uma

gestdo delegada do tipo convencional.

2 Diploma Ministerial n°® 67/2004 de 21 de Abril.
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Neste periodo é concluida a revisdo da politica sectorial, aprovada em 2005, que
preconizava as parcerias publico privadas como veiculo para a melhoria da prestacao
dos servicos. Com base nas evidéncias produzidas ao longo dos primeiros dez anos
de implementacao, conclui-se que o QGD foi uma opcao adequada para promover
um ambiente de boa governacdo, transparéncia e prestacdo de contas, através
da separacdo de funcdes e poderes, na prestacdo do servico e estas licdes foram

integradas na nova Politica de Aguas, aprovada em 2007.

O ano de 2007 vai, por isso, marcar no Pais uma viragem na experiéncia de
implementacdo do QGD conforme reconhecido pela entdo Primeira-Ministra®, que

citamos,

“0O Governo estad plenamente consciente do desafio e por isso tomou a iniciativa de

promover medidas, a que podemos chamar de “ 22. Geracao de Reformas do Sector de

Aguas”, sob a orientacdo de uma nova “Politica de Aguas”, aprovada pelo Conselho de

Ministros, a 20 de Agosto de 2007” a qual aponta que a experiéncia de regulacdo sera
expandida na linha de separac¢ao de func¢des, estabelecendo uma regulacdo independente
para os fornecedores de servicos, tanto privados como publicos, tendo em consideracao as

diferencas especificas entre sistemas grandes e pequenos”.

A regulacdo no periodo em andlise foi feita na base de contratos de cessao de
exploracdo ou de gestao, e desde entdo, a regulacdo tornou-se num instrumento cada
vez mais eficaz a medida que o ambiente de transparéncia, da prestacdo de contas,
0 respeito para com o consumidor se afirma na nossa sociedade, complementado
pela realizacdo de obras de reabilitacdo, ampliacdo da capacidade de producdo, de
extensao da rede e melhoria da qualidade do servico ao consumidor, consubstanciado

em maior fiabilidade, duracdo e melhor qualidade de &gua.

3 Dra. Luisa Diogo, no discurso de abertura da Conferéncia Internacional sobre Regulagéo, Setembro de 2007.
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2.2. AMPLIACAO DO AMBITO DA REGULACAO
(2009-2014)

A segunda fase da evolucéo institucional do Regulador teve seu inicio em finais de
2009* e foi marcadamente influenciada pela dinamica do sector do abastecimento de
agua, caracterizada pela melhoria de gestao e da viabilidade dos sistemas principais,
sob a gestdo do FIPAG e pela promulgacdo do Decreto n° 18/2009 que alarga o
ambito do Quadro de Gestdao Delegada do Abastecimento de Agua aos sistemas
publicos de distribuicdo de dgua e de drenagem de &guas residuais, conforme referido
no Capitulo 1 e simultaneamente alarga o mandato do CRA a regulacdo de todos
esses sistemas. Os sistemas de dgua e saneamento abrangidos por este diploma sdo

os designados sistemas secundarios de responsabilidade da AIAS.

Observar que do ponto de vista técnico, a quase totalidade destes sistemas mais
pequenos foram construidos no periodo antes da independéncia, e ndo sofreram
nenhuma intervencdo significativa, o que os tornava obsoletos e muito sub-
dimensionados. A gestdo, operacdo e manutencdo dos mesmos tornou-se num

desafio gigantesco, condicionando, o modus operandi do Regulador.

Para fazer face a estes desafios, em 2011, desenvolveu-se todo o edificio institucional
e legal da actuagao descentralizada do CRAS, com a introdugao de Unidades Técnicas
Regionais e o conceito de “Agentes Locais do CRA"” e de “Comissdées Reguladoras
Locais”, modelo pioneiro nos Reguladores de aguas e que tem estado a chamar
particular atencdo internacional. O Decreto 23/2011, de 8 de Junho, amplia e
reforca as atribuicdes do CRA e define os instrumentos que estabelecem os “regimes

reqgulatorios adequados as condicoes técnicas e de gestdo especifica de cada sistema”.

Assim, define-se Acordo Regulatério (AR), como o “instrumento base de regulacdo do
servico publico, estabelecido entre o CRA e a Entidade Proprietaria ou Cedente, no qual
se baseia 0 Quadro Regulatério especifico a determinado sistema de abastecimento de

agua ou de drenagem de 4dguas residuais”.

O Quadro Regulatério (QR) é o instrumento onde sdo estabelecidas as “definicbes base
das matérias objecto da regulacdo pelo CRA no ambito da prestacdo do servico publico,
nomeadamente as definicdes de qualidade de servico, de eficiéncia de desempenho por
parte das entidades gestoras, de fixacdo de tarifas e taxas, da proteccdo do consumidor

ou utente, da disponibilizacdo de informacéo e outras matérias afins”.

Com este enquadramento legal, foram rubricados dois AR com o FIPAG e com a AIAS,
documentos que estabelecem o ambiente-quadro das definicoes de qualidade de
servico e de desempenho para os sistemas, e incluem as responsabilidades de ambas
as partes, no respeitante as regras gerais de regulacdo com vista ao cumprimento do
respectivo QR, em cada sistema.

4 Diploma Ministerial N° 177/2009, com a integracao de mais um conjunto de sistemas (Tete, Moatize, Chimoio, Manica e Gondola).
> Conforme esquema Figura 11.
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A regulacdo nos sistemas secundarios é desenvolvida de forma descentralizada, por
via da delegacao de certas atribuicdes do CRA, com excepgao dos actos da exclusiva
competéncia do Plendrio®, as Comissdes Reguladoras Locais (CORAL), para se beneficiar
da proximidade ao consumidor e a realidade local.

No periodo em analise foram rubricados 15 Quadros Regulatérios com o FIPAG e 3
com a AlAS, referentes aos sistemas intervencionados. Os QR, conforme ja referido, sao
especificos para cada sistema e estabelecem para além dos valores de referéncia e alvos
para a qualidade de servico e desempenho do operador, as expectativas relativamente
ao melhoramento de infra-estruturas, as projeccoes de tarifas e outras taxas. Com esta
metodologia, o FIPAG e a AIAS, em Ultima instancia, séo os responsaveis por fazer

cumprir o AR e o QR para cada sistema de abastecimento de dgua.

O saneamento passou a ser uma importante area a ser desenvolvida no CRA e por
isso foi julgado necessario desenvolver-se uma Visao do CRA sobre o Saneamento,
concluida em 2014, que se apresenta no Anexo 3. Neste tema, por outro lado, o CRA
rubricou QR com a AIAS e os Conselhos Municipais das Cidades da Beira e Quelimane,
para a regulacdo do servico publico de abastecimento de agua e de drenagem de
aguas residuais (saneamento), conforme preceituado no referido Decreto n.° 23/2011.
De notar que os QR assinados com AIAS e os municipios encontram-se ainda na fase
inicial de implementacdo e, por isso, com baixo grau de exigéncia, contudo a sua
revisao periddica permitird a sua adequacao progressiva a realidade, de acordo com a

concretizacao dos investimentos e das metas e respectivo modelo de gestao.

Assinatura Quadro Regulatdrio - llha de Mogambique e Assinatura Acordo Regulatério com o FIPAG
Mocimboa Praia, em 2011. em 2012.

6 Art° 12, do Decreto 23/2011 de 8 de Junho.
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2.3. O CRA - 15 ANOS AO
SERVICO DA REGULACAO

Ao abrigo do Decreto n.° 18/2009, de 13 de Maio,
o Governo alargou o mandato do Quadro de Gestdo
Delegada e do CRA em particular, no sentido de
integrar na abordagem de gestdo delegada, a provisdo
de servicos através de sistemas secundarios e servicos

de drenagem de aguas residuais.

Para adequar o papel do regulador a nova base legal, o
Decreto n.° 74/98, de 23 de Dezembro, que cria o CRA
foi revogado e substituido pelo Decreto n.° 23/2011,
de 8 de Junho. Este novo decreto, para além de alterar
a designacdo do CRA, para Conselho de Regulacdo
de Aguas, assegura ao Regulador os mecanismos que

-
~

‘@® Visdo

| S ——

‘® Missdo

== == ===

‘@ Valores

-- - 4 Servico Universal
actuais e futuros;

consumidores e os provedores do servico.

@ Participacio
Pragmatismo

@ Consisténcia e Confiabilidade

legitimam a sua autoridade, ao nivel nacional:

l. na garantia do equilibrio no servico,
Il. na atribuicdo do poder normativo para definicao
do servico,

lll. a imposicdo do cumprimento da mesma, e

a prerrogativa de delegacdo de certas funcdes
regulatérias, em parceria com autoridades locais.
Com o novo quadro legal surge a necessidade de se
actualizar a Visao, a Missao e os Valores do CRA para
um melhor enquadramento no contexto actual como

a sequir se apresenta.

Um Servico Universal de Agua e Saneamento, sustentavel, equitativo e acessivel a todos, centrado na satisfagdo
dos interesses do consumidor e assente num ambiente legal e regulatério adequado!

Regular o servigo publico do abastecimento de agua e saneamento, equilibrando os interesses em presenca e
promovendo um servigo confiavel, transparente, eficiente e justo para todos.

Uma regulacéo que viabilize 0 acesso sustentavel e equitativo ao servi¢o, por todos os consumidores

Uma acgdo regulatdria que promova um servico social, economicamente justo, capaz de satisfazer os

As entidades reguladas e os consumidores devem ser consultados na tomada de decisdo sobre aspectos
fundamentais da regulacéo e na avaliagdo prévia do seu impacto.

Disponibilidade do recurso ao processo e opcdes alternativas de regulacdo, de acordo com a realidade e
condigOes especificas do servico em cada sistema de abastecimento de 4gua e saneamento.

. Uma regulacdo previsivel e estavel do sistema que permita e viabilize a accdo dos responsaveis pelo
1 . . . 7 . .
1 Servico, e promova a confianga pelos consumidores e o equilibrio dos interesses em presenca.

@ Prestacio de Contas e Transparéncia

Os objectivos, processos e decisdes regulatorias, bem como 0s respectivos custos, sao expostos as
autoridades competentes e ao conhecimento do publico.



RELATORIO RETROSPECTIVO 2009-2014

2.4. FUNCIONAMENTO DO CRA

O CRA tem como principios fundamentais da sua actuacdo a boa governacao, a
transparéncia e a prestacdo de contas, preservando desse modo a sua autonomia
para uma regulacdo independente que garanta a realizagdo das atribuicdes que lhe

sdo conferidas no ambito do seu mandato, conforme se ilustra na Figura 11.

Em 2011 o CRA iniciou a revisdo do seu Estatuto Organico, em coordenacdo com
o Ministério das Obras Publicas e Habitacdo, como forma de responder as novas
exigéncias, com a consequente operacionalizacdo da regulamentacao de administragao

e gestao interna e na criacdo das delegacdes regionais.

No ambito do exercicio do seu mandato, o Plenéario é o 6rgao deliberativo e de instancia
maxima do CRA, que sera no futuro assessorado por um Conselho Consultivo, previsto
na nova organica, composto por representantes dos diversos interesses envolvidos no

processo da regulacao, incluindo os representantes da sociedade civil.

Autonomia do CRA

CONSELHO (3 Relatorio Anual TRIBUNAL
DE MINISTROS ADMINISTRATIVO

™Y Relatorio de Contas

Nomeacao
Mandato: 3 anos

(¥ Taxa de Regulagdo

0 Plenario
3 membros

CONSUMIDORES

Decisdes \|
Normativas Eﬁ

Figura 11 - Modelo de Governacdo
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2005

As decisdes tomadas pelo Plenério, de tipo normativo, nomeadamente a aprovacao
de tarifas, o parecer sobre contratos de cessacdo ou de cessao de exploracdo, os
contratos de adesdo dos consumidores, sdo vinculativas para as entidades reguladas e

por conseguinte sujeitas a publicacdo no Boletim da Republica.

A organizacdo e funcionamento do CRA assentam numa estrutura organizativa,
compreendendo o Plendrio, apoiado pelo Secretariado Executivo de quem dependem as
areas funcionais (Departamento de Planificacdo e Coordenacao, Departamento de Estudos
e Projectos, Departamento de Operacées, Departamento de Administracéo e Financgas), as
Unidades Técnicas Regionais, os Agentes Locais do CRA (ALC) e as Comissdes Reguladoras

de Agua Locais (CORAL)’, conforme organograma a sequir apresentado.

Incorpora, actualmente, na sua estrutura funcional 32 colaboradores com vinculo
contratual e cerca de 13 prestadores de servicos que integram as ALCs e membros da
CORAL.

Como demonstrado no presente relatério o CRA tem vindo a registar desde 2009 o
alargamento do seu mandato e atribuicdes a um numero cada vez maior de sistemas
de abastecimento de agua e drenagem de aguas residuais, tendo contudo mantido

o mesmo nivel em termos de colaboradores, em particular por contencao financeira.

O organograma foi desenvolvido para incorporar 62 colaboradores pelo que o
funcionamento com cerca de metade de colaboradores face ao previsto, cria graves
constrangimentos. Como meio para minimizar esta situacdo o CRA planeia rever
o plano de carreiras em paralelo com um plano de formacdo para melhoria das
competéncias dos seus colaboradores com base num Plano Estratégico e de Negdcios

a ser elaborado em 2015.

Conforme se pode observar adiante, na avaliacdo da sustentabilidade do CRA, a
afectacdo da totalidade dos recursos humanos necessarios e adequados a um regular
funcionamento teria uma consequéncia directa na sustentabilidade econdmico-

financeira, de resolucao algo complexa.

7 Que abordaremos em pormenor no Capitulo 3 — Instrumentos Regulatérios.
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2.5. SUSTENTABILIDADE
ECONOMICO-FINANCEIRA

Ao abrigo do Decreto 23/2011 de 8 de Junho
que amplia o ambito de actuacdo do Regulador,
sao fixadas as fontes de financiamento para o seu

funcionamento:

1. Contribuicao fixada as entidades reguladas ou taxa
de regulacao;

2. Prestacdes de servicos;

3. Dotacbes do Estado;

4. Qutras receitas.

A Taxa de Regulacao (TR) constitui a principal fonte
de financiamento do funcionamento do CRA e é
fixada em 2% da receita anual bruta de cada entidade
regulada®. A mesma é paga pelos consumidores,
através da tarifa e, por isso, o seu crescimento tem
sido criteriosamente avaliado para ndo se tornar
um peso excessivo na factura final de 4gua do

consumidor.

O aumento contido da TR, embora condicionado a
evolucao das receitas das entidades reguladas, tem
como objectivo dotar o CRA dos recursos essenciais
para o seu funcionamento. Embora sendo uma
instituicio pequena, a natureza do seu trabalho
multidisciplinar exige recursos humanos especializados
e com as competéncias necessarias para responder
aos desafios que a evolucdo da regulacdo Ihes tem
exigido. Os custos com pessoal representam, por isso,
80% do Orcamento de Funcionamento do CRA.

Até 2004, o CRA cobria na totalidade os custos
de funcionamento decorrentes da regulacdo dos
primeiros cinco sistemas®, situacdo que mudou a
medida que a regulacao foi estendida a mais sistemas
gue foram sendo progressivamente integrados no
FIPAG, actualmente num total de 15 sistemas, como

j& anteriormente referido.

8 De acordo com o Art® 11 do referido Decreto N° 23/2011 de 8 de Junho, apenas 60%
desse valor é receita do CRA, os restantes 40% sao receita do Orcamento do Estado.
¢ Maputo/Matola, Beira/Dondo, Quelimane, Nampula e Pemba.
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Figura 12- Taxa de Regulacao Vs. Total de Custos

Na Figura 12, observa-se que entre 2009 e 2013 as
receitas consignadas (40% da receita proveniente da
taxa de regulacdo é receita do Orcamento do Estado)
resultantes da TR ndo cobriram o total de despesa
corrente (OPEX), nem tao pouco dos custos com pessoal.
Em 2014, como resultado da actualizacdo da TR, que
ocorre de 2 em 2 anos por forca do Art° 10 do Decreto
23/2011, essa situacao sofre algumas melhorias, mas

mesmo assim insuficientes para cobrir 0s custos.

A autonomia financeira do Regulador é um pilar
essencial da sua independéncia cuja necessidade
de se garantir merece a atencdo das autoridades
competentes. O objectivo do Regulador, no curto
prazo, é conseguir no minimo cobrir os seus custos
de funcionamento, embora va ainda manter por
algum tempo a necessidade de financiamento do

investimento pelo Estado.

RELATORIO RETROSPECTIVO 2009-2014

Taxa de Regulagao (1)
Custos Operacionais
Gastos com Pessoal

Acresce ainda que a responsabilidade de regular os
sistemas das vilas e sedes distritais e ainda regular
0 saneamento, com base no ja referido Decreto
n® 18/2009 de 13 de Maio, sistemas estes, que a curto
e médio prazo, ndo estdo em condicdes de contribuir
significativamente para a TR, o que ird ainda criar

maiores dificuldades.

Assim, a TR mostra-se insuficiente, o que tem levado
a requisicdo do reforco via dotagdes do Estado, na

ordem de 10 a 20% dos custos correntes.
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Inauguracdo da Unidade Técnica e de
Informac&o - UTI, ocorrida em Margo de
2010, no ambito das comemoracdes do

10° Aniversério do CRA.

2.6. ACTIVIDADES NO AMBITO
TECNICO E OPERACIONAL

O alargamento do QGD, exigiu do CRA uma
adaptacdo da sua estrutura organizacional e de
meios para a prossecucdo do mandato, como ja
anteriormente referido, pelo gque se realca neste ponto
a inauguracao da Unidade Técnica e de Informacao
— UTI, edificio de escritérios, Sala de Conferéncias e
biblioteca tematica do sector de aguas, ocorrida em
Marco de 2010, coincidindo com a celebracdo dos 10
anos da actividade de regulacdo. O momento foi ainda
assinalado com uma reunido onde se apresentou a

visdo de evolucado do CRA até 2015.

Reunido, no dia da Inauguracdo da UTI, onde se apresentou a visao de
evolugdo do CRA até 2015.

O CRA como entidade que garante a proteccdo dos
consumidores do servico de abastecimento de agua e
de saneamento, tem vindo a dinamizar as actividades
de monitoria e controlo das Entidades Reguladas
(ER), através de visitas regulares aos sistemas, ndo
apenas para avaliar os impactos dos investimentos
em infra-estruturas no que diz respeito obviamente
a0 acesso e qualidade do servigo, mas principalmente
para monitorar a operacao, manutencao e gestao

dos sistemas, como forma de incentivar a melhoria da
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Controlo de perdas
no Campo de Furos
de Moatize.

qualidade do servico. As visitas aos sistemas permitem
validar os dados e a informacdo mais relevante
gue contribuem para a sustentabilidade das ER e a
satisfacdo dos consumidores pelo servico fornecido.
Realcam-se as visitas para controlo e monitoria da
gualidade da &gua, do controlo de perdas de agua, e

de avaliacdo do nivel de satisfacdo dos consumidores.

Ainda no ambito destas visitas sdo incluidas as
reunides com as autoridades locais, nomeadamente
os Directores Provinciais das Obras Publicas e

Presidentes dos Conselhos Municipais.

Reconhecendo a proximidade ao consumidor como
vector essencial da sua governagao, o CRA tem vindo
a participar num conjunto de actividades facilitadoras

da comunicacéo e informacdo aos consumidores. As

tematicas abordadas centram-se na area da Regulacdo

Medicdo da presséo Econdmica, o Custo de Producdo de Agua Potavel,
de agua por um

agente do CRA, a Salvaguarda dos Interesses dos Consumidores e

sobre os Direitos e Deveres dos Consumidores a
luz do Contrato de Fornecimento de Agua Potével

(Contrato de Adesao), aprovado pelo CRA em 2007.

Reuni&o Técnicos do _ _ N .
CRA e 0 Presidente Ainda na linha de accbes de proximidade ao

#  do CM de Chokwe. consumidor e transparéncia, o CRA implementou
um novo site onde o consumidor tem acesso a
informacoes Uteis para a defesa dos seus interesses,
nomeadamente como pode actuar em caso de
insatisfacdo pelo servico fornecido pela ER, legislacdo
em vigor que lhe permite tomar conhecimento dos
seus direitos e deveres enquanto utilizador do servico
de abastecimento de dgua, simulador para calculo do
valor referente ao consumo de dgua, spots televisivos
sobre o uso eficiente da dgua e educacdo ambiental

Vistoria de controlo _ _
de perdas, Xai-Xai. entre outras informacdes igualmente relevantes.
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Prémios de Desempenho em 2012.

O CRA numa perspectiva de responsabilidade
ambiental e social, pretendendo potenciar valores
e atitudes centradas no respeito pela preservacao
dos recursos e educacdo ambiental, procedeu, com
o apoio da UN-Habitat, a “Campanha de Educacdo
do Consumidor” através da transmissdo de spots
televisivos sobre o “Desperdicio da Agua”, “Uso
racional da Agua” e “Revenda de Agua no Quintal”.

Também no ambito da sua actuacao, o CRA promoveu
accbes de divulgacdo e formacdo, junto dos quadros
técnicos do Sector, associadas a tematicas como o
uso eficiente da dgua, educacdo ambiental e de novas
tecnologias que permitam melhorias  significativas
na gestdo e no desempenho das entidades, com a
consequente melhoria na qualidade do servico prestado,
nomeadamente os Planos de Seguranca de Agua,

Gestao Integrada de Activos e Sistemas de Informacéo.

Para avaliar o posicionamento dos consumidores

relativamente aos servicos fornecidos, o CRA promoveu

pela primeira vez em 2014 o inquérito de satisfacdo
dos consumidores, cuja metodologia e resultados sao
apresentados no Capitulo 5, conjuntamente com a
avaliacdo de desempenho das ER. No entanto, varios
exercicios anteriores foram avaliando de forma indirecta

a situacao do servico, em particular nas periferias.

A publicacdo da Newsletter sobre o lema “Agua
para todos “dando a conhecer as suas actividades e
onde transmite informacao necessaria para reforcar a
relacdo com os actores chave foi outra das actividades

desenvolvidas pelo CRA no periodo em andlise.

Referimos, por fim, a implementacdo dos prémios de
desempenho das ER, com a realizacdo da primeira
cerimoénia em 2013, relativamente ao desempenho
de 2012 e em 2014, juntamente com a ceriménia de
celebracdo dos 15 anos de actividade do CRA, a entrega
dos prémios pelo desempenho das ER em 2013.
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2.7. ACTIVIDADES NO AMBITO
DA GOVERNACAO
E COOPERACAO
INTERNACIONAL

Relativamente a cooperacao institucional o CRA tem
colaborado com o Governo e demais instituicdes
dando o seu contributo para a adequacao da legislacdo
a realidade do Pais, nomeadamente na definicdo das
metas e nas condicbes da sua viabilizacao, contribuindo
para a organizagdo do sector do abastecimento de
agua e drenagem de aguas residuais, sem prejuizo
da sua independéncia, na defesa dos interesses
dos consumidores e dos legitimos direitos das ER

relativamente a garantia da sua sustentabilidade.

Com o intuito de reforcar competéncias, partilhar o
conhecimento e potenciar a troca de experiéncias,
a participagdo em congressos e reunides com
outros agentes, nacionais e internacionais tem sido
igualmente um desafio a que o CRA se propos.
Assim se tornou membro e participa em eventos da
International Water Association (IWA), é membro
fundador da Associacdo de Reguladores de Agua
e Saneamento das Regides Oriental e Austral da
Africa (ESAWAS),

Internacional dos Reguladores focada nos aspectos

e faz parte da RegNET, Rede

de monitoramento da qualidade da agua.

i - .~ ESAWAS 2014, Maputo.

.I.-'l 1 1\ \. x ™ -.\\\ o
Importa sublinhar que, em 2014 o CRA organiza
em Maputo a 82 Reunido dos Reguladores de Agua e

ESAWAS,

onde se abordou o tema “Fortalecendo a Governacdo

Saneamento das Regides Oriental e Austral -
e a Regulagdo”, que contou com a participagdo dos
Reguladores de Agua e Saneamento da Zambia, Quénia,
Tanzania, Ruanda, Lesotho, Gana e Uganda para além de
convidados ligados ao sector de agua e saneamento de
paises como Africa do Sul, Burundi, Sudo do Sul, Costa

do Marfim e Botswana e ainda de instituicdes nacionais.

O reconhecimento pelo trabalho que tem sido
desenvolvido pelo CRA como contributo para uma
regulacdo transparente e independente, ndo obstante
todas as dificuldades que tem sido necessario vencer, esta
igualmente patente nas visitas efectuadas por delegacdes
de diversos paises nomeadamente as delegacdes de
Lesotho, Angola, Malawi, Nigéria, entre outras.

No ambito da cooperacdo institucional foi celebrado
em 2010 um Memorando de Entendimento entre
o CRA, o Municipio de Maputo e a Universidade
Standford dos EUA em parceria com o Programa de
Agua e Saneamento do Banco Mundial. Ainda neste
ambito em 2014, através de uma parceria entre o CRA
e a Water and Sanitation for the Urban Poor (WSUP),
foi elaborado o projecto do Quadro Regulatério de
Transicdo para os Servicos de Saneamento da Cidade

de Maputo, em processo de auscultacao.






Quadro
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3.1. INSTRUMENTOS E REGIMES
DE REGULACAO

Tal como referido no Capitulo 2, o Acordo Regulatério
estabelecido entre o CRA e a Entidade Proprietéria
ou Cedente é o instrumento base de regulacéo,
materializado através do Contrato de Gestdo Delegada
ou do Quadro Regulatério de acordo com o Decreto
n°® 23/2011, de 8 de Junho. Conforme se pode observar
na Figura 13, em caso de gestdo delegada o cedente
garante o pleno cumprimento do AR em sede do CGD.
Néo havendo delegacdo e no caso em que a entidade
proprietaria controla os servicos de forma auténoma, o
cumprimento do AR acontece em sede do QR. O CGD e
o QR estabelecem as metas, os padrdes de qualidade de
servico e a respectiva estrutura tarifaria, adequada a cada
sistema’. No caso em gue 0s servicos nao tém uma gestao
auténoma (como por exemplo 0s servicos municipais) a
regulacdo ndo reveste um caracter de obrigatoriedade

sendo meramente consultiva.

Natureza da Regulacdao em
Funcao da Gestao

Servico Nao Regulacao
Auténomo Consultiva

Controla os
Servicos

Servico Quadro

Auténomo Regulatorio
Dono do

Regulatdrio = Patrimdnio

Acordo Prévio
s/ ambito de
Regulacao

DEELERG
Servigos

Contrato
Figura 13 - Instrumentos de Regulacéo de Gestao

DELEGE]

' De salientar que para servicos de saneamento, segundo a Estratégia Nacional de Agua e Saneamento
Urbano, as tarifas devem ser proporcionais aos volumes consumidos e aplicadas de forma gradual na
categoria doméstica e somente aplicada para consumos acima do escaldo de consumo tarifa social.
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Regimes Regulatoérios

Regulacao
Central Directa
15 SISTEMAS

Regulacao Indirecta
130 SISTEMAS SECUNDARIOS
(Abrangidos gradualmente)

Normas emitidas e impostas
localmente com consulta prévia
do CRA

Figura 14 - Regimes de Regulacdo

Paralelamente aos instrumentos de regulacdo,

foram também desenvolvidas abordagens de
regulacao em funcéo da classificacdo dos sistemas e
o nivel de delegacdo, com a finalidade de manter a

racionalizacdo dos custos de regulacéo.

Conforme se ilustra na Figura 14, para os sistemas
principais com gestdo delegada ou com servicos
auténomos, a regulacao é directa, onde as normas de
regulacdo emitidas sdo implementadas directamente
pelo CRA, apoiado localmente pelos agentes locais
do CRA, vulgo ALC.

PRINCIPAIS

Normas Gerais
emitidas pelo CRA

e impostas localmente
através de Comissdes
Reguladoras Locais

Para sistemas secunddrios com gestdo delegada ou
com servicos auténomos, basicamente a regulacao é
indirecta, onde o CRA define os principios e normas
regulatérias que sao implementadas localmente por
uma Comissao Reguladora de Agua Local (CORAL).

Por ultimo, ha a considerar o terceiro regime de
regulacdo, a regulacdo consultiva aplicavel quando
o Governo Local® é a “entidade proprietaria” e nao
possui servicos auténomos. Neste regime as normas
emitidas sdo impostas pelo Governo Local, com

consulta prévia do CRA, se assim o entender.

2 Administracao do Distrito ou Conselho Municipal.



3.2. REGULACAO ECONOMICA

A Regulacdo Econdémica é a componente da
regulacdo que deve garantir a aplicacdo de tarifas
adequadas aos servicos de abastecimento de
agua e saneamento de forma a contribuir para a
universalidade do servico, estimular a eficiéncia das
ER e desenvolver mecanismos complementares que
mitiguem problemas relacionados com a capacidade

de pagar pelos consumidores.

Constitui alicerce da Regulacao Econdmica a equidade
nos precos praticados em funcdo da qualidade do
servico desejado, salvaguardando os interesses
dos consumidores, sem contudo prejudicar a
sustentabilidade da ER.

O CRA, como ja referido, entrou em funcdes no ano
2000, com um mandato regulatério tendo por base
as seguintes atribuicoes:

® Regulacdo econdmica (servicos versus precos);

® Defesa dos interesses dos consumidores;

® Mediacdo e conciliacdo de interesses entre o
Cedente e o Operador.

Através da conjugacao destas atribuicbes, particularmente
a Regulacdo Econdmica, o CRA promove a eficiéncia e
equilibrio na provisdo dos servicos, nomeadamente o
servico publico de abastecimento de dgua, conforme se

ilustra na Figura 15.

Como referido no Capitulo 1, a Politica de Aguas reforca
0 conceito de valor econémico da dgua que tinha sido ja
considerado na PNA de 1995. Reconhece-se, igualmente,
que esse valor econdémico é indissocidvel do valor
social, de desenvolvimento e de redugdo da pobreza,
pelo que se tornou necessario criar mecanismos para
garantir o equilibrio entre a capacidade de acesso pelos
consumidores e a operacdo dos sistemas pelas ER. Sao, por
isso, adoptados dois tipos de subsidios®, nomeadamente

da oferta e cruzado, este Ultimo em alinhamento com

RELATORIO RETROSPECTIVO 2009-2014

A Regulacao Econdmica

Qualidade de
Servico pretendido
+
Maior ou menor eficiéncia
na exploracdo e nos
investimentos

Tarifa da agua
aplicada ao
consumidor

Figura 15 - Equilibrio entre Eficiéncia, Qualidade do Servico e Tarifa

a PTA, que tem como principais objectivos, melhorar
a provisdo de servicos de abastecimento de &gua
e saneamento, de acordo com a procura e com a
capacidade econémica dos consumidores. Interessa,
no entanto realcar que a PTA prevé, que o subsidio em
infra-estruturas seja transitério, ndo perdendo de vista o

objectivo final da cobertura integral dos custos.

Cabe ao CRA para a viabilizacdo e materializacdo
da Regulacdo Econémica, a definicio do Modelo e
Estrutura Tarifaria bem como os critérios de clculo, que

desenvolveremos de seguida.

3 As empresas nao conseguem cobrir os custos totais através da arrecadacao de receitas tarifarias, pelo que o Estado através do Orcamento subsidia com caracter transitorio os
investimentos em infra-estruturas, sendo que o objectivo é o alcance por via das receitas da cobertura integral de custos O subsidio cruzado obtém-se com base na estrutura tarifaria

que varia de acordo com os niveis especificos de consumo.
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Modelo
Tarifario

O modelo tarifario vigente, cobertura de custos
baseado na eficiéncia do operador, visa garantir a
viabilidade econdémico-financeira das ER, através
da obtencdo de receitas suficientes para cobrir as
despesas de operacao e satisfazer o servico da divida,

sem comprometer a qualidade do servico.

Assim, as tarifas de &dgua potdvel sao estabelecidas
por meio de cdlculo de todos os gastos incorridos
na producdo do servico, dividido pelo volume de
agua produzida, o que resulta no custo médio total,
referente a um modelo de melhoria de eficiéncia
da entidade gestora num certo prazo. Este método
embora garanta as ER obterem receitas que cobrem
0s seus custos de exploracdo, penalize as ER que
nao alcancem os alvos de eficiéncia estabelecidos no
CGD ou QR, uma vez que as tarifas sé sdo revistas
em funcéo da variacao dos factores de custo fora do
controlo do operador, como por exemplo a taxa de
inflaccdo, aumento dos precos dos combustiveis e
da energia elétrica com desvios significativos face ao

inicialmente previsto.

A tarifa é igualmente definida em sede do CGD e
do QR, em funcdo dos alvos de desempenho e de
eficiéncia e é sujeita a revisdo periédica. O modelo
prevé, tal como referido, a penalizacdo das ER que
ndo alcancem os alvos de eficiéncia estabelecidos,
nao contemplando qualquer compensacdo de
prejuizos provenientes de possiveis ineficiéncias da

responsabilidade das ER na gestdo ou operacao.



Estrutura
Tarifaria

A Politica Tarifaria estabelece igualmente sistemas
tarifarios aplicaveis a diferentes tipos de uso da
agua, na perspectiva de fazer jus aos principios de
equidade, sustentabilidade, proteccdo do ambiente e

uso eficiente do recurso.

A estrutura tarifaria vigente, como anteriormente
referido e, tendo como exemplo a tarifa praticada na
Regido de Maputo, conforme Figura 16, adoptou o
mecanismo de subsidiacdo cruzada para a viabilizacdo
financeira das ER, com base nas seguintes caracteristicas:

I. As tarifas para consumos domésticos sao
estabelecidas em blocos de consumo, cobrados
a tarifas crescentes, com um valor minimo para
consumo mensal4, até 5 m? por més;

Il. Para os consumidores de mais baixa renda existe
uma tarifa subsidiada denominada “social”,
aplicada aos consumos realizados através dos
fontanarios publicos;

lll. As tarifas de categoria comercial, publico e
industrial sdo estabelecidas e cobradas a tarifa
uniforme, com valores superiores as tarifas

RELATORIO RETROSPECTIVO 2009-2014

domésticas. Para comercial e publico o consumo
minimo é de 25 m? por més e de 50 m? por més
para a industria, também ilustrado na Figura 16.

Aguando da revisao tarifaria, o objectivo era aplicar
a subsidiacao cruzada também ao primeiro bloco da
tarifa doméstica (até 5m3), mas essa previsao acabou
por ndo se concretizar em termos praticos, pelo efeito

da Taxa Fixa que coloca esta tarifa em 30 Mt/m?.

Este tema pela sua relevancia serd desenvolvido,
no Capitulo 4, quando se abordar a questdo da
sustentabilidade dos sistemas.

Para as tarifas de saneamento, vigentes apenas em
duas cidades e ainda em fase de transicao, aplica-se
o critério de cobranca de um percentual fixo sobre
o valor do consumo de agua. De acordo com a
Estratégia Nacional de Agua e Saneamento Urbano
as tarifas sociais estdo isentas do pagamento da tarifa

de saneamento.

Estrutura Tarifaria (exemplo da tarifa de Maputo)

Domeéstica

Geral

Comércio / Publico Industrial

Tarifa Fixa (Mt/més) 60,00

Tarifa Variavel (Mt/més) 14,50 19,00 28,30
Factura Consumo Tipico g5 45000 10m3-257,00  30m? - 895,00
(Mt/més) inclui IVA ! ! !
Tarifa Efectiva (Mt/m?) 30,00 26,00 30,00

712,50 1425,50
(consumo minimo (consumo minimo
de 25m3/més) de 50m?)
28,50
40m3 - 1140,00 80m? - 2280,00
Figura 16
28,50 Estrutura Tariféria

4 Valor minimo que o cliente deve pagar pelos servicos de abastecimento de 4gua de acordo com a estrutura tarifaria definida pelo CRA, e refere-se as (i) despesas para substituicdo ou
inspecéo periddica de contadores, (ii) despesas administrativas, e (iii) despesas de conservacdo e manutencao dos sistemas publicos de dgua.
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3.3. ACCAO DE
DESCENTRALIZACAO
DO REGULADOR

A descentralizacdo definida em termos gerais como
a transferéncia de poderes, dos recursos e das
responsabilidades do nivel nacional para o nivel
local, tornou-se uma tendéncia na maioria dos
paises africanos e noutras partes do mundo, com
vista a melhorar a prestacao de contas, a eficacia
e eficiéncia dos servicos prestados e aproveitar as
sinergias provenientes da proximidade dos cidadaos

destinatarios destes servicos.

Independentemente dos quadros juridicos adoptados
em cada pais para a descentralizacdo do poder,
nomeadamente ao nivel financeiro, fiscal e
responsabilidades administrativas para os actores locais,
a transferéncia efectiva comporta inUmeros desafios
na implementacdo. Estes desafios ndo constituem
excepcao para a regulacdo, em particular do sector de
agua e saneamento que requer competéncias técnicas

de alto nivel, que muitas vezes escasseiam ao nivel local.

Procedimento de Contratacao de CORAL

Convénio AL identifica CRA

Colaboracao propoe 3 confirma (ou nao)

individuos para A
CRAVAL CORAL os 3 individuos

AL emite doc.
Legal; nomeia o
CORAL e designa o
Presidente

CORAL em Contrato pdrs.
funcionamento rep. CRA-CORAL
-RI (3 anos/2x)*

ROTINA: Visitas

terreno e operador,

encontro AL, reunidao

CORAL, reclamacoes
e reporte

Figura 17 - Descentralizagdo CORAL

REMUNERAGAO:
Taxa de
Regulacao

* Contratos de 3 anos com poderes de representacao do CRA.

No contexto de Mocambigue, numa primeira fase e
conforme ilustrado no Capitulo 1, adoptou-se um
qguadro centralizado para a gestdo do patrimonio
e para a regulacdo para fazer face aos desafios
associados a fraca capacidade local. Porém, a
expansdo do QGD com o alargamento do mandato
do CRA para a regulacdo de todos os sistemas de
abastecimento e drenagem de 4aguas residuais,
tendo em conta as condicdes técnicas e de gestdo
especificas de cada sistema, obrigou a uma reflexao
sobre 0 modelo de governacdo da regulacao.

Nestas circunstancias o CRA concebeu uma abordagem
de regulacdo, cujo objectivo principal é garantir
uma accdo reguladora a custos controlados através
do envolvimento dos Governos Locais, por meio de
Convénios de Colaboracao, nos quais se estabelecem
0s principais termos e condi¢des para a regulacao
local, entendendo-se que a articulacdo (coordenacao
e colaboracdo interinstitucional) com a Autoridade
Local constitui um importante instrumento para a
salvaguarda da defesa dos interesses dos consumidores
e para a salvaguarda da melhoria do servico publico
nos sistemas secundarios. As comunidades locais sao

os principais beneficiarios da referida articulacao.

Na descentralizacdo o CRA delega as atribuicbes
ndo reservadas ao Plenario na Comissdo Reguladora
de Aguas Local (CORAL), cujo processo de seleccao
dos membros, reproduzido na Figura 17, é feita
com o apoio dos Governos Locais, com poder de
legitimagao, em linha com as necessidades locais.

Nesta data existem quatro CORAL, estando trés a
actuar na Regido Norte, duas para os sistemas de
Ribaué e llha de Mocambigue (Provincia de Nampula) e
a terceira no sistema de Mocimboa da Praia (Provincia
de Cabo Delgado). A quarta actua na Regiao Sul para
o sistema de Vilanculos (Provincia de Inhambane). A
medida que os sistemas secundarios forem reunindo
condicdes para a regulacdo o nimero de CORAL ird

aumentando, até um total de 15.



3.4. SISTEMAS DE AVALIACAO
DO DESEMPENHO DAS
ENTIDADES REGULADAS

A avaliacdo do desempenho das entidades reguladas
é realizada, conforme se teve ja oportunidade de
referir, no ambito dos CGD ou dos QR, com base nos
Relatérios de Actividade, enviados mensalmente ao
CRA pelas ER.

Esta avaliacdo consiste basicamente no calculo de
um conjunto de indicadores® constantes nos AR que
permitemidentificar e mapear os pontos fortes e fracos
de cada sistema, organizados por (i) acessibilidade do
servico, (ii) sustentabilidade e eficiéncia das entidades
reguladas, (iii) qualidade de &gua fornecida e, (iv)
nivel de qualidade do atendimento prestado aos

consumidores, conforme se ilustra na Figura 18.
Os Niveis de Classificacdo considerados sao:

® BOM (®) quando o valor do Indicador apurado
for igual ou superior ao valor de referéncia, com

excepgao dos indicadores nUmero de trabalhadores

Indicadores Chave

1. Cobertura total
2. Tempo médio de
distribuicao

6. % de parametros
controlados o
7. % de conformidade
dos pardmetros

Figura 18 - Esquema Indicadores Chave

> A descricdo de cada indicador encontra-se no Anexo 3.

Indicadores-Chave
de Desempenho
adoptados pelo CRA

RELATORIO RETROSPECTIVO 2009-2014

por mil ligacdes, dgua ndo contabilizada e tempo
médio de resposta as reclamacdes que devem ser
iguais ou superiores aos valores de referéncia;

® MEDIANO (*) quando o valor se aproxima do valor
da referéncia;

® INSATISFATORIO (®) quando o valor apurado se
situar muito aquém do valor de referéncia;

® TENDENCIA POSITIVA (1) OU TENDENCIA
NEGATIVA (V) quando o indicador apresentar
comportamento ascendente ou descendente
relativamente ao ano anterior. Quando a tendéncia
se mantém representa-se por (=).

Nesta data estdo em revisdo alguns dos alvos
estabelecidos nos CGD e QR, para que 0s mesmos
possam reflectir a situacdo de evolucdo dos sistemas
e a sua eficiéncia prevendo-se a definicdo de novos
alvos e/ou a actualizacdo de critérios para o calculo

dos indicadores a implementar a partir de 2016.

Notar que apds a compulsacdo da informacdo sao
elaborados os Boletins de Avaliacdo da Qualidade,
designados BAQS, cujo exemplo se apresenta na

Figura 19.

3. Tempo de resposta as
reclamacdes

4. Reclamacoes respondidas
em relagéo ao total

5. Volume facturado com base
em leitura dos contadores

8.Trab./ 1000 ligagdes

9. Agua nao contabilizada

10. Taxa de cobranga

11. Racio de cobertura de
custos operacionais
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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 andlise da informacao relativa ao desempenho das ER de forma
integrada e traz como valor acrescentado a avaliacdo de desempenho por grupos de
categorias de sistemas, que conjugado com os indicadores, permite uma analise mais
efectiva da evolucao do servico prestado pelas ER ao longo dos anos e estabelecer a

comparagao (benchmarking) entre elas e seu posicionamento.

A Figura 20 indica os critérios de avaliacdo adoptados no ambito do IDER e os

indicadores na composicdo de cada um dos critérios.

Com a utilizacdo deste indicador o CRA pretende identificar prioridades de actuacao
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 seleccao dos indicadores de base;

2. A normalizacdo dos indicadores;

3. A atribuicdo de peso dos indicadores;
4. A agregacao dos indicadores de base.

Desenvolvimento do IDER

Critério (Nivel 1) Critério (Nivel 2) | Indicador de desempenho

Sustentabilidade 1.Taxa de Cobranca

Econémica-Financeira 2. Cobertura de custos operacionais
Sustentabilidade 3. Trabalhadores por 1000 ligacdes
Operacional 4. Agua nao contabilizada (perdas totais)

5. Cobertura Total

Vi . -
ST ao 6. Volume facturado com base em leitura de contadores domésticos
consumidor

7.Tempo médio de distribuicao

8. Percentagem de parametros controlados

Qualidade do Servico Qualidade da agua

9. Percentagem de conformidade das amostras analisadas

10. Tempo médio de resposta as reclamagoes

Atendimento ao

. 11. NGmero total de reclamag6es por ligagcao
consumidor coes porliga

12. Reclamagdes respondidas vs. totais

Figura 20 - Desenvolvimento do IDER

%
adimensional
%
%
%
Horas/ dia
%
%
Dias
N° reclamagdes/ 1000 ligacdes

%
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Seleccao dos Indicadores de Base

Com vista a proceder a formulacdo do IDER foram seleccionados de forma consensual,
isto ¢, com o envolvimento das entidades reguladas, os grupos e sub-grupos de
indicadores indicados na tabela a seguir.

Normalizacdo 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 utilizacdo de
valores minimos (Xmin) e valores méaximos (Xmax), com a determinacao prévia dos valores
considerados maximos e minimos de acordo com as metas de desempenho estabelecidas
nos quadros regulatérios das vérias ER, dando valores de desempenho normalizados

entre 0 e 1, onde zero é o pior desempenho e 1 é o melhor desempenho possivel.

Atribuicdo de Peso aos Indicadores

De seguida, através da técnica da ponderacdo e agregacao, foram determinados os
pesos dos Indicadores de base. £ de referir que essa técnica foi adoptada por ser a
mais comum. Para o efeito seguiu-se o procedimento recomendado pela OECD-JRC®
(2008) para o desenho de indicadores compostos. Para a construcao 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 Figura 21.

Importancia Relativa dos Indicadores

1.Taxa de Cobranca 5.72% 10.29% 8.27% 7.50%
2. Récio de cobertura de custos operacionais 16.15% 7.69% 9.88% 12.47%
3. Trabalhadores por 1000 ligagdes 2.97% 7.15% 4.67% 4.44%
4. Agua néo contabilizada 18.68% 33.16% 25.35% 23.97%
5. Cobertura total 7.02% 1.66% 4.81% 5.13%
6. Leituras reais 3.84% 4.33% 5.77% 4.45%
7.Tempo médio de distribuicdo 7.96% 2.83% 2.95% 5.42%
8. Percentagem de parametros controlados 8.05% 10.31% 6.08% 8.12%
9. Conformidade dos parametros controlados 24.35% 16.12% 26.28% 22.78%
10. Tempo médio de resposta as reclamagoes 1.55% 1.69% 2.63% 1.85%
11. Nimero total de reclamacdes por ligagdo 0.65% 2.63% 1.09% 1.26%
12. Reclamagdes respondidas em relagdo ao total 3.06% 2.13% 2.23% 2.62%

Figura 21 - Importancia Relativa das Componentes e Indicadores Base do IDER

5 Organization for Economic Co-operatio and Development — Joint Research Center (OECD-JRC).
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Definicdo dos Grupos de Indicadores

Sustentabilidade Econdémica e Financeira (ISEF): O grupo de indicadores base
gue traduzem a situacdo econdmico-financeira da empresa, considerando-se como

elementos a Taxa de cobranca e a Cobertura dos custos operacionais;

Sustentabilidade Operacional (ISO): O conjunto dos indicadores base que traduzem
a capacidade operacional da empresa, sendo composto pelo Numero de trabalhadores

por mil ligacdes e a Agua ndo contabilizada;

Qualidade do Servigo (IQS): Corresponde a agregacdo de trés sub-grupos de

indicadores:

1 - Servico ao consumidor, que integra a Cobertura total, a Facturacdo baseada em
leituras de contador e o Tempo de distribuicao;

2 - Qualidade da agua, que engloba a percentagem e a conformidade de pardmetros
controlados;

3 - Atendimento ao consumidor, que abarca o NUmero das reclamagdes, o Tempo
médio de resposta e a percentagem de Reclamacdes respondidas.

Desempenho Geral (IDER): Corresponde a integracdo ponderada dos trés (3) grupos

de indicadores referidos acima ISEF, ISO e IQS.

Agregacao dos Indicadores de Base

Para a construcao do IDER optou-se pela utilizacdo de uma férmula de agregacdo
aditiva, uma vez que este tipo de agregacao aceita a existéncia de taxas de intercambio
entre os diferentes indicadores que formam o Indicador Composto - IDER, com a
possibilidade de compensacao entre eles. Para o Indicador Composto - IDER usou-se:

k-12

IDER = Z WL
k-1

Para a agregacdo dos indicadores base em grupos de indicadores, usaram-se trés

grupos com as designacoes e a agregacao abaixo:

k-2
IDER__ = Z W, ISEF
k-1

k4
IDEROW=2 w150
k-3

k-12

IDER,,,, = 2 Wl 1QS
k-5
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Dr. Pedro Paulino

Director Geral do FIPAG - Fundo de Investimento
e Patriménio do Abastecimento de Agua

Passaram 15 anos desde a criacdo do Quadro de Gestdo Delegada no abastecimento de dgua urbana resultante
da materializacado dos principios da Politica de Agua e da Estratégia de Gestdo Delegada. Materialmente
assistimos a accoes e realizacbes protagonizadas pelo Conselho de Regulacdo de Aguas, Fundo de Investimento
e Patrimonio do Abastecimento de Agua, Aguas da Regido de Maputo e as Unidades de Abastecimento de
Agua das Regides Norte integrantes das Delegacées Regionais do Norte, Centro e Sul.

A experiéncia ganha no Quadro de Gestao Delegada permite-me apreciar e sugerir que 0s sucessos alcangados
resultam de uma leitura una e objectiva da visdo e dos objectivos estratégicos acompanhado de mudancgas
de adequacéo institucional exigidas para o contexto, preservando e fortificando as suas competéncias e
responsabilidades.

O reforco das instituicbes que ocorreu com a criacdo da AIAS, a adequacdo dos objectos estatutarios do CRA,
FIPAG, a alteracdo da estrutura societaria da AdeM, entre outras, conferiram uma robustez institucional do
Quadro de Gestdo Delegada e criou condigdes para, entre outros resultados, melhoria significativa da cobertura
da populacao servida, melhoria da sustentabilidade econémica e financeira.

No quinguénio 2009-2014 reafirmou-se o papel da Gestdo Delegada com o enfoque para a capacitacdo de
operadores nacionais. Foram reforcadas as competéncias do FIPAG, a quem foi conferida a responsabilidade
na criacdo de empresas regionais e participar no capital das mesmas, como parte do processo de atracao
e capacitacdo de operadores nacionais. Com efeito, iniciou o processo de avaliacdo da viabilidade técnica
e econdmico-financeira para a criacdo das empresas e definicio de modelo de envolvimento de parcerias
estratégicas com competéncias especificas em areas de objectivos identificados para cada empresa.

A capacitacao institucional e dos Recursos Humanos resulta numa prioridade e desafio presente para a motivacao
e potenciacdo do capital humano e sustentabilidade operacional a longo prazo. O Quadro de Pessoal herdado
das reformas em 1998, predominantemente composto por pessoal de qualificacbes praticas do saber fazer e
fraca qualificacdo académica, ndo se compadece a politicas motivacionais e o regime de carreiras profissionais e
progressdes vigentes. Assim, com a perspectiva da criacdo de academia de formacao vocacional de desenvolvimento
profissional espera-se a certificacdo do saber fazer e um sistema de carreiras mais motivador.

O sector a que pertencemos caracteriza-se por providenciar um produto e servigo cuja utilidade se confunde com
a vida e com o desenvolvimento social e econdmico dos tempos. Assim, 0s investimentos em infraestruturas e
tecnologias usadas sao perspectivados para um retorno de geracdes. Desta natureza sectorial emerge da nossa
realidade um desafio de planificar solucdes de longo prazo, contrastado por uma procura que se apresenta
por vezes espontanea, exigindo uma atencdo imediata, por um lado e, por outro, por uma capacidade de
financiamento limitada. Com efeito, torna-se necessario reflexdes aprofundadas sobre as formas de financiamento
vidveis para suprir as necessidades em novas infraestruturas de fontes de dgua e outros 6rgaos dos sistemas de
abastecimento de agua, incluindo atencdo especial ao seqguimento da populacdo de baixa renda.

Esperamos, no final do quinguénio que inicia, provermos um servico de abastecimento com instituicbes modernas,
comportando pessoas e praticas de exceléncia, honrando os compromissos com todos os parceiros financeiros.
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4.1. EVOLUCAO DA ESTRUTURA
TARIFARIA DE AGUA

A tarifa da agua, em vigor até 2010, apresentava uma
estrutura histérica dos anos 80, sendo escalonada com
tarifas crescentes em funcao do consumo e diferenciando
as tarifas do consumo doméstico das tarifas do designado
consumo geral, incluindo os consumos comerciais,
industriais e publicos. Estas tarifas “escondiam” na sua
estrutura componentes fixas na forma de “consumo
minimo” o que ao mesmo tempo procurava gerar
receitas em situacdo de uma reduzida percentagem de

consumidores com contador.

No que diz respeito ao abastecimento de dgua, a Politica
de Aguas destaca como um dos principais objectivos
do Governo a satisfacdo das necessidades baésicas
da populacdo, procurando-se sempre uma situacao
de sustentabilidade, com a participacdo efectiva dos
beneficiarios na definicdo das solucdes a serem adoptadas.
A participacdo dos beneficidrios também se realiza via
pagamento dos servigos disponibilizados de acordo com
as suas expectativas e necessidades, o que é visto como
fundamental para se garantir a sustentabilidade e o uso

racional dos recursos.

Em conformidade com as suas atribuicoes, o CRA estabeleceu
em 2009, uma nova estrutura tarifaria, justificada pela
necessidade de harmonizar as tarifas entdo em vigor, as
mudancas verificadas nos padrées de consumo, que se
reproduziam numa maior concentracdo de consumidores
nos blocos de consumo mais baixos, bem como para dar
resposta viavel ao crescimento expectavel de novas ligagoes
domicilidrias nas periferias urbanas (Figura 22).
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Percentagem de Consumo por Blocos

Maputo e Matola
2010 2013

. Nova Estrutura
Antiga Estrutura Projectada “

0-5m* 26 % 19 %
52 %

5-10m ** 26 % 37 %

10-20 m? 25%

20-30 m? 9 % 48 % 44 %

Superior a 30 m? 14 %

* Nova Estrutura Tarifaria: até 5 m3/ més (consumo minimo)
** Antiga Estrutura Tarifaria: até 10 m% més (consumo minimo)

Figura 22 - Peso dos Volumes Consumidos

A nova estrutura tarifaria aprovada em 2009',veio reduzir os quatro escales
de consumo para trés, e ajustou o consumo minimo? (10 m? por més para 5 m3),
adequando-o aos padrées de consumo, particularmente para a populacdo de mais
baixa-renda que representava mais de 50% no peso do volume consumido em
2006, o que de certa forma evidencia ao consumidor a importancia de economizar e
racionalizar o uso da agua, conforme se ilustra na Figura 22, com um exemplo relativo

ao sistema de Maputo/Matola.

Na Figura 23 exemplifica-se a variacdo da receita expectdvel com base na nova
estrutura tarifaria, utilizando as tarifas de 2012 (Ultimo ajustamento), confirmando-se
gue na sua concepcao o objectivo era que os primeiros 5 m? (entendidos como tarifa

social) sofressem um aumento bastante mais reduzido do que as restantes tarifas.

Por fim, referir que a nova estrutura, procurou ajustar a tarifa de dgua aos principios
e preceitos vigentes no sector do abastecimento de &gua, em particular os da Politica
Tarifaria de Agua, em que a tarifa deve ser concebida, de preferéncia, por duas
componentes, uma fixa e outra varidvel, designada como Tarifa Binomial. A nova
estrutura representa uma estrutura em transicao e de algum compromisso com a
situacdo vigente no que refere a Tarifa Geral.

' Resolucao N°1/2009 de 30 de Dezembro (Publicada no BR N° 52 — 30/12/2009).

2 Até 2009 a tarifa doméstica subdividia-se em 4 escalées de consumo, o que permitia maior facilidade na aplicacdo do subsidio cruzado. Porém,
do estudo feito pelo CRA, observou-se que havia pouca diferenciacdo entre as tarifas dos dois ultimos escaldes, pelo que se considerou a sua
eliminacéo gradual.
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Tarifa vs. Consumo Expectavel

Mts/m?
30

25

20

0 5 10 15

Agua consumida (m? més)

m= == 2007 w2012

Figura 23 - Variacao Expectavel da Receita Face a Nova Estrutura Tarifaria

4.2. EVOLUCAO DA CAPACIDADE DE
COBERTURA DE CUSTOS

O arranqgue do QGD, em 1999, com base em 5 sistemas?, esteve associado a um
programa de recuperacdo de custos, acordado entre o Governo e as instituicdes de
financiamento externo, com uma previsdo de incrementos reais anuais das tarifas,
em que alguns custos de exploragado, e em particular os derivados da “manutencao
adiada” foram transitoriamente subsidiados por via de projectos especificos, tais como

as designadas “Obras Delegadas”.

A evolucao das tarifas resulta dos ajustamentos periddicos aprovados pelo CRA, desde
o inicio do QGD. Os ajustamentos desde o principio produziram, por um lado, impacto
positivo sobre a liquidez das empresas e o alcance prioritario da cobertura dos custos
de exploracdo e por outro, permitiram que o FIPAG cumprisse com certas obrigacdes
financeiras, em especial o servico da divida, ligado a maioria dos financiamentos de

investimentos realizados, a partir de 2009.

Em resumo, os ajustamentos tarifarios permitem uma evolugdo significativa da
tarifa, reduzindo gradualmente o desnivelamento existente entre as receitas e os
custos operacionais, permitindo assim, que as ER fornecam servicos melhorados aos
consumidores actuais e futuros. Desta feita, as tarifas continuam a constituir uma

ferramenta fundamental para a sustentabilidade e viabilidade financeira das ER de

3 Os sistemas de Maputo/Matola, Beira/Dondo, Quelimane, Nampula e Pemba.
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Evolucao da Tarifa Média tsmy

Regides

Regido Sul

Regiao Centro

Regiao Norte

: Tarifas Média de Referéncia Alvo Tarifario

Sistemas de Abastecimento de Agua

Maputo / Matola 9,80 15,11 26,41 27,73
Chokwe - Cidade e Distrito (a) 10,52 20,05 22,06
Xai - Xai () 10,3 20,22 22,24
Inhambane (a) 11,65 21,04 23,14
Maxixe (a) 11,24 23,93 25,22
Beira, Dondo e Mafambisse 8,70 13,66 22,41 24,20
Quelimane e Nicoadala 8,70 13,50 21,28 21,18
Tete e Moatize (a) (a) 16,86 20,62
Chimoio, Manica e Gondola (a) (a) 16,86 23,41
Nampula 5,90 13,35 22,05 23,81
Nacala (a) (a) 16,86 22,77
Angoche (a) (a) 16,86 21,07
Lichinga (a) (a) 16,86 23,88
Cuamba (a) (a) 16,86 20,95
Pemba, Morrébue, Metuge e Morrebue 8,10 12,97 22,11 20,96

(a) Antes da integracdo no QGD.

Figura 24 - Evolucao das Tarifas Médias de Referéncia

abastecimento de agua. Deve, no entanto ter-se sempre presente a necessidade de
uma operacao dos sistemas eficiente e da correcta decisdo sobre os investimentos pois
as tarifas ndo podem incorporar ineficiéncias da responsabilidade do operador nem,

tdo pouco, investimentos desadequados das necessidades.

A Figura 24 mostra a evolucdo das Tarifas Médias de Referéncia (TMR) de 2003 a
20124 e o Alvo Tarifério para 2014. Este Alvo foi apurado com base em premissas de

factores de custo de 2013, sujeitos a validacao.

Verifica-se que as tarifas iniciais estavam em valores tdo baixos que impediam a
prestacao de um servico com padrées minimos de qualidade. Assim, deu-se inicio aos

ajustamentos tarifarios que permitiram inverter essa situacao.

A Figura 24 permite igualmente perceber que as tarifas de Maputo/Matola, Maxixe,
Beira/Dondo, Nampula, Quelimane, Pemba, Chokwe, Xai-Xai e Inhambane registaram ao
longo do periodo um incremento médio de 180%, que demonstra um esforco muito
significativo para se alcancar as tarifas que permitam a viabilidade econémico-financeira
das ER, tendo em conta os parametros de qualidade do servico, definidos nos respectivos
AR. Os sistemas de Tete/Moatize, Manica/Chimoio/Gondola, Angoche, Lichinga, Cuamba
e Nacala integrados posteriormente no QGD, seguem igualmente uma dindmica especifica
para aproximacao a tarifa que permita a cobertura integral dos custos.

4 Resolugao N° 2/2011, publicada no BR N° 9 de 29/02/2012.
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Tarifa Média de Referéncia - 2014

Mts/m?
30

25
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Xai-Xai
Maxixe
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Inhambane
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Nampula
Nacala
Angoche
Lichinga
Cuamba
Pemba

Figura 25 - Tarifa Média de Referéncia vs. Receita Média Real

Através da Figura 25 mostra-se o desvio da TMR e da Receita Unitaria Real, relativamente

ao Alvo Tarifério projectado para 2014.

Como as TMR de todas as ER, continuam inferiores aos respectivos custos totais,
incluindo o cumprimento do servico da divida®, os subsidios através do OE para o
financiamento de infra-estruturas publicas vdo manter-se, ainda que transitoriamente,
dado o caracter do servico publico, que conduz as externalidades positivas, traduzidas
nas taxas de crescimento de produtividade e melhoria na qualidade de vida e bem-

estar social da populacao.

Constituem componentes com maior peso nos custos de producdo de dgua potavel,
a energia eléctrica, os produtos quimicos e a mao-de-obra. Acresce a estrutura de
custos o pagamento da renda para proporcionar a liquidez necessaria ao FIPAG, como
Cedente responsavel pela gestdo de patriménio, o cumprimento das suas obrigagoes
financeiras, em especial o servico da divida relativa aos acordos de retrocessao,
associados a importantes investimentos realizados nos sistemas de abastecimento de

agua, como ja amplamente abordado ao longo do presente relatério.

E de observar que as tarifas aprovadas pelo CRA tém em vista ndo s6 o alcance de alvos
tarifarios de equilibrio financeiro, que tornam as tarifas mais proximas da cobertura integral

de custos mas também alavancar o servico universal do abastecimento de 4gua.

°> De notar que a AdeM se encontra a efectuar, de acordo com o Contrato de Cesséo, o pagamento da renda ao FIPAG o que permite o
cumprimento por parte deste do pagamento do servico da divida, o que de certo modo se traduz num subsidio por parte da tarifa de Maputo
a0s restantes sistemas que ainda nao alcancaram a cobertura total dos custos.

Receita média unitaria
real - 2013/2014
Tarifa média de
referéncia - 2012
Alvo tarifario - 2014
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4.3. O “PROBLEMA” ACTUAL DA TARIFA DE AGUA

O desenho de estruturas tarifarias da dgua é sempre um desafio para os reguladores
do sector, por se tratar de um bem econémico e de mérito social e vital para o homem,
sendo assim, de considerar dois objectivos antagénicos, nomeadamente a eficiéncia/

recuperacdo de custos e a equidade.

Neste sentido, o estabelecimento dos niveis de tarifas de dgua e a sua estrutura ndo
sdo de composicao facil, visto ser necessario conciliar solucées e compromissos entre

os diferentes objectivos que a tarifa de dgua, procura.

A tarifa do primeiro bloco, designado “escaldo social” de 5m3més foi estabelecida
para permitir que os consumidores de mais baixa renda tivessem capacidade de pagar

|u

a sua factura da agua a partir de uma ligacdo “torneira no quintal”. Este consumo
representa tipicamente o consumo per capita de cerca de 25 litros/dia que assegura o
servico basico de 20 litros/pessoa/dia previsto na Politica de Aguas. A factura resultante
deste consumo representava cerca de 50% do orcamento familiar dedicado a comprar

a agua a terceiros.

Por outro lado, foi introduzida uma Tarifa Fixa que visa a estabilidade minima da
geracao de receitas face ao elevado peso dos custos fixos no servico de dgua potavel.

No entanto, tal como mostra a Figura 26, os consumidores que apresentam um menor
consumo de agua sdo 0s que estdo a pagar a agua mais cara (cerca de 30 Mts/m3),
devido a incorporacao da Tarifa Fixa, que provoca este efeito potencialmente indesejado

no primeiro escaldo de consumo de agua.

Preco Médio da Agua e Factura da Agua*

Preco da agua (Mts/m?) Factura da agua (Mts/m?)

Sistema de Maputo

2010
2012

30,00 26,00 28,00 150,00 257,00 1120,00
30,00 26,00 30,00 150,00 257,00 1214,00

* Incluindo IVA a Taxa de 12,5%**
** VA (75%x17 %)

Figura 26 - Preco Médio da Agua e Factura Média



RELATORIO RETROSPECTIVO 2009-2014

Outra contrariedade encontrada na implementacao na nova estrutura tarifaria é que o
consumo médio por cliente, na area da Grande Maputo tem vindo a diminuir, fixando-
se actualmente em cerca de 15 m3/més. Potencialmente, esta progressiva diminuicdo
do consumo esta intimamente ligada ao facto de que os novos consumidores que sao
ligados a rede, especialmente nas areas peri-urbanas, apresentarem consumos médios

abaixo dos 10 m3més, como se ilustra na Figura 27.

Esta tendéncia de diminuicdo de consumos médios coloca a maioria dos consumidores
nos dois primeiros escaldes de consumo. A manter-se esta tendéncia, podera estar
em risco a sustentabilidade econdémica das ER a médio e longo prazo, e por em
causa os mecanismos actualmente utilizados para o subsidio cruzado, sendo por isso
necessario um trabalho urgente de avaliagdo da estrutura tarifaria em vigor desde
2010, com o objectivo principal de garantir a viabilidade econémico-financeira das ER
para realizarem a expansdo da rede as populagdes mais carenciadas e assim atingir o

servico de abastecimento de dgua tendencialmente universal.

Evolucao da Estrutura de Consumo (maputo)

30 % 70 % 56 %

® <10mi/més
@® > 10m3/mes

Ligacdes: 90 000 Ligacdes: 220 000
Subsidio Cruzado: 30% Subsidio Cruzado: 10%

Figura 27 - Transicao dos Consumos Médios para os Primeiros Escal6es
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Eng.° Bento Mualoja

Presidente do Conselho de Administracdo de Aguas
da Regido de Maputo

MINHA OPINIAO

Quando em 1998, o Governo de Mogambique, tomou a decisdo da criacdo do Quadro de Gestao Delegada no
Abastecimento de Agua visava acima de tudo colocar o servico publico de abastecimento de &gua sob a gestdo
privada, com vista a responder aos grandes desafios para a criacdo do bem-estar das populacées no nosso Pais
através de um servico publico fidvel e sustentavel de distribuicao de dgua potavel.

Passam ja 15 anos da implementacdo do Quadro de Gestdo Delegada, o abastecimento de agua nas zonas
urbanas melhorou substancialmente tanto em qualidade como em quantidade. O nimero de pessoas servidas
em todas as cidades quase que duplicou e em certas cidades triplicou. Apesar de nao se ter conseguido uma
distribuicdo de 24 horas diarias em todas as cidades, foi possivel passar de quase 4 ou 5 horas por dia para
uma média de 15 horas por dia quase a nivel nacional. Houve uma melhoria assinalavel na qualidade de
agua distribuida. Estas accdes contribuiram em grande medida na melhoria da vida das populagdes nas zonas

urbanas.

Em termos de gestao os sistemas passaram a ter uma orientacdo empresarial com a missao e visao claramente
definidas; colaboradores esclarecidos e comprometidos com os objectivos da empresa e acima de tudo as
empresas passaram a contar com uma prestigiosa colaboracdo dos clientes que incansavelmente demandam

por um servico cada vez mais exigente.

Pessoalmente penso que valeu a pena a criacdéo do Quadro de Gestdo Delegada no Servico Publico do
Abastecimento de Agua e sou tentado a afirmar que durante 15 anos aprendemos muita coisa que vai servir

para melhorar o nosso empenho para melhor servir 0 No0sso povo.
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5.1. INTRODUCAO

A qualidade do servico de abastecimento de agua é um
aspecto essencial da regulacdo que é traduzido através
de indicadores que avaliam a continuidade do servico, o
acesso e a qualidade da &gua. Deste modo, o CRA tem
vindo a avaliar de forma anual e sistematica, nos sistemas
principais de abastecimento de agua, a qualidade dos

servicos fornecidos pelas ER.

Como anteriormente referido a avaliacdo permite,
adicionalmente, estabelecer uma comparagao competitiva,
designada “benchmarking”, do desempenho entre as ER
de modo a promover melhorias na gestao e na eficiéncia
operacional tendo como consequéncia uma melhoria na

prestacdo de servicos.

Neste capitulo aborda-se a evolucdo da qualidade do servico
pelo periodo em andlise (2009 - 2014), e reporta-se pela
primeira vez a avaliagdo da percepg¢ao dos consumidores aos

servicos prestados e o seu nivel de satisfacao.

A avaliacdo da qualidade do servico prestado aos
consumidores baseia-se num conjunto de indicadores,
cujos valores de referéncia tém como base os AR',
que traduzem a eficiéncia da gestdo e eficacia dos
investimentos realizados pelas ER. Embora os indicadores
normalmente monitorados sejam em maior numero,
neste capitulo é analisada a evolucdo apenas com base

nos seguintes indicadores:

® Acesso e Continuidade do Servico
® Perdas de Agua

® | eituras Reais do Contador

® Qualidade da Agua

® Relacionamento com o Consumidor

T Matérias objecto de regulacdo no ambito da delegacéo da gestao ou exploracao dos sistemas,
nomeadamente, as definicdes de qualidade de servico, de eficiéncia de desempenho, de fixacao
de tarifas e taxas, da disponibilizacdo de informacao e outras afins.
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Embora o CRA, na sequéncia do alargamento do seu mandato?,com inicio em 2010,
tenha passado a regular os sistemas secundarios, sob a gestdo da AIAS o presente
relatério apenas considera a avaliacdo de desempenho dos sistemas principais, sob
a responsabilidade do FIPAG, com excepcdo para o sistema da llha de Mocambique,
gue foi o primeiro sistema secundério a ser regulado. No entanto, a avaliacdo sera
gradualmente estendida aos restantes sistemas secundarios e ao desempenho dos

sistemas de saneamento sob a responsabilidade da AIAS e/ou dos Municipios.

Enquadrado no contexto do presente relatério inclui-se uma breve exposicdo da
gualidade do servico no periodo de 2000 a 2008, em conformidade com o relatério
do CRA ao Governo, facilitando a percepcdo do desenvolvimento do servico de

abastecimento de agua.

5.2. ANTECEDENTES DA EVOLUCAO DA
QUALIDADE DO SERVICO (2000-2008)

Neste periodo, a avaliacdo era efectuada apenas a 9 sistemas, o sistema de Maputo/
Matola, sob contrato de Cessao, os Sistemas das Quatro Cidades do Cento e Norte
(4CCN) Beira, Quelimane, Nampula e Pemba, e os Sistemas das Quatro Cidades do
Sul (4CS), isto &, os sistemas de Xai-Xai, Chokwé, Inhambane e Maxixe. Os primeiros
(4CCN), até 2008 sob gestao delegada pela AdeM e os das 4CS sob gestao directa do

FIPAG e regulados através do Quadro Regulatério.

No periodo de 2000-2003, inicio do QGD, os dados reportados pelas ER eram de
fraca qualidade pelo que houve a necessidade das entidades se adaptarem as novas
orientacdes e, enquanto investiam na recuperacao e expansao das infra-estrutras que
se encontravam muito deterioradas, foram feitas melhorias nas ferramentas de gestao,
incluindo sistemas de informacdo, preparando-se deste modo para o cumprimento

das metas estabelecidas e melhoria continua da informacao disponibilizada.

Assim, destacam-se apenas trés indicadores de desempenho:

® Emrelagdo a cobertura do servico de abastecimento de 4gua nas entidades reguladas,
subiu de 25% em 2004, para mais de 50% em 2008, devido aos investimentos
realizados?,

® No tocante ao tempo médio de distribuicdo de dgua, passou de 16 horas por dia,
para 20 horas por dia, devido a reparacao e/ou substituicdo dos equipamentos nas
estacdes de tratamento de dgua e de elevacao;

® Finalmente, em relacdo as perdas de agua verifica-se uma reducao de 50% para
40%, comprovando-se a qualidade dos investimentos realizados nas infra-estruturas.

2 Decreto n° 18/2009 de 13 de Maio.
3 Conforme referido no Capitulo 1, Figura 8 — Cobertura apds Quadro de Gestao Delegada
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Relativamente a qualidade da dgua“ foram realizados investimentos para capacitacdo
dos laboratérios de analise de dgua, o que permitiu uma evolugao positiva do nimero
de amostras em conformidade com a legislacdo em vigor, além do aumento do nimero
minimo de parametros que as ER devem controlar de acordo com o estabelecido nos

contratos regulatorios.

Verifica-se uma evolugao positiva na qualidade do servico de abastecimento de agua,
ao longo do periodo de 2000 - 2008 para as ER, certamente motivadora para a
integragao progressiva pelo Governo de mais sistemas no Quadro de Gestdo Delegada

e respectiva integracdo na avaliacdo de desempenho.

5.3. ACESSO E CONTINUIDADE DOS SERVICOS
DE AGUA (2009-2014)

Neste capitulo aborda-se a evolucdo da qualidade do servico na perspectiva da
acessibilidade e disponibilidade do servico de abastecimento de dgua a populagao,
traduzida pelos indicadores de desempenho Cobertura de Servico e Tempo Médio de
Distribuicdo. Para refinar esta andlise inclui-se a avaliacdo do efeito conjugado destes
dois indicadores na qualidade do servico prestado pelas entidades reguladas e também

a avaliacdo da cobertura de servico versus consumo médio por ligagao.

a_iw

4 Os dados referentes & Qualidade da Agua por entidade regulada poderao ser observados no Relatério Rectrospectivo do CRA para o periodo
de 1999-2009.
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5.3.1. Cobertura do Servico

Este indicador permite avaliar o nivel de atendimento
da populacdo residente na area de servico das ER
no ambito dos sistemas principais, considerando a
populacdo servida por ligacbes domiciliarias e por
fontanarios publicos. A Figura 28 apresenta os dados

agregados das ER para o periodo em andlise.

No que diz respeito a evolucdo da cobertura total
de agua observa-se um aumento significativo da
cobertura, passando dos 50% de cobertura em 2009
para aproximadamente 70%, em 2014. Para este
incremento contribuiram a concluséo dos investimentos
realizados pelo FIPAG para aumento da capacidade
de producdo e extensdo de rede galvanizada, pela
realizacdo de uma campanha massiva para ligacdes
domicilidrias, com base na reducdo em mais de 50%
do valor das novas ligagbes para que a populacdo de
mais baixa renda pudesse ter acesso ao servico de

abastecimento de agua®.

Na mesma Figura 28, verifica-se que o aumento
da cobertura no Pais se fica a dever ao aumento
progressivo das ligacbes domésticas, com maior
expressao no periodo de 2010 a 2012, passando de
28% em 2010 para aproximadamente 45% em 2012,

Cobertura do Servico

%

mantendo-se mais ou menos constante até 2014. A
cobertura por fontanarios tem tendéncia a diminuir,
principalmente devido a procura, pelos utilizadores,
de alternativas de acesso ao abastecimento de agua
de maior proximidade, nomeadamente as ligacoes

domiciliarias e a revenda de “agua no quintal”.

A metodologia utilizada para calculo da cobertura
pelos fontanérios baseia-se em populacdo servida
por fontanario. Em contraposicdo o CRA considera
gue seria mais adequado basear o cdlculo da
sua cobertura em fungdo dos volumes de agua
facturada no fontanario, critério que demonstra a
operacionalidade do mesmo, com base em capitacdo
de 20 litros/pessoa/dia, considerado o servico basico

conforme a politica sectorial.

Através da Figura 29 observa-se que o calculo da
cobertura incorporando o critério da cobertura em
funcédo dos volumes de agua facturada no fontanario,
a taxa de cobertura total ficaria abaixo dos 50%. Esta é

uma questao que iremos abordar no Capitulo 6.

Contudo é preciso salientar que o aumento da
cobertura por ligagdes domésticas das diversas ER é
heterogéneo; neste sentido encontram-se sistemas

com coberturas por ligagdes acima dos 70% como
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Figura 28 - Cobertura do Servico (Dados Agregados).

=0= Cobertura ligagdes domésticas

=0==(Cobertura fontanarios

5 Resolucdo do CRA N° 2/2010 de 7 de Setembro.



é 0 caso de Xai-Xai, Chékwe e Inhambane, e outros
sistemas com coberturas por ligagdes abaixo dos
20%, o caso de Nacala, Angoche, Lichinga e Cuamba®
conforme ilustrado na Figura 30. De referir que estes
ultimos quatro sistemas de abastecimento de agua
somente entraram no QGD no ano 2010 pelo que
os investimentos ainda estdo em curso. Quando
estes sistemas integraram o QGD, as infra-estruturas

existentes estavam significativamente degradadas.

RELATORIO RETROSPECTIVO 2009-2014

De referir que os sistemas principais ndo cobrem
a totalidade da populacdo na area de servico pelo
qgue as populacdes recorrem a meios alternativos de
abastecimento, nomeadamente a fornecedores privados
e a ja referida revenda de “4gua no quintal”. Estudos
realizados nos Ultimos anos pelo CRA indicam que o
impacto na cobertura da dgua considerando a populacao
servida por estes meios alternativos poderia incrementar

em cerca de 25%, o total da cobertura da agua.

Cobertura do Servigo (Fontanarios - 20 litros/pessoa/dia)
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Figura 29 - Cobertura do Servico considerando a Cobertura por Fontanarios (20 litros/pessoa/dia)

Cobertura por Sistema

%
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Maputo
Chowke
Xai-Xai
Inhambane
Maxixe
Beira
Quelimane
Tete

M Cobertura ligacdes domésticas

Figura 30 - Cobertura por Sistema de Ligagdes e Fontandrios

Manica
Nampula
Nacala
Angoche
Lichinga
Cuamba
Pemba

M Cobertura fontanarios

5 Conforme informacao desagregada por entidade regulada constante no Anexo 2.
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5.3.2. Tempo de Distribuicédo (horas/dia)

O tempo médio de distribuicdo reproduzido na Figura
31 permite verificar o nivel de disponibilidade de dgua
nas instalacées dos consumidores. Com um tempo
médio de distribuicdo, em 2009, de 21 horas por
dia, em 2014 esse valor situa-se abaixo das 20 horas.
Embora o célculo do tempo médio de distribuicao
agregado, para todas as entidades reguladas, baseado
na média aritmética das horas de distribuicdo dos
Centros Distribuidores acabe por provocar alguma
distorcao, é, mesmo assim, um bom indicador para

aferir a fiabilidade e continuidade do servico.

Estabelecendo a relacdo entre a cobertura do servico
e o tempo médio de distribuicdo constata-se que ao
mesmo tempo que a cobertura de abastecimento de
agua vai aumentando o nimero médio de horas de

abastecimento vai reduzindo.

A andlise por sistema permite-nos perceber que o
sistema de Maputo registava em 2009 uma taxa de
cobertura de 36% e um tempo médio de distribuicdo
de 12 horas/dia. Em 2013 regista uma taxa de cobertura
de 63% e um numero de horas de abastecimento de
17 horas/dia. Em 2014 a taxa de cobertura regista
novo crescimento situando-se em 66% mas regista um
ligeiro decréscimo (1hora/dia) no nimero de horas de
abastecimento, o que comeca a evidenciar a relacdo

contraria dos dois indicadores.

Relativamente a Regido Sul, os sistemas mantém
a situacdo de 100% de cobertura e de 24 horas de
abastecimento. Para perceber a variacao ilustrada na
Figura 31, optou-se por analisar a informacdo agregada
da Regido Norte e da Regido Centro, expurgada
do efeito da Regido de Maputo e da Regido Sul. O

resultado desta analise esta representado na Figura 32.

Embora o indicador mostre um desempenho acima dos
valores de referéncia para o tempo médio de distribuicao,
gue se situa nas 16 horas/dia, a situacao do tempo médio
de distribuicdo é muito preocupante, pela tendéncia

negativa na generalidade dos sistemas destas regides.

A reducdo do tempo médio de distribuicdo podera ter
origem pelo aumento das ligagdes domésticas nao ter
sido acompanhado por um aumento da capacidade de

producdo ou reducao de perdas, em igual periodo.

Analisando agora, a evolugao entre o consumo médio
por ligacdo de agua, por més, e a taxa de cobertura
apresentada na Figura 33, verifica-se a mesma tendéncia
do numero médio de horas de abastecimento de agua.
Assim, a medida que se tem aumentado a cobertura
por ligagdes domésticas no Pais, tem-se verificado um
decréscimo significativo no que diz respeito ao consumo
médio mensal de agua por ligacdo, que passou de
19 m3/ligacao/dia em 2010, para consumos inferiores a
15 m¥ligacdo/dia em 2014, o que em termos relativos
equivale a uma diminuicdo de aproximadamente 20%

do consumo por ligacéo.

A titulo de exemplo refere-se que dos sistemas que
em 2010 registavam consumos médios acima dos
30 m?/ligacao destaca-se Tete que ronda actualmente
os 18 m?. Maputo e Beira registam um decréscimo
muito semelhante para o periodo em analise, passando
de um consumo médio por ligacdo de 22 m3 para
16 m3. O sistema de Angoche é o sistema que regista
0 menor consumo médio por ligacdo, situando-se em
10 m3 em 2014.

A procura por novas ligaces nos centros urbanos

¢ muito reduzida havendo maior procura,
predominantemente, em zonas peri-urbanas onde
0Ss consumos sdo mais reduzidos, atendendo as
caracteristicas das habitacoes e aos habitos de

consumo dos agregados familiares.

A manter-se a tendéncia de reducdo dos consumos,
a sustentabilidade econémica das ER podera estar em
risco, devido ao facto dos consumos médios recairem
no primeiro e segundo escaldo da tarifa de dgua, com
a consequente reducdo das receitas por ligacdo. Esta
situacdo pode também vir a ter um impacto directo
nos mecanismos em vigor para calculo da subsidiacéo

cruzada das tarifas, tema que abordamos no Capitulo 4.
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Tempo Médio de Distribuicao
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Figura 31 - Tempo Médio de Distribuicdo =0= Horas de abastecimento de 4gua

=0= Cobertura ligacbes domésticas

Cobertura Ligacoes Domésticas, Regides Centro e Norte
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Figura 32 - Cobertura Ligacoes Domésticas vs. Tempo =0= Horas de abastecimento de 4gua

Médio de Abastecimento nas Regies Centro e Norte =0= Cobertura ligacoes domésticas
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5.4. ANALISE DAS PERDAS DE AGUA

No que diz respeito as perdas de agua (incluindo as perdas técnicas e comerciais),
tecnicamente designadas por “Agua Nao Contabilizada (ANC)”, é de referir que para
o periodo em analise se verifica uma ligeira diminuicdo das perdas, ao nivel agregado

de todas as ER, situando-se em 2014 nos 42% (ver Figura 34).

Para refinar esta andlise interessa particularizar a andlise de algumas ER que apresentam

comportamentos significativamente diferentes.

No caso do sistema de Maputo, como ja referido o maior sistema de abastecimento de
agua, nos ultimos seis anos regista perdas superiores a 45%. J& o sistema de Nampula
com um indice de perdas na ordem dos 30% apresenta um comportamento ao
nivel das perdas, regular em igual periodo. Relativamente ao sistema da Beira foram
implementadas um conjunto de accdes para reduzir o elevado nivel de perdas cujo
sucesso viria a ser confirmado por uma reducdo muito significativa no ano de 2009,
situando-se nos 31% (45% em 2008), com uma tendéncia de subida no ano de 2014.

Das 15 entidades reguladas’, salienta-se que 8 destas declararam perdas de agua no
ano 2014 inferiores a 30% (Chokwe, Xai-Xai, Maxixe, Tete, Manica, Lichinga, Cuamba,
Pemba), embora nalguns casos se devam fazer reservas aos valores reportados de baixas
perdas. As restantes ER apresentam perdas de dgua superiores a 30%.

Tendo em conta a meta de 35% definida pelo QR, verifica-se que as perdas de agua
agregadas por ER estdo acima do valor de referéncia, pelo que serd necessario continuar
a implementar as medidas correctivas que irdo contribuir para se atingir o objectivo.
Acresce que para além do valor se encontrar acima do objectivo, 0 mesmo apresenta uma

fiabilidade relativa pelo facto da macromedicdo e contadores de zona serem inexistentes.

Agua Nao Contabilizada

%

60

50

40

30

20

2009 2010 2011 2012 2013 2014

=0= Agua néo contabilizada (perdas totais)
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=0= Nampula

Figura 34 — ANC - Agua Nao Contabilizada (Perdas Totais)
=0= Valor de Referéncia

7 Os dados de cada uma das entidades reguladas para o ano de 2014 podem ser observados no Anexo 2.
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5.5. FACTURACAO COM BASE EM LEITURAS
REAIS DOS CONTADORES

Este indicador mede a percentagem de facturas emitidas com base em leituras reais
dos contadores. Na Figura 35 podemos observar que ao longo do periodo em analise
as leituras reais agregadas pelas ER aumentaram de 88% em 2009, para 96% em
2014, o que significaria que mais de 95% das facturas sdo emitidas com consumos
reais. Contudo, esta tendéncia positiva, apresenta comportamentos heterogéneos
nas diferentes ER. Por outro lado, estes elevados valores reportados nao foram ainda

objecto de auditoria técnica de validagao.

No caso do sistema da Beira regista-se um comportamento estavel ao longo do tempo
com leituras superiores aos 95%. No sistema de Nampula regista-se um esforco no
sentido de melhorar este indicador, passando de 80% de leituras reais em 2009 para
97% em 2014. No caso do sistema de Maputo regista-se um acréscimo de 5%, no

ano de 2014, face ao ano anterior.

Tendo em conta a meta de 85% definida no QR, verifica-se que a média agregada
pelas ER, com uma percentagem superior a 95%, estd acima do valor de referéncia

que se situa nos 85%.

Este indicador contribui para a qualidade da facturacado, introduzindo maior justica na
facturacdo e reduzindo as reclamagées dos consumidores e também permite estabilizar

os consumos facturados contribuindo para o calculo mais real das perdas de agua.

Leituras Reais
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Figura 35 - Leituras Reais dos Contadores = Beira

Nampula
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5.6. QUALIDADE DA AGUA

Este indicador avalia o grau de cumprimento das empresas em relacdo ao numero
de parametros efectivamente analisados. Neste sentido, apresenta-se a evolucdo da
percentagem de parametros controlados e a conformidade das amostras analisadas.
Cabe salientar que cada uma das ER tem definido, no seu QR, diferentes requisitos

minimos do numero de parametros a ser controlados.

Na Figura 36 sdo apresentados os resultados agregados de todas as ER verificando-
se gque, ao longo dos Ultimos anos, a percentagem de parametros controlados tem
vindo a aumentar de forma progressiva, passando de 74% para mais de 80% dos
parametros exigidos no ano 2014. Contudo, no que diz respeito a conformidade das
amostras analisadas, este apresenta um cenério negativo, verificando-se que no ano de
2009, 98% das amostras estavam conformes e no ano 2014 apenas 75%. Esta é uma
gueda significativa da qualidade do servico tendo em consideracdo que a qualidade da
agua estd intimamente ligada a aspectos de satde publica. Sendo assim, é importante

gue as ER nos proximos anos realizem um esforco para reverter esta situacao.

De salientar que o Contrato de Cessdao de Exploracdo da AdeM estabelece 33
parametros para controlo da qualidade da agua, para as restantes ER o nimero de

parametros estabelecidos nos QR é em numero inferior, variando entre 11 a 24.

Conformidade dos Parametros
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Figura 36 - Conformidade dos Parametros da Qualidade da Agua.
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Tratamento por processo de arejamento para Processo de tratamento, em Inhambane, através
remuss&o do ferro, Tete. de filtracdo lenta em areia.

Controlo do cloro por ALC no sistema de Tete. Laboratério de analise da qualidade da agua em Xai-Xai.
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Ilha de Mogambique

5.7. QUALIDADE DO ATENDIMENTO

AO CONSUMIDOR

No tocante a qualidade do servico baseado nas

reclamacdes apresentadas pelos consumidores
(percentagem de reclamagdes respondidas e tempo
médio, em dias, de resposta as reclamacodes) pode-se
constatar como ao longo destes seis anos, o servico
aos clientes apresenta divergéncias significativas
(ver Figura 37). Verifica-se uma tendéncia negativa
na percentagem de reclamacgdes respondidas que
passou de 95%, em 2009, para 64% em 2014, isto
é, 36% das reclamacbes ficaram por responder.
Relativamente ao tempo médio de resposta as
reclamacdes, os dados indiciam que, para a
percentagem de reclamacoes respondidas, o nimero
de dias que se demora a responder (menos de cinco

dias) apresenta uma ligeira melhoria.

Em rigor este é um indicador que necessita ser
auditado para aferir a qualidade da informacao, face

as discrepancias que apresenta.

A qualidade da Facturacdo (excesso de facturacao,
escaldes ou precos e outros) é o principal motivo
de reclamacdo, seguida das reclamacdes do Servico
(falta de abastecimento, corte indevido) e do Produto
(Qualidade e outros). A facturacdo por estimativa
¢ um factor relevante na qualidade da facturacao,
podendo originar desvios de consumo que provocam
instabilidade no orcamento familiar, o que leva
a considerar ser importante de se auditar a taxa
de facturas realizadas com base em leitura real do

contador, acima dos 90%.
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t_.-‘ Atendimento ao
publico em Tete.

Didlogo com uma consumidora na
cidade de Chokwe.

Atendimento ao
publico AdeM.

Reclamacdes e Respostas
dias %
100

90

70

2009 2010 2011 2012 2013 2014

B Reclamacoes respondidas (%)
=0= Atendimento consumidor - dias em responder

Figura 37 - Reclamagdes Respondidas e Tempo Médio de Resposta.
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5.8. AVALIACAO GLOBAL DO DESEMPENHO DAS
ENTIDADES REGULADAS

Boletim Avaliacdo da Qualidade Servigo - comparativo 2009 / 2014

Os Boletins de Avaliacdo da Qualidade do Servico (BAQS) foram introduzidos em 2009
com o objectivo de avaliar, de forma comparada o desempenho das empresas perante
alvos de referéncia estabelecidos e estimular a competitividade entre os responsaveis

pela exploracdo dos sistemas, tal como se referiu no Capitulo 3.

Na Tabela abaixo mostra-se, a titulo de exemplo a evolucao entre 2009 e 2014 de trés

sistemas tipo.

Em resumo pode-se concluir que nao obstante todas as dificuldades e desafios que
tem sido necessdrio enfrentar o CRA considera haver uma evolugdo positiva na
generalidade dos sistemas de abastecimento de dgua, embora alguns dos indicadores

de desempenho ainda se mantenham num nivel mediano ou insatisfatério.

Evolucao da Qualidade de Servi¢co - 2009/ 2014

Indicadores rde

ACESSO AO SERVICO
- Cobertura total V =60 % o () ()
- Tempo de distribuicio V=16 hr/dia o o o o o o
SUSTENTABILIDADE DAS EMPRESAS
- Agua n3o contabilizada V=35% o o () () () o
- Taxa de cobranca V<=35% o o o (] o
- Nr. trabalhadores por 1000 ligacdes V=10 o o o o o
- Racio de coberturas de custos operacionais v>1,15 () () () o
ATENDIMENTO AO CONSUMIDOR
- Reclamacdes respondidas V =100% @ o () o o o
- Tempo médio de respostas as reclamacdes (dias) V< 14 dias o () () o o
- Facturacdo feita ¢/ base em leituras reais (%) V= 85% o o o o o
QUALIDADE DA AGUA
- Percentagem de parametros controlados V=80 % o o () () o
- Conformidade dos pardmetros V =100% o o ()

Simbologia do desempenho:

@ Bom desempenho
Desempenho mediano

@ Desempenho insatisfatorio
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Especial atencao para o indicador Atendimento ao Consumidor onde a resposta as
reclamacdes se mantém insatisfatério, com excepcdo de Nampula o que indicia a
necessidade das ER mudarem o seu comportamento na relacdo com os consumidores.
Igualmente relevante o indicador Qualidade da Agua onde a conformidade dos

parametros, com excepcao da AdeM se mantém em niveis mediano ou insatisfatorio.

indice de Desempenho das Entidades Reguladas (IDER)

A avaliagdo integrada de desempenho das ER, introduzida pela primeira vez em 2013,
é baseada no indicador composto desenvolvido pelo CRA e harmonizado com o FIPAG
e AdeM. O IDER permite medir ndo sé o nivel agregado do desempenho global dos
sistemas em avaliagdo assim como as suas trés grandes componentes, nomeadamente:
sustentabilidade econémico-financeira, sustentabilidade operacional e qualidade do
servi¢o. Cabe salientar que no total o IDER avalia 12 indicadores de desempenho,
tal como referido no Capitulo 3. A utilizacdo do IDER na avaliacdo das entidades

reguladas permite identificar de forma simples a tendéncia do seu desempenho.

Tendo em consideracdo que este é um relatério retrospectivo, considerou-se apropriado
realizar uma avaliacdo em retrospectiva do desempenho das ER através do IDER e as
suas componentes. A Figura 38 apresenta a evolucao do desempenho agregado das

entidades reguladas nas varias componentes do IDER.
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Figura 38 - Indice de Desempenho das Entidades Reguladas.
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Desta avaliacdo verifica-se que o ISEF, ndo sé mostra
uma tendéncia negativa assim como esta é a
componente do desempenho das ER que apresenta
um desempenho mais fraco (abaixo de 50%).
Esta diminuicdo no desempenho da componente
econdémica estd ligada a queda do racio de cobertura

de custos ao longo dos ultimos anos.

Pelo contrario, no que respeita ao ISO, ao longo
dos ultimos anos as ER em termos de desempenho
operacional tém-se mantido relativamente estaveis.
Contudo no ano de 2010 verificou-se um decréscimo
no IDER como consequéncia no decréscimo
generalizado das restantes componentes. Este facto
¢ devido, tal como foi anteriormente referido, a
introducdo no ano 2010 de novos sistemas no
QGD (Nacala, Angoche, Lichinga e Cuamba) que
apresentavam em linhas gerais baixos desempenhos,
devido a problemas nas infra-estruturas. E preciso
salientar que o ISO é a componente do IDER que
apresenta um melhor desempenho, acima dos 70%

em comparagao com as outras componentes.

No tocante a qualidade do servico IQS, aprecia-se
uma tendéncia negativa no periodo em andlise. De
facto, passa-se de um desempenho de 75% em 2009
para uma qualidade do servico de 55% no ano 2014.
Tendo em consideracdo a pressdo “negativa” das
componentes econdmica e da qualidade do servico o
IDER em termos globais tem igualmente uma tendéncia
negativa ao longo dos Uultimos anos passando de
desempenhos globais em 2009 superiores a 65% para
aproximadamente, 57%. Sendo assim, o principal
desafio das ER nos préximos anos passa pela melhoria
do seu desempenho econémico, fundamental para a
sustentabilidade econdmica e financeira a longo prazo
e, por outro lado, é preciso melhorarem o desempenho

da qualidade dos servicos.
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5.9. PERCEPCAO DOS CONSUMIDORES DA
QUALIDADE DOS SERVICOS FORNECIDOS

O CRA no seu mandato contempla a identificacdo das necessidades dos consumidores,
actuais e futuras. Tendo estas premissas em consideracao, o CRA dé especial atencao
tanto a qualidade dos servicos de abastecimento de 4gua como ao grau de satisfacao
dos consumidores com os servicos de agua fornecidos. Sendo assim o CRA iniciou
as diligéncias necessarias para realizar uma avaliacdo do grau de satisfacdo dos
consumidores com a qualidade dos servicos prestados pelos operadores ao longo
do ano 2014. Os principais parametros avaliados foram: qualidade de agua, horas
de abastecimento de agua, pressdo da agua, o atendimento ao consumidor e a
percepcao geral da qualidade dos servicos fornecidos. Assim pretende-se que esta
seja uma actividade rotineira anual, se viavel, que permita analisar as percepcdes e
atitudes dos consumidores no que diz respeito aos servi¢os de abastecimento de agua.
Com este tipo de avaliacdes pretende-se estudar em que medida a populacdo dos
sistemas de abastecimento de dgua considera satisfeitas as suas necessidades. Nesta
primeira experiéncia piloto foram analisadas as percepcdes dos consumidores em
8 sistemas de abastecimento de dgua, nomeadamente: Maputo, Xai-Xai, Inhambane,
Beira, Quelimane, Nampula, Tete e Pemba. No total participaram no inquérito 4347

consumidores.

Atendendo aos resultados agregados dos 8 sistemas avaliados (Figura 39), os resultados

evidenciam que, em linhas gerais, os consumidores de dgua potavel demonstram um

Nivel Médio de Satisfacao dos Consumidores

Qualidade da 4gua
Horas de abastecimento de agua

Atendimento ao consumidor
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Figura 39 - Nivel de Satisfacdo dos Consumidores.
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bom grau de satisfacdo dos parametros de qualidade dos servigos avaliados. Contudo,
existe ainda uma percentagem significativa de consumidores que em certo sentido esta
insatisfeita com a qualidade dos servicos prestados, sendo a qualidade dos servicos de
abastecimento de dgua percebida como ndo chegando a satisfazer as expectativas
que estes poderiam ter para um servico basico como o abastecimento de dgua. Nesta
mesma linha, foi constatado que o atributo onde os consumidores manifestaram um
pior nivel de satisfacdo é o nimero de horas de abastecimento de dgua. A existéncia
de baixos niveis de satisfacdo em certas areas e a existéncia de uma percentagem
significativa de consumidores cujas expectativas nao sao satisfeitas podem ser devidas,
em certo sentido, ao baixo nivel de conhecimento dos parametros de qualidade dos
servicos de abastecimento de 4gua em Mocambigue. Assim, uma melhor informacao
publica sobre a realidade do sector podera vir a permitir ao conjunto dos consumidores
“ajustar” as suas percepgdes subjectivas, a dados de desempenho da qualidade dos
servicos mais objectivos. Em contraposi¢ao, os consumidores tém um elevado grau de
satisfacdo no que diz respeito ao atendimento recebido aos balcoes das empresas de

agua.

Nivel de Satisfacao pelo Servico Prestado
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Figura 40 - Nivel de Satisfacdo Relativamente ao Desempenho Geral das ER.
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Por outro lado, é igualmente de interesse saber qual é o grau de satisfacdo geral dos
consumidores com os servicos de abastecimento de dgua recebidos ao longo dos
sistemas avaliados. Na Figura 40 sao apresentados os graus de satisfacdo geral dos
consumidores. Salientar que somente em 6 dos sistemas avaliados mais de 50% da
populacdo inquerida apresenta niveis de satisfacdo bons.

O aspecto interessante deste tipo de avaliagdo integrada sobre o grau de satisfacao é
que o mesmo pode ser ligado ao desempenho da ER. Sendo assim, é possivel apreciar
como o grau de satisfacdo estd intimamente ligado com o nivel de qualidade dos
servicos que sdo fornecidos pelas ER. De facto, as ER que fornecem uma melhor
qualidade de servico sdo ao mesmo tempo as que 0s seus consumidores estdo mais

satisfeitos com os servicos fornecidos, conforme ilustra a Figura 41.

Através do inquérito de satisfacdo dos consumidores verificou-se que os consumidores
com um maior indice de satisfacdo geral eram os consumidores servidos pelo sistema
de abastecimento do Xai-Xai. A andlise através do IDER concluiu que Xai-Xai é o
sistema com melhor desempenho geral. A Figura 41 ilustra a relagcdo directa entre

estas duas variaveis, satisfacdo dos consumidores e qualidade do servico fornecido.

indice de Satisfacdo vs. indice de Desempenho
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Figura 41 - indice de Satisfacdo dos Consumidores vs. indice de Desempenho das ER.
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Eng.° Magalh&es Miguel

Secretario Executivo do CRA

CAMINHANDO

O alargamento do mandato do Conselho de Regulacao de Aguas impde multiplos desafios ao Regulador, o
mercado de actuacdo alargou a novos clientes, com exigéncias diferenciadas, que precisam de ser atendidas e,
naturalmente, esperam um atendimento a altura, ou seja, que satisfacam as suas necessidades ligadas a dgua

potavel e saneamento.

E neste contexto, de reestruturacao e demanda por cada vez melhores servicos que o Regulador esta a actuar, o
gue impde multiplos desafios cujas respostas vao sendo dadas em funcdo dos meios e recursos que se conseguem

mobilizar. Assim, a actuacdo do Regulador faz-se sentir progressivamente, a medida do crescimento dos recursos.

A elevacao de valéncias na area da regulacdo e competéncias nos quadros do CRA tem sido uma das accoes
continuas em que o CRA tem apostado. Pois, entende que os quadros sdo um dos recursos de capital e é aonde

reside o potencial para responder a estes multiplos desafios.

Apraz, num contexto tdo adverso, verificar que o CRA tem crescido e se consolidado mercé de uma lideranca
gue se tem empenhado nado sé, para que o0s seus quadros se auto-afirmem, como também para que através da

sua acgao a regulacao seja tida como mais-valia para a estabilidade do sector.

Se é gue se pode considerar o edificio da regulacdo, minimamente edificado, a descentralizacdo e desconcentracao
exigird sempre da lideranca do CRA inteligéncia e criatividade para estas frentes: de estar presente em todos sistemas,
de capitais provinciais e nas sedes e vilas Municipais, que vao sendo intervencionados pelos Operadores, sem |4 estar;
de fazer isso a custo gque nao onere a factura do consumidor; de adoptar meios que permitirdo, em tempo real,
obter informacéo fidvel dos varios sistemas de dgua e saneamento deste vasto Pais. Este é o desafio que, na minha

perspectiva, espera o Regulador, porgque nao se regula sem informacao e nem o que nao se conhece!
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6.1. INTRODUCAO

O desenvolvimento do sector de aguas em Mocambique
e em particular, a 4rea de abastecimento de agua e
saneamento sdo elementos chave para a orientacdo do
desenvolvimento socio-econdmico e o alivio a pobreza. No
Pais na Ultima década tém-se realizado importantes avancos
na area de abastecimento de agua, sobretudo no que diz
respeito a extensdo da rede com vista a proporcionar uma
maior disponibilidade de dgua. No tocante ao saneamento,
cabe salientar que o saneamento urbano nao viu significativo
desenvolvimento desde os anos 90, apesar de iniciativas
de melhoria do quadro institucional e de investimentos,

principalmente nos dltimos anos.

Neste sub-sector, o Pais ndo vai alcancar as metas dos
Objectivos de Desenvolvimento do Milénio (ODM),
contrariamente ao que acontece no abastecimento de

agua urbano.

As assimetrias no pais reflectem-se através de desequilibrios
significativos no abastecimento de &gua e saneamento e
nos diferentes segmentos populacionais. E preciso ter
em consideracdo que, se por um lado a cobertura do
abastecimento de dgua em termos gerais j& quase atingiu
os ODM para o ano 2015, por outro lado, ainda mais de
metade da populacdo urbana ndo tem acesso a servicos de
agua através de uma ligacdo domiciliar (torneira privada ou
partilhada) e de qualidade. O sub-sector de saneamento,
como ja anteriormente referido, ndo ird atingir esses
Objectivos. Esta situacdo é especialmente relevante nas
zonas peri-urbanas das principais cidades, assim como nas
vilas e sedes distritais servidas pelos sistemas secundarios.
Assim, é evidente que um dos principais desafios que
apresentam 0s sistemas principais e secundarios é o
abastecimento de dgua e saneamento a todas as camadas
populacionais que permita uma cobertura dos servicos,
tendencialmente universal. Este objectivo ird requerer
importantes esforcos econdmicos e financeiros, para poder
mudar a realidade do Pais. Sendo assim, parece adequado
levantar os principais desafios para poder atingir os novos
objectivos na dgua e saneamento no cenario post-2015.
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Para se concretizar o objectivo de abastecimento de dgua e saneamento universal,
equitativo, sustentavel e de qualidade é preciso abordar os desafios através de
solugdes inovadoras baseadas em actuagdes holisticas. Os principais desafios na 6ptica

do Regulador, que vao ser levantados em detalhe posteriormente estao ligados a:

® Uma abordagem do abastecimento de d4gua e saneamento que permita 0 acesso
tendencialmente universal a 4gua e aos servicos de saneamento a todas as camadas
da populacdo independentemente do seu nivel econdmico e educacéo.

® A adopcao de estratégias que permitam a extensdo da rede de abastecimento de
agua e as infra-estruturas de saneamento de forma sustentavel do ponto de vista
econémico e financeiro a longo prazo.

® Garantir que as solugdes técnicas adoptadas para o fornecimento de dgua e servicos
de saneamento, permitam uma elevada qualidade dos servicos prestados aos
consumidores.

® 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 servicos de dgua e saneamento que excedam 5% do orcamento

familiar, valor internacionalmente recomendado.

Estes desafios encontram-se em linha com os definidos pela comunidade
internacional no que diz respeito ao desenvolvimento das areas urbanas nos paises
em desenvolvimento o que ird requerer a implementacdo de um amplo leque de

actividades ao longo dos préximos 10 anos.

A Estratégia Nacional do Abastecimento de Agua e Saneamento Urbano para o
horizonte 2011-2025, enuncia, com base na realidade nacional e as orientacoes
internacionais, os desafios que o sector devera ultrapassar para a expansao dos

servicos de dgua e saneamento para toda a populacdo mocambicana.

O CRA tem elaborado Planos Estratégicos com horizonte para trés anos, onde se
estabelecem os Objectivos Estratégicos (Ultimo triénio foi de 2012-2014). Sem prejuizo
da sua independéncia, o CRA considera que deve desenvolver a sua actividade no
guadro legal das politicas publicas, utilizando como referencial os programas, planos
e estratégias para definir o seu Plano Estratégico, contribuindo desse modo para a
organizacao e eficacia do sector. Assim, o CRA optou por elaborar o seu préximo
Plano Estratégico para uma periodicidade quinquenal (2015-2019), estruturando os

seus desafios e perspectivas em curto e médio prazo.

No curto prazo, define-se os desafios no ambito do desempenho da prestacdo de
Servicos ou seja organizacao e gestao dos servicos das Entidades Reguladas e no médio
prazo, define-se os desafios para o desenvolvimento de uma designada Nova Agenda
do Sector, também no contexto do debate global dos Objectivos de Desenvolvimento

Sustentavel.



RELATORIO RETROSPECTIVO 2009-2014

6.2. NO AMBITO DO DESEMPENHO
NA PRESTACAO DE SERVICOS

6.2.1. Eficiéncia dos Sistemas vs. Eficacia Operacional e Comercial

A reducdo do volume médio de 4gua ndo contabilizada (perdas totais) que se situa
acima dos 40%, para o valor de referéncia de (35%), é sem duvida um dos desafios
mais urgentes a concretizar pelas ER, com impacto directo na disponibilidade de
agua para o sistema, aumento da cobertura do servico e reducdo de custos. O CRA
considera que as ER deverdo introduzir e/ou melhorar os seus meios de controlo
da &gua produzida e aduzida a rede através da definicdo das Zonas de Medicao e
Controlo (ZMC) com a instalacdo dos respectivos macro-medidores.

A qualidade da facturacdo através da emissdo das facturas com base em leituras reais
e a introducdo de mecanismos para controlo da cobranca é também um factor chave
para a eficacia comercial e financeira, ligada igualmente com a prestacdo de servico

de qualidade desejada pelos consumidores.

A concretizacdo dos desafios ao nivel da eficiéncia e eficacia dos sistemas irdo contribuir
para uma melhoria na gestao, reducao e controlo de estrutura de custos das ER e na
qualidade dos servicos fornecidos.

O CRA considera que é essencial que as ER iniciem um novo ciclo direccionado a
solucdes de apoio a gestdo, a manutencdo e exploracao dos sistemas, como meio de

melhorar a sua eficiéncia e garantir a operacionalidade dos sistemas no longo prazo.

6.2.2. Alcance de Tarifa de Equilibrio e Subsidio as Ligactes
Domiciliarias
Afixacao de tarifas de 4gua que apoiem a extensao do servico a todos os consumidores,

em particular a populacdo urbana de baixa-renda, continua a ser um enorme desafio.

Para se manter a reducao da taxa das novas ligacdées, como meio facilitador do acesso
ao servico pelas populacdes de baixa-renda, em vigor desde 2010, serd necessario
encontrar mecanismos para a sua subsidiacdo uma vez que 0s consumos provenientes
dessas novas ligagdes nao tém compensado o esforco de comparticipacdo realizado
pelas ER. Uma das formas de mitigacao do efeito e tornar sustentavel o processo seria
a criacdo de um Fundo de Solidariedade, para compensacao do subsidio de novas
ligacdes, nomeadamente, por via da substituicdo do valor do IVA, através da sua
isencdo, sobre a factura de consumo de agua e outros servicos do abastecimento de
4gua. De facto, muitos paises isentam de IVA os servicos de dgua e saneamento.

No ambito da reprogramacao das tarifas para o periodo 2015/2017, continuara a ter-se
em conta a necessidade de aproximar o valor das receitas aos custos reais de exploracao,

mitigando-se o efeito das ineficiéncias dos sistemas da responsabilidade da ER.
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6.2.3. Tecnologias de Informagéo ao
Servi¢o do Consumidor

O crescente aumento dos sistemas a serem regulados
tem criado alguns constrangimentos no tempo
necessario a recolha, processamento e andlise da

informacao.

Neste contexto o CRA considera que a adopcao de
tecnologias de informacao que flexibilizem a recolha e
agilizemotratamentodainformacaoserafundamental
para a avaliacdo do desempenho das ER e avaliacdo
da qualidade do servico fornecido aos consumidores.
Neste ambito, estd a considerar-se a utilizacdo de
ferramentas para o efeito, nomeadamente, Sistema
de Informacdo de Monitorizacdo e telefones
celulares, ambos de plataforma de internet e sistemas
de feedback electrénicos.

Pretende-se com estas ferramentas criar um sistema
centralizado de recolha de dados, que garanta a sua

qualidade, processamento e respectivo armazenamento.

O CRAreconhece gue é um desafio de operacionalizacdo
complexo pelo facto de exigir o envolvimento
empenhado das ER.

6.2.4. Regulagéo dos Sistemas
Secundarios

Ao nivel da regulagdo dos sistemas secundarios o
CRA considera da maior relevancia a colaboracao
entre o CRA e a AIAS na divulgacdo do regime
regulatério e seus instrumentos, designadamente
0s QR e os contratos de exploracdo ou de gestao
delegada a serem celebrados, a medida que a AIAS
comece a responsabilizar-se pelos sistemas e a
implementar os investimentos e concursos publicos
para a sua exploracdo. A consulta e participacao dos
actores ao nivel local serdo essenciais para garantir
a sustentabilidade destas accdes de forma que as
solucdes encontradas correspondam aos desejos e

capacidade econémica da comunidade.

Um outro desafio que se coloca ao CRA e
parceiros prende-se com a seleccdo, capacitacdo e
monitorizacdo dos ALC e CORAL para que possam
exercer de forma competente e profissional o papel
da regulacao ao nivel local, nomeadamente a defesa
dos interesses dos consumidores.



6.2.5. Regulacao dos Servicos de
Saneamento

O alargamento da regulacdo a todos os sistemas publicos
urbanos de agua e drenagem de aguas residuais implica
em primeira mao a capacitacdo técnica do regulador
para o efeito e a clarificacdo da abordagem regulatéria

e do papel dos principais intervenientes.

A regulacdo do saneamento constitui uma nova
frente para o CRA, mas o principal desafio reside na
definicdo do servico a ser prestado, sua tipificacdo e
na necessidade de uma melhor coordenacao inter-
institucional e responsabilizacdo no que diz respeito a
gestao dos servicos, bem como a sua priorizacdo nos
planos de investimentos. E nesta base que se viabiliza
a extensdo do servico efectivamente prestado e o
preco cobrado aos consumidores através da factura
de agua. Com efeito é essencial para o regulador
que as entidades gestoras do servico de saneamento
facam tal gestdo com base no principio da separacao

de fungbes, recursos e contas.

6.2.6. Reestruturacédo das Entidades
Gestoras

Espera-se que 0s sistemas sob gestdo do FIPAG, em
cumprimento das orientagdes do Governo, venham a
ser brevemente submetidos a um conjunto de acgdes
de reestruturacdo no que diz respeito a sua gestao,
nomeadamente a transformacdo das unidades
regionais em empresas regionais auténomas,
incluindo a negociacdo dos respectivos contratos de

gestdo delegada.

O CRA terd como desafio a revisdo do marco
regulatério em vigor, de forma a adequé-lo ao novo
cenario de organizacdo das empresas, bem como a
necessidade de definicdo e projeccdo apropriada de

tarifas vs. servico prestado.
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6.2.7. Sustentabilidade Financeira
do CRA

A integracdo de sistemas secundarios e dos sistemas
de saneamento para regulacdo implica, conforme
referido no ponto anterior, criar no regulador a
capacidade humana de atraccdo e retencdo de
guadros a altura, igualmente implicard capacitacdo
continua e criacdo de mecanismos de monitorizacdo
adequado ao nivel de desenvolvimento dos servicos e
gue a esse nivel, seja exercido de forma competente

e profissional.

Os sistemas a intervencionar serdo objecto de
reestruturacdo tanto em termos organizacionais e de
gestao, assim como de injeccdo de investimentos para
reabilitacdo e expansdo das infra-estruturas, o que
pressupde que numa fase inicial estes sistemas nao
estardo em condicdes de pagar a taxa de regulacdo
0 que podera conter a accao regulatéria. Apesar do
modelo de regulacdo ter em conta este aspecto, nem
sempre a materializacdo das condi¢bes para o seu

pagamento tem decorrido conforme previsto.

Esta situacdo é agravada pelo facto de, conforme
preceituado no Decreto 23/2011, de 8 de Junho, o
CRA ter que entregar 40% da sua receita ao Tesouro,
situacdo que coloca em causa a sustentabilidade e
autonomia financeira desta instituicio. O CRA
tomara iniciativas com vista a revisdo do referido
Decreto ou conter a sua acgao de expansao de
regulacdo a sistemas que nao tenham capacidade de
gerar receitas que lhes permita pagar os custos para

sua regulacéo.
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6.3. NO DESENVOLVIMENTO DE UMA NOVA
AGENDA PARA O SECTOR

6.3.1. O Servico Universal do Abastecimento de Agua nos
Principais Sistemas Urbanos

O Desafio

O principal desafio refere-se a viabilidade de servir cerca de 3 da populacdo
vivendo em zonas de urbanizacdo precaria e a sua larga maioria com rendimentos

significativamente baixos.

Os critérios e opgdes de extensao do acesso ao servico vigentes estdo a tornar-se
pouco adequados para a prestacdo de servico aos grupos de mais baixa-renda. Por
outro lado reconhece-se que ha um grupo de populacdo de baixa-renda que tem
barreiras especificas e que necessitam de uma abordagem diversificada.

Desenvolvendo Opc¢des

O objectivo de discussdo deste tépico é o de se procurar as melhores solucdes
técnicas e de gestdo dos sistemas de abastecimento de dgua, a fim de assegurar um
servico de dgua tendencialmente universal que seja sustentavel do ponto de vista
de desenvolvimento econdémico e do meio ambiente, tendo em consideracdo os

diferentes contextos e dinamicas sécio-econémicas em todo o pafs.

O primeiro aspecto refere-se a definicdo de populacdo alvo para o referido servico
tendencialmente universal. Hd que reconhecer que o valor de 100% nao deve
ser mecanicamente aceite pelo menos num horizonte de 10 anos. As tendéncias
internacionais e j& verificadas no pais estabelecem uma linha preferencial para

definicao de servico universal, isto é, servico ao domicilio.

Assim, propomos que se aceite o principio da “Populacédo Alcangavel” como sendo
a populacdo que por razées de viabilidade técnica, social, econémica ou outras, pode
ser servida por ligacées domicilidrias num horizonte entre 10 a 15 anos. Propomos que
se defina a meta de cobertura para 2025/30 especifica para a populacao servida por
ligacdo domicilidria.

Deste modo, teremos por exclusdo, a “Populacdo Nao-Alcancavel” aquela que por
varias razoes e barreiras sécio-econdmicas, que dificilmente terd acesso a uma ligacao

domiciliaria e vai ter que obter a agua no exterior da sua casa. Este grupo populacional
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Venda de agua em
quintal de um bairro
periurbano de Maputo.

deve ser especialmente cuidado, definindo-se accdes especificas nos planos/projectos,
considerando-se as seguintes opcoes:

® Estabelecer que populagao teria potencial para comprar dgua no vizinho ou ter
acesso a ligacdo compartilhada nas zonas peri-urbanas. Neste sentido devera ter-
se em consideracdo o efeito majorante da cobertura, especialmente pelas ligacdes
domiciliares nas zonas peri-urbanas;

® Redefinir o papel do fontanario/quiosque considerando o seu valor como solugao de
emergéncia ou transitoria;

® Considerar que o efeito dos fontanérios no aumento da cobertura é marginal e nao
deve ser contabilizado;

® Considerar como acesso seguro solucdes de ligacdes domicilidrias informais desde
gue seja comprovada a qualidade da agua, e os padrées minimos de qualidade dos
servicos. Os precos praticados ndo deverdo ser superiores ao preco médio da tarifa
formal do sistema mais préximo nem inferiores ao servico a ser formalizado no
quadro da legislacdo especifica;

® Considerar a opcao de critérios de investimento para a diminuicdo das assimetrias e
priorizar as zonas negligenciadas;

® Estabelecer critérios para os limites economicamente vidveis da extensdo da rede e

a densidade populacional.
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6.3.2. Formas Alternativas de Facturacdo e Cobranc¢a mais
Eficientes

O Desafio

No ponto anterior referiu-se que a medida que o servico é estendido as periferias
urbanas, alguns métodos convencionais de gestao e prestacdo de servico parecem ser

menos eficazes. Uma area que parece requerer redefinicdo ¢ a da facturacao e cobranca.

A reducao de perdas comerciais estimadas elevadas, (devido a ma leitura e/ou ligacoes
ilegais) e a melhoria da cobranca indicam a necessidade de criar meios alternativos para

uma maior facilidade e flexibilidade de pagamento para os grupos de mais baixa-renda.

Desenvolvendo Opc¢des

Procurar novas formas de facturacao e cobranca que permitam melhorar a eficiéncia
actual destes processos, assegurando que estes sejam 0s mais adequados para as
possibilidades-necessidades sécio-econdmicas dos consumidores e das empresas de

abastecimento de agua. Opcbes a considerar seriam:

® Introducdo e promogao massiva de formas de facturagdo e pagamento via celular
ou pré-pagamento;

® Considerar a introducdo de periodicidades de facturacdo/pagamento alternativas
a actual estudando a viabilidade do aumento da frequéncia dos periodos de
facturacdo/pagamentos como por exemplo de forma semanal;

® Acomodar a tarifa da dgua as formas alternativas de facturacdo e cobranca;

® Terciarizacdo dos servicos de facturacao e cobranca.

6.3.3. Alternativas a Actual Tarifa de Abastecimento de Agua

O Desafio

A actual estrutura tariféria foi introduzida em 2010 apdés um estudo da vontade/
capacidade em pagar por parte de grupos populacionais ndo servidos. Embora a
estrutura tenha provado ser adequada para sustentar o grande crescimento das ligagdes
domicilidrias parece estar a produzir, também pelo efeito do IVA, efeitos negativos nos
grupos de mais baixa-renda e, por outro lado, a capacidade de subsidio cruzado foi

reduzida acentuadamente.



RELATORIO RETROSPECTIVO 2009-2014

Exemplo
fornecedor privado.

Desenvolvendo Opc¢oes

Assegurar que a tarifa da dgua permita um acesso fisico e financeiro aos servicos
de abastecimento de dgua a todas as camadas de consumidores, sem que esta
crie situagcdes de desigualdade social, simultaneamente permitindo garantir a
sustentabilidade das empresas. Por outro lado a tarifa geral, aplicada ao comércio,
industria e servicos publicos, deveria de ser revista com o objectivo de aliviar os sinais

negativos que ela encerra. Assim, deveriam ser consideradas as seguintes opcoes:

® Implementacado de uma tarifa uniforme vs. uma tarifa escalonada, com as devidas
implicacdes sobre o subsidio-cruzado:

® Rever a Tarifa Geral seguindo os mesmos principios adoptados da tarifa doméstica;

® Atenuar o efeito da tarifa fixa nos consumos de escalao minimo através da introducao
de uma tarifa fixa diferenciada por grupos de consumo de agua;

® Definir uma politica de subsidios, nomeadamente um subsidio ao consumo vs o
subsidio ao custo da ligacao;

® Considerar novas opg¢des de subsidio cruzado ao consumo de modo a atingir de
forma mais eficaz os grupos alvo.
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6.3.4. A Melhoria do Servi¢o nos Sistemas Secundarios, das
Sedes de Distrito

O Desafio

O sector nao tem conseguido pér em pratica um quadro institucional de viabilizacao dos
sistemas de abastecimento as Sedes de Distrito e outras vilas, designados por Sistemas
Secundarios, apesar do esforco e algum progresso nos ultimos anos. O abastecimento
de dgua nestes sistemas secundarios apresenta em geral um baixo perfil devido a sua
precariedade e uma baixa viabilidade de mobilizagdo de investimentos para a melhoria

do servico, nomeadamente o da cobertura do servico.

Desenvolvendo Opc¢des

O objectivo desta discussao centra-se na identificacdo de solugdes integradas que permitam
garantir um abastecimento de dgua tendencialmente universal a fim de assegurar que seja
sustentavel do ponto de vista de desenvolvimento econdmico, adequando os servicos as

condigdes e dinamicas dos sistemas secundarios. Algumas opgdes a considerar seriam:

® Priorizar o investimento na procura de modelos institucionais para a operacdo dos
sistemas que viabilizem o papel dos operadores locais, o sistema de apoio técnico e

financeiro e esclarecendo o papel do Estado ao nivel central, provincial e local;

® Considerar que nas sedes dos distritos com sistemas operacionais, os alvos de
cobertura sejam definidos com enfoque no grau de operacionalidade dos sistemas;

® Criar um contrato modelo através da padronizacdo dos instrumentos de gestao,
nomeadamente a qualidade do servico e respectiva tarifa, com vista a uma maior

eficiéncia no processo de formalizacdo e contratacdo dos operadores privados.

Localidades dispersas dificultam o acesso a agua. Dificuldade do controlo dos contadores.
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6.3.5. A Construcdo de um Servico Publico de Saneamento
Urbano

O Desafio

O saneamento urbano apresenta-se com um baixo perfil de prestacdo de servicos e
baixo ritmo de progresso do qual resulta que ao nivel do Pais, ndo vao ser atingidos
0s ODM para o subsector do saneamento, conforme j& anteriormente abordado. Este
facto tem um impacto directo negativo na capacidade produtiva e na qualidade de

vida dos cidadaos, contribuindo para os elevados indices de pobreza.

Embora a Politica de Aguas e a Estratégia Nacional de Abastecimento de Agua e
Saneamento Urbano contenham contenham importantes orientacdes, a concepcdo
e organizacdo dos servicos municipais é precdria e frequentemente circunscrita aos

problemas de drenagem pluvial nas zonas urbanizadas, por fraqueza do quadro

institucional e legal.

Recolha das lamas
em carrinhas.

Esvaziamento de latrinas e
fossas por meio de “Gulper”.
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Desenvolvendo Opcdes

A regulacao do saneamento obrigou o CRA a situar com clareza o quadro conceptual
de como realizar o seu papel, formulando o documento intitulado “A Visdo do CRA
sobre o Saneamento”, que é apresentado no Anexo 3 e que constréi a visdo a partir
dos instrumentos de politica e estratégia do Governo, j4 mencionados. Esta visao é
tentativamente formulada para o horizonte de 2015, como se ilustra a seguir.

Assim, para se fazer face ao desafio, parece ser importante a identificacdo de solugdes
integradas que permitam garantir o acesso universal ao saneamento seguro e
condi¢des de higiene de forma equitativa e nao discriminatéria, adequando os servigos
as condigbes e dinamicas de desenvolvimento urbano. Um principio subjacente é que
0 servico publico de saneamento deve abranger todas as solucdes de saneamento em
funcao do grau de urbanizacdo e assentamento da populacao, incluindo as alternativas
de gestao de lamas fecais. As opcdes consideradas mais relevantes seriam:

® Conceber o Servico Publico de Saneamento, como um servico profissional em
moldes pré-empresariais suportado por um sistema de tarifas e sujeito a regulacao;

® Considerar a cadeia de servicos de saneamento como um todo, incluindo a gestao
das lamas fecais numa abordagem integrada e nao unicamente centrada na
componente da contencdo de lamas ao nivel domiciliario;

@ Definir o papel do sector privado e dos empreendedores locais e a responsabilidade
do sector publico na facilitacdo do mesmo;

® Aperfeicoar as tecnologias a serem utilizadas nos servicos de gestdo de lamas fecais.
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ETAR da Beira. Despejos na ETAR de Maputo.

A Visao do CRA sobre o Saneamento a 2025

Os Servicos de Saneamento, com base numa politica continuada de investimentos em gestao e em infra-
estruturas, alcancaram a larga maioria da populacao urbana, em particular a de baixa renda, e foi criado
um elevado potencial para um Servico Tendencialmente Universal;

e Foi eliminado o fecalismo a céu aberto nas principais cidades e implementado um sistema de gestao
de lamas fecais em todos os centros urbanos;

@ Os Servigos de Saneamento urbanos sao realizados de forma profissional, em base empresarial, e sao
sujeitos a um regime de regulacao especifico, e de reconhecida qualidade, e ao escrutinio do publico;

e A Tarifa de Saneamento cobre os custos de operacao e manutencao da cadeia do saneamento até ao
tratamento. Os custos de tratamento de aguas e lamas residuais, e a respectiva rejeicao e proteccao
ambiental, e a reposicdo de equipamentos, bem como todos os custos de investimento em infra-
estruturas, vao continuar a estar garantidos por subsidios publicos;

e A gestao da maioria dos Servicos de Saneamento atingiu um nivel de organizacao e sustentabilidade
que viabiliza a sua integracao com a gestao dos sistemas de abastecimento de agua e/ou em regimes
de gestao delegada.
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DEFINICAO DOS INDICADORES

1. Cobertura do Servico

E um indicador que tem como objectivo avaliar o acesso ao servico pela populacao
residente na area de cessdo. E obtido em termos percentuais, através da razao
entre o total da populacao residente servida através de ligacbes domésticas
e fontanarios publicos, dividido pelo total da populacdo residente na &rea
de intervencao do sistema. De acordo com o Agregado Médio Familiar em
Mogambique, assume-se que uma ligacao doméstica domiciliar abastece cerca
de 5,3 pessoas e que um fontanario publico abastece cerca de 500 pessoas. O
valor de referéncia estabelecido para este indicador situa-se em 60%.

2. Tempo de Distribuicdo

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 (CDs) do sistema. E de referir que a andlise baseada no indicador
tempo médio de distribuicdo 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 préximos dos CDs. O
valor de referéncia estabelecido para este indicador situa-se nas 16horas/dia.

3. Tempo Médio de Resposta as Reclamagbes

O indicador visa avaliar a celeridade com que as ER satisfazem as reclamacoes
e/ou solicitacoes feitas pelos consumidores. E definido como o tempo médio de
resposta as reclamacdes apresentadas pelos consumidores num determinado

periodo. O valor de referéncia estabelecido para o indicador é de 10 dias.
4. Reclamagdes Respondidas

Este indicador visa avaliar o nivel de atendimento prestado aos consumidores
pela Empresa no que tange a resposta as reclamacdes apresentadas. £ obtido
em termos percentuais, através da razdo entre o numero 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. Facturacdao com Base em Leitura do Contador

Avalia o desempenho das Empresas em termos de
emissao de facturas com base nos volumes registados
nos contadores dos consumidores de dgua. E definido
em termos percentuais e é a razao entre o nimero de
ligagbes facturadas com base na leitura ao contador,
dividido pelo numero total de ligacdes registadas no
sistema. O valor de referéncia estabelecido para o
indicador é de 85%.

6. Percentagem de Par@metros Controlados

Destina-se a avaliar o grau de cumprimento das
Empresas em relacdo ao numero de parametros
de qualidade da agua efectivamente controlados,
comparativamente ao numero exigido. O numero
de parametros a controlar é fixado nos Quadros
Regulatérios de cada uma das Empresas, com
excepcao de Maputo/Matola onde é estabelecido
no Contrato de Adesdo. O valor de referéncia

estabelecido para o indicador é de 80%.
7. Conformidades dos Parametros Analisados

Avalia o resultado obtido no controlo analitico
da qualidade da agua fornecida pelos sistemas
de abastecimento de agua. E definido em termos
percentuais através da razdo entre o nudmero
total de andlises realizadas a &gua tratada cujos
resultados estdo em conformidade com as normas
Mocambicanas de qualidade da dgua para o consumo
humano, dividido pelo numero total de amostras
analisadas. O valor de referéncia estabelecido para o
indicador é de100%.

8. Numero de Trabalhadores por 1000/ligacdes

O indicador destina-se a avaliar a eficiéncia da mao-
de-obra e corresponde a proporcao entre o nimero
de trabalhadores efectivos da Empresa e o niumero
total de ligacdes operacionais multiplicada por 1000.
O valor de referéncia estabelecido para o indicador é
de 10 trabalhadores.

RELATORIO RETROSPECTIVO 2009-2014

9. Agua N&o Contabilizada (perdas totais)

O indicador destina-se a avaliar a eficiéncia da
exploracdo do sistema no que respeita as perdas
técnicas e comercias, ou seja, a percentagem da dgua
gue 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%.
10. Taxa de Cobranca

Tem como objectivo avaliar a eficiéncia comercial da
Empresa, no que diz respeito a sua capacidade de
arrecadar receitas provenientes da venda de agua.
Este indicador é definido em termos percentuais,
sendo a razao entre as receitas totais cobradas
provenientes da venda de agua, divididas pelo total
das receitas facturadas num determinado periodo. O
valor de referéncia estabelecido para o indicador taxa

de cobranca é de 85%.
11. R4cio de Cobertura dos Custos Operacionais

E definido como récio entre os proveitos operacionais
e 0s custos operacionais ajustados, corresponde
a capacidade da empresa em cobrir 0s custos
operacionais. Obtém-se pela razdo percentual entre
o valor facturado e o valor dos custos de operacao do
periodo em andlise. O valor de referéncia estabelecido

para o indicador é de 1,15.
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1. AVALIACAO DE
DESEMPENHO DOS
SISTEMAS PRINCIPAIS - 2014

No Capitulo 5 elaborou-se a andlise agregada da
evolugado da qualidade de servico ao longo do periodo de
2009 a 2014, nos sistemas de abastecimento de dgua as
grandes cidades, designados sistemas principais, que se
encontram sob gestao do FIPAG e da AdeM.

No presente anexo, reporta-se a avaliagdo de
desempenho de cada um dos sistemas principais no ano

de 2014, por regides com base nos BAQS e no IDER.
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1.1. REGIAO DO GRANDE MAPUTO

A Regiao do Grande Maputo, que comporta Maputo Cidade, Matola e Boane é abastecido
pelo Sistema de Abastecimento de Agua, sob gestdo privada da Sociedade Aguas da
Regido de Maputo, S.A., ao abrigo do Contrato de Cessao de Exploracdo celebrado com
o FIPAG, desde 1999, por um periodo de 15 anos.

O Contrato de Cessao de Exploracdo atingiu o seu término em 30/11/2014, pelo que o
FIPAG e AdeM procederam, com a supervisao do CRA, a sua revisao e acordaram fazer
a sua extensao por um perfodo de mais 5 anos, tendo a mesma sido favoravelmente
deliberada pelo CRA, através da deliberacdo n° 06/2014 de 25 de Novembro.

A AdeM em 2014 apresentou um desempenho global de 58%, que equivale a quatro
pontos percentuais acima do alcancado em 2013, o que é reflexo do desempenho
positivo dos indicadores, cobertura total que se fixou em 66% contra 63% de 2013,
percentagem de facturacdo com base em leituras reais de 76% em 2014, contra 73%
em 2013, e a conformidade dos parametros controlados de 100% contra 97% de 2013.
A &gua nao contabilizada registou um ligeiro decréscimo tendo-se fixado em 46% em
2014 contra 0s 47% registados em 2013, 0 mesmo aconteceu com o racio de cobertura
de custos operacionais que passou de 1.17 para 1.13, em 2014.

A seguir é apresentada a analise do desempenho da AdeM, para o exercicio econémico de
2014, baseada nos valores de referéncia ou metas de desempenho estabelecidas no Contrato
de Cessao. Os resultados sdo presentados com base no Boletim de Avaliacdo de Qualidade do
Servico (BAQ) e indice de Desempenho das Entidades Reguladas (IDER).

Resumo dos Principais Indicadores de Desempenho

Descricao
2013 2014

Populagao total na area do sistema 2079 852 2130123
Cobertura total (%) 63% 66%
Tempo de distribuicdo (hr/dia) 17 16
Agua ndo contabilizada (%) 47% 46%
Racio de cobertura dos custos operacionais 1,17 1,13
Percentagem de leituras reais (%) 73% 76%
Conformidade dos parametros controlados (%) 97% 100%

Tabela A - Resumo dos Principais Indicadores de Desempenho
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Sistema de Aguas da Regido de Maputo

Caracterizagdo do Sistema de Abastecimento de
Agua - o 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
do Umbellzi composto pela captacdo superficial
e estacdo de tratamento, e (ii) outros pequenos
subsistemas auténomos, como sdo 0s casos de
Catembe e Zona-Verde, com captacbes subterraneas.
No sistema do Umbellzi, apés o tratamento, a dgua
é transportada através de uma conduta adutora de
cerca de 80km, para centros distribuidores. A rede
de distribuicdo tem cerca de 1500km de extensdo, e

serve aproximadamente um total de 240 mil ligacoes.

Acesso ao Servico — em 2014, a area servida pelo
sistema tinha mais de dois milhdes de habitantes,
abastecidos através de 228 mil ligacbes domésticas
e 383 fontandrios publicos, o que representou
uma cobertura total de 66%, correspondente a
um bom desempenho e uma tendéncia positiva,
comparativamente ao ano de 2013. O tempo de
distribuicdo foi de 16 horas, o que confere igualmente
um bom desempenho, contudo com uma tendéncia
negativa em relacdo a 2013. Referir que na area
servida pelo Sistema, ainda existem zonas criticas’
onde o tempo de distribuicdo diario é inferior a 4
horas, sendo os fornecedores privados alternativa de

abastecimento para algumas areas.

Sustentabilidade - a Empresa apresenta um
desempenho insatisfatério com relacdo ao indicador
4gua nao contabilizada (perdas totais), que se fixou
em 46%, embora apresente uma tendéncia positiva
continua abaixo do valor de referéncia. A taxa de
cobranca foi de 94%, registando uma subida em
relacdo a 2013, conferindo um bom desempenho.

O racio Numero de trabalhadores por mil ligacdes

fixou-se em 3 trabalhadores mercé de aumento
de novas ligacdes em 2013 e 2014, o que confere
bom desempenho. O racio de cobertura dos custos
operacionais decresceu de 1.17 em 2013 para 1,13,
no ano de 2014, o que confere desempenho mediano
com tendéncia negativa. (Vide Tabela 1)

Atendimento ao Consumidor - a empresa em
2014 registou um desempenho insatisfatorio nas
reclamacoes respondidas, por ter respondido apenas
a 34%, embora se tenha verificado uma tendéncia
positiva. O tempo médio de resposta foi de 13
dias, verificando-se uma melhoria, que se anula
pelo efeito do numero reduzido de reclamacées
respondidas. Ainda sobre atendimento, referir que a
empresa revelou uma tendéncia positiva no indicador
facturacdo com base em leitura real, ao ter passado
dos 73% em 2013, para 76% em 2014, contudo

mantem o desempenho mediano.

Qualidade da Agua - a empresa apresentou um bom
desempenho neste indicador, uma vez que, controlou
100% dos 33 parametros contratualmente exigidos,

tendo igualmente obtido 100% de conformidade.

Avaliagdo Geral do Desempenho do sistema
de Maputo e Matola feita através do indice de
Desempenho das Entidades Reguladas (IDER) —
Registou-se uma melhoria no desempenho geral
em 2014 (vide grafico 1), pois o indicador passou de
56% registado em 2013 para 60% o que resulta da
melhoria do indicador qualidade de servigo que
passou de 67% para 75%, mantendo o indicador
indicador sustentabilidade operacional em
19%, e o indicador sustentabilidade econémico-
financeira que desceu de 91% em 2013, para
86% em 2014.

" Matola A, Juba-Sede, Jonasse, Aldeia de Incala, Vila Municipal de Boane, Minkadjuine, Mazaquene e Mafalala, Ka Tembe (Guaxene e Chali), Luis Cabral, Inhagoia, 25 de Junho-B,
Bagamoyo, Mahotas, Liberdade, George Dimitrov, Todos os bairros da A.O. Laulane, Bunhica, Zona Verde, Ndlavela, Mussumbuluko, Tsalala, Sikwama, Mahlampsene, Tchumene 1 e 2,

Mulotane e Matola Gare.
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. Valor de . Tendéncia

Accesso ao Servico

Populacdo total na area do sistema 2079852 2130123

Cobertura por ligagdes domésticas (%) 54% 55%

Cobertura por fontanarios (%) 9% 9%

Cobertura total (%) V=60 % 63% 66% o 1+
Tempo de distribuicdo (hr/dia) V =16 hr/dia 17 16 [ ¥
Sustentabilidade da Empresa

Volume produzido/tratado (10° m?) 73523 75 967

Volume facturado (10° m?) 39110 41158

Agua nao contabilizada (%) V<35% 47% 46% 1t
Valor facturado (10° MZN) com IVA 1146 250 1223522

Taxa de cobranga total (%) V=85% 90% 94% o
Nr. de trabalhadores por 1000 ligagdes V<10 3 3 o =
Custos operacionais (10> MZN) 981 387 1084 428

Racio de cobertura dos custos operacionais V>1,15 117 1,13 ¥
Atendimento ao Consumidor

ReclamagGes respondidas (%) V=100 % 12% 34% [ ] 4+
Tempo médio de resposta as reclamacdes (dias) V < 14 dias 14 13 () 1+

Facturagdo feita com base em leituras reais (%) V=285% 73% 76%

\-}

Qualidade da Agua Tratada

Nr. de parametros controlados 33 33 33
Percentagem de parametros controlados (%) V=80% 100% 100% o =
Conformidade dos pardmetros controlados (%) V=100% 97% 100% o 2 3
Tabela 1 - BAQS do Sistema de MAPUTO E MATOLA Legenda:
@ Bom desempenho
Desempenho mediano
@ Desempenho insatisfatério
110%
0% -~ Pe—— a """
70% |- mm o m g o mm——
50% == == === == m == m = m— - m i mm e m oo — oo
£ R et e T
10% -
2013 2014
—4— IDER 56% 60%
~&— |SEF 91% 86%
4150 16% 19%
—=1Q8 67% 75% Grafico 1 - IDER do Sistema de MAPUTO E MATOLA

Recomendagdes a Empresa

v’ Deve envidar esforcos para reduzir as perdas, o que ira garantir mais horas de
distribuicdo e maior disponibilidade de agua para satisfazer a demanda, cada vez maior;
v’ Deve reverter o crescimento dos custos operacionais;

v’ Deve criar mecanismos para melhorar o Atendimento ao Consumidor.
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RELATORIO RETROSPECTIVO 2009-2014

1.2 REGIAO SUL

A regido Sul possui quatro Entidades Reguladas, correspondentes a igual nimero de
sistemas de abastecimento de agua, sob gestdo publica do FIPAG, nomeadamente,
Xai-Xai, Chokwe, Inhambane e Maxixe.

Em 2012 foram assinados Quadros Regulatérios com o FIPAG, documentos que
estabelecem, a semelhanca do contrato de cessdo, as matérias objecto de regulacdo
no ambito da prestacdo do servico publico.

No geral, as ER da Regido Sul apresentaram um bom desempenho relativamente ao
servico prestado, que é reflectido através dos indicadores chave, nomeadamente,
o tempo médio de distribuicdo que se manteve nas quatro, em 24 horas diarias, a
qualidade de agua tratada, onde todas as ER tiveram os parametros controlados
dentro da conformidade requerida nas normas de qualidade de 4gua para o consumo
humano, com 100% excepto Inhambane com apenas 99% e também todos os
consumos efectuados pelos consumidores foram facturados com base em leituras

reais do contador. A tabela B representa os dados de avaliacao.

A seguir é apresentada a analise do desempenho por sistema, baseada nos valores
de referéncia ou metas de desempenho estabelecidas nos Quadros Regulatérios. Os
resultados da analise sdo apresentados com base nos Boletins de Avaliacdo de Qualidade
do Servico (BAQS) e Indice de Desempenho das Entidades Reguladas (IDER).

O sistema da Beira e Quelimane no indicador Tempo médio de distribuicdo registam
um decréscimo acentuado. Relativamente a conformidade dos parametros controlados,
embora se registe uma melhoria comparativamente a 2013 o indicador continua a
apresentar um desvio negativo em relacdo ao valor de referéncia. O racio cobertura de
custos também apresenta uma melhoria face a 2013 em todos os sistemas.

Resumo dos Principais Indicadores de Desempenho

Descricao
2013 2014 2013 2014 2013 2014 2013 2014

Populacdo total na rea do sistema 138808 140752 97 886 99 257 69 472
Cobertura total (%) 100% 100% 100% 100% 100%
Tempo de distribuicao (hr/dia) 24 24 24 24 24
Agua n3o contabilizada (%) 14% 23% 17% 19% 31%
Racio de cobertura dos custos operacionais 0,98 1,26 0,68 1,05 0,82
Percentagem de leituras reais (%) 100% 100% 99% 100% 100%
Conformidade dos parametros controlados (%) 100% 100% 91% 100% 100%

Tabela B - Resumo dos Principais Indicadores de Desempenho Regido Sul

70334

100%
24
34%
1,01
100%
99%

94 033

100%
24
30%
0,94
99%
100%

117 485

87%
24
30%
0,90
100%
100%
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Sistema de Xai-Xai

Caracterizagdo do Sistema de Abastecimento
de Agua - o sistema é composto por um sistema
principal que abastece a Cidade de Xai-Xai (através
de nove sub-sistemas interligados) e trés pequenos
sistemas isolados que abastecem as localidades
de Julius Nyerere, Chicumbane e Chongoene. A
captacdo é subterranea e a distribuicdo é feita
através de uma rede com extensdo de 532 Km e serve

aproximadamente um total de 24 mil ligagdes.

Acesso ao Servigo - em 2014, a area coberta pelo
sistema tinha mais de 140 mil habitantes, servidos
através de cerca de 23 mil ligacdes domésticas
e 52 fontanarios publicos, que perfazem uma
cobertura total de 100%, conferindo assim um bom
desempenho, para este indicador. A empresa teve
como tempo médio de distribuicdo 24 horas diarias
mantendo-se assim as horas registadas desde 2013,
o que confere igualmente bom desempenho. (Vide
Tabela 2)

Sustentabilidade - o sistema registou 23% de agua
ndo contabilizada (perdas totais), o que significa uma
tendéncia negativa relativamente aos 14% registados
do ano anterior, contudo confere bom desempenho,
pois situa-se, ainda, abaixo do valor de referéncia
de 35%. A taxa de cobranca total foi de 93%,
significando uma reducdo de 3 pontos percentuais
comparativamente a 2013, todavia confere a Empresa
bom desempenho, pois o valor de referéncia é de
85%.0 numero de trabalhadores por mil ligacoes,
em 2014, a Empresa tinha 5 trabalhadores, por mil
ligacbées, mantendo o numero alcancado em 2013,
situagdo que proporciona bom desempenho. O
racio de cobertura dos custos operacionais registou
um acréscimo muito significativo em 2014, fixando-
se em 1.26, contra 0.98 de 2013, que comparado
com o valor de referéncia de 1.15, confere bom

desempenho.

Atendimento ao Consumidor - no que respeita
as reclamagdes respondidas, a Empresa registou
bom desempenho, por ter respondido 100% das
reclamacoes e em tempo médio de resposta de 3 dias.
Com relacdo a facturacdo com base em leitura real a
Empresa apresentou também bom desempenho pois

manteve os 100% registados em 2013.

Qualidade da Agua - a Empresa apresentou bom
desempenho, por ter controlado os 24 parametros
contratualmente exigidos no ambito do QR, e todos
0s parametros estiveram em conformidade com as
normas fixadas de qualidade de dgua para o consumo

humano

Avaliagdo Geral do Desempenho do sistema de
Xai-Xai feita através do Indice de desempenho
das Entidades Reguladas (IDER) — Revela ter sido
alcancado o nivel de exceléncia no desempenho
geral em 2014 (vide gréfico 2), pois o indicador
respectivo passou de 94% em 2013 para 100%.
O crescimento do desempenho geral é resultado
do bom desempenho de todos indicadores
singulares, nomeadamente, sustentabilidade
economico-financeira, qualidade de servico e

sustentabilidade operacional.



RELATORIO RETROSPECTIVO 2009-2014

. Valor de . . Tendéncia

Accesso ao Servico

Populacao total na area do sistema 138 808 140 752

Cobertura por ligagdes domésticas (%) 81% 88%

Cobertura por fontanarios (%) 24% 18%

Cobertura total (%) V=60% 100% 100% ( =»
Tempo de distribuicdo (hr/dia) V =16 hr/dia 24 24 o =»
Sustentabilidade da Empresa

Volume produzido/tratado (10° m?) 3867 4624

Volume facturado (10° m?) 3320 3578

Agua néo contabilizada (%) V=35% 14% 23% o ¥
Valor facturado (10° MZN) com IVA 68 087 77179

Taxa de cobranca total (%) V=85% 96% 93% o £
Nr. de trabalhadores por 1000 ligacdes V<10 5 5 o =»
Custos operacionais (10° MZN) 69 411 61098

Racio de cobertura dos custos operacionais V>1,15 0,98 1,26 o 4+
Atendimento ao Consumidor

Reclamag6es respondidas (%) V=100 % 100% 100% () »
Tempo médio de resposta as reclamacdes (dias) V < 14 dias 3 3 [ ] »
Facturacdo feita com base em leituras reais (%) V=85% 100% 100% ([ ] »
Qualidade da Agua Tratada

Nr. de parametros controlados 24 24 24

Percentagem de parametros controlados (%) V=80 % 100% 100% o =»
Conformidade dos pardmetros controlados (%) V=100% 100% 100% o =

Tabela 2 - BAQS - do Sistema do XAI-XAl

Legenda:

@ Bom desempenho
Desempenho mediano

@ Desempenho insatisfatério

120%
100%
80%
0%
40%
2013 2014
—4— [DER 94% 100%
—&— |SEF 69% 100%
=4 1S0 100% 100%
=& 1QS 99% 99%

Grafico 2 - IDER do Sistema do XAI-XAl

Recomendag¢des a Empresa

v’ Deve prestar atencdo as perdas (4gua ndo contabilizada) por ter apresentado

tendéncia negativa;

v’ A taxa de cobranca apresenta um ligeiro decréscimo pelo que se devera

acompanhar a situagao.
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Sistema de Chdékwe

Caracterizagdo do Sistema de Abastecimento
de Agua - o sistema é composto por um sistema
principal que abastece a Cidade de Chokwe e oito
sub-sistemas isolados, que abastecem as localidades
de Lionde, Massavasse, Conhane, Nwachicoloane,
Mapapa, Hokwe, Xilembene e Guija. Os sub-sistemas
sdo de captacdo subterranea, exceptuando os de
Xilembene e Hokwe, com captacdo superficial. A

rede de distribuicdo é composta por cerca de 300Km.

Acesso ao Servico - a area coberta pelo sistema tem
cerca de 100 mil habitantes que sdo servidos por
cerca de 17 mil ligagbes domésticas e 43 fontanarios
publicos, representando uma cobertura total de
100%, conferindo bom desempenho para este
indicador. Em relacdo ao tempo de distribuicdo, a
Empresa registou igualmente bom desempenho, na
medida em que manteve as 24 horas didrias atingidas
em 2013. (Vide Tabela 3).

Sustentabilidade - referir que em 2014 o sistema
registou 19% de agua nao contabilizada (perdas
totais), o que confere bom desempenho nao
obstante a tendéncia de subida relativamente a
2013. No que concerne a taxa de cobranca total,
a Empresa manteve o nivel de 95% registado em
2013, o que |lhe confere bom desempenho. No que
respeita ao indicador numero de trabalhadores por
mil ligacdes, a Empresa manteve o bom desempenho
alcancado em 2013, ao manter 6 trabalhadores por
mil LigacOes. Relativamente ao racio de cobertura dos
custos operacionais, referir que a Empresa registou
um acréscimo muito significativo, posicionando o
indicador em 1.05 contra 0.68 de 2013, conferindo
deste modo um desempenho mediano, pois o valor
de referéncia é de 1.15, contudo com uma tendéncia

positiva.

Atendimento ao Consumidor - a Empresa teve um
desempenho insatisfatério pois respondeu apenas a
29% das reclamacoes respondidas, o que representa
uma tendéncia negativa comparativamente aos 77 %
registados em 2013. Em relacdo ao tempo médio de
resposta a Empresa manteve os 5 dias registados em
2013, correspondendo assim a bom desempenho.
Ainda sobre o atendimento referir que a empresa
atingiu os 100% de facturacdo com base em leitura

real o que representa um bom desempenho.

Qualidade da Agua - em 2014, a Empresa teve bom
desempenho porque os 24 parametros exigidos no
QR, estavam todos em conformidade com os valores

de referéncia.

Avaliacdo Geral do Desempenho do sistema de
Chokweé feita através do Indice de desempenho
das Entidades Reguladas (IDER) - revela ter
havido em 2014 um incremento significativo
do desempenho geral, que se fixou em 93%
contra os 75% do ano anterior. (Vide Gréfico 3).
O crescimento do desempenho geral é resultado
do bom desempenho de todos os indicadores
singulares, nomeadamente, sustentabilidade
econdémico-financeira, que passou de 54% para
77%, Qualidade de Servico que passou de 68%
para 94% e a sustentabilidade operacional que

se manteve em 100%.



RELATORIO RETROSPECTIVO 2009-2014

. Valor de . . Tendéncia

Accesso ao Servico

Populacao total na area do sistema 97 886 99 257

Cobertura por ligagdes domésticas (%) 82% 88%

Cobertura por fontanarios (%) 24% 22%

Cobertura total (%) V=60% 100% 100% ( =»
Tempo de distribuicdo (hr/dia) V =16 hr/dia 24 24 o =»
Sustentabilidade da Empresa

Volume produzido/tratado (10° m?) 2370 2644

Volume facturado (10° m?) 2031 2130

Agua néo contabilizada (%) V=35% 17% 19% o ¥
Valor facturado (10° MZN) com IVA 42 049 48 854

Taxa de cobranca total (%) V=85% 95% 95% £
Nr. de trabalhadores por 1000 ligacdes V<10 6 6 o =»
Custos operacionais (10° MZN) 62 181 46 622

Racio de cobertura dos custos operacionais V>1,15 0,68 1,05 4+
Atendimento ao Consumidor

Reclamag6es respondidas (%) V=100 % 77% 29% [ ) ¥
Tempo médio de resposta as reclamagdes (dias) V < 14 dias 5 5 () )

Facturacdo feita com base em leituras reais (%) V=85%

99%

100% o

\l}

Qualidade da Agua Tratada

Nr. de parametros controlados 24 24 24
Percentagem de parametros controlados (%) V=80% 92% 100% ([
Conformidade dos parametros controlados (%) V=100 % 91% 100% o

Tabela 3 - BAQS do Sistema de Chokwe

Legenda:

@ Bom desempenho
Desempenho mediano

@ Desempenho insatisfatério

120%

100%

80%

60%

40%
2013 2014
—4o— [DER 75% 93%
—8— |SEF 54% 77%
~4=1S0 100% 100%

=< 1QS 68% 94% Grafico 3 - IDER do Sistema de CHOKWE

Recomendacdes a Empresa

v’ Deve incidir esforcos com vista a reverter o aumento das perdas de 4gua (agua
nao contabilizada);
v" Melhorar o racio de cobertura dos custos operacionais;

v’ Criar mecanismos para responder a todas as reclamacdes dos consumidores.

113



114

CONSELHO DE
REGULACAO
DE AGUAS

Sistema de Inhambane

Caracterizagdo do Sistema de Abastecimento de
Agua - o Sistema é composto por um sistema principal
que abastece a Cidade e um sub-sistema isolado que
abastece a Praia do Tofo por via de furos. No sistema
principal a captacdo é feita no Rio Guila, seguida de
tratamento feito através de filtros lentos no mesmo
local, com um reforco feito por trés furos. A rede de

distribuicdo é de cerca de 270 Km de extensao.

Acesso ao Servico - em 2014, a area servida pelo
sistema tinha mais de 70 mil habitantes, abastecidos
por 13 mil ligacdes domésticas e 23 fontandrios
publicos, o que representou uma cobertura total de
100%, conferindo bom desempenho. Relativamente
ao tempo médio de distribuicdo o sistema manteve
as 24 horas diarias registadas em 2013, conferindo

também um bom desempenho. (Vide Tabela 4).

Sustentabilidade - em relacdo ao indicador agua
nao contabilizada (perdas totais) a empresa registou
em 2014 um valor de 34% que confere um bom
desempenho, embora com tendéncia negativa em
relacdo a 2013. No que concerne a taxa de cobranca
mantém-se nos 98 % atingidosem 2013, o que confere
bom desempenho, embora com uma tendéncia
ligeiramente negativa. Relativamente ao numero de
trabalhadores por mil ligagdes a semelhanca de 2013
a Empresa manteve 7 trabalhadores por mil ligacoes,
0 que representa bom desempenho. Relativamente
ao racio de cobertura dos custos operacionais, 0
indicador passou de 0.82 em 2013 para 1.01 em
2014, conferindo um desempenho mediano, com
tendéncia positiva visto que o valor de referéncia é
de 1.15.

Atendimento ao Consumidor - no que respeita as
reclamacées respondidas, a Empresa registou bom
desempenho, por ter respondido a totalidade das
reclamacées, mantendo o tempo médio de resposta
as reclamacoes em 2 dias, o que representou
igualmente um bom desempenho. Quanto a
percentagem de facturacdo com base em leituras
reais, a Empresa apresentou bom desempenho, por
ter feito a semelhanca de 2013, 100% da facturacéo

com base em leituras reais dos contadores.

Qualidade da Agua - a Empresa apresentou bom
desempenho, uma vez que controlou a totalidade dos
24 parametros contratualmente exigidos no ambito
do QR, tendo registado 99% de conformidade
dos parametros controlados, o que confere bom

desempenho.

Avaliacao Geral do Desempenho do sistema de
Inhambane feita através do indice de Desempenho
das Entidades Reguladas (IDER) - revela em
2014 um ligeiro decréscimo no Desempenho
Geral, para 83%, (Vide Grafico 4). O indicador
sustentabilidade econdémico-financeira passou
de 54% para 73%. A qualidade de servico
regrediu ligeiramente fixando-se em 96% contra
0s 99% registados em 2013. A sustentabilidade
operacional registou uma descida fixando-se em
65% contra 0os 77% de 2013.



RELATORIO RETROSPECTIVO 2009-2014

. Valor de . . Tendéncia

Accesso ao Servico

Populacao total na area do sistema 69 472 70334

Cobertura por ligagdes domésticas (%) 90% 98%

Cobertura por fontanarios (%) 26% 16%

Cobertura total (%) V=60% 100% 100% ( =»
Tempo de distribuicdo (hr/dia) V =16 hr/dia 24 24 o =»
Sustentabilidade da Empresa

Volume produzido (10° m) 2982 3450

Volume facturado (10° m?) 2021 2274

Agua néo contabilizada (%) V=35% 31% 34% o ¥
Valor facturado (10° MZN) com IVA 47733 54 358

Taxa de cobranca total (%) V=85% 98% 98% £
Nr. de trabalhadores por 1000 ligacdes V<10 7 7 o =»
Custos operacionais (10° MZN) 58 559 53703

Racio de cobertura dos custos operacionais V>1,15 0,82 1,01 4+
Atendimento ao Consumidor

Reclamag6es respondidas (%) V=100 % 100% 100% () »
Tempo médio de resposta as reclamacdes (dias) V < 14 dias 2 2 [ ] »
Facturacdo feita com base em leituras reais (%) V=85% 100% 100% ([ ] »

Qualidade da Agua Tratada

Nr. de parametros controlados 24 24 24
Percentagem de parametros controlados (%) V=80 % 100% 100% o =»
Conformidade dos pardmetros controlados (%) V=100% 100% 99% ¥
Tabela 4 - BAQS do Sistema de INHAMBANE Legenda:
@ Bom desempenho
Desempenho mediano
@ Desempenho insatisfatério
120%
100% e
80%
60%
40%
2013 2014
—4— IDER 84% 83%
—&— |SEF 54% 73%
=150 77% 65%
== 1QS 99%, 96% Grafico 4 - IDER do Sistema de INHAMBANE

Recomendagdes a Empresa

v’ Deve controlar o nivel de perdas que tende a aumentar;

v’ Melhorar o racio de cobertura dos custos operacionais;

v’ Melhorar o indicador conformidade dos parametros controlados para os 100%.
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Sistema de Maxixe

Caracterizagdo do Sistema de Abastecimento
de Agua - o sistema é composto por um sistema
principal que possui Estacao de Tratamento de Agua.
A captacdo da agua bruta é feita no Rio Nhanombe.
Ap6s o tratamento, a dgua é transportada através
de uma conduta adutora de cerca de 12 km até ao
Centro de Distribuicdo situado no centro da Cidade
da Maxixe. A rede de distribuicdo tem uma extensao
de mais de 350 km.

Acesso ao Servico - a area coberta pelo sistema tem
perto de 120 mil habitantes, abastecidos através de
mais de 12 mil ligacdes domésticas e 75 fontanarios
publicos, representando uma cobertura total de cerca
de 87%, equivalente a menos 13 pontos percentuais,
comparativamente a 2013. Apesar da tendéncia
negativa da cobertura, a Empresa teve neste indicador
um bom desempenho, pois o valor de referéncia é de
60%. Em relacdo ao tempo médio de distribuicao, a
Empresa registou bom desempenho, na medida em
gue manteve as 24 horas diarias atingidas em 2013
(Vide Tabela 5).

Sustentabilidade - referir que a Empresa em 2014
registou 30% de agua nao contabilizada (perdas
totais), nivel idéntico ao registado em 2013, mas com
tendéncia positiva, conferindo um bom desempenho,
comparado com o valor de referéncia de 35%. No
gue concerne a taxa de cobranca total, a Empresa
mostrou-se mais uma vez eficiente ao cobrar mais de
99% do valor facturado em 2014, o que lhe confere
bom desempenho. O Valor de referéncia é de 85%.
Observar que o indicador numero de trabalhadores
por mil ligacoes revelou uma tendéncia positiva, com
7 trabalhadores por mil ligacdes em 2014, contra 8
registados em 2013, o que revela bom desempenho

visto que o valor de referéncia é 10. Por fim, o racio

de cobertura dos custos operacionais foi de 0.90 em
2014, com tendéncia negativa comparativamente
aos 0.94 atingidos em 2013, situagdo que confere a

Empresa desempenho insatisfatorio.

Atendimento ao Consumidor - o indicador
reclamacdes respondidas, fixou-se em 100% em
2014, comparativamente aos 92% registados em
2013, o que confere um bom desempenho. O tempo
médio de resposta as reclamacdes dos consumidores
foi de 2 dias, contra 1 dia do ano anterior, o que
apesar da tendéncia negativa, confere um bom
desempenho. O indicador da facturacdo com base
em leituras reais apresenta uma tendéncia positiva
atingindo 100% contra 99% de 2013, o que

representa um bom desempenho.

Qualidade da Agua - em 2014, a Empresa controlou
24 parametros sendo que todos se revelaram dentro
da conformidade exigida no QR, mantendo um bom
desempenho.

Avaliacdo Geral do Desempenho do sistema de
Maxixe feita através do indice de Desempenho
das Entidades Reguladas (IDER) - revela que
em 2014 houve manutencdo do desempenho
geral da Empresa registado em 2013, na ordem
de 87% (Vide Grafico 5). Este nivel resultou da
conjugacao do decréscimo verificado no indicador
sustentabilidade econdmico-financeira, que
passou de 65% para 60%, mantendo o indicador
sustentabilidade operacional em 81% e o
indicador qualidade de servico em 99%.
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. Valor de . . Tendéncia

Accesso ao Servico

Populacao total na area do sistema 94933 117 485

Cobertura por ligagdes domésticas (%) 61% 55%

Cobertura por fontanarios (%) 42% 32%

Cobertura total (%) V=60 % 100% 87% [ A
Tempo de distribuicdo (hr/dia) V =16 hr/dia 24 24 o =»
Sustentabilidade da Empresa

Volume produzido/tratado (10° m?) 2106 2273

Volume facturado (10° m?) 1477 1599

Agua néo contabilizada (%) V=35% 30% 30% o 3
Valor facturado (10° MZN) com IVA 38059 41313

Taxa de cobranca total (%) V=85% 99% 99% o 1+
Nr. de trabalhadores por 1000 ligacdes V<10 8 7 o 1+
Custos operacionais (10° MZN) 40 587 46 156

Racio de cobertura dos custos operacionais V>1,15 0,94 0,90 o 4
Atendimento ao Consumidor

Reclamag6es respondidas (%) V=100 % 92% 100% () 4
Tempo médio de resposta as reclamacdes (dias) V < 14 dias 1 2 [ ] ¥
Facturacdo feita com base em leituras reais (%) V=85% 99% 100% ([ ]

\l}

Qualidade da Agua Tratada

Nr. de parametros controlados 24 24 24
Percentagem de parametros controlados (%) V=80% 100% 100% ([ »
Conformidade dos parametros controlados (%) V=100 % 100% 100% o =»
Tabela 5 - BAQS do Sistema de MAXIXE Legenda:
@ Bom desempenho
Desempenho mediano
@ Desempenho insatisfatério
120%
100% [ ----------se=ccccccccccocoo oo oo og - - - - - -1
80% - # A - - - o
[ —
60% —a
40%
2013 2014
—4— IDER 87% 87%
—&— |SEF 65% 60%
4= 1S0 81% 81%
== 1QS 99% 99% Grafico 5 - IDER do Sistema de MAXIXE

Recomendagdes a Empresa

v’ Deve reverter a tendéncia negativa revelada no indicador acesso ao servico;
v’ Envidar esforcos para inverter o decréscimo registado no racio cobertura de custos

operacionais.
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Campo de furos de Nicoadala - AO de Queliame.
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1.3 REGIAO CENTRO

A regidao Centro possui quatro Entidades Reguladas, correspondentes a quatro
sistemas de abastecimento de agua, sob gestdo publica do FIPAG, nomeadamente,
Beira e Dondo, Manica, Tete e Moatize e Quelimane.

Em 2012 foram assinados Quadros Regulatérios com o FIPAG, documentos que
estabelecem a semelhanca do contrato de cessao as matérias objecto de regulacdo no

ambito da prestacdo do servico publico.

Na Regido Centro regista-se um comportamento diferenciado das ER. Os sistemas de
Tete e Manica registam uma tendéncia de melhoria no desempenho. Os sistemas de
Quelimane e Beira, ao contrario dos restantes sistemas da regiao Centro, registou um
decréscimo no desempenho geral, conforme se pode observar na tabela C.

O sistema da Beira e Quelimane no indicador Tempo médio de distribuicao registam um
decréscimo acentuado. Relativamente a conformidade dos pardmetros controlados,
embora se registe uma melhoria comparativamente a 2013 o indicador continua a
apresentar um desvio negativo em relacao ao valor de referéncia. O racio cobertura de
custos também apresenta uma melhoria face a 2013 em todos os sistemas.

A seguir é apresentada a analise do desempenho por sistema, baseada nos valores de
referéncia ou metas de desempenho estabelecidas nos QR. Os resultados da andlise
sao apresentados com base nos Boletins de Avaliacdo de Qualidade do Servico (BAQS)
e Indice de Desemp enho as Entidades Reguladas (IDER).

Resumo dos Principais Indicadores de Desempenho

Descricao
2013 2014 2013 2014 2013 2014 2013 2014

Populagao total na area do sistema 579228 593129 382000 396546 252220
Cobertura total (%) 90% 90% 61% 66% 89%
Tempo de distribuicdo (hr/dia) 24 18 24 21 22
Agua néo contabilizada (%) 25% 34% 33% 21% 34%
Racio de cobertura dos custos operacionais 1,25 1,48 0,91 0,96 1,00
Percentagem de leituras reais (%) 98% 98% 94% 100% 94%
Conformidade dos parametros controlados (%) 62% 67% 1% 59% 68%

Tabela C - Resumo dos Principais Indicadores de Desempenho Regido Centro

263 317

93%
22
27%
1,60
97%
87%

257 646

61%
22
32%
0,57
90%
100%

236 176

1%
18
35%
1,19
95%
60%
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Sistema da Beira e Dondo

Caracterizagdo do Sistema de Abastecimento
de Agua - o sistema capta 4gua no Rio Pungue na
Estacdo de Dingue-Dingue, que depois é bombeada
para a Estacdo de Tratamento de Agua de Mutua
através de uma adutora de cerca de 120 km. O
sistema possui uma rede de distribuicdo de cerca de
825 km, que serve aproximadamente um total de 53
mil ligagdes, nos Municipios da Beira, Dondo e Vila

de Mafambisse.

Acesso ao Servico - em 2014, a area servida pelo
sistema tinha mais de 590 mil habitantes, servidos por
cerca de 47 mil ligagdes domésticas e 567 fontanarios
publicos, o que representou uma cobertura total de
90%, nivel igual ao alcancado em 2013, conferindo
um bom desempenho, visto que o valor de referéncia
é de 60%. De referir que o indicador tempo médio
de distribuicao regrediu de 24 para 18 horas contudo
continua sendo considerado bom desempenho, por
se situar acima do valor de referéncia fixado em 16
horas dia (Vide a Tabela 6).

Sustentabilidade - o indicador &gua nao
contabilizada (perdas totais) situou-se nos 34%
que, embora, apresente uma subida de 9 pontos
percentuais em relacdo a 2013, ainda representa
um bom desempenho. Quanto ao numero de
trabalhadores por mil ligaces, manteve-se com 0s 6
trabalhadores registados em 2013, o que corresponde
a bom desempenho. A taxa de cobranca total baixou
dos 90% registados em 2013 para os 73%, o que
corresponde um desempenho insatisfatério. O racio
de cobertura dos custos operacionais foi de 1.48,
gue confere um bom desempenho e uma tendéncia

positiva relativamente ao ano anterior.

Atendimento ao Consumidor - em relacdo as
reclamacoes respondidas, a Empresa satisfez apenas
73% das reclamacbes recebidas, o que confere
um desempenho insatisfatério. O tempo médio de
resposta manteve os 5 dias registados em 2013, o
gue significa um bom desempenho. O indicador
facturacdo com base em leituras reais indicia
igualmente um bom desempenho mantendo o valor
de 98%.

Qualidade da Agua - foram verificados 80%

dos parametros fixados contratualmente, que
corresponde ao valor de referéncia o que confere um
bom desempenho. Destes parametros somente 67 %
estavam em conformidade, embora com tendéncia

positiva representa um desempenho insatisfatério.

Avaliacdo Geral do Desempenho do sistema
da Beira e Dondo feita através do indice de
Desempenho das Entidades Reguladas (IDER)
- revela que o sistema regrediu bastante no seu
Desempenho Geral, (Vide Gréfico 6), situando-se
em 46% em 2014, contra 68% do ano anterior,
devido ao fraco desenvolvimento dos 3 indicadores,
qualidade do servigo que regrediu de 37% em
2013 para 32% em 2014, sustentabilidade
economico-financeira, de 100% para 46% e a
sustentabilidade operacional de 100% para

65% respectivamente.



RELATORIO RETROSPECTIVO 2009-2014

. Valor de . . Tendéncia

Accesso ao Servico

Populacao total na area do sistema 579228 593 129
Cobertura por ligagdes domésticas (%) 43% 42%
Cobertura por fontanarios (%) 47% 48%
Cobertura total (%) V=60% 90% 90% ( =
Tempo de distribuicdo (hr/dia) V =16 hr/dia 24 18 o 4
Sustentabilidade da Empresa
Volume produzido/tratado (10° m?) 11744 13 242
Volume facturado (10° m?) 8760 8689
Agua néo contabilizada (%) V=35% 25% 34% o ¥
Valor facturado (10° MZN) com IVA 249 596 246 866
Taxa de cobranca total (%) V=85% 90% 73% o £
Nr. de trabalhadores por 1000 ligacdes V<10 6 6 o =»
Custos operacionais (10° MZN) 199 835 167 002
Racio de cobertura dos custos operacionais V>1,15 1,25 1,48 o 4+
Atendimento ao Consumidor
Reclamag6es respondidas (%) V=100 % 100% 73% [ ) ¥
Tempo médio de resposta as reclamagdes (dias) V < 14 dias 5 5 () )
Facturacdo feita com base em leituras reais (%) V=85% 98% 98% ([ ] »
Qualidade da Agua Tratada
Nr. de parametros controlados 24 26 19
Percentagem de parametros controlados (%) V=80% 72% 80% ([
Conformidade dos parametros controlados (%) V=100 % 62% 67% ([
Tabela 6 - BAQS do Sistema da BEIRA E DONDO Legenda:
@ Bom desempenho
Desempenho mediano
@ Desempenho insatisfatério
120%
100%
80%
60%
40%
20%
0%
2013 2014
—— [DER 68% 46%
—&— |SEF 100% 46%
=150 100% 65%
== 1QS 37% 32% Gréfico 6 - IDER do Sistema da BEIRA E DONDO

Recomendagdes a Empresa

v’ Deve adoptar medidas para melhorar as cobrancas;
v’ Deve criar mecanismo para responder a todas as reclamacoes;
v’ Deve criar procedimentos para garantir o controlo da totalidade dos parametros

contratualmente exigidos e aumentar a conformidade dos mesmos;

v’ Deve controlar a tendéncia negativa da agua nio contabilizada (perdas totais).
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Sistema de Quelimane

Caracterizagdo do Sistema de Abastecimento
de Agua - possui duas captacbes subterraneas,
em Licuari e em Nicoadala. A Captacdo de Licuari
é constituida por 5 furos, que apresentam um teor
de ferro elevado, o que levou a construcdo de uma
ETA. A Captacdo de Nicoadala é constituida por 6
furos. O sistema possui igualmente trés condutas
adutoras, totalizando uma extensao de cerca de 109
km que serve aproximadamente um total de 17 mil
ligacoes. Ao longo do percurso, a segunda adutora
tem uma série de derivacbes que vao abastecendo
algumas povoacodes e industrias, sendo de nomear: as
povoacoes de Licuari, Nicoadala Namuinho, fabrica
da Ceramica; acampamento de Domela; Centro de
Salde; bairros dos antigos combatentes; Sagrada

Familia e Instituto de Ciéncias de Saude.

Acesso ao Servigo - a area servida pelo sistema conta
com mais de 236 mil habitantes, abastecidos através
de 16 mil ligacbes domeésticas e 164 fontandrios
publicos, o que representa uma cobertura total de
71%, que confere bom desempenho, e com uma
tendéncia positiva comparada com o ano 2013. O
tempo médio de distribuicdo reduziu em 4 horas
tendo-se fixado em 18 horas diarias de distribuicéo,
porém confere um bom desempenho, pois o valor de

referéncia é de 16 horas (Vide Tabela 7).

Sustentabilidade - a Empresa registou uma tendéncia
negativa no indicador 4gua ndo contabilizada (perdas
totais) que se fixou em 2014 em 35% contra 32%
no ano de 2013, o que corresponde a um bom
desempenho embora com tendéncia negativa. A
taxa de cobranca total foi de 75%, significando uma
reducdo em relacdo aos 96% registados em 2013,
o que confere um desempenho insatisfatério. O

ndmero de trabalhadores por mil ligacées melhorou

ao fixar-se em 8 apresentando uma ligeira reducdo
face a 2013, o que confere um bom desempenho
da Empresa. Relativamente ao racio de cobertura dos
custos operacionais a Empresa registou melhoria ao
fixar-se em 1.19, contra 0.57 em 2013, conferindo

assim um bom desempenho.

Atendimento ao Consumidor - a Empresa
respondeu a 73% das reclamacdes recebidas, o que
confere um mau desempenho, e com tendéncia
negativa. O tempo médio de resposta as reclamacbes
de 10 dias manteve-se igual ao registado em 2013 e
abaixo do valor de referéncia. A facturacao feita com
base em leituras reais foi de 95% mantendo um bom

desempenho e uma tendéncia positiva.

Qualidade da Agua - a Empresa controlou somente
72% dos parametros contratualmente exigidos, o que
confere um desempenho insatisfatério, mas com uma
tendéncia positiva. Ainda sobre a qualidade de 4gua, a
Empresa somente teve 60% dos parametros controlados
dentro da conformidade requerida, o que confere

desempenho insatisfatério e uma tendéncia negativa.

Avaliagdo Geral do Desempenho do sistema de
Quelimane feita através do indice de Desempenho
das Entidades Reguladas (IDER) - revela que o
sistema registou um decréscimo no Desempenho
Geral registado em 2013 de 47% para 40% em
2014 como consequéncia da queda generalizada
Sustentabilidade
econdémico-financeira em 2014
39% contra os 54% de 2013, a sustentabilidade

operacional situa-se nos 62% em 2014 contra os

dos restantes indicadores.

situa-se  nos

73% em 2013 e a qualidade de servico regrediu de
30% em 2013 para 28% em 2014.



RELATORIO RETROSPECTIVO 2009-2014

. Valor de . . Tendéncia

Accesso ao Servico
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Populacao total na area do sistema 257 646 236 176

Cobertura por ligagdes domésticas (%) 29% 36%

Cobertura por fontanarios (%) 32% 35%

Cobertura total (%) V=60 % 61% 71% [ 1
Tempo de distribuicdo (hr/dia) V =16 hr/dia 22 18 o 4
Sustentabilidade da Empresa

Volume produzido/tratado (10° m?) 3427 4017

Volume facturado (10° m?) 2323 2597

Agua néo contabilizada (%) V=35% 32% 35% o ¥
Valor facturado (10° MZN) com IVA 59 975 66 039

Taxa de cobranca total (%) V=85% 96% 75% o £
Nr. de trabalhadores por 1000 ligacdes V<10 9 8 o 1+
Custos operacionais (10° MZN) 106 140 55 601

Racio de cobertura dos custos operacionais V>1,15 0,57 1,19 o 4+
Atendimento ao Consumidor

Reclamag6es respondidas (%) V=100 % 86% 73% [ ) ¥
Tempo médio de resposta as reclamagdes (dias) V < 14 dias 10 10 () )
Facturacdo feita com base em leituras reais (%) V=85% 90% 95% ([ ] 1

Qualidade da Agua Tratada

Nr. de parametros controlados 24 13 17

Percentagem de parametros controlados (%) V=80% 64% 72% o

Conformidade dos parametros controlados (%) V=100 % 100% 60% ([ ¥
Tabela 7 - BAQS do Sistema de QUELIMANE Legenda:

@ Bom desempenho
Desempenho mediano
@ Desempenho insatisfatério

100%

80%

60%

40%

20%
2013 2014
—4— [DER 47% 40%
—&— |SEF 54% 39%
4= 1S0 73% 62%

=< 1QS 30% 28% Graéfico 7 - IDER do Sistema de QUELIMANE

Recomendacdes a Empresa

v’ Deve melhorar a cobranca que registou uma forte descida;

v’ Criar mecanismos para responder as reclamacées dentro do prazo;

v’ Envidar esforcos para aumentar a conformidade dos parametros controlados;
v’ Deve controlar a tendéncia negativa da 4gua nio contabilizada (perdas totais).
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Sistema de Tete e Moatize

Caracterizagdo do Sistema de Abastecimento de
Agua - o sistema é composto pelo sistema principal,
comquatrosub-sistemas, nomeadamente Tete-antiga,
Matundo, Chingodzi e Moatize. Agrega também mais
trés pequenos sistemas, designadamente Canongola,
Npadwé e Degué. O sistema de Tete antiga faz a
captacdo de agua no Vale de Nhartanda que é o
escoamento subterraneo do Rio Zambeze, através
de 12 furos. O sistema de Matundo/Chingodzi capta
agua na margem do Rio Rovibwe que é um afluente
do Rio Zambeze, através de 9 furos. O sistema de
Moatize faz a captacdo num campo de furos situado
em Chibata, na margem do Rio Rovubwe, cerca de 8
Km a montante da captacdo de Matundo/Chingodzi.
A conduta adutora tem uma extensdo de cerca de
26,5km e serve aproximadamente um total de 31 mil

ligacoes.

Acesso ao Servico - a area servida pelo sistema tem
mais de 260 mil habitantes, os quais sdo abastecidos
por cerca de 30 mil ligagdes domésticas e 173
fontanérios publicos, o que representou em 2014
uma cobertura total de 93%, que confere um bom
desempenho e uma tendéncia positiva para este
indicador. Em relacdo ao tempo de distribuicdo a
Empresa teve também um bom desempenho, visto
ter mantido as 22 horas didrias registadas desde
2013, que estdo acima do valor de referéncia fixada
em 16 horas. (Vide Tabela 8).

Sustentabilidade - a Empresa apresenta um bom
desempenho com relacdo ao indicador agua nao
contabilizada (perdas totais), que se fixouem 27 %, que
demonstra grande recuperacdo comparativamente
aos 34% registados em 2013. A taxa de cobranca
total foi de 75% em 2014, contra os 100% de
2013, conferindo um desempenho insatisfatério.
Relativamente ao racio numero de trabalhadores por
mil ligacbes, a Empresa teve no ano 2014, um bom

desempenho, para este indicador, reduzindo para 6

trabalhadores por mil ligagdes. O racio de cobertura
dos custos operacionais foi de 1.60, o que confere
um bom desempenho, por ser superior a 1.15 fixado

como valor de referéncia.

Atendimento ao Consumidor - no ano em analise,
no indicador reclamacdes respondidas registou-se
um desempenho insatisfatorio por ter respondido a
apenas 50% de todas as reclamacbes recebidas. O
tempo médio de resposta as reclamacdes foi de 5
dias, evidenciando embora com bom desempenho,
uma tendéncia negativa. Ainda sobre atendimento,
a Empresa registou um nivel de facturacdo com
base em leituras reais de 97%, o que confere
um bom desempenho e uma tendéncia positiva

comparativamente aos 94% de 2013.

Qualidade da Agua - a Empresa verificou 92%
dos parametros contratualmente exigidos, o que
confere  bom desempenho. Registou-se uma
tendéncia positiva relativamente a conformidade
dos parametros controlados que se situou em 87%
contra os 68% do ano anterior, o que confere um

desempenho mediano.

Avaliagdo Geral do Desempenho do sistema
de Tete - Moatize feita através do indice de
Desempenho das Entidades Reguladas (IDER)
- revela que o sistema regista uma melhoria no
Desempenho Geral (vide gréfico 8), situando-se
em 66% em 2014, contra 51% do ano anterior, o
que foi fortemente influenciado pela melhoria dos
indicadores Qualidade do Servigo que se fixou em
58% em 2014, contra 35% em 2013 e pelo indicador
sustentabilidade operacional que se fixou em
92%, contra 65% de 2013. No entanto, o indicador
sustentabilidade econémico-financeira registou
um decréscimo, tendo-se fixado em 46%, contra os
72% de 2013.



RELATORIO RETROSPECTIVO 2009-2014

. Valor de . . Tendéncia

Accesso ao Servico

Populacao total na area do sistema 252 220 263 317

Cobertura por ligagdes domésticas (%) 56% 60%

Cobertura por fontanarios (%) 33% 33%

Cobertura total (%) V=60 % 89% 93% [ 1
Tempo de distribuicdo (hr/dia) V =16 hr/dia 22 22 o =»
Sustentabilidade da Empresa

Volume produzido/tratado (10° m?) 9 054 9 080

Volume facturado (10° m?) 6016 6 667

Agua néo contabilizada (%) V=35% 34% 27% o 3
Valor facturado (10° MZN) com IVA 128 503 144 467

Taxa de cobranca total (%) V=85% 100% 75% o £
Nr. de trabalhadores por 1000 ligacdes V<10 7 6 o 1+
Custos operacionais (10° MZN) 129 087 90 194

Racio de cobertura dos custos operacionais V>1,15 1,00 1,60 o 4+
Atendimento ao Consumidor

Reclamag6es respondidas (%) V=100 % 77% 50% [ ) ¥
Tempo médio de resposta as reclamagdes (dias) V < 14 dias 3 5 () §
Facturacdo feita com base em leituras reais (%) V=85% 94% 97% ([ ] 1

Qualidade da Agua Tratada

Nr. de parametros controlados 24 16 22
Percentagem de parametros controlados (%) V=80% 66% 92% ([
Conformidade dos parametros controlados (%) V=100 % 68% 87%

Tabela 8 - BAQS do Sistema de TETE E MOATIZE

Legenda:

@ Bom desempenho
Desempenho mediano

@ Desempenho insatisfatério

100%

80%

60%

40%

20%
2013 2014
—4— IDER 51% 66%
—&— |SEF 72% 46%
4= 1S0 65% 92%

=& 1QS 35% 58% Gréfico 8 - IDER do Sistema de TETE E MOATIZE

Recomendagdes a Empresa

v/ Deve incrementar as cobrancas;

v’ Criar mecanismos para aumentar o nimero de resposta as reclamacées;

v’ Envidar esforcos para aumentar a conformidade dos parametros controlados.
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Sistema de Manica

Caracterizagdo do Sistema de Abastecimento
de Agua - o sistema capta 4gua na albufeira de
Chicamba, localizada a aproximadamente 47 km
da cidade de Chimoio. Possui trés principais linhas
de transporte: a primeira adutora com extensao de
37 Km transporta dgua da Estacdo de Tratamento
de Chicamba a Chimoio. A segunda, de Chicamba
a Manica, com extensdo de 44 km, com duas
derivacoes para alimentar os reservatérios de Bandula
e Messica. A terceira de Chimoio a Géndola com 20

Km de comprimento.

Acesso ao Servico - a area servida pelo sistema

compreende trés Municipios, designadamente:
Chimoio, Manica e Gondola, que em conjunto tem
mais de 395 mil habitantes, que sdo abastecidos
por cerca de 37 mil ligagdes domésticas e 135
fontanarios publicos, o que correspondeu em 2014,
a uma cobertura total’ de 66%, contra 61% do ano
anterior, o que confere bom desempenho do sistema,
pois estd acima do valor de referéncia de 60%. O
tempo médio de distribuicdo foi de 21 horas didrias,
0 que traduz um bom desempenho, contudo com
uma tendéncia negativa relativamente as 24 horas

registadas em 2013. (Vide Tabela 9).

Sustentabilidade - a Empresa registou bom
desempenho relativamente ao indicador agua néao
contabilizada (perdas totais), que se situou em
21%, contra os 33% de 2013. A taxa de cobranca
total registada em 2014 foi de 80%, muito inferior
aos 92% de 2013, conferindo um desempenho
insatisfatério ao sistema, pois o valor de referéncia
¢ de 85%. Relativamente ao racio numero de
trabalhadores por mil ligacdes, em 2014, a empresa
registou 5 trabalhadores, reduzindo o numero de

2013, que registou 6 trabalhadores o que confere

um bom desempenho, considerando que o valor
de referéncia é de 10 trabalhadores. Relativamente
ao racio de cobertura dos custos operacionais este
fixou-se em 0.96, o que confere um desempenho

insatisfatorio, ndo obstante a sua tendéncia positiva.

Atendimento ao Consumidor - em 2014 a Empresa
respondeu a 100% das reclamacgdes recebidas.
Relativamente ao indicador tempo médio de resposta
as reclamagdes manteve os 5 dias registados em 2013.
Ainda sobre atendimento, referir que a empresa
melhorou o nivel de facturacdo com base em leituras
reais atingindo os 100%, o que confere um bom

desempenho no Atendimento ao Consumidor.

Qualidade da Agua - a Empresa verificou 80%
dos parametros contratualmente exigidos, que
significa bom desempenho. Contudo, somente 59%
dos parametros controlados estiveram dentro da
conformidade requerida, o que confere desempenho
insatisfatério.

Avaliagdo Geral do Desempenho do sistema de
Manica realizado através do indice de Desempenho
das Entidades Reguladas (IDER) - revela que
o sistema melhorou o seu Desempenho Geral,
(Vide Grafico 9), situando-se em 49% em 2014,
contra 48% do ano anterior, o que foi grandemente
influenciado  pela  melhoria do  indicador
sustentabilidade operacional que em 2014 se
fixou em 100% contra 69% em 2013. O indicador
sustentabilidade econémico-financeira também
registou um decréscimo, tendo-se fixado em 13%,
contra os 61% de 2013. A qualidade do servico
registou uma ligeira melhoria tendo-se fixado em

32% em 2014, contra os 31% de 2013.

2 Os dados cobertura geral publicados em 2013 nao estavam correctos pelo que os mesmos foram corrigidos em 2014
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. Valor de . . Tendéncia

Accesso ao Servico

Populacao total na area do sistema 382 000 396 546
Cobertura por ligagdes domésticas (%) 42% 49%
Cobertura por fontanarios (%) 19% 17%
Cobertura total (%) V=60 % 61% 66% [ 1
Tempo de distribuicdo (hr/dia) V =16 hr/dia 24 21 o 4
Sustentabilidade da Empresa
Volume produzido/tratado (10° m?) 7369 6 890
Volume facturado (10° m?) 4903 5417
Agua néo contabilizada (%) V=35% 33% 21% o 3
Valor facturado (10° MZN) com IVA 106 496 118918
Taxa de cobranca total (%) V=85% 92% 80% o £
Nr. de trabalhadores por 1000 ligacdes V<10 6 5 o 1+
Custos operacionais (10° MZN) 117 379 123 680
Racio de cobertura dos custos operacionais V>1,15 0,91 0,96 o 4+
Atendimento ao Consumidor
Reclamag6es respondidas (%) V=100 % 100% 100% () »
Tempo médio de resposta as reclamagdes (dias) V < 14 dias 5 5 () =
Facturacdo feita com base em leituras reais (%) V=85% 94% 100% ([ ] 1+
Qualidade da Agua Tratada
Nr. de parametros controlados 24 " 19
Percentagem de parametros controlados (%) V=80 % 41% 80% o *
Conformidade dos pardmetros controlados (%) V=100% 1% 59% o 8
Tabela 9 - BAQS do Sistema de MANICA Legenda:
@ Bom desempenho
Desempenho mediano
@ Desempenho insatisfatério
120%
100%
80%
60%
40%
20%
0%
2013 2014
—4— IDER 48% 49%
~&— |SEF 61% 13%
== 1S0 69% 100%
== 1QS 31% 33% Grafico 9 - IDER do Sistema de MANICA

Recomendacdes a Empresa

v’ Deve envidar esforcos para melhorar a taxa de cobranca;
v’ Dever melhorar o racio de cobertura dos custos operacionais;

v’ Deve aumentar a percentagem dos parametros controlados e a conformidade dos

mesmos.
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ETA de Nacala - AO de Nacala.
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1.4 REGIAO NORTE

A regido Norte possui 6 Entidades Reguladas, correspondentes a igual nimero de sistemas
de abastecimento de agua, sob gestdo publica do FIPAG, nomeadamente, Nampula,
Nacala, Angoche, Lichinga, Cuamba e Pemba.

No ambito do alargamento da Gestao Delegada, foi transferida a gestao das Empresas
do Abastecimento de agua de Lichinga, Cuamba, Nacala e Angoche para o FIPAG,
através do Diploma Ministerial 178/2009. Enquanto se definem as condicbes gerais
para uma gestdo privada, os mesmos estdo a beneficiar de obras de reabilitacdo e

expansdo, para melhorar o seu funcionamento.

Em 2012 foram assinados Quadros Regulatérios com o FIPAG, documentos que
estabelecem a semelhanca do contrato de cessao as matérias objecto de regulacdo no
ambito da prestacdo do servico publico.

No geral, as ER da Regido Norte apresentam um desempenho insatisfatério. Uma
analise dos indicadores mostra-nos que ao nivel da cobertura do servico, com excepcao
de Pemba os sistemas apresentam niveis abaixo dos valores de referéncia. O indicador
tempo médio de distribuicdo também apresenta alguma variacdo, com excepcao
de Nacala, todos os valores se encontram dentro do contratualmente exigido.
Relativamente aos indicadores de sustentabilidade, Angoche, Nacala e Cuamba
apresentam um desempenho insatisfatério ou mediano. O indicador qualidade da
4gua apresenta um desempenho geral insatisfatorio, com excepcado de Angoche, pois
o indicador conformidade dos parametros é muito reduzido. O indicador facturacao

com base em leituras reais é o que apresenta melhor desempenho.

Resumo dos Principais Indicadores de Desempenho

» | MNempula | pemba | MNacal |
Destrigio

Populacao total na area do sistema 559982 576221 158064 161541 245078 252185
Cobertura total (%) 67% 50% 89% 84% 55% 32%
Tempo de distribuicao (hr/dia) 12 17 18 15 15 12
Agua ndo contabilizada (%) 33% 32% 31% 30% 29% 47%
Racio de cobertura dos custos operacionais 0,90 1,28 0,86 1,19 0,64 0,94
Percentagem de leituras reais (%) 95% 97% 98% 96% 95% 94%
Conformidade dos parametros controlados (%) 52% 74% 65% 83% 77% 75%

D
ESCI’I(;aO
2013 2014 2013 2014 2013 2014

Populacdo total na area do sistema 106838 109936 184290 184290 102306 106807
Cobertura total (%) 34% 38% 27% 29% 19% 18%
Tempo de distribuicdo (hr/dia) 23 21 20 19 17 16
Agua n&o contabilizada (%) 43% 42% 33% 24% 35% 29%
Racio de cobertura dos custos operacionais 0,66 0,74 1,00 1,29 0,47 0,64
Percentagem de leituras reais (%) 99% 100% 99% 100% 95% 99%
Conformidade dos parametros controlados (%) 96% 99% 33% 40% 22% 12%

Tabela C - Resumo dos Principais Indicadores de Desempenho Regido Centro
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Sistema de Nampula

Caracterizagdo do Sistema de Abastecimento de
Agua - o sistema possui uma captacdo superficial
na albufeira do rio Monapo. A agua bruta é tratada
junto da captacdo através de uma estacdo de
tratamento convencional, e bombeada para um
ponto de reserva e elevacdo de onde é transportada
mediante bombagem para o Centro Distribuidor
localizado no centro da cidade. O comprimento total
da adutora nos dois trocos é de 10 Km e tem uma

rede de distribuicdo com 440 km de extensao.

Acesso ao Servigo - em 2014, a area servida pelo
sistema contava com cerca de 576 mil habitantes,
abastecidos por mais de 29 mil ligacdes domésticas
e 268 fontanarios publicos, o que proporcionaram
uma cobertura total de 50%, traduzindo-se assim
num desempenho mediano para a cobertura e
com tendéncia negativa relativamente a 2013. Em
relacdo ao tempo de distribuicdo no ano em andlise
a Empresa registou 17 horas didrias o que confere
um bom desempenho e uma tendéncia positiva.
Existem ainda zonas consideradas de risco no Sistema
(zonas com menos de 4 horas diarias de distribuicdo)
nomeadamente, Muhavire, Muhala expansdo, Zona
Militar e bairro Murrapaniua, o que se deve a escassez
de &gua na albufeira do Rio Monapo, o que impde a
necessidade de gestdo operacional criteriosa da rede
de distribuicdo de agua. (Vide Tabela 10).

Sustentabilidade - a Empresa registou no ano de
2014 um bom desempenho com relacdo ao indicador
agua ndo contabilizada (perdas totais) que se situou
em 32%, com tendéncia positiva em relacdo a 2013.
A taxa de cobranca total foi de 86% sendo um bom
desempenho porém abaixo dos 88% alcancados
em 2013. No que se refere ao racio niumero de

trabalhadores por mil ligacbes a empresa manteve

a média de 7 trabalhadores por mil ligacdes a qual
reflecte bom desempenho. Relativamente ao racio
de cobertura dos custos operacionais, regista-se um
acréscimo, tendo passado de 0.9 em 2013 para 1.28

em 2014, sendo um bom desempenho.

Atendimento ao consumidor - o indicador

reclamacoes respondidas regista 37%  das
reclamacoes apresentadas no periodo de 2014,
mantendo assim um desempenho insatisfatorio,
agravado pela tendéncia negativa uma vez que nao
superou os 48% verificados em 2013. O tempo
médio de resposta foi de 5 dias, o que confere bom
desempenho. A percentagem de ligacoes facturadas
com base em leituras reais foi de 97%, o que

corresponde, igualmente, a um bom desempenho.

Qualidade da Agua - em 2014 foi controlada uma
média de 88% dos 24 parametros exigidos, o que
confere um bom desempenho. Dos parametros

controlados 74% apresentaram-se em conformidade.

Avaliagdo Geral do Desempenho do sistema
de Nampula realizado através do indice de
Desempenho das Entidades Reguladas (IDER) -
revela que o sistema melhorou o seu Desempenho
Geral, (Vide Gréafico 9), situando-se em 51%
em 2014, contra 43% do ano anterior, o que foi
influenciado pela melhoria do indicador Qualidade
do Servigo que se fixou em 28% em 2014, contra
26% de 2013. A sustentabilidade operacional
gue em 2014 se fixou em 73% contra 69% em
2013. O indicador referente a sustentabilidade
melhoria

econémico-financeira regista uma

passando de 44% em 2013 para 78% em 2014.



RELATORIO RETROSPECTIVO 2009-2014

. Valor de . . Tendéncia

Accesso ao Servico

Populacao total na area do sistema 559 982 576 221
Cobertura por ligagdes domésticas (%) 25% 27%
Cobertura por fontanarios (%) 4% 23%
Cobertura total (%) V=60 % 67% 50% A
Tempo de distribuicdo (hr/dia) V =16 hr/dia 12 17 o 8
Sustentabilidade da Empresa
Volume produzido/tratado (10° m?) 6965 9149
Volume facturado (10° m?) 4674 6194
Agua néo contabilizada (%) V=35% 33% 32% o 3
Valor facturado (10° MZN) com IVA 119 859 157 299
Taxa de cobranca total (%) V=85% 88% 86% o £
Nr. de trabalhadores por 1000 ligacdes V<10 7 7 o =»
Custos operacionais (10° MZN) 133 611 123 372
Racio de cobertura dos custos operacionais V>1,15 0,90 1,28 o 4+
Atendimento ao Consumidor
Reclamag6es respondidas (%) V=100 % 48% 37% [ ) ¥
Tempo médio de resposta as reclamagdes (dias) V < 14 dias 5 5 () )
Facturacdo feita com base em leituras reais (%) V=85% 95% 97% ([ ] 1
Qualidade da Agua Tratada
Nr. de parametros controlados 24 20 21
Percentagem de parametros controlados (%) V=80% 83% 88% ([
Conformidade dos parametros controlados (%) V=100 % 52% 74% ([
Tabela 10 - BAQS do Sistema de Nampula Legenda:
@ Bom desempenho
Desempenho mediano
@ Desempenho insatisfatério
100%
80%
60%
40%
20% - === mmmmm e m e mm e
0%
2013 2014
—4— IDER 43% 51%
—&— |SEF 44% 78%
4150 69% 73%
=< 1QS 26% 28% Grafico 10 - IDER do Sistema de NAMPULA

Recomendagdes a Empresa

v’ Envidar esforcos para aumentar a taxa de cobertura;

v’ Diligenciar para reverter a tendéncia negativa da taxa de cobranca;

v’ Adoptar procedimentos mais eficazes de tratamento de reclamacdes;

v’ Assegurar que todos os parametros controlados estejam em conformidade com o

exigido no QR.
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Sistema de Pemba

Caracterizagdo do Sistema de Abastecimento de
Agua - o sistema possui uma captacao subterranea
constituida por um campo de furos que se situa em
Metuge, e abastece o Municipio de Pemba e as aldeias
de Metuge, Nangue, Mieze e Murrebue, localizadas
ao longo da adutora, que tem um comprimento
total de 42 km. O sistema possui ainda uma estacao
de tratamento de &gua para a remocdo do ferro e

desinfeccdo e 285 km de rede de distribuicao.

Acesso ao Servigo - em 2014, a area servida pelo
Sistema de Pemba contava com mais de 161 mil
habitantes, abastecidos através de cerca de 14 mil
ligacbes domeésticas e 121 fontanarios publicos, o
gue conferiu uma cobertura total de 84%, tendo-se
um bom desempenham neste indicador, porém com
tendéncia decrescente. Em relacdo ao tempo médio de
distribuicdo, a empresa apresentou uma média de 15
horas diarias, contra as 18 registadas em 2013, o que

indicia um desempenho mediano. (Vide a Tabela 11).

Sustentabilidade - em 2014 registou-se 30% de
adgua ndo contabilizada (perdas totais), tendo-se
constatado que as perdas de d&gua tendem a estabilizar
relativamente ao ano anterior onde se registaram
31%. Por sua vez a taxa de cobranca total foi de
100%, pelo que apresenta um bom desempenho.
Sobre o racio numero de trabalhadores por mil
ligagdes a empresa manteve o bom desempenho de
2013, com uma média de 7 trabalhadores por mil
ligagbes. Relativamente ao racio de cobertura dos
custos operacionais, registou-se um acréscimo por ter
passado de 0.86 em 2013 para 1.19 em 2014, que

representa um bom desempenho.

Atendimento ao Consumidor - a Empresa
registou um desempenho insatisfatério no que se
refere a reclamacdes respondidas pois respondeu
apenas a 79% das reclamacbes apresentadas pelos
consumidores. O tempo médio de resposta as
reclamacoes foi de 5 dias, que corresponde a bom
desempenho. A percentagem de ligacdes facturadas
com base em leituras reais dos contadores foi de
96%, o que confere a empresa, para este indicador,

um bom desempenho.

Qualidade da Agua - de 2013 para 2014, a
percentagem de parametros controlados passou
de 64% para 84%, verificando-se uma tendéncia
positiva. Dos parametros controlados, 83%
apresentaram-se em conformidade com os requisitos

definidos no QR.

Avalia¢do Geral do Desempenho do sistema de
Pemba realizado através do indice de Desempenho
das Entidades Reguladas (IDER) - revela que o
sistema melhorou o seu Desempenho Geral, (Vide
Grafico 11), situando-se em 62% em 2014, contra
39% do ano anterior, o que foi influenciado pela
melhoria em todos os indicadores. A qualidade
do servico fixou-se em 40% em 2014, contra
31% em 2013. A sustentabilidade operacional
gue em 2014 se fixou em 81% contra 77% em
2013. O indicador referente a sustentabilidade
econoémico-financeira passou de 0% em 2013
para 93% em 2014.
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. Valor de . . Tendéncia

Accesso ao Servico

Populacao total na area do sistema 158 064 161 541
Cobertura por ligagdes domésticas (%) 48% 46%
Cobertura por fontanarios (%) 4% 37%
Cobertura total (%) V=60 % 89% 84% [ ¥
Tempo de distribuicdo (hr/dia) V =16 hr/dia 18 15 4
Sustentabilidade da Empresa
Volume produzido/tratado (10° m?) 4017 3890
Volume facturado (10° m?) 2756 2742
Agua néo contabilizada (%) V=35% 31% 30% o 3
Valor facturado (10° MZN) com IVA 72128 72018
Taxa de cobranca total (%) V=85% 94% 100% o 1+
Nr. de trabalhadores por 1000 ligacdes V<10 7 7 o =»
Custos operacionais (10° MZN) 83 667 60 644
Racio de cobertura dos custos operacionais V>1,15 0,86 1,19 o 4+
Atendimento ao Consumidor
Reclamag6es respondidas (%) V=100 % 54% 79% [ ) 4
Tempo médio de resposta as reclamagdes (dias) V < 14 dias 5 5 () )
Facturacdo feita com base em leituras reais (%) V=85% 98% 96% ([ ] E
Qualidade da Agua Tratada
Nr. de parametros controlados 24 15 20
Percentagem de parametros controlados (%) V=80% 64% 84% ([
Conformidade dos parametros controlados (%) V=100 % 65% 83% ([
Tabela 11 - BAQS do Sistema de PEMBA Legenda:
@ Bom desempenho
Desempenho mediano
@ Desempenho insatisfatério
100%
80%
60%
40%
20%
0%
2013 2014
—4— IDER 39% 62%
—&— |SEF 0% 93%
4150 7% 81%
== QS 31% 40% Gréfico 11 - IDER do Sistema de PEMBA

Recomendagdes a Empresa

v’ Envidar esforcos para aumentar o tempo médio de distribuicao, que evoluiu

desfavoravelmente em 2014;

v’ Adoptar procedimentos mais eficazes de tratamento de reclamacdes;

v’ Assegurar que todos os parametros controlados estejam em conformidade com o
exigido no QR.
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Sistema de Nacala

Caracterizagdo do Sistema de Abastecimento de
Agua - este sistema possui uma captacdo feita na
albufeira do rio Muecula, na barragem de Nacala. A
agua captada é tratada junto da captacao através de
uma Estacdo de Tratamento convencional com uma
capacidade total de tratamento de 360 m%h. Tem
uma conduta adutora de 30 km, passando por uma
torre de pressdo localizada ao longo do seu tracado.
Dentro da cidade o sistema comporta trés centros
distribuidores cuja capacidade total de reserva é
de 4.000 m3. A extensdo total de rede é de 68 km.
Este sistema é ainda composto por trés pequenos
sistemas satélites nomeadamente M'Paco, Mutuzi e

Naherengue, construidos em finais de 2007.

Acesso ao Servico - em 2014, a area servida pelo
sistema tinha mais de 252 mil habitantes, abastecidos
através de mais de 8 mil ligacbes domésticas e 75
fontanarios publicos, tendo uma cobertura total
média de 32%, o que conferiu um desempenho
insatisfatério. Em relacdo ao tempo médio de
distribuicdo, a empresa registou 12 horas diarias,
contra as 15 horas do ano anterior, tendo um

desempenho mediano. (Vide Tabela 12).

Sustentabilidade - a Empresa registou um
desempenho insatisfatério e tendéncia negativa com
relacdo a 4gua ndo contabilizada (perdas totais) que
se fixou em 47%. A taxa de cobranca total fixou-se
em 73%, o que confere um desempenho igualmente
insatisfatério com tendéncia negativa relativamente
a 2013. O racio numero de trabalhadores por mil
ligacbes foi de 10, o que confere desempenho
satisfatdrio. Relativamente ao racio de cobertura dos
custos operacionais, a Empresa teve um acréscimo
por ter passado de 0.64 em 2013 para 0.94 em
2014, mantendo mesmo assim um desempenho

insatisfatorio.

Atendimento ao Consumidor - a Empresa registou
um incremento significativo na percentagem de
reclamacoes respondidas, dos 32% em 2013 para
72% no ano em analise, mantendo porém um
desempenho insatisfatorio. O tempo médio de
resposta as reclamagdes manteve-se em 5 dias,
conferindo um bom desempenho. A percentagem
de facturacdo feita com base em leituras reais foi de

94% o equivalente a um bom desempenho.

Qualidade da Agua - a Empresa controlou em média
75% dos parametros exigidos no QR o que confere um
desempenho mediano, porém com tendéncia positiva
relativamente a 2013. Dos parametros controlados,
75% estiveram em conformidade, o que confere um

desempenho insatisfatorio.

Avaliagdo Geral do Desempenho do sistema de
Nacala realizado através do indice de Desempenho
das Entidades Reguladas (IDER) - revela que
o sistema registou um declinio acentuado no seu
Desempenho Geral, (Vide Gréfico 12), situando-
se em 17% em 2014, contra 36% do ano anterior.
O declinio do desempenho geral é reflexo da queda
dos restantes indicadores. A sustentabilidade
econoémico-financeira passa de 0 em 2013 para
10% em 2014. A sustentabilidade operacional
era de 78% em 2013, tendo reduzido para 16% em
2014 e o indicador Qualidade do Servico regista
igualmente um declinio fixando-se em 20% em
2014, contra 23% de 2013.



RELATORIO RETROSPECTIVO 2009-2014

. Valor de . . Tendéncia

Accesso ao Servico

Populacao total na area do sistema 245 078 252 185
Cobertura por ligagdes domésticas (%) 18% 17%
Cobertura por fontanarios (%) 37% 15%
Cobertura total (%) V=60 % 55% 32% [ ¥
Tempo de distribuicdo (hr/dia) V =16 hr/dia 15 12 4
Sustentabilidade da Empresa
Volume produzido/tratado (10° m?) 2464 4040
Volume facturado (10° m?) 1682 2131
Agua néo contabilizada (%) V=35% 29% 47% o ¥
Valor facturado (10° MZN) com IVA 42 967 48 059
Taxa de cobranca total (%) V=85% 83% 73% o £
Nr. de trabalhadores por 1000 ligagbes V<10 12 10 o 1+
Custos operacionais (10° MZN) 66 665 51 364
Racio de cobertura dos custos operacionais V>1,15 0,64 0,94 o 4+
Atendimento ao Consumidor
Reclamag6es respondidas (%) V=100 % 32% 72% [ ) 4
Tempo médio de resposta as reclamagdes (dias) V < 14 dias 5 5 () )
Facturacdo feita com base em leituras reais (%) V=85% 95% 94% ([ ] E
Qualidade da Agua Tratada
Nr. de parametros controlados 24 20 18
Percentagem de parametros controlados (%) V=80% 56% 75%
Conformidade dos parametros controlados (%) V=100 % 77% 75% ([ ¥
Tabela 12 -BAQS do Sistema de NACALA Legenda:
@ Bom desempenho
Desempenho mediano
100% @ Desempenho insatisfatério
80%

60%

40%

20%

0%

—o— IDER
—8— |SEF
4= 1S0

=& |QS 23% 20% Gréfico 12 - IDER do Sistema de NACALA

Recomendag¢des a Empresa

v’ Deve ser feito um esforco para aumentar a cobertura total, nomeadamente através da
reducao das perdas totais;
v’ Deve melhorar as cobrancas de forma a inverter o desempenho negativo;

v’ E necessario que se envidem esforcos para a continuacio da recuperacio da cobertura

dos custos operacionais;

v’ Urge a necessidade de atender a todas as reclamacées apresentadas;

v’ Garantir que todos os parametros contratualmente exigidos sejam analisados e em
conforme com as normas de qualidade de dgua em vigor.
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Sistema de Angoche

Caracterizagdo do Sistema de Abastecimento de
Agua - o sistema abastece o Municipio de Angoche,
através de captacdo subterranea com trés furos
construidos proximos da Lagoa de Malatane. A sua

rede de distribuicdo tem uma extensao de 40 km.

Acesso ao Servico - em 2014, a populacdo na
area servida pelo sistema era de cerca de 110 mil
habitantes, abastecidos através de cerca de 3 mil
ligacbes domésticas e 52 fontandrios publicos, o
gue representa uma cobertura total de 38%, o
gue confere um desempenho insatisfatério que se
mantem desde 2012. Relativamente ao tempo médio
de distribuicao de agqua, verificaram-se 21 horas

diarias, o que confere um bom desempenho.

Sustentabilidade - a Empresa tem desempenho
mediano relativamente a 4gua ndo contabilizada
(perdas totais) uma vez que as perdas se fixaram
em 42%. No que respeita ao racio numero de
trabalhadores por mil ligacbes, este fixou-se em
10, tendo melhorado relativamente ao ano anterior
onde tinha 12 pelo que regista um desempenho
satisfatério. A taxa de cobranca total passou de
83% verificados em 2013 para 100%, o que traduz
um bom desempenho. Relativamente ao racio de
cobertura dos custos operacionais, este cresceu,
passando de 0.66 em 2013 para 0.74 em 2014, o

gue traduz um desempenho insatisfatério.

Atendimento ao consumidor - quanto ao indicador
reclamacdes respondidas a empresa mantem a
percentagem de 100% tal como o tempo médio

de resposta as reclamacdes, se mantém nos 5 dias,

o que lhe confere um bom desempenho. O mesmo
se verificou em relacdo a percentagem de facturacao

com base em leituras reais, que se fixou em 100%.

Qualidade da Agua - a Empresa controlou 100%
dos parametros de qualidade de dgua no ano em
analise, tendo-se verificado uma tendéncia positiva.
A conformidade dos Parametros controlados foi de
99%, registando um desempenho mediano. (Vide
Tabela 13).

Avaliacdo Geral do Desempenho do sistema
de Angoche realizado através do indice de
Desempenho das Entidades Reguladas (IDER)
- revela que o sistema tem vindo a registar uma
melhoria no seu Desempenho Geral, (Vide
Gréfico 13), situando-se em 66% em 2014, contra
49% do ano anterior. A melhoria do desempenho
geral é reflexo do crescimento dos restantes
indicadores. A sustentabilidade econdémico-
financeira passa de 16% em 2013 para 54% em
2014. A sustentabilidade operacional era de
25% em 2013, tendo sofrido um acréscimo para
35% em 2014. Quanto ao indicador qualidade
do servico regista igualmente um acréscimo
fixando-se em 87% em 2014, contra 74% de

2013.
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. Valor de . . Tendéncia

Accesso ao Servico

Populacao total na area do sistema 106 838 109 936
Cobertura por ligagdes domésticas (%) 12% 14%
Cobertura por fontanarios (%) 22% 24%
Cobertura total (%) V=60 % 34% 38% [ 1
Tempo de distribuicdo (hr/dia) V =16 hr/dia 23 21 o 4
Sustentabilidade da Empresa
Volume produzido/tratado (10° m?) 659 644
Volume facturado (10° m?) 338 375
Agua néo contabilizada (%) V=35% 43% 42% o 3
Valor facturado (10° MZN) com IVA 7680 7238
Taxa de cobranca total (%) V=85% 83% 100% o 1+
Nr. de trabalhadores por 1000 ligagbes V<10 12 10 o 1+
Custos operacionais (10° MZN) 11702 9791
Racio de cobertura dos custos operacionais V>1,15 0,66 0,74 o 4+
Atendimento ao Consumidor
Reclamag6es respondidas (%) V=100 % 100% 100% () »
Tempo médio de resposta as reclamagdes (dias) V < 14 dias 5 5 () =
Facturacdo feita com base em leituras reais (%) V=85% 99% 100% ([ ] 1+
Qualidade da Agua Tratada
Nr. de parametros controlados 24 22 24
Percentagem de parametros controlados (%) V=80 % 92% 100% o *
Conformidade dos pardmetros controlados (%) V=100% 96% 99% 1t
Tabela 13 - BAQS do Sistema de ANGOCHE Legenda:
@ Bom desempenho
Desempenho mediano
@ Desempenho insatisfatério
100%
90%
70%
50%
30%
10%
2013 2014
—4— IDER 49% 66%
~&— |SEF 16% 54%
4150 25% 35%
== 1QS 74% 87% Grafico 13 - IDER do Sistema de ANGOCHE

Recomendacdes a Empresa

v’ Deve envidar esforcos para expandir a rede de distribuicdo no sentido de melhorar a
cobertura nao reduzindo o tempo médio de distribuicdo verificado;

v’ Deve introduzir medidas para a reducdo de perdas;

v’ Continuar a melhorar o racio da cobertura dos custos operacionais.
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Sistema de Lichinga

Caracterizacdo do Sistema de Abastecimento de
Agua - o sistema abastece o Municipio de Lichinga,
através da agua captada na Albufeira de Locomue.
A aducdo é feita por gravidade até a estacdo de
bombagem EB1, que dista aproximadamente 3,5 km
da EB1 a 4gua é bombeada para a EB2, onde é tratada

com injeccao de cloro.

Acesso ao Servico - em 2014, a area servida pelo
sistema contava com 184 mil habitantes, abastecidos
através de mais de 5 mil ligacbes domésticas e
49 fontanarios publicos, o que representou uma
cobertura total de 29%, significando um desempenho
insatisfatério para este indicador, com uma tendéncia
ligeiramente positiva, situacdo que se espera gque
seja superada com a implementacdo do Projecto
NPTWSSP3. O desempenho relativamente ao tempo
médio de distribuicdo sofreu um ligeiro decréscimo
para 19 horas diarias, sendo classificado como um

bom desempenho. (Vide Tabela 14).

Sustentabilidade - a Empresa teve bom desempenho
relativamente a 4gua ndo contabilizada (perdas
totais), que se fixou em 24%, com tendéncia positiva.
No que respeita ao racio numero de trabalhadores
por 1000
relativamente a 2013, passando para 9 trabalhadores,

ligacbes, regista-se um decréscimo
0 que correspondente a um bom desempenho. O
indicador taxa de cobranca total subiu para 91% o
gue indicia um bom desempenho. Relativamente ao
racio de cobertura dos custos operacionais, teve um
crescimento tendo passado de 1.00 em 2013 para
1.29 em 2014.

Atendimento ao Consumidor - relativamente
ao indicador reclamacbes respondidas respondeu
apenas a 78% o que corresponde a um desempenho
insatisfatorio. Relativamente ao tempo médio de
resposta as reclamacées, este indicador manteve o
tempo médio de 4 dias o que corresponde a bom
desempenho. Ainda no atendimento ao consumidor,
a empresa registou um bom desempenho em relacdo
a percentagem de facturacdo com base em leituras

reais, que foi de 100%.

Qualidade da Agua - a Empresa controlou em
média 40% dos parametros no ano em andlise, o
gue conferiu um desempenho insatisfatorio. Dos
parametros controlados apenas 40% satisfizeram
os requisitos de conformidade estabelecidos nos
QR o que conferiu igualmente um desempenho

insatisfatorio.

Avaliacdo Geral do Desempenho do sistema
de Lichinga realizado através do Indice de
Desempenho das Entidades Reguladas (IDER)
- revela que o sistema registou uma melhoria
significativa no seu Desempenho Geral, (Vide
Grafico 14), situando-se em 60% em 2014, contra
33% do ano anterior. A melhoria do desempenho
geral é reflexo do crescimento dos restantes
indicadores. A sustentabilidade econémico-
financeira passa de 0% em 2013 para 100% em
2014. A sustentabilidade operacional era de
69% em 2013, tendo sofrido um acréscimo para
100% em 2014. Quanto ao indicador qualidade do
servico regista igualmente um acréscimo fixando-se

em 24% em 2014, contra 23% de 2013.

3 NPTWSSP — Niassa Provincial Towns Water Supply and Sanitation Project, financiado pelo BAD e GoM.



RELATORIO RETROSPECTIVO 2009-2014

. Valor de . . Tendéncia

Accesso ao Servico

Populacao total na area do sistema 184 290 184 290

Cobertura por ligagdes domésticas (%) 14% 16%

Cobertura por fontanarios (%) 13% 13%

Cobertura total (%) V=60 % 27% 29% [ 1
Tempo de distribuicdo (hr/dia) V =16 hr/dia 20 19 o 4
Sustentabilidade da Empresa

Volume produzido/tratado (10° m?) 1408 1303

Volume facturado (10° m?) 929 985

Agua néo contabilizada (%) V=35% 33% 24% o 3
Valor facturado (10° MZN) com IVA 32053 22430

Taxa de cobranca total (%) V=85% 72% 91% o 1+
Nr. de trabalhadores por 1000 ligacdes V<10 10 9 o
Custos operacionais (10° MZN) 31908 17 416

Racio de cobertura dos custos operacionais V>1,15 1,00 1,29 o 4+
Atendimento ao Consumidor

Reclamag6es respondidas (%) V=100 % 75% 78% [ ) 4
Tempo médio de resposta as reclamacdes (dias) V < 14 dias 4 4 [ ] =
Facturacdo feita com base em leituras reais (%) V=85% 99% 100% ([ ] 1

Qualidade da Agua Tratada

Nr. de parametros controlados 24 8 10
Percentagem de parametros controlados (%) V=80% 33% 40% o
Conformidade dos parametros controlados (%) V=100 % 33% 40% ([
Tabela 14 - BAQS do Sistema de LICHINGA Legenda:
@ Bom desempenho
Desempenho mediano
@ Desempenho insatisfatério
120%
100%
80%
60%
40%
20%
0%
2013 2014
—— IDER 33% 60%
~8— |SEF 0% 100%
4= 1SO 69% 100%
=& |QS 23% 24% Gréfico 14 - IDER do Sistema de LICHINGA

Recomendagdes a Empresa

v’ Envidar esforcos para providenciar a extensio de rede e aumentar a producdo para
melhorar o nivel de cobertura ndo pondo em causa o tempo médio de distribuicao;
v’ Urge a necessidade de atender a todas as reclamacdes apresentadas ndo pondo em

causa o tempo médio de resposta;

v’ Devera igualmente, envidar esforcos para melhorar o controlo da qualidade de agua

bem como o seu tratamento, que se espera ver melhorado no ambito do projecto de

reabilitacdo do qual o Sistema esta a ser alvo.

139



140

CONSELHO DE
REGULACAO
DE AGUAS

Sistema de Cuamba

Caracterizagdo do Sistema de Abastecimento de
Agua - o sistema abastece o Municipio de Cuamba, e
tem como fonte de captacdo a Barragem de Metucué,
situada a uma altitude de 80 metros acima do nivel
do Municipio. A dgua bruta é transportada através de
uma adutora de 35 km até a estacdo de tratamento

localizada na cidade.

Acesso ao Servico - em 2014, a area servida pelo
sistema tinha cerca de 106 mil habitantes, abastecidos
através de mais de 1,5 mil ligacbes domésticas e
23 fontanarios publicos, o que representou uma
coberturatotal de 18%, que conferiu um desempenho
insatisfatério que se espera venha a melhorar com
a implementacdo das obras previstas no ambito
projecto NPTWSSP. Em relacdo ao tempo médio de
distribuicdo registou-se 16 horas diarias, uma hora a
menos do que o registado em 2013, conferindo um

desempenho mediano. (Vide Tabela 15).

Sustentabilidade Operacional - a Empresa registou
um bom desempenho com relacdo a agua néao
contabilizada (perdas totais), que se fixou em 29%
contra 0s 35% do ano anterior. A taxa de cobranca
de cobranca total fixou-se em 100%. Relativamente
ao racio numero de trabalhadores por mil ligacoes,
a empresa registou um desempenho insatisfatorio
pois teve em 2014, uma média de 17 trabalhadores
por mil ligagdes quando o valor de referéncia se situa
nos 10. Relativamente ao racio de cobertura dos
custos operacionais, o indicador teve um acréscimo
de 0.47 em 2013 para 0.64 em 2014, o que indicia
um desempenho insatisfatério, mas com tendéncia
positiva. Quanto a taxa de cobranca total, regista-se

em 100%, traduzindo um bom desempenho.

4 Niassa Provincial Towns Water Supply and Sanitation Project - Financiado pelo BAD e GoM

Atendimento ao Consumidor - a Empresa registou

um desempenho insatisfatério no indicador
reclamacoes respondidas, pois fixou-se em 73%. O
tempo médio de resposta as reclamacdes manteve-se
em 3 dias a semelhanca de 2013, o que confere bom
desempenho. A percentagem de facturacdo feita
com base em leituras reais foi de 99%, tendo um

bom desempenho e com tendéncia positiva.

Qualidade da Agua - em 2014 a percentagem
de parametros controlados foi de 26% dos 24
parametros exigidos, o que significou um desempenho
insatisfatorio. Dos parametros controlados, apenas
12% apresentaram conformidade, valor muito abaixo
da referéncia, o que torna a situacdo preocupante
pois a saude publica pode ser colocada em causa, e

por conseguinte o desempenho é insatisfatorio.

Avaliacdo Geral do Desempenho do sistema de
Cuamba realizado através do indice de Desempenho
das Entidades Reguladas (IDER) - revela que o
sistema registou uma melhoria no seu Desempenho
Geral, (vide grafico 15), situando-se em 41% em
2014, contra 34% do ano anterior. A melhoria
do desempenho geral é reflexo do crescimento do
indicador, sustentabilidade operacional com
uma variacdo de 46% em 2013, para 69% em
2014 e a manutencdo dos restantes indicadores,
sustentabilidade econémico-financeira de 54% e

qualidade do servico em 20%.



RELATORIO RETROSPECTIVO 2009-2014

. Valor de . . Tendéncia

Accesso ao Servico

Populacao total na area do sistema 102 306 106 807

Cobertura por ligagdes domésticas (%) 8% 8%

Cobertura por fontanarios (%) 1% 1%

Cobertura total (%) V=60 % 19% 18% [ ¥
Tempo de distribuicdo (hr/dia) V =16 hr/dia 17 16 o 4
Sustentabilidade da Empresa

Volume produzido/tratado (10° m?) 391 384

Volume facturado (10° m?) 255 274

Agua n&o contabilizada (%) V=35% 35% 29% o 3
Valor facturado (10° MZN) com IVA 5551 5738

Taxa de cobranca total (%) V=85% 100% 100% o =
Nr. de trabalhadores por 1000 ligagbes V<10 19 17 [ 1+
Custos operacionais (10° MZN) 11758 9018

Racio de cobertura dos custos operacionais V>1,15 0,47 0,64 o 4+
Atendimento ao Consumidor

Reclamag6es respondidas (%) V=100 % 65% 73% [ ) 4
Tempo médio de resposta as reclamagdes (dias) V < 14 dias 3 3 [ ) »
Facturacdo feita com base em leituras reais (%) V=85% 95% 99% ([ ]

\l}

Qualidade da Agua Tratada

Nr. de parametros controlados 24 8 6
Percentagem de parametros controlados (%) V=80% 22% 26% o
Conformidade dos parametros controlados (%) V=100 % 22% 12% ([ ¥
Tabela 15 - BAQS do Sistema de CUAMBA Legenda:
@ Bom desempenho
Desempenho mediano
@ Desempenho insatisfatério
90%
70%
50%
30% - . __
10%
2013 2014
—— IDER 34% 41%
~8— |SEF 54% 54%
4= 1SO 46% 69%
=& |QS 20% 20% Gréfico 15 - IDER do Sistema de CUAMBA

Recomendagdes a Empresa

v/ Os investimentos previstos deverao ter em conta as necessidades actuais do sistema,
dando prioridade ao aumento da capacidade de produ¢do de modo a aumentar o
numero de ligacdes e consequentemente a cobertura total;

v’ Atencdo deve ser dada ao decréscimo relativo & cobertura de custos operacionais, no
sentido de se reverter tal tendéncia;

v’ Urge a necessidade de atender a todas as reclamacdes apresentadas ndo pondo em

causa o tempo médio de resposta.
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2. RESUMO DO DESEMPENHO
DOS SISTEMAS PRINCIPAIS

Na Tabela E abaixo, j& apresentada no Capitulo 3,
resume-se a avaliacdo de desempenho de cada um
dos sistemas principais o que permite nao so, ter
uma percepcao do desempenho de cada sistema,
mas também, estabelecer a comparacao entre eles,
relativamente a avaliacdo da qualidade do servico,

reportada com base nos BAQS.

Conforme se pode verificar apenas o sistema do Xai-
Xai apresenta uma avaliacdo de todos os indicadores

conforme os valores de referéncia estabelecidos.

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 apenas 3 ER reportam conformidade nos
parametros de qualidade da 4gua, dentro dos valores

de referéncia.

Considerando agora a avaliagcao efectuada com base
no IDER, que permite estabelecer uma ponderacao
integrada dos varios indicadores e obter desse modo
uma visao global do desempenho das ER, a Tabela F
mostra o resultado dessa avaliacao.

O IDER assenta numa metodologia® que permite
incorporar no seu calculo as caracteristicas e
condicoes especificas de cada ER, dadas as diferentes
dinamicas sécio-econémicas em que opera, diferentes
amplitudes e dimensédo tendo em conta a quantidade
de ligagdes, assim, e conforme se pode verificar
na referida Tabela F as ER apresentam o seguinte

agrupamento:
|. Entidades Reguladas com mais de 50.000 ligacdes;
Il. Entidades Reguladas com 50.000 — 10.000 ligacoes;

lll. Entidades Reguladas com menos de 10.000

ligagoes.

Avalicao Global da Qualidade de Servico - 2014

p Valor de | Maputo/ n Beira/ n .

ACESSO AO SERVICO

- Cobertura V260 % () () () [ ) [ )

- Tempo de distribuicdo V=216 hr/dia () () () () [ )
SUSTENTABILIDADE DAS EMPRESAS

- Agua nao contabilizada Vs=35% [ ] [ ] [ ] [ ] o

- Taxa de cobranga total Vs<35% [ ] [ ] [ ] [ ] o

- Nr. trabalhadores por 1000 ligagdes V=10 [ ] [ ] o o o

- Récio de coberturas de custos operacionais v>1,15 [ ] o
ATENDIMENTO AO CONSUMIDOR

- Reclamagdes respondidas V=100% [ ]

- Tempo médio de respostas as reclamagdes (dias) V< 14 dias [ ]

- Facturagdo feita ¢/ base em leituras reais (%) V= 85%

QUALIDADE DA AGUA

- Percentagem de parametros controlados V=80% [ ] [ ] [ ] o o
- Conformidade dos parametros V =100% [ ] o [ ] [ ]
Legenda:

@ Bom desempenho
Desempenho mediano
@ Desempenho insatisfatério

Tabela E - Resumo do Desempenho dos Sistemas Principais.

5 A metodologia do célculo do IDER foi apresentada no Capitulo 3.



Para facilitar a visualizacdo dos resultados em funcao
da pontuacdo atribuida ao desempenho foi definida
uma escala em funcdo do intervalo de pontuacéo
conforme se apresenta na legenda da Tabela F,
(ranking).

Conforme se pode verificar, o sistema de Maputo é o
Unico que apresenta mais de 50.000 ligacdes sendo
por isso a unica ER classificada como grande. No ano
em analise, 2014 obteve um nivel de desempenho

de 60%, tendo sido classificada como pertencente

RELATORIO RETROSPECTIVO 2009-2014

No grupo das ER entre 50.000 e 10.000 ligacoes,
destaca-se Xai-Xai com um nivel de desempenho de
100% e Chékwe com 93%, ambas classificadas com
A+, seguidas de Maxixe e Inhambane, com pontuacao
superior a 80% tendo por isso a classificacdo A.

No grupo das ER com menos de 10.000 ligacdes,
designadas pequenas, apenas duas apresentam um
nivel de desempenho superior a 50%, Angoche e
Lichinga, com classificacdo B. E neste grupo que se
apresenta a ER com menor nivel de desempenho,

17% ao que foi atribuida a classificagdo C.

Cor

ao grupo B.

Ranking - ER

Ranking Empresa IDER Classificacao

2014
Empresas grandes com mais de 50.000 ligag6es
1° Maputo 60% B
Empresas de tamanho medio com 50.000-10.000 ligag6es

1 Xai-Xai 100% A*

2° Chékwe 93% A

3 Maxixe 87% A

4’ Inhambane 83% A

5 Tete 66% B

6’ Pemba 62% B

7 Nampula 51% B

8° Manica 48% Cc

9° Beira 46% C

10° Quelimane 40% Cc

Empresas de tamanho pequeno com menos de 10.000 ligagées

1° Angoche 66% B

2’ Lichinga 60% B

3 Cuamba M% Cc

4 Nacala 17% C

Legenga:

Grupo A+: IDER 90 - 100%
Grupo A:  IDER 80 - 90%
Grupo B+: IDER 70 - 80%
Grupo B:  IDER 50 - 70%
Grupo C: IDER 0-50%

LN MORERUOUOERNt

Tabela F - Resumo de Avaliacdo do Desempenho das ER - IDER.
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3. AVALIACAO DE DESEMPENHO DOS
SISTEMAS SECUNDARIOS - 2014

Conforme referido no Capitulo 1, a luz do Decreto
n® 18/2009 de 13 de Maio, que alarga o mandato do
CRA para regular todos os Sistemas Secundarios de
Distribuicdo de Agua e Drenagem de Agua Residuais,
foi iniciado o processo de reconhecimento da
situacao destes Sistemas, cuja gestdo do patrimoénio
foi transferida através do Decreto 19/2009 de 13 de
Maio para a AIAS.

Assim, a 21 de Outubro de 2011 foi assinado entre
o CRA e a AIAS o Acordo Regulatério que determina
os termos e condicdes de regulacdo destes Sistemas
Secundarios, salvaguardando-se que cada Sistema
Secundario tenha um Quadro Regulatério proprio
gue permita que a regulacdo dos seus servicos seja

feita de acordo com as suas condicdes especificas.

Na Tabela G apresentam-se os 132 sistemas
secundarios transferidos para a AIAS, no entanto, até
aomomento apenas 2 possuem QR assinados em finais
de 2011, nomeadamente o da Ilha de Mocambique
e o de Mocimboa da Praia. Destes apenas o sistema
da llha de Mocambique tem operador desde 2012
pelo que a sua avaliacdo de desempenho com inicio
em 2013, a semelhanca dos sistemas principais, é
apresentada de forma detalhadamente no presente

anexo para o periodo de 2014.

A operacdo do sistema da llha de Mocambique
foi cedida em 2012 ao FIPAG nos termos de um
Memorando de Entendimento entre este e a AIAS,
gue viria em 2014 a ser convertido num Termo de
Entrega que formaliza a cedéncia da operacdo ao
FIPAG. A Tabela H resume o desempenho do sistema
da llha de Mocambique, que regista ainda grandes
dificuldades na operacdo e gestdo evidenciada nos

respectivos indicadores.

A Operacdo do sistema de Mocimboa da Praia
mantém-se a cargo do Governo Local, ndo tendo
sido ainda contratado o operador privado para a sua

gestdo, o que inviabiliza a avaliacdo do desempenho.

Nestes dois sistemas decorrem obras de reabilitacao e
expansao no ambito do projecto WASIS, que se prevé
gue venham a melhorar a prestacao de servico num

futuro breve.



RELATORIO RETROSPECTIVO 2009-2014

Lista dos Sistemas Publicos de Distribuicdo de Agua

Provincias Cabo Zambézia Tete Sofala |Inhambane
Delgado
. llha de Mocuba f
(TS - Montepuez Mocambique Gurue ---- chibuto -

Metangula  Mocimboa da Praia Monapo Alto Molocue Ulongue Catandica Gorongosa
Marrupa Chidre Ribaue Milange Songo Machipanda ~ Marromeu
Mandimba  Ibo Namapa Chinde Namayabue ~ Messica Buzi
Insaca Macomia Malema Luabo Ulongue Guro Caia
Unango Mueda Mutuali Maganja da Costa Luenha Chitobe Inhaminga
Chimbonila  Ancuambe Meconta Morrumbala Chifunde Macossa Nhamatanga
Malanga Balama Namialo Namacurra Furancungo  Espungabera ~ Chemba
Matia Mecfi Nametil Pebane Fingoe Sussundenga  Chibabava
Mavago Meluco Moma Gilé Tsangamo Nhacolo Machanga
Vilas Metarica Muidumbe Mossuril lle Zumbo Marringué
Mecula Namuno Murrupula Inhamssunge Manje Muanza
Muembe Palma Nacala-a-Velha  Lugela Mphende
Massangulo  Nangade Rapale Mopeia
Nipepe Metuge Nacaréa Namarroi
Quissanga Lalaua Nicoadala
Mecurubi
Memba
Liupo
Muecate

Tabela G - Lista dos Sistemas Secundarios de Abastecimento de Agua.

Avaliacdo de Desempenho do Sistema
da Ilha de Mocambique

Conforme se pode verificar na Tabela H o sistema
apresenta um desempenho insatisfatorio. A cobertura
de servico é muito reduzida e o volume de dgua nao
contabilizada muito elevado. Referéncia especialmente
negativa para a auséncia de informacao sobre a

qualidade da &gua que devera ser corrigida.

Massinga
Vilankulo

Nova Mambone

Homofne
Inharrime
Inhassoro

Morrumbene

Quissico
Funhalouro
Jangamo
Panda
Mabote

Bilene Macia
Mandlakazi
Praia do Bilene
Eduardo
Mondlane
Chilembene
Canicado
Chigubo
Mabalane
Massagena
Manssingir
Chongoene

Namaacha
Manhica
Magude
Xinavane
Marracuene
Bela-Vista
Moamba

Ressano Garcia

Resumo do Desempenho do Sistema da Ilha de Mo¢ambique

Ilha de Mogambique

Descricao
PIE] 2014

Populacdo total na area do sistema 52 975 53 655
Cobertura total (%) 22% 27%
Tempo de distribuicdo (hr/dia) 12 12
Agua n3o contabilizada (%) 62% 43%
Racio de cobertura dos custos operacionais 1,06 1,00
Percentagem de leituras reais (%) 47% 59%

Conformidade dos parametros controlados (%) = =

Tabela H - Resumo do Desempenho do Sistema da Ilha de Mogambique
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Sistema da llha de Mocambique

Caracterizagdo do Sistema de Abastecimento de
Agua - o sistema é composto por um campo de 3
furos para captacao de adgua subterranea, situado na
parte continental e uma linha de aducéo por recalque,
em PVC com 160 mm de diametro e extensao 3 km;
um deposito elevado intermédio com 110 m? de
capacidade, a partir do qual a aducdo passa a ser
feita através de uma adutora gravitica de 24km; uma
rede de distribuicdo que é alimentada através de um
Centro Distribuidor localizado na llha, constituido por
dois reservatorios semi-enterrados com a capacidade
de 150 m?3, cada.

Acesso ao Servigo - em 2013, a area servida pelo
sistema tinha cerca de 53 mil habitantes, abastecidos
através de cerca de 1,2 mil ligacbes domésticas e
20 fontanarios publicos, o que representou uma
cobertura total de 27%, que indicia um desempenho
insatisfatorio, que se espera venha a melhorar com a
implementacdo das obras de reabilitacdo em curso,
no ambito do Projecto WASIS®. Em relacdo ao tempo
médio de distribuicdo a Empresa registou 12 horas
diarias, porém em dias alternados, de dois em dois

dias por cada uma das quatro zonas. (Vide Tabela 16).

Sustentabilidade - a Empresa registou um
desempenho mediano com relacdo a agua néo
contabilizada (perdas totais), que se fixou em 43%.
A taxa de cobranca total fixou-se em 66%, tendo
baixado quando comparada a 2013 ano em que
esteve em 94%. Relativamente ao racio niumero de

trabalhadores por mil ligacdes, a empresa tem um

5 Water Services and Institutional Support (WASIS) Project

desempenho insatisfatério pois conta com uma média
de 21 trabalhadores por mil ligacoes, tendo melhorado
em relacdo a 2013 que contemplava 35 trabalhadores.
Relativamente ao racio de cobertura dos custos
operacionais, este foi de 1.00, tendéncia negativa em
relacdo a 2013, sendo o desempenho insatisfatério.

Atendimento ao Consumidor - a Empresa registou
um bom desempenho no indicador reclamagoes
respondidas mantendo em 2014 os 100%. O tempo
médio de resposta as reclamacdes foi de 3 dias, o que
confere bom desempenho e uma melhoria em relacdo
aos 5 dias de 2013. A percentagem de facturacdo
feita com base em leituras reais subiu de 47%, para

59%, registando um desempenho insatisfatorio.

Qualidade da Agua - em 2013 ndo foi feito o
controlo dos parametros de qualidade de dgua, sendo
a conformidade tida como nula porque sempre que 0s
parametros nao sdo controlados pelos operadores sao

considerados como nao conformes.
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. Valor de . . Tendéncia

Accesso ao Servico

Populacao total na area do sistema 52 975 53 655

Cobertura por ligagdes domésticas (%) 4% 14%

Cobertura por fontanarios (%) 18% 13%

Cobertura total (%) V=60 % 2% 27% [ 1

Tempo de distribuicdo (hr/dia) V =8 hr/dia 12 12 o =»

Sustentabilidade da Empresa

Volume produzido/tratado (10° m?) 451 a1

Volume facturado (10° m?) 169 218

Agua n&o contabilizada (%) V=30% 62% 43% 3

Valor facturado (10° MZN) com IVA 1542 4328

Taxa de cobranca total (%) V=100 % 94% 66% o £

Nr. de trabalhadores por 1000 ligacdes por definir 35 21 1+

Custos operacionais (10° MZN) 3511 4336

Racio de cobertura dos custos operacionais V>1,10 1,06 1,00 o 4

Atendimento ao Consumidor

Reclamag6es respondidas (%) V=100 % 100% 100% () »

Tempo médio de resposta as reclamacdes (dias) V < 10 dias 5 3 [ ] 4+

Facturacdo feita com base em leituras reais (%) V=85% 47% 59% ([ ] 1+

Qualidade da Agua Tratada

Nr. de parametros controlados por definir 0 0

Percentagem de parametros controlados (%) V=100 % 0% 0% o =»

Conformidade dos pardmetros controlados (%) por definir 0% 0% o =
Tabela 16 - BAQS do Sistema da Ilha de Mocambique Legenda:

@ Bom desempenho
Desempenho mediano
@ Desempenho insatisfatério

Recomendagdes a Empresa

v’ Deve envidar esforcos para aumentar a taxa de cobertura;

v’ Deve providenciar para recuperar a taxa de cobranca que sofreu um decréscimo muito
significativo em 2014;

v’ Deve criar mecanismos de controlo para suster o aumento dos custos operacionais;

v’ Recomenda-se também que se implemente um programa de reducio das perdas com
vista a incrementar a disponibilidade da dgua para os consumidores;

v’ Deve criar com urgéncia condicdes para o controlo da qualidade de agua, ainda que

tenha que usar laboratérios de outras cidades da regiao.
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4. AVALIACAO DE DESEMPENHO DOS SISTEMAS DE
DRENAGEM DE AGUAS RESIDUAIS/SANEAMENTO

Apresenta-se na Tabela H, os sistemas de saneamento
Cuja gestdo do patriménio passou para a AlAS, a luz
do Decreto n° 18/2009 de 13 de Maio e publicada
no Diploma Ministerial n° 237/2010, conforme ja

anteriormente referido.

Ndo obstante os QR da Cidade da Beira e de
Quelimane ja estarem em implementacdo desde
2012 e 2014 respectivamente, o CRA ainda nao esta
a fazer a Regulacao limitando a sua actuacao a visitas
de monitorizacdo e andlise da informacdo gerada e
reportada pelos Servicos Auténomos de Saneamento
da Beira (SASB) e pela Empresa Municipal de
Saneamento de Quelimane (EMUSA) nos termos dos

respectivos QR celebrado com os dois Municipios.

Relativamente ao sistema de saneamento o CRA com
a Edilidade, no ambito da parceria de colaboracdo

com a WUSP, desenhou-se uma proposta do Quadro

Regulatério, designado Quadro Regulatério de
Transicao (QRT) relativo a organizacdo dos servicos de
saneamento incluindo a definicao da tarifa, aplicavel
ao Sistema de Saneamento da Cidade de Maputo,
nos termos do Acordo Regulatério Geral, aprovado
através da Resolucdo do Plenario do Conselho de

Regulacdo de Aguas n° 172011, de 17 de Novembro.

Ademais, o CRA submeteu para os devidos efeitos
proposta do Memorando de Entendimento entre
o Conselho de Regulacdo de Aguas e o Conselho
Municipal de Maputo (CMM), o qual define as
condi¢bes e matérias para a regulacdo dos servicos
de saneamento em Maputo que devera constituir a

base para deliberacoes futuras.

Lista dos Sistemas Publicos de Drenagem de Agua Residuais

Cabo Zambézia | Tete Sofala |Inhambane
Delgado

Nampula Chimoio Inhambane Maputo
Nacala Manica Maxixe Matola
Cidades Angoche Boane
Ilha de
Mogambique
Metangula  Mocimboa da Praia Monapo Alto Molocue Ulongue Catandica Gorongosa Massinga Bilene Macia Namaacha
Marrupa Chitrre Ribaue Milange Songo Machipanda ~ Marromeu Vilankulo Mandlakazi Manhica
Mandimba  Ibo Namapa Chinde Namayabue ~ Messica Buzi Nova Mambone Praia do Bilene  Magude
Insaca Macomia Malema Luabo Ulongue Guro Caia Homofne Eduardo Xinavane
Unango Mueda Mutuali Maganja da Costa Luenha Chitobe Inhaminga Inharrime Mondlane Marracuene
Chimbonila  Ancuambe Meconta Morrumbala Chifunde Macossa Nhamatanga  Inhassoro Chilembene Bela-Vista
Malanga Balama Namialo Namacurra Furancungo  Espungabera  Chemba Morrumbene Canicado Moamba
Mata Mecfi Nametil Pebane Fingoe Sussundenga  Chibabava Quissico Chigubo Ressano Garcia
Mavago Meluco Moma Gilé Tsangamo Nhacolo Machanga Funhalouro Mabalane
Vilas Metarica Muidumbe Mossuril lle Zumbo Marringué Jangamo Massagena
Mecula Namuno Murrupula Inhamssunge Manje Muanza Panda Manssingir
Muembe Palma Nacala-a-Velha  Lugela Mphende Mabote Chongoene
Massangulo  Nangade Rapale Mopeia
Nipepe Metuge Nacarda Namarroi
Quissanga Lalaua Nicoadala
Mecurubi
Memba
Liupo

Muecate

Tabela H - Resumos dos Sistemas de Saneamento a integrar no QGD
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5. CONCLUSOES GERAIS SOBRE O DESEMPENHO DOS
SISTEMAS DE ABASTECIMENTO DE AGUA

De forma geral o desempenho das ER registou
uma ligeira evolucao ao longo do ano de 2014, se
comparada com o ano de 2013, conforme se pode

verificar na Tabela I.

Considera-se, no entanto, importante evidenciar

algumas consideracoes:

® O sistema de Maputo/Matola regista uma melhoria
em termos de desempenho geral influenciado pela
melhoria no racio qualidade de servico. Apenas o
indicador sustentabilidade econémico-financeira
apresenta um ligeiro decréscimo.

® Ao nivel das ER sob gestdo do FIPAG, a Regido Sul é
a que se destaca pela positiva, com o sistema de Xai-
Xai a registar um desempenho de 100% em todos os
indicadores e os restantes sistemas a registarem uma
melhoria na avaliacdo econdmico-financeira com o
consequente contributo para a avaliacdo geral. Na
Regido Centro, apenas o sistema da Beira regista um
decréscimo no desempenho geral influenciado pelo
decréscimosignificativo dosindicadoressustentabilidade
econémico-financeira e sustentabilidade operacional,
sendo que os restantes sistemas embora com um
desempenho mediano, registaram uma tendéncia
positiva no desempenho geral. Relativamente a Regido

Norte, embora os sistemas tenham registado tendéncia
positiva no desempenho geral, onde apenas o sistema
de Nacala apresentou uma tendéncia inversa, o
desempenho geral continua a exigir medidas correctivas
de ordem diversa, nomeadamente na afericio da
qualidade dos dados.

Continua a registar-se a necessidade de melhorar a
qualidade da informacéo que em alguns sistemas é
francamente insipiente e a verificar-se a necessidade
de criar mecanismos que permitam um efectivo
controlo da informacdo associada a operacéo e a
gestao dos sistemas.

Pela sua relevancia e impacto, refere-se o
desempenho insatisfatério do indicador qualidade
da &gua, gue se mantém a niveis muito inferiores
aos recomendados pelo que o FIPAG devera prestar
a maxima atencdo a este indicador para que cada
ER desenvolva os esforcos necessarios para a sua
melhoria, tanto na quantidade dos parametros a
controlar como do nimero de conformidades.

® Por fim, independentemente de em termos gerais se

ter registado uma tendéncia positiva no desempenho
é fundamental que as ER continuem a envidar esforgos
para uma melhoria continua e consistente, tendo por
base a implementagao das melhoras praticas.

Sustentabilidade Sustentabilidade . .

Maputo Maputo 56% 60% 91%
Xai-Xai 94% 100% 69%
Chokwe 75% 93% 54%
su Inhambane 84% 83% 54%
Maxixe 87% 87% 65%
Beira 68% 46% 100%
i Manica 48% 49% 61%
Tete 51% 66% 72%
Quelimane 47% 40% 54%
Nampula 43% 51% 44%
Lichinga 33% 60% 0%
Cuamba 34% 41% 54%
Norte
Nacala 36% 17% 0%
Angoche 49% 66% 16%
Pemba 39% 62% 0%

86% 16% 18% 67% 75%
100% 100% 100% 99% 99%
77% 100% 100% 68% 94%
73% 77% 65% 99% 96%
60% 81% 82% 99% 99%
46% 100% 65% 37% 32%
13% 69% 100% 31% 32%
46% 65% 92% 35% 58%
39% 73% 62% 30% 28%
78% 69% 73% 23% 20%
100% 69% 100% 23% 24%
54% 46% 69% 20% 20%
10% 78% 16% 23% 20%
54% 25% 35% 74% 87%
93% 77% 81% 31% 40%

Tabela | - Conclusées Gerais - Avaliacdo de Desempenho dos Sistemas de Abastecimento de Agua
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VISAO
DO CRA SOBRE
O SANEAMENTO

1. OBJECTIVO DO DOCUMENTO

O Decreto n.° 18/2009 de 13 de Maio alarga o ambito das
atribuicdes do CRA aos sistemas publicos de distribuicdo de
agua e de drenagem de 4guas residuais, isto é, ao saneamento
em meio urbano, respeitando-se o principio do gradualismo e o
recurso a solucdes diversificadas, em funcao das condicoes, da

complexidade e da natureza especifica dos sistemas.

Por outro lado, em consequéncia, o Decreto n.° 23/2011, de
8 de Junho, revé as atribuicdes especificas do CRA e define
instrumentos regulatérios, abrangendo assim a regulagao
de todos os sistemas publicos de distribuicdo de agua e de

drenagem de dguas residuais.

O subsector é guiado por orientacbes do Governo,
nomeadamente a Politica de Aguas, de 2007, e a Estratégia
Nacional de Agua e Saneamento Urbano (ENASU), de 2011.

Este documento visa:

® Definir e esclarecer o papel da regulagdo no desenvolvimento
dos servicos de saneamento urbano a luz da Politica de Aguas

e da Estratégia Nacional de Agua e Saneamento Urbano;

® Estabelecer as directrizes que orientam o CRA para o exercicio
de uma regulacdo dos servicos de forma consistente,
sustentavel e responsavel, com vista a garantir servicos
adequados, justos e economicamente vidveis e assentes numa

visdo de desenvolvimento futuro do subsector;

® Definir a visdo do Regulador em relacdo ao Saneamento.
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2. ANTECEDENTES E ORIENTACOES DO SUBSECTOR
DE SANEAMENTO URBANO

2.1. Diagnostico da Situagdo Actual

O saneamento urbano ndo viu significativo desenvolvimento desde os anos 90, apesar de iniciativas de melhoria
do quadro institucional e de investimentos, principalmente nos Gltimos anos. O Pais ndo vai alcancar as metas

dos ODM neste subsector, contrariamente ao que acontece no abastecimento de dgua urbano.

Apesar de haver boas politicas sectoriais, um diagnéstico da situacao poderia identificar como causas importantes,

obstaculo ao desenvolvimento, nomeadamente:

® O Sector apresentar-se com um baixo perfil e baixo ritmo de progresso, o que pode ser causa e efeito de uma
menor priorizacao;
® As responsabilidades institucionais nao estdo claramente definidas, embora se reconheca que o quadro

institucional e a natureza dos servicos sdo complexos e multifacetados;
® Fraca harmonizacao de papéis entre agentes e autoridades envolvidas;
® A organizacao e sustentabilidade dos servicos ndo tém merecido a devida preponderancia.

A ENASU representa uma iniciativa do Governo para introduzir uma nova dinamica no saneamento urbano e a

sua implementacao vai exigir medidas adicionais.

2.2. Principais Orientagdes da ENASU

As declaracbes e orientagbes que sao apresentadas a seguir sao retiradas da ENASU. Alguns conceitos
fundamentais como o do Servico Universal devem ser entendidos no contexto do “servico tendencialmente

|II

universal” como recomenda a boa pratica a nivel internacional, no ambito da definicdo das orientacbes de
desenvolvimento no pds-2015, prazo associado aos compromissos dos Objectivos de Desenvolvimento do

Milénio (ODM).

Por outro lado, a sintese das citacdes da Estratégia, a seguir apresentadas, nao respeita a ordem e formato das

declaracbes mas sim, textualmente, os contetidos.
® Alcance do Servico Universal

O servico universal de saneamento urbano é um objectivo a alcancar até 2025, para a melhoria da saude e das
condicoes de vida da populacdo, libertando capacidade humana para usos produtivos e sociais, e contribuindo
fundamentalmente para a reducdo da pobreza urbana. O saneamento nestes termos inclui todo o conjunto de
mecanismos, servicos e tecnologias, que constituem o processo que abrange a deposicao de excreta e aguas

usadas, e o seu esvaziamento, transporte, tratamento e disposicao final.

® Declaracdes de Estratégia (Citacoes da ENASU)
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Conceber e gerir o saneamento urbano como um processo que vai desde a deposicado de excreta e dguas

usadas até o seu tratamento e disposicéo final.

— Assegurar a disponibilidade e continuidade, a precos acessiveis aos respectivos utentes, do servico publico
de saneamento, que inclui:

— Promocao de boas praticas higiénicas e do uso e melhoramento de latrinas,

— Assisténcia técnica e facilitacdo do financiamento da construcdo de latrinas,

— Recolha, transporte, disposicao e tratamento higiénico das lamas sépticas,

— Manutencao e gestao das redes de esgotos e de drenagem,

— Proteccdo do meio ambiente contra os efeitos dos efluentes poluentes.

Planificar e investir de forma integrada no saneamento das areas urbanizadas e das periurbanas, e incluir o

saneamento explicitamente em todos os planos de desenvolvimento urbano.

Assegurar que, sempre que possivel, em centros urbanos onde estejam garantidas condicbes minimas de
operacdo e manutencao dos servicos de agua, o investimento em saneamento seja de pelo menos 50% do

investimento a realizar no abastecimento de &dgua

Os servicos de saneamento sao, pela sua natureza, ligados ao lugar da sua prestacdo. Sendo as autoridades

locais as gestoras do solo, sdo elas que tém a competéncia de gerir estes servicos.

Os Municipios e autoridades locais tém o papel principal no processo de tomada de decisdo sobre a provisao
de servicos de saneamento nas suas areas de jurisdicdo, com o apoio e sob o quadro geral estabelecido pelo

Governo.

Um servico efectivo de saneamento urbano sé pode ser prestado com a participacdo activa de todos os
parceiros relevantes, desde a comunidade até os prestadores publicos e privados de servicos, e as autoridades
locais. O papel dos Governos Locais é fundamental para assegurar a coordenacdo e colaboracdo efectivas

dos parceiros.

A operacao, manutencao e gestdo dos sistemas de saneamento em d&reas urbanas deve ser feita por
entidades autébnomas como um servico municipal, uma empresa municipal ou através dum contrato de
gestao com uma empresa privada, operando com principios comerciais, com vista a criar melhores condicoes

de sustentabilidade.
Desenvolver um quadro de regulacdo do saneamento de acordo com o grau de autonomizacao do servico.

As instituicdes de regulacdo ou as autoridades competentes estabelecerao uma taxa ou tarifa de saneamento

para cobrir os custos de operacdo, manutencao e gestao dos servicos.

Introduzir uma taxa de saneamento, em principio cobrada nas facturas de d4gua, para financiar a operagao e
manutencdo do servico publico de saneamento, de acordo com o padrdo e qualidade do servico a prestar e
o grau de autonomia da entidade responsavel. Esta taxa ndo sera aplicavel ao escaldo de consumo doméstico
de tarifa social.

Aplicar gradualmente uma taxa de saneamento as facturas de dgua acima do escaldo de consumo doméstico
de tarifa social, em todas as areas urbanas, transferindo os fundos sistematicamente as entidades locais com

responsabilidade pelo saneamento.
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® Introduzir os instrumentos legais necessarios para uma regulacdo mais efectiva do servico nas periferias
urbanas servidas pelos sistemas primarios e nos sistemas secundarios, nomeadamente através da delegacdo

dos poderes do CRA a agentes locais.

® Reforcar o desenvolvimento de solucdes e niveis de servico adequadas e ao alcance dos grupos de mais baixa
renda, ao nivel tecnolégico e de tarifas, em colaboragdo entre as entidades de regulacdo e de gestdo do

patriménio de abastecimento de dgua, e os Governos Locais.

® Desenvolver pacotes de negdcios, para agentes locais, para prestacao de servigos integrados de promocao,
construcao e esvaziamento de latrinas, recolha de residuos solidos, e manutencao dos sistemas locais de

drenagem e proteccao contra a erosao.

® Implementar programas de capacitacdo em larga escala do sector privado local na prestacao de servicos de

saneamento.

® Estabelecer um programa para fortalecer e enquadrar os servicos de esvaziamento de latrinas e fossas sépticas

pelo sector privado e pelas organizacdes comunitarias.

3. A VISAO DO CRA SOBRE O SANEAMENTO URBANO
3.1. Principios de Base

® O acesso ao saneamento adequado e seguro é um Direito Humano, a ser cumprido através do principio de
Realizacdo Progressiva, o qual reconhece que o alcance do direito humano para a dgua e saneamento pode

ser realizado através de uma série de melhorias faseadas;

® A promocao do acesso equitativo e ndo discriminatério ao saneamento melhorado para todos, com a devida
atencao as questoes do género e deficiéncia;

® A abordagem do saneamento urbano é essencialmente feita de forma integral, como um todo, quer na
planificacdo quer na prestacdo dos servicos. A gestdo de lamas fecais, abrangendo a larga maioria da
populacdo urbana, deve ser especialmente considerada;

® Na definicdo de responsabilidades e competéncias se respeite o Principio de Subsidiariedade. Assim, considera-
se necessario olhar os problemas utilizando-se a perspectiva mais relevante a cada accao, isto é, de baixo para

cima, bem como de cima para baixo;

® Todos os cidadaos tém o direito a provisdo de servicos de saneamento, a precos justos, baseados em padroes
profissionais e eficientes, em conformidade com os principios da politica sectorial de separacao de funcdes, da
provisdo auténoma de servicos, e da participacao do sector privado e dos empreendedores locais, aplicados

pragmaticamente as condicdes especificas de cada centro urbano;

®  preciso definir e estabelecer o conceito de “Servico Publico de Saneamento”, seja realizado por meio de
colectores ou seja por solugdes localizadas de saneamento: latrina ou fossa séptica, no conceito da cadeia de

servicos desde a contencdo de excreta até ao seu tratamento e disposicao final,

® Para uma regulacao efectiva, é condigdo intrinseca que o servico seja realizado de forma auténoma (e
verificavel), com identificacdo de receitas e despesas, de forma a permitir a definicdo da qualidade, tipo
e custos do servico e a respectiva tarifa e, ainda, realizando-se a proteccdo dos direitos do utente, em
conformidade com a ENASU e as competéncias das Autoridades Locais;
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® Que 0 processo de organizacdo dos servicos deve ser apropriadamente considerado pelo que deverd
ser acordado um regime regulatério de transicdo em moldes evolutivos, mas que assegure uma gestao

transparente dos servicos e dos recursos associados;

® As necessidades das zonas peri-urbanas e dos grupos de baixa renda sdo satisfeitas através de uma abordagem
de mercado, centrado nas preferéncias dos utentes, e adoptando-se uma estratégia de subsidio cruzado
com base nos utentes com mais posses. O financiamento dos servigos de saneamento vai depender de uma

conjugacao entre subsidios directos e uma tarifa evolutiva;

® A Tarifa de Saneamento sera preferencialmente implementada em funcdo do consumo de dgua e agregada
na factura da dgua, respeitando os niveis e qualidade de servico prestados aos utentes, a qualidade da gestao
dos servicos, e criando um potencial de subsidio cruzado para alivio dos custos da gestao de lamas referentes
aos utentes de baixa renda que ja custeiam directamente certos servicos. Deste modo, em conformidade com
as orientacdes sectoriais, ndo serd inicialmente aplicada uma tarifa de saneamento aos consumidores de 4gua

para consumos iguais ou inferiores a 10 m3/meés.

3.2. AVisao a 2025

® Os Servicos de Saneamento, com base numa politica continuada de investimentos em gestdo e em infra-
estruturas, alcancaram a larga maioria da populacao urbana, em particular a de baixa renda, e foi criado um

elevado potencial para um Servico Tendencialmente Universal;

® Foi eliminado o fecalismo a céu aberto nas principais cidades e implementado um sistema de gestdo de lamas

fecais em todos os centros urbanos;

® Os Servicos de Saneamento urbanos sao realizados de forma profissional, em base empresarial, e sdo sujeitos

a um regime de regulacdo especifico, e de reconhecida qualidade, e ao escrutinio do publico;

® A Tarifa de Saneamento cobre os custos de operacdo e manutencdo da cadeia do saneamento até ao
tratamento. Os custos de tratamento de &guas e lamas residuais, e a respectiva rejeicdo e proteccao
ambiental, e a reposicdo de equipamentos, bem como todos os custos de investimento em infra-estruturas,

vao continuar a estar garantidos por subsidios publicos;

® A gestdo da maioria dos Servicos de Saneamento atingiu um nivel de organizacdo e sustentabilidade que
viabiliza a sua integracdo com a gestdo dos sistemas de abastecimento de dgua e/ou em regimes de gestao

delegada.

CRA, Maio de 2014.





