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Nota Prévia

A Regulacao, Barometro do Desenvolvimento!

O abastecimento de agua das principais cidades atingiu niveis elevados de auto-
sustentabilidade e de cobertura, resultado de um esforco continuado em varias
frentes, e apoiado pela consisténcia da acgao regulatéria que assenta em politicas
sectoriais do Governo, bem estabelecidas.

Entre 2009 e 201 |, importantes medidas foram adoptadas pelo Governo no sentido
de uma acgao mais efectiva na melhoria dos servigos de abastecimento de agua das
Sedes de Distrito, e ainda, na melhoria do saneamento nas principais cidades, por
via dos Decretos 18/2009 e 23/201 I.

A Politica de Aguas, de 2007, reforca o principio da separacio de funcdes,
nomeadamente, a provisaio do servico de forma autonoma ou delegada,
preservando o papel da governacao na definicao do quadro normativo geral e na
proteccao do cidadao, e a extensao da Regulagao a todos os sistemas de agua e
saneamento nos centros urbanos.

De facto, a Regulagao torna-se num instrumento mais ou menos eficaz a medida
que o ambiente de transparéncia, da prestagao de contas, do respeito para com o
consumidor se afirme na nossa sociedade. Essencial a um Regulador é ainda estar
disponivel ao escrutinio da sua acgao pelas autoridades competentes e pelo publico,
de que o Relatério ao Governo é um instrumento fundamental.

Com base no Decreto 23/2011, a regulagao desenvolve uma estratégia de acgao
descentralizada, préxima ao consumidor, nos centros urbanos de menor dimensao,
por via da delegagao de certos poderes a 6rgaos que emulam o CRA mas ancoram
a sua acgao nas Autoridades Locais, as Comissoes Reguladoras Locais (CORAL).

Em 201 | desenvolveu-se todo o edificio institucional e legal desta actuagao
descentralizada do CRA, e o conceito de “Agentes Locais do CRA”, modelo
pioneiro nos reguladores de aguas e que tem estado a chamar particular atengao
internacional. Por via do Decreto 23/201 |, foram consagrados os conceitos de
Acordo e Quadro Regulatérios, instrumentos fundamentais que normam a
actividade de todos os prestadores de servigos, publicos ou privados.

Temos que saber responder a estes novos desafios do desenvolvimento!
Agua para Todos!

O Presidente
Manuel Carrilho Alvarinho
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1 OBJECTIVOS ESTRATEGICOS DO CONSELHO DE REGULAGAO
DE AGUAS (CRA) 2010/2012

Os Objectivos Estratégicos (OEs) constituem para o CRA, no ambito da prossecugao do seu
Mandato, as linhas de orientacao e coordenagao, em termos de metas a serem alcangadas num
determinado periodo, normalmente de trés anos. Por sua vez, num horizonte de um ano sao
definidos objectivos especificos (OXs) com vista ao cumprimento dos OEs perspectivados.

Assim, foram definidos pelo CRA como seus OEs no contexto do Plano Estratégico 2010/2012, os
seguintes:

1. Alcance dos Alvos de Qualidade de Servico e de eficiéncia na exploracdo e
investimentos cumprido;

2. Tarifas justas que permitem sustentar a exploracdo e investimentos para o
alcance dos objectivos do Governo, asseguradas;

3. Estratégia de participacdo e consulta dos consumidores e sociedade civil
consolidada;

4. Personalidade do CRA como Regulador Nacional de Agua e Saneamento
Urbano estabelecida;

5. Mecanismos de prestacao de contas e de transparéncia, consolidados.
Relativamente aos OXs para 201 |, foram definidos nomeadamente os seguintes:

I. No ambito do alcance dos alvos de qualidade de Servico e de eficiéncia na
exploracao e investimentos cumprido:
|.1.Estabelecer sistema formal de avaliagdo e promog¢ao do cumprimento dos contratos e
acordos regulatorios;
|.2.Estabelecer mecanismos de avaliagao regular do grau de satisfagao dos consumidores;
|.3.Definir critérios para a avaliagao da viabilidade de investimentos e monitoramento do seu
impacto.

2. No ambito da consolidacdo de tarifas justas que permitem sustentar a exploracao

e investimentos para o alcance dos objectivos do Governo:

2.1.Consolidar a Nova Estrutura Tarifaria (NET) dos sistemas principais e estabelecimento de
estrutura tarifaria para os Sistemas Secundarios e para o Saneamento;

2.2.Alcangar os alvos de recuperagao integral de custos nos nove sistemas integrados na
Gestao Delegada;

2.3.Desenvolver estratégia de recuperagao de custos dos restantes sistemas integrados no
FIPAG.

3. No ambito da consolidacio da estratégia de participagio e consulta dos
consumidores e sociedade civil
3.1.Potenciar o consumidor para a observancia dos seus Direitos e Deveres;
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3.2.Formalizar a participagao dos actores-chave nos processos de regulagao;

3.3.Sistematizar os mecanismos de acesso do consumidor ao CRA;

3.4.Promover a participagao do consumidor na regulagao a nivel local por meio de eventos
anuais de consulta por sistema.

4. No ambito do estabelecimento da personalidade do CRA como regulador nacional

de agua e saneamento urbano

4.1.Rever o Estatuto Organico de acordo com a expansiao do seu mandato;

4.2.Desenvolver a visao estratégica de regulacao do saneamento e dos sistemas secundarios;

4.3.Desenvolver a estratégia do CRA para a promogao da expansao do servigo para
consumidores futuros;

4.4.lmplementar o regime de regulagao as periferias urbanas incluindo a revenda de agua e
pequenos sistemas de abastecimento de agua;

4.5.Promover o papel do CRA como mais-valia na participagdo do sector privado nacional na
exploragao dos sistemas de dgua e saneamento;

4.6.Aquisicao de capacidade técnico-profissional em matéria de regulagao;

4.7 Elaboragao de manual de procedimentos internos.

5. No ambito da consolidagio dos mecanismos de prestacio de contas e de
transparéncia:
5.1.Prestagao de contas sobre a qualidade do servigo ao consumidor consolidada;
5.2.Capacidade de informagao documental aos interessados estabelecida.

No capitulo a seguir, sobre as principais realizagoes do CRA, sao destacadas de uma forma geral,
as principais realizagées no ambito dos OEs e OXs. Contudo, o grau de cumprimento dos
objectivos perspectivados, de uma forma geral, foi satisfatorio. Tal avaliagao resulta de um balango
anual de desempenho de que o CRA tem feito relativamente ao Plano Estratégico e Plano Anual
de Actividades.
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2 PRINCIPAIS REALIZAGOES DO CRA

Constituiram as principais realizagdes do CRA em 20I1, em linha com o Plano dos OEs,
nomeadamente as seguintes:

2.1 No ambito do Alcance dos Alvos de Qualidade de Servico:

2.1.1 Consolidados instrumentos de monitoramento e auditoria das entidades
reguladas

Foram concebidos e testados procedimentos orientadores para efeitos de auditoria e

monitoramento do desempenho das entidades reguladas. A auditoria de perdas foi efectuada nos

sistemas da Beira/Dondo, Nampula, Tete, e Manica, visando a confirmagao no terreno, dos dados

reportados.

2.1.2 Estabelecido o Quadro Base de Regulacdo dos Sistemas Secundarios

Em Agosto de 2007, o Governo aprovou a nova Politica de Aguas onde enaltece a experiéncia da
Gestao Delegada, bem como a necessidade de uma regulagao criteriosa e equilibrada do servigo
de abastecimento de agua, nos seguintes termos: “A experiéncia de regulagao sera expandida na
linha de separagao de fungoes, estabelecendo uma regulagao independente para os fornecedores
de servicos, tanto privados como publicos, tendo em consideragao as diferengas especificas entre
sistemas grandes e pequenos”.

Na sequéncia disso foi alargada a regulagao, nos termos do Decreto n.° 18/2009, de |3 de Maio, a
todos os sistemas publicos de distribuicao de agua e de drenagem de aguas residuais urbanos, para
além das principais capitais provinciais.

Como instrumento do Governo, para a reestruturagao e gestao destes sistemas integrados, foi
entao criada, ao abrigo do Decreto n.° 19/2009, a Administracao de Infra-Estruturas de Agua e
Saneamento (AIAS), nos termos do mesmo Diploma.

Assim, foi assinado com a AIAS o Acordo e Quadros Regulatérios dos Sistemas de Mocimboa da
Praia e Ilha de Mogambique, sistemas secundarios intervencionados e em processo de viabilizagao,
com vista ao alcance da sua sustentabilidade vs melhoria do servi¢o prestado.

O Acordo Regulatorio constitui um documento de principios e normas gerais, subscrito entre a
entidade proprietaria/responsavel pelo sistema e a entidade reguladora, assumindo assim o
compromisso de sujeitar o sistema a regulagio em moldes especificos, atendendo as suas
especificidades. O Quadro Regulatério é referente ao quadro de exploragao de um sistema de
abastecimento de agua especifico, aos termos de projecgao e evolugao do servigo perspectivado
pelas partes signatarias, e servindo de base para a regulacao.

Em termos de abordagem de regulagao dos sistemas secundarios, o CRA esta em processo de
implementar e testar a regulagao indirecta do servico, que sera efectivada através de entes locais
designados Agentes Locais do CRA (ALC) ou Comissio Reguladora de Agua Local (CORAL), os
quais serao responsaveis pela implementagao local dos principios e regras regulatérias emitidas
pelo CRA.
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2.2 No ambito do Alcance de Tarifas, que permitem sustentar a exploracdo e
investimentos para o alcance dos objectivos do Governo:

2.2.1 Consolidada a Nova Estrutura Tarifaria
Os niveis actuais de servigo prestado pelos sistemas de abastecimento de agua siao garantidos
essencialmente, por fundos obtidos através de créditos cujo reembolso condiciona a obtengao de
novos fundos. Assim, as tarifas vigentes devem permitir que se continue a prestar um bom servigo
e, se realizem os reembolsos dos créditos ja obtidos.

Em 2011, o CRA recebeu do FIPAG a proposta de reprogramagao de ajustamento de tarifas para
o periodo 2011/2014. A mesma tinha como base os custos operacionais incorridos na produgao
de agua, verificados e esperados nos sistemas de abastecimento de agua. E de mencionar que o
primeiro ajustamento estava planeado para Setembro de 2011, entretanto, a necessidade de se
fazer a devida avaliagdo do impacto dos ajustamentos ocorridos no passado e a efectivagao de
todos os tramites de preparagao do processo, impos o seu adiamento para Abril de 2012.

E de referir que a analise feita pelo CRA sobre a proposta, culminou com aprovacio de
ajustamentos de tarifas a ocorrerem entre20l1 e 2014, na ordem de 5 a 10%, por ano, com
alguma variagdo de sistema a sistema, conforme a tabela |. Portanto, observe-se que os
ajustamentos sao necessarios para recompor os custos dos principais factores de produgao, tais
como energia eléctrica e produtos quimicos, igualmente proporcionar liquidez ao FIPAG, de
forma a cumprir com as obrigagoes financeiras, em especial o servico da divida relativo aos
acordos de retrocessao, associados a importantes investimentos do Governo nestes sistemas.

Por dltimo, é de referir que os incrementos de tarifas aprovados continuarao a respeitar que a
factura correspondente ao consumo de 5 m3/més, se mantenha igual ou inferior a 150.00 MT, até
2013, e, como habitualmente, conter os incrementos da tarifa relativa aos consumos até 10
m3/més, de forma a factura resultante nao ser superior a 5% de dois salarios minimos médios.
Desta forma ir-se-a assegurar o nao agravamento de facturas de agua nos primeiros escaloes da
categoria domeéstica, aqueles que beneficiam os grupos populacionais de mais baixa renda.

Tabela |. Programagao Tarifaria 2011 —2014.

_ Taxas de Incremento
Sistemas Setembro 2011 Junho 2012 Fevereiro 2013 Fevereiro 2014 Variaggi 42011—

Maputo e Matola 7% 7% 7% 7% 31%
Beira - Dondo 10% 8% 8% 8% 38%
Quelimane 7% 6% 6% 6% 28%
Nampula 10% 10% 10% 10% 45%
Pemba 10% 8% 8% 8% 3%
Xai - Xai 7% 7% Valores a definir em estudos 14%
Chokweé 7% 7% posteriores. 15%
Inhambane 7% 5% 5% 5% 23%
Maxixe 10% 12% 12% 12% 53%
Tete, Manica,

Nacala, Angoche, 10% 7% 7% 7% 35%
Lichinga, Cuamba
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2.3 No ambito da consolidacdo da estratégia de participacdo e consulta dos
consumidores e sociedade civil:

2.3.1 Desenhadas opcoes de delegacao dos poderes do CRA aos agentes locais

Como forma de dar resposta as novas exigéncias do Governo no sentido de alargar a regulagao a
todos os sistemas, pelo CRA, em moldes especificos, e ainda ao servico de drenagem de aguas
residuais, o CRA concebeu uma abordagem de regulagao, cuja principal ideia € garantir uma acgao
reguladora a custos sustentaveis através do envolvimento de entes locais. Com efeito, no ambito
da revisao do seu quadro legal, iniciada em 2009, foi facultada ao CRA através do Decreto
23/201 1 de 8 de Junho, a prerrogativa de delegagdo de competéncias regulatorias, com ressalva de
algumas nao delegaveis.

Através desta prerrogativa, o CRA estd em processo de estabelecer agentes locais,
designadamente, as Comissoes Reguladoras Locais (CORALs) e Agentes Locais do CRA (ALCs)
em varias cidades. Nas CORAL ¢é onde se reflectira a delegagao de poderes, na medida em que
nelas sera delegada a funcao regulatoria e em sequéncia disso as mesmas actuarao com alguma
autonomia como entes reguladores locais nos sistemas secundarios, onde assim, o CRA fara a
regulagao indirecta.

Os ALCs serao uma ramificagao do CRA nos sistemas principais, ou seja, nos sistemas onde o
CRA faz a regulagao directa.

2.3.2 Desenhado pacote de campanha de educag¢dao ao consumidor

No sentido de educar e consciencializar o consumidor sobre os seus direitos, custos de producao
e distribuicao de agua, em 201 | foi desenhado um pacote de spots televisivos cuja implementagao
viria a acontecer em 2012. O CRA tem intengao de que esta iniciativa seja continua, como forma
de melhor salvaguardar os direitos dos consumidores.

2.4 No ambito do Estabeleci,mento da Personalidade do CRA como
Regulador Nacional de Agua e Saneamento Urbano:

2.4.1 Revisdo do Mandato do CRA

Pelo Decreto 18/2009 de 13 de Maio, foi alargado o ambito da Gestao Delegada e ampliado o
mandato do CRA para a regulagio de todos os sistemas (classificados em principais e
secundarios). Com efeito, no sentido de melhor adequar o papel do regulador a nova realidade,
foi revisto o Decreto de criagaio do CRA, que culminou com a aprovagao pelo Governo do
Decreto 23/2011 de 8 de Junho, que para além de alterar a designagao do CRA de Conselho de
Regulagio do Abastecimento de Agua para Conselho de Regulacio de Aguas, assegurou ao
regulador os mecanismos legais que legitimam a sua autoridade a nivel nacional, para a garantia do
equilibrio do servico e atribuiu poder normativo, bem como a prerrogativa de descentralizagao de
fungoes regulatorias em parceria com agentes locais, o que permitira assegurar de forma eficaz os
beneficios da regulagao aos consumidores dos sistemas de menor dimensao.

Ainda em 2011, o CRA iniciou também a revisao do seu Estatuto Organico, em coordenagao com

o Ministério das Obras Publicas e Habitagao, como forma de actualizar e adequar o quadro legal
de regulagao as novas exigéncia.
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2.4.2 Implementacdao do Processo de Legalizacao da Revenda no Quintal

Este processo teve inicio em 2010, no contexto de uma parceria estabelecida com o Municipio de
Maputo, pelo qual se pretendia avaliar o impacto da formalizagao e regulagao da revenda de agua
nos quintais, segmento que representava ja cerca de 25% da populagao peri-urbana.

Com efeito, no ambito de uma parceria entre o CRA, a Universidade de Stanford e o Programa
de Agua e Saneamento do Banco Mundial (WSP), foi realizado um estudo de caracterizagio do
mercado da revenda, com base em inquéritos a cerca de 1400 familias, no Distrito de Ka
Lhamankulo, Distrito de Ka Maxaquene, Distrito de Ka Mavota e Distrito de Ka Mubukuana. Do
levantamento apurou-se que 47% das familias inquiridas tém ligagao domiciliaria, 23% se abastecem
de fontanarios e 30% através da revenda no quintal.

Relativamente a qualidade de servigo, constatou-se que as familias inquiridas que se abastecem
através da revenda consomem o mesmo volume que as abastecidas através dos fontanarios e que
as familias que recorrem ao fontendrio gastam o dobro do tempo para obter agua em relagao ao
tempo que gastam as que se abastecem do vizinho que revende.

As constatagoes acima conduziram a um projecto-piloto de testagem da legalizagao da revenda de
agua, em parceria com o Municipio de Maputo cujos resultados poderao determinar a viabilidade
de formalizagdo da revenda e da forma como este servigo se podera processar. Em 2012, sera
realizado o estudo/inquérito complementar nos mesmos distritos urbanos para avaliar o impacto
da legalizagao da revenda.

Pretende-se que o piloto sirva ainda para informar aos consumidores, que a revenda de agua nao é
proibida, aspecto que dava azo a que pessoas de ma-fé cobrassem valores ilicitos a titulo de
“multa” pela revenda. Parte dos consumidores que fazem a revenda, os designados como
Revendedores Regulados, por sua vez, puderam beneficiar-se de uma tarifa mais baixa, igual a do
fontanario, para conter o prego de revenda ao consumidor, para se ajuizar da relevancia desta
medida no servigo aos mais pobres.

Por altimo, referir que o projecto estara ainda em processo de avaliagao final em 2012, sendo que
o CRA e parceiros do sector esperam obter dele uma orientagdo sobre a viabilidade da
legalizagao da revenda de agua e do seu impacto nas politicas do Sector.

2.4.3 Definicao de instrumentos regulatorios para os Sistemas Secundarios

Com a extensao do mandato do CRA para a regulagcao dos sistemas secundarios, o CRA definiu
instrumentos e procedimentos de regulagao dos sistemas, tendo em conta as particularidades de
cada sistema.

Como instrumentos de regulacao, foram desenvolvidas abordagens de regulagio em fungao da
classificacao dos sistemas, tendo em conta a necessidade de racionalizacido dos custos de
regulagao. Com efeito, para os sistemas secundarios, basicamente o que se pretende implementar,
é a regulagao indirecta, pela qual o CRA definira principios e normas regulatorias, as quais serao
implementadas localmente por entes locais de regulagio. Os agentes locais previstos sao,
designadamente, as Comissées Reguladoras de Agua Locais (CORALs) a serem estabelecidas em
sistemas regulados indirectamente pelo CRA (sistemas secundarios) e os Agentes Locais do CRA
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(ALCs) a serem estabelecidos nos sistemas regulados directamente pelo CRA (sistemas
principais).

Por outro lado, foram desenvolvidos mecanismos de engajamento das autoridades locais no
processo de regulagao. As autoridades locais deverao actuar como autoridade de legitimagao dos
agentes/comissoes locais em linha com as necessidades locais.

2.5 No Ambito da Consolidacdo dos Mecanismos de prestacdo de contas e
de transparéncia

2.5.1 Publicacio do Relatério ao Governo

Para além da submissio do Relatério Anual do CRA ao Governo, o CRA iniciou em 2011
disponibilizagao ao publico do Relatério através da sua pagina de internet, correio electrénico
enviado aos parceiros e disponibilizagao de algumas copias disponiveis no Centro de Informagao
do CRA. E uma pratica que o CRA pretende dar continuidade, no dmbito do principio da
transparéncia e prestagao de contas aos interessados e beneficiarios.

2.5.2 Operacionalizado o Centro de Documentacao e Informag¢ao do CRA

Em 201 | foi iniciado o processo de operacionalizagao do Centro de Documentacao e Informacgao
(CDI) do CRA estabelecido no novo edificio do CRA, erguido com fundos doados pelo Banco
Africano de Desenvolvimento e inaugurado em 2010. Pretende-se com o Centro criar uma base
de dados de legislagao e bibliografia relevante no ambito da regulacio em particular e do sector
no geral. O acesso ao CDI é aberto.

2.6 Monitoramento do Servico

O monitoramento do servio de abastecimento de agua prestado pelas empresas de agua,
designadas Areas Operacionais (AO), faz parte das atribuicdes conferidas ao CRA. Desta forma,
regularmente, o CRA realiza visitas aos sistemas para acompanhamento da situagao do servigo ao
consumidor, em fungao dos alvos estabelecidos, e dos resultados reportados regularmente pelas
empresas.

Em 201 | foram realizadas visitas aos sistemas de Maputo e Matola, e Areas Operacionais de Xai-
Xai; Chokwe; Maxixe; Inhambane; Beira e Dondo, Manica (sistemas de Chimoio, Manica e
Gondola), Tete e Moatize, Quelimane, Nampula, Nacala, Pemba, Lichinga e Cuamba, e os sistemas
de llha de Mogambique, Mocuba, Gurué e Mocimboa da Praia.

Destas visitas resultaram as seguintes constatagoes:

e O servico de abastecimento de agua registou melhorias significativas no que refere a cobertura
e ao tempo médio de distribuicao, como resultado da conclusao dos investimentos de
reabilitagao das infra-estruturas, aumento de capacidade de produgao e expansao da rede de
distribuicao. No entanto, o sistema de Maputo e Matola, cujos investimentos de ampliagao da
capacidade de produgao e de reabilitagao das condutas adutoras ainda estava em curso,
registou uma redugao de tempo médio de distribuicdo, consequéncia directa de elevado
aumento de novas ligagoes. Os sistemas de Nacala, Angoche, Lichinga e Cuamba, cujas obras
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de reabilitagao e/ou expansao estao na fase de arranque registaram niveis de cobertura muito
baixo.

e No geral, os sistemas nao tém macro-medidores para o controlo de caudais e niveis de perdas
que se registam na rede, sendo assim torna-se dificil apurar o tipo e o local onde estas
ocorrem.

2.7 Execucdo do Orcamento de 2011

Orgamento Financeiro do CRA referente ao exercicio econéomico de 2011 corresponde a
expressao das receitas e despesas de funcionamento e de capital. O mesmo foi preparado de
forma a possibilitar a identificagdo com detalhe de componentes que constituem entradas e saidas
de fundos de todo o conjunto das operagoes anuais a serem realizadas em conformidade com o
Plano de Actividades.

A sua execugao orcamental em 201 | foi de cerca de 87%, conforme a tabela abaixo, onde se pode
observar que por fonte de financiamento, a Taxa de Regulagao apresenta 93% de execugao; as
dotagoes do Orgamento do Estado 89% e Fundos Externos 82%. A respectiva Conta Geréncia do
CRA foi enviada ao Tribunal Administrativo.

TABELA |- Execu¢ao Orcamental por Fonte (10° MT)

Taxa de Regulagdo Orgamento do Estado Fundos Externos Totais
Nivel de Nivel de Nivel de Nivel de
Rubricas Orgamento| Executado Execugdo Orgamento Executado |Execugdo [OrcamentolExecutado |Execugdo |Orcamento |Executado [Execucdo
Despesas com o Pessoal 19,804 18,751 95% 171 147 86% 2,832 2,343 83% 22,807 21,241 93%
Bens e Servigos 563 326 58% 3,052 2,712 89% 20,878 16,857 81% 24,493 19,895 81%
Transferéncias Correntes 125 51 41% - - 2,470 2,175 88% 2,595 2,226 86%
Despesas de Capital - - - - 125 123 98% 125 123 98%
Total 20,492 19,128 93% 3,223 2,859 89% 26,305 21,498 82% 50,020 43,485 86.94%

Referir igualmente que o Relatério de Contas do CRA referente a 2011 foi objecto de auditoria
externa, realizada pela empresa Emest & Young de quem mereceu a opiniao de que as
Demonstragoes Financeiras apresentam uma imagem verdadeira e apropriada da situagao e do
desempenho financeiro do CRA, e que estao em conformidade com as politicas contabilisticas.
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3 AVALIAGAO DA QUALIDADE DO SERVICO

3.1 Introducdo

Neste capitulo avalia-se a qualidade do servico prestado aos consumidores, e a sustentabilidade
das empresas, por meio de grupo de indicadores que espelham a acessibilidade do servigo e a
sustentabilidade e eficiéncia dos operadores, por um lado, e o atendimento aos consumidores e a
qualidade de agua fornecida, por outro.

Esta avaliagdo permite adicionalmente estabelecer uma comparagao, o “benchmarking”, do
desempenho entre os operadores de modo a promover eficiéncia na prestagao do servigo. O
desempenho apresentado pelos operadores é avaliado em trés intervalos e classificado como
Bom, Mediano e Insatisfatério. Os alvos de referéncia tém como base os contratos e os
acordos regulatorios. Contudo, alguns estio em fase de redefinicio com vista a reflectir a real
situacao de evolugao dos sistemas e a eficiéncia.

A informacao utilizada para a avaliagao é fornecida regularmente pelos operadores por meio de
um relatorio mensal, em formato fisico e/ou electrénico, embora as Areas Operacionais do FIPAG
ainda nao garantam a regularidade de envio de relatérios.

A presente avaliagao inclui para além dos Sistemas de Maputo/Matola, Beira/Dondo, Quelimane,
Nampula, Pemba, Chokwe, Xai-Xai, Maxixe e Inhambane, os sistemas de Tete/Moatize, Manica
(AO Manica) que é constituido pelos sistemas de Gondola, Cidade de Manica e Chimoio
integrados no QGD em Julho de 2009, cuja operagao iniciou em 2007, e também os sistemas de
Nacala, Angoche, Lichinga e Cuamba integrados em 2009. A avaliacao detalhada do servigo por
cada sistema é apresentada no Anexo |, do presente relatorio.

A luz do Decreto n.° 18/2009, de I3 de Maio foi iniciado o processo de reconhecimento da
situagao dos sistemas secundarios de abastecimento de agua e de saneamento, cujo patrimonio foi
transferido, em 2010, para a Administracio de Infra-Estruturas de Agua e Saneamento (AIAS), e
por isso nao é avaliado o desempenho destes sistemas no ano em andlise.

Relativamente ao Saneamento, e na sequéncia do alargamento do mandato do CRA' para a
regulagio de sistemas urbanos e periurbanos de drenagem de aguas residuais, em moldes e
regimes regulatorios apropriados, em 201 | realizou-se encontros com o Municipio da Beira com
vista ao estabelecimento de instrumentos base de regulagio, nomeadamente, o Acordo
Regulatorio e o respectivo Quadro.

! Decreto n.° 18/2009, de 13 de Maio.
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3.2 Avadliagdo por Indicador de Desempenho’

3.2.1 Cobertura do Servico (%)

O indicador cobertura do servico destina-se a avaliar o nivel de atendimento da populagao
residente na area de sessio pela empresa, em termos de acessibilidade do servico. E definido em
termos percentuais, dividindo o total da populagao residente servida por total da populagao
residente na area de intervengao do sistema, assumindo que uma ligacao doméstica domiciliaria
abastece 5,3 pessoas (média do agregado familiar em Mogambique), e um fontenario publico
abastece 500 pessoas. A populagao total na area do Sistema, utilizada para o calculo da cobertura
em 201 | resulta das projecgoes dos dados do censo de 2007.

Numa apreciagao global, e considerando a metodologia de calculo descrita no paragrafo anterior,
apurou-se que a cobertura do servico nos sistemas do Quadro de Gestao Delegada, em 2011,
fixou-se em cerca de 67%, o que representa um desempenho global bom, pois se situa acima do
valor de referéncia de 60%. E de notar que a maioria dos sistemas apresenta um desempenho
muito acima do valor médio registado, o que é contrastado pelos sistemas de Maputo/Matola,
Manica, Nacala, Angoche, Lichinga e Cuamba (vide grafico ).

Para o sistema de Maputo/Matola espera-se que a cobertura melhore a breve trecho com a conclusao das
obras de ampliagio da produgao e de extensio da rede. Nos sistemas de Manica, Nacala, Angoche,
Cuamba e Lichinga, a fraca cobertura deriva do facto de estes sistemas terem passado recentemente para a
gestao do FIPAG, no ambito do alargamento da Gestao Delegada, onde anteriormente, estavam sob a
responsabilidade dos respectivos Municipios, esperando-se uma melhoria significativa da cobertura, logo
apos a conclusao das obras de reabilitagao e expansao no ambito do Projecto NPTWSSP3.

Grafico 1- Cobertura
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2 Maputo/Matola, Beira/Dondo, Quelimane/Nicuadala, Nampula, Pemba/...,, Chokwe, Xai-Xai, Maxixe, Inhambane, Tete/Moatize,
Manica/Gondola/Chimoio, Nacala, Angoche, Lichinga e Cuamba.

% Niassa Provincial Towns Water Supply and Sanitation Project - Financiado pelo BAD e GoM
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3.2.2 Tempo Médio de Distribuicao (horas/dia)

O indicador tempo de distribuicdo avalia o nivel de disponibilidade de agua nas instalagoes dos
consumidores, e € medido como sendo a média das horas de distribuicio de todos os centros
distribuidores do sistema. Referir que este indicador deve ser conjugado com os outros, como
pressao, pois, os consumidores nas extremidades da rede, normalmente recebem menos horas
relativamente aos consumidores proximos aos centros distribuidores, o que é corroborado pelo
facto de ainda se verificarem zonas de risco em Nampula e Maputo/Matola, onde os consumidores
recebem menos de 4 horas por dia e com pressao abaixo de 0,5 m.c.a,, isto &, a agua so flui até ao
maximo de 50 cm do nivel do solo.

Em 2011, relativamente a tempo de distribuicdo, todos os sistemas registaram um bom
desempenho, que se situou acima do alvo fixado em 16 horas por dia, com excepgao dos sistema
de Maputo/Matola e Cuamba, que registaram 10 e || horas, respectivamente (vide grafico 2). O
desempenho insatisfatorio do sistema de Maputo/Matola deveu-se da pouca disponibilidade de
agua face ao crescimento de novas ligagdes domiciliarias, devido ao atraso dos investimentos de
ampliagao da capacidade de produgao e de reabilitagao das condutas adutoras que possibilitariam
reduzir as perdas de agua. O sistema de Cuamba estd a beneficiar-se de obras de reabilitagdo e expansio
no ambito implementagao do Projecto NPTWSSP4 o que permitira melhorar a sua exploragao.

Grafico 2- Tempo médio de distribui¢ao
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3.2.3 Agua nio Contabilizada (%)

O indicador dgua ndo contabilizada destina-se a avaliar a eficiéncia da exploragao do sistema,
no que respeita as perdas técnicas e/ou comerciais, ou seja, corresponde a percentagem da agua
que deu entrada no sistema e que nao foi facturada, mesmo que tenha sido consumida, sem
autorizagao (caso das ligagoes clandestinas). Quanto maior for o valor deste indicador, menor é o
desempenho da empresa.

Em 2011, numa apreciagao global deste indicador os sistemas de Maputo/Matola, Manica, Pemba,
Lichinga e Cuamba, apresentaram desempenho insatisfatorio, ou seja, a agua nao facturada esteve

* Niassa Provincial Towns Water Supply and Sanitation Project - Financiado pelo BAD e GoM
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acima do nivel julgado bom (vide grafico 3). Com bom desempenho destacam-se os sistemas de
Inhambane e Chokwe. No entanto, os valores reportados abaixo de 25% foram assumidos com
certa reserva, e caso-a-caso, havera uma validacao cuidadosa dos mesmos.

) Grafico 3- Agua ndo contabilizada
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3.2.4 Taxa de Cobranca Total (%)

O indicador taxa de cobranca total, avalia a eficiéncia comercial da empresa, no que diz respeito
a sua capacidade de arrecadacao de receitas, e é definido em termos percentuais, dividindo as receitas
totais cobradas no periodo pelo total de receitas registadas também no periodo em referéncia.

No periodo em analise, a média da taxa de cobrangas situou-se em 92%, nivel que representa um
bom desempenho (Vide Grafico 4).

Em 201 1, todos os sistemas a excepgao de Lichinga registaram taxa de cobranga acima do valor de
referéncia, fixado em 85%. O alvo da taxa de cobranga para o sistema de Maputo/Matola foi
definido em 88%, no ambito da revisao periddica realizada em 2008. Este nivel nao foi cumprido,
contudo, com tendéncia positiva relativamente ao ano de 2010.

De referir que os valores cobrados incluem os valores de facturagoes, ou seja, dividas dos anos
anteriores, onde a maior parcela destas dividas é das instituigoes publicas.
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Grafico 4 -Taxa de cobranga
(%)

100

90 89 89

91
88
86 L T & 84 -

Valor de Referéncia 85%

Maputo/Matola
Xai-Xai
Chokwe
Inhambane
Beira/Dondo
AO Manica
Quelimane
Nampula
Nacala
Angoche
Pemba
Lichinga
Cuamba

3.2.5 Racio de Cobertura de Custos Operacionais

O racio de cobertura de custos operacionais avalia a capacidade da empresa financiar os
encargos relacionados com o exercicio das suas actividades com base nas receitas proprias. E
definido como indice da divisio dos proveitos resultantes das vendas de agua e pelo total custos

operacionais.

Relativamente a este indicador, em 201 |, observou-se que apenas os sistemas de Maputo/Matola,
Nampula, Nacala e Lichinga, registaram niveis acima do valor de referéncia, fixado em 1,15. E
situagdo preocupante é a tendéncia negativa deste indicador nos sistemas de Quelimane, Chokwe,
Xai-Xai, Inhambane e Maxixe, o que ocasionou niveis de cobertura muito baixo. Referir também
que estes valores serao sujeitos a uma validagao cuidadosa, caso-caso, através de auditorias de
verificacao de facturagao.

Todos os sistemas devem prover fundos ao FIPAG para que este possa realizar o Servigo da
Divida, avaliado em cerca de 4.0 milhées USD/ano, o equivalente a cerca de 25% do potencial de
receitas totais anuais. Referir que o FIPAG ja iniciou o pagamento do servico da divida do Acordo
de Retrocessaio com o Governo, tendo em Novembro 2010, pago |.0 milhao de dodlares
americanos, e em Margo de 201 | pago adicionalmente $1.9 milhoes.
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Grafico 5 -Racio de cobertura de custos operacionais
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3.2.6 Reclamacdes Respondidas (%)

Este indicador destina-se a avaliar o nivel de atendimento prestado aos consumidores pela
empresa, No concernente a resposta por escrito, das reclamagoes apresentadas, e € definido em
termos percentuais, dividindo o niUmero de reclamagoes sobre o servigo respondidas, por nimero
total de reclamagoes escritas recebidas pela empresa, num periodo de um ano.

No periodo 2011, exceptuando Maputo/Matola e Quelimane todos os sistemas reportam terem
respondido a totalidade das reclamagoes recebidas (vide grafico 6). Referir que quase todos os
sistemas apresentaram tendéncia positiva, relativamente as percentagens de reclamagoes

respondidas em 2010.

Grafico 6 - Reclamagdes respondidas
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3.2.7 Tempo Médio de Resposta as Reclamacgdes

O tempo médio de resposta das reclamagdes destina-se a avaliar a celeridade com que as
empresas satisfazem as solicitagdes por escrito feitas pelos consumidores, e é definido como
tempo médio de resposta as reclamagoes no periodo de um ano.

Em geral, o tempo médio de resposta as reclamagoes, reportado pelas entidades gestoras, foi
observado em todos os sistemas, sendo a média registada em 201 | de seis dias. No entanto, é de
notar que o sistema de Maputo/Matola tem um desempenho mediano por situar-se acima dos 14
dias estabelecidos no Contrato de Adesao como valor de referéncia.

Nr. dias Grafico 7 - Tempo médio de respostas as reclamagdes (dias)
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3.2.8 Facturaciao com base em Leitura do Contador
Este indicador destina-se a avaliar o desempenho das empresas em termos emissao de facturas

com base nos volumes registados nos contadores dos clientes, e é definido em percentagem que
resulta do nimero de ligagoes facturadas com base em leitura de contador sobre o nimero total

de ligagoes registados no sistema.

Para este indicador, os sistemas de Maputo/Matola, Nampula e Lichinga apresentam desempenho
insatisfatério, por se situarem abaixo do valor de referéncia, enquanto os restantes sistemas

apresentam bom desempenho.

Grafico 8 - Factura¢do com base em leitura do contador
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3.2.9 Conformidade das Amostras Analisadas (%)

Este indicador destina-se a avaliar o nivel de defesa dos interesses dos consumidores em termos
de qualidade de servigo, no que respeita ao cumprimento dos parametros legais de qualidade da
agua fornecida pelas empresas. E definido como a percentagem do nimero total de analises
realizadas a agua tratada cujos resultados estio em conformidade com a legislagao mogambicana.

Nesta andlise avalia-se a conformidade de trés parametros, nomeadamente, coliformes fecais por
terem maior incidéncia na sadde publica, o cloro residual por prevenir a contaminagao e turvagao
devido ao aspecto visual.

Grafico 9 - Conformidade das amostras analisadas
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O sistema de Maputo/Matola é o que apresenta maior numero de amostras colhidas para analises,
nomeadamente cerca de 19000 para cloro residual, 450 para coliformes e 9000 para turvagao.
No geral a Regiao Centro os sistemas nao atingiram a conformidade requerida.

3.2.10 Nimero de Parametros Analisados
Este indicador destina-se a avaliar o grau de cumprimento das empresas em relagao ao nimero de
parametros efectivamente analisados comparativamente ao numero exigido pelo contrato.

O numero de parametros foi fixado, nos respectivos contratos, em 33 para os sistemas de
Maputo/Matola, Beira/Dondo, Quelimane, Nampula e Pemba. Enquanto, nos quatro sistemas do
sul, Xai-Xai, Chokwe, Inhambane e Maxixe, integrados em 2004, o numero de parametros foi
fixado em 12. Para as empresas de Tete/Moatize, Manica, Nacala, Angoche, Lichinga e Cuamba,
por terem sido recentemente integradas e nao existia ainda, em 201 |, um mecanismo formal de
regulagio entre o CRA e estas, nao tem ainda referéncia em relagio ao nimero de parametros
que deverao ser controlados, o que entretanto foi resolvido em 2012.
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Grafico 10 - Numero de parametros analisados
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O sistema de Maputo/Matola, cujo valor de referéncia fixado no contrato de 33, analisou 31
parametros de qualidade de agua, situando desta feita abaixo do requerido, apresentando por isso
um bom mediano. Os restantes sistemas cumpriram com o objectivo relativamente ao valor de
referéncia minimo, em que o niumero de parametros a analisar é | 1.

3.3 Resumo dos Boletins de Avaliacdo de Qualidade de Servico (BAQS)

Os Boletins da Qualidade do Servico (BAQs) tém como finalidade avaliar de forma comparada
(Benchmarking), o desempenho das empresas com relagao aos alvos de referéncia estabelecidos, e
promover a competitividade entre as mesmas.

Assim, numa avaliagdo global, os de Xai-Xai, Chokwe, Inhambane, Maxixe), Nacala e Pemba
apresentaram melhor desempenho (vide quadro I), pois no geral apresentam apenas um indicador
abaixo do desempenho requerido. E de realcar que o sistema de Maputo/Matola dos |1
indicadores avaliados somente 3 é que correspondem a bom desempenho, o que coloca este
sistema em penultima posigao.

Maputo — A empresa de agua deve tomar especial atengao com relagao a agua nao facturada;
responder a todas as reclamagoes apresentadas; facturar com base em leitura de contadores; e
controlar a conformidade dos parametros de qualidade de agua, em especial os coliformes fecais e
totais, uma vez que estes podem por em causa a saude publica dos consumidores.

Xai-Xai, Chokweé, Maxixe e Inhambane — As 4 empresas apresentaram melhor desempenho,
contudo, deverao aumentar as receitas e reduzir os custos operacionais sem contudo afectar a
qualidade do servigo prestado ao consumidor, de forma a melhorarem o racio de cobertura de
custos.
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Beira/Dondo — A Empresa devera aumentar as receitas e conter os custos operacionais, para
melhorar o racio de cobertura dos seus custos, sem contudo, por em causa a qualidade de servigo
prestado. No que refere a qualidade da agua, a Empresa devera envidar esfor¢os para controlar
todos os parametros exigidos contratualmente.

Area Operacional de Manica — A Empresa devera aumentar o nimero de ligacdes por forma
a melhorar a cobertura; reduzir as perdas de agua; aumentar as receitas de forma a melhorar a
cobertura de custos; e por ultimo, a Empresa devera envidar esforgos para controlar todos os
parametros, em especial os coliformes fecais e totais, uma vez que estes podem por em causa a
salde publica dos consumidores.

Tete/Moatize — A Empresa devera aumentar as receitas e reduzir os custos operacionais, sem
contudo afectar a qualidade do servigo prestado ao consumidor. Relativamente a qualidade de
agua a Empresa devera envidar esfor¢os para controlar todos os parametros, em especial os
coliformes fecais e totais, uma vez que estes podem por em causa a salde publica dos
consumidores.

Quelimane — A Empresa devera criar condigdes no sentido de melhorar as cobrangas de receitas,
aumentar as receitas e reduzir os custos operacionais, de forma a melhorarem o racio de
cobertura de custos. Por ultimo devera controlar todos os parametros, em especial os coliformes
fecais e totais, uma vez que estes podem por em causa a saude publica dos consumidores.

Nampula — A empresa deve continuar a trabalhar no sentido de eliminar as zonas de risco, pois
o aumento da cobertura no Municipio de Nampula tem penalizado os consumidores que residem
nas zonas de risco. Relativamente ao controlo da qualidade da agua, devera assegurar condi¢oes
para o monitoramento do numero de parametros fixados no contrato e devera aumentara o nivel
de facturacao com base em leituras de contadores.

Pemba — A empresa devera melhorar o controlo da qualidade da agua, em particular controlar
os coliformes fecais e totais que tem forte incidéncia sobre a saude publica, para mudar esta
situagao que prevalece desde o ano passado.

Nacala; Angoche; Lichinga e Cuamba — Estas empresas foram recentemente integradas no
Quadro de Gestio Delegada, estando a beneficiar de obras de reabilitagio e expansao, que
permitirdo melhorar o seu funcionamento, contudo ja apresentam indicagoes de melhoria de
desempenho.
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Quadro |- Resumo dos Boletins de Avaliacao da Qualidade do Servico
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4 DESAFIOS E PERPECTIVAS PARA 2012/2013

4.1 Alcance dos Objectivos de Desenvolvimento do Milénio

O objectivo estratégico no sector do abastecimento de agua, plasmado na Politica de Aguas, é
atingir as metas definidas pelo Governo coincidentes com as Metas de Desenvolvimento do
Milénio (MDGs) a médio prazo (2015), de 70% de cobertura, duplicando a cobertura actual, de
cerca de 6 milhoes de pessoas vivendo em centros urbanos. Este objectivo, considerando os
investimentos significativos realizados nos ultimos anos esta sendo gradualmente alcangado,
pois até finais de Dezembro 201 |, as empresas efectuaram cerca de 82 mil ligagdes domésticas,
nivel superior a meta do PES 201 I, de 32 mil, efeito associado a decisao do Governo de baixar
para metade a taxa para novas ligagoes. Outro factor importante é o potencial da sustentagao
da exploragao e do servico da divida o que eleva nos investidores os niveis de confianga e
credibilidade pelo sector e instituicoes do QGD

2

E neste contexto que foi concluido o primeiro ciclo de investimentos nas principais capitais
provincias, que incluiu a reabilitagao, expansao e construgao de novas redes de distribuigao de
agua o que resultou em mais horas e mais pessoas servidas. Em Maputo foi construido a nova
Estacio de Tratamento de Agua e instalado cerca de novas 1000 km de redes, igualmente em
Manica foi concluida a construgao do sistema integrado de abastecimento de agua de Chicamba
que abastecera os municipios de Chimoio, Manica e Gondola e os povoados de Messica e
Bandula. Recentemente foram assinados novos acordos com a MCA para a reabilitagao do
sistema de Nampula e foi garantido pelo BAD fundos para reabilitagao dos Sistemas de Lichinga
e Cuamba. Presentemente, encontra-se em negociagao com o Banco Mundial um financiamento
adicional para a expansao do sistema para o Grande Maputo cuja fonte de agua sera a Barragem
de Corumana e abrangera para além dos Municipios do Maputo/Matola, as vilas de Moamba e
Marracuene.

Para viabilizar os investimentos e sustentar os servigos, enfoque especial esta a ser dado a
reducao de agua nao contabilizada, aumento das vendas/receitas e pela elevagao da eficiéncia e
eficacia comercial e operacional. Paralelamente a este esforco empreendido pelo FIPAG e pelas
empresas sera fundamental o ajustamento regular das tarifas de dgua a niveis que garantam a
sustentabilidade financeira.

Nos sistemas que abastecem as vilas e sedes distritais o maior desafio nao é sé de mobilizagao
dos investimentos para sua reabilitagao mas, o de apoiar as entidades provinciais, distritais e
municipais na criagdo dos servicos de abastecimento de agua e nos processos de gestao,
operagao e regulagido bem como na garantia de sustentabilidade destas ac¢oes através da
promocao de acgoes que envolvam as comunidades locais, de forma que as solugoes adoptadas
correspondam aos desejos e capacidade econdmica das mesmas. O grau e formas de
participagao serao adaptadas as condigoes locais e ao nivel de desenvolvimento do servigo
prestado e a expansdao das redes de abastecimento de agua deverd ser consistente com os
planos de desenvolvimento urbano aprovados.
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4.2 Tarifa de Equilibrio®

As tarifas de agua continuam a constituir uma ferramenta fundamental para a viabilidade
financeira das empresas de abastecimento de agua, por um lado, e por outro, para a
sustenta¢ao dos investimentos, de forma a manter o ritmo de crescimento que concorra para o
alcance das Objectivos de Desenvolvimento do Milénio.

Os ajustamentos de tarifas de agua em curso, desde 2010, tém produzido impacto positivo no
abastecimento de agua, sobretudo no que diz respeito a expansao do servigo para novas zonas;
fornecimento regular da agua aos consumidores actuais; e pagamento pelo FIPAG das parcelas
de Servigo da divida, estimado em cerca de 190 milhdes de meticais por ano.

Conforme aprovado pelo Governo o ciclo de ajustamento de tarifas ocorrera em trés ou
quatro anos, com incrementos médios anuais que variam entre 7 a 15%. A tabela a seguir
apresenta os niveis de incrementos necessarios, para alguns sistemas, considerando trés ou
quatro anos.

Tabela | — Incrementos de Tarifas Médias - 2011/4

Sistemas 3 anos 4 anos
Maputo e Matola 9% 7%
Beira e Dondo 11% 8%
Nampula 13% 10%
Maxixe 15% 11%

Nota: Os alvos tarifarios projectados estdo sujeitos a confirmagdo, considerando o
comportamento de varidveis que afectam os custos, e o nivel de desempenho na
gestdo dos sistemas.

Terminado o ciclo de ajustamentos de tarifas de agua prevé-se que as receitas se situem
proximas dos custos, o que significara uma plena sustentagao dos encargos financeiros na
construgao e reposicao de infra-estruturas de abastecimento de agua, dado o caracter do
servigo publico que prestam, que induz externalidades positivas, tanto em taxas de crescimento
da produtividade econdmica nacional, como em melhorias na qualidade de vida e bem-estar
social da populagao.

Assim, nos préximos anos sera necessario, conforme ja referido, um continuo processo de
ajustamento de tarifas, processo esse, que deve ser complementado pelas acgoes das empresas
e do FIPAG, traduzidas em modelos de gestao estratégica que promovam produtividade, corte
de custos de ineficiéncia, sem prejuizo da qualidade do servigo.

A curto prazo o CRA continuara a monitorar os processos de ajustamentos de forma a manter
o valor correspondente ao consumo de 5m?/meés, igual ou inferior a 150,00 MT, para proteger
consumidores de baixa-renda, e conter o incremento de tarifa relativo ao consumo de

® Tarifa de equilibrio corresponde ao prego unitario do metro cubico produzido que cobre na totalidade o
respectivo custo unitario.
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|0m*/més, para que a factura resultante, nio seja superior a 5% de dois salarios minimos
médios, cerca de 250.00MT/meés.

4.3 Servico da Divida dos Investimentos

A sustentabilidade financeira das Empresas e do FIPAG a médio e longo prazo depende
exclusivamente do seguinte:

(i) Alcances de tarifas de equilibrio, ou seja, as tarifas devem aproximar-se de forma gradual
ao nivel de cobertura dos custos de operagao, manutengao e gestao;
posteriormente deverao igualmente de forma gradual, recuperar as despesas de
investimento;

(i) Assegure a implementagao de programas para melhorar a eficiéncia operacional dos
servicos publicos de abastecimento de agua, incluindo contrato de desempenho com
as Direcg¢oes Regionais, intensificagao de campanhas (agua na hora, regularizagao das
ligagoes, cortes, reducao de perdas).

O FIPAG ja iniciou o pagamento do servico da divida do Acordo de Retrocessao com o
Governo. Em Novembro 2010, pagou |.0 milhio de doélares americanos, ao Ministério das
Finangas, e em Marco de 201 | pagou adicionalmente $1.9 milhdes. As obrigagoes de servigo da
divida para 2011 eram estimadas em $4.8 milhoes, o que até ao final do ano foi pago na sua
totalidade.

O racio de liquidez é altamente sensivel a tarifa, conforme apresentado no grafico acima, ou
seja, se as tarifas ndo forem ajustadas de acordo com o programado, o racio de liquidez baixara
de uma média del.6 para cerca de 1.4, comprometendo assim o nivel éptimo do racio do
servico da divida.

O nao ajustamento tarifario conforme calendarizado, implicara o incumprimento da efectivagao
do pagamento do servigo da divida orgado actualmente em $92 milhdes, e consequentemente
dificuldades do Governo financiar a continuidade dos programas de investimentos ja iniciados,
destacando-se as obras de reabilitagao e expansio do Sistema de Maputo e de
Chimoio/Manica/Gondola.

4.4 Regulacdo de Servico de Saneamento

Na sequéncia do alargamento da regulacao, nos termos do Decreto n.° 18/2009, de |3 de Maio,
a todos os sistemas publicos de distribuicao de agua e de drenagem de aguas residuais urbanos
(saneamento), constitui agora desafio para o CRA a regulagao desta “novo mercado” que é o
saneamento, implicando a capacitagao técnica do regulador para o efeito e a clarificagao da
abordagem regulatoria e do papel dos principais intervenientes.
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O modelo de gestao a ser adoptados determinara os mecanismos de regulagao a implementar.
Sendo assim, a abordagem do CRA tera que ser a mesma que a dos sistemas secundarios, ou
seja regular os sistemas que tém perspectiva de se tornarem autonomos ou passarem a gestao
privada ou publico-privada.

Neste momento, o Servico Auténomo de Saneamento da Beira é o que apresenta estas
caracteristicas, tendo o CRA iniciado ac¢oes no sentido de o regular. Nos encontros realizados
com o Edil da Beira, com os Servicos Autonomo de Saneamento da Beira e com a Direcgao
Provincial de Obras Publicas e Habitacio e Administracao de Infra-estruturas de Agua e
Saneamento revelaram ser necessario uma maior sintonia no processo de desenho do quadro
de regulagao do servigo de saneamento, o que esta no processo de estabelecimento.

4.5 Regulacdo dos Sistemas Secundarios

A regulagao dos sistemas secundarios continua as ser um desafio perspectivado pelo CRA nao
s6 no contexto da clarificagao do papel do CRA, AIAS e outros intervenientes para que o
mesmo nao sO seja consistente, mas também, na implementagao do respectivo regime
regulatorio, com o envolvimento das autoridades locais e estabelecimento das comissoes
reguladoras locais a sua formagao, nos processos de gestao e operagao.

Sera fundamental a colaboragao entre CRA e AIAS na divulgacao do regime regulatério e seus
instrumentos, designadamente, os acordos regulatorios para os sistemas secundarios e
contratos de gestao, a serem celebrados a medida que AIAS comece a responsabilizar-se pelos
sistemas e a implementar os investimentos e concursos publicos para a exploragio dos
sistemas. A participagdo das comunidades e utentes de agua sera essencial para garantir a
sustentabilidade destas acgoes de forma que as solugoes adoptadas correspondam aos desejos
e capacidade econémica das mesmas.

De forma piloto o regime regulatorio esta a ser introduzido apenas nos sistemas secundarios
seleccionados e em processo de reabilitagao, como € o caso dos Sistema da Mocimboa da Praia
e llha de Mogambique. Prevé-se que estes sistemas tenham capacidade de gerar taxas de
regulagio que cubram os custos de regulacio, para que o regime regulatério seja
financeiramente viabilizado. Este regime assenta na regulagao local, através da delegacao de
poderes a entes locais, nomeadamente, os Agentes Locais do CRA e Comissoes Reguladoras
de Agua Locais (CORAL).

O desafio que se coloca ao CRA e parceiros é de proceder a seleccao, capacitagao e
monitoramento destes entes para que possam de forma competente e profissional realize a
regulagao indirecta dos servigos.
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5 ANEXO |
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1 AVALIACAO DE DESEMPENHO

Com base em quatro grupos de indicadores de desempenho, nomeadamente: Acesso ao Servico,
Sustentabilidade da Empresa, Atendimento ao Consumidor e Qualidade da Agua, no
presente capitulo é apresentada a avaliagio do desempenho dos 16 sistemas de abastecimento de
4gua a vilas e cidades®.

A avaliagdo consiste em calcular os indicadores de desempenho, do periodo em andlise (2011), que
sao comparados com os respectivos valores de referéncia (alvo), e depois com os niveis alcangados
no ano anterior, assim, avalia-se o desempenho atingido pela empresa em cada indicador, que pode
ser, bom; mediano ou insatisfatério, e também avalia-se a tendéncia que pode ser positiva ou
negativa. Considera-se desempenho:

* Bom - quando o valor do indicador realizado for igual ou superior ao valor de referéncia,
com excepgao dos indicadores, numero de trabalhadores por mil ligagoes, agua nao
contabilizada, e tempo médio de resposta as reclamagoes, que devem ser iguais ou inferiores
ao valor de referéncia.

* Mediano - quando o valor realizado aproxima-se ao valor de referéncia.

* Insatisfatorio - quando o valor realizado se situar muito aquém do valor de referencia.

= A tendéncia positiva ou negativa do indicador, refere-se
ao seu comportamento ascendente ou descendente, respectivamente, de 2010 para 201 I.

A interpretagao do desempenho de uma dada empresa deve ser feita tendo em consideragao o nivel
tecnoldgico, as particularidades do sistema e o grau de intervencao de melhoria e expansao da rede.
Assim, alguns valores de referéncia sao graduados, com maior ou menor exigéncia. No caso da
Qualidade de Agua, a maior exigéncia é para os sistemas de Maputo/Matola, Beira/Dondo,
Quelimane, Nampula e Pemba, cidades que se beneficiaram mais cedo do programa de investimentos.

Com esta avaliagao espera-se disponibilizar as empresas, um instrumento de apoio a gestao, que
promova uma crescente eficicia e eficiéncia do Servico prestado, em beneficio ultimo dos
Consumidores.

e Maputo/Matola, Chokwe, Xai — Xai, Inhambane, Maxixe, Beira/Dondo, Chimoio/Manica/Gondola, Tete/Moatize,
Quelimane/Nicoadala, Nampula, Nacala, Angoche, Pemba, Lichinga e Cuamba.
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2 REGIAO METROPOLITANA DE MAPUTO

Gestao do Sistema — O sistema que abastece as regioes de Maputo, Matola e Boane ¢ gerido pela
Sociedade Aguas da Regiio de Maputo (AdeM), ao abrigo do Contrato de Cessio de Exploracio
celebrado com o FIPAG, desde 1999, por |5 anos. E até ao ano de 200l, a AdeM foi
maioritariamente detida pela SAUR Internacional, e desde esse ano até 2010, o accionista maioritario
era Aguas de Portugal Internacional - SA (AdPI).

Em 2010, apds avaliagdo pelo Governo do processo de implementagio do Quadro de Gestao
Delegada, o FIPAG adquiriu as acgoes da AdPI, passando desta feita a assumir a posi¢ao de accionista

maioritario.

Tabela | - Resumo de Indicadores — Aguas da Regiio de Maputo

Indicadores

2010 2011
Populacdo Total da Area Servida (Nr.) 1,962,770 1,962,770
Populac¢do Total Servida (Nr.) 866,129 910,770
Agua Produzida (1073 m3) 61,539 63,265
Numero Total de Ligagdes 128,419 138,580
Taxa Cobertura (%) 44 47
UFW (% da Agua n3o Contabilizada) 55 52
Tempo de distribui¢do (horas) 10 10
Volume Facturado/Ligagdo/més (m3) 18 18
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2.1 Sistema de Aguas da Regiio de Maputo

Sistema de Abastecimento de Agua -
Este abastece os Municipios de Maputo e
Matola, a vila de Boane e as localidades de
Matola Rio e Belo Horizonte. Para abastecer
agua, a Empresa recorre ao Sistema principal
do Umbellzi, composto pela captacao e
estacao de tratamento convencional, e a
outros pequenos subsistemas autonomos,
como sao os casos de Catembe e Zona-Verde,
com captagoes subterraneas. No sistema do
Umbellzi, apés o tratamento, a agua ¢
transportada através de uma conduta adutora
de cerca de 80km, para centros distribuidores.
A rede de distribuicao é de aproximadamente
I500km de extensao.

Acesso a Agua — Em 2011, a area servida
pelo sistema tinha perto de Dois milhces de
habitantes, abastecidos através de mais de |31
mil ligagoes domésticas e 425 fontanarios
publicos, o que representou uma cobertura
total de 47%, com uma tendéncia positiva
comparativamente ao ano de 2010, conferindo
desta forma um desempenho mediano. Em
relacio ao tempo de distribuicdo a Empresa
manteve as |0 horas didrias registadas em
2010, o que confere igualmente um
desempenho mediano. Referir que na area
servida, ainda existem zonas com dificuldades
de abastecimento, como sao os casos dos
bairros, 25 de Junho, Bagamoyo e Liberdade
que sao considerados criticos, uma vez que o
tempo de distribuicao diario é por vezes,
menor que 4 horas (vide a tabela 2).

Sustentabilidade, a Empresa apresenta um
desempenho insatisfatério com relagio ao
indicador dgua ndo contabilizada, que se
fixou em 52%. A taxa de cobranca registada
foi de 86%, conferindo um bom desempenho,
contudo, com uma tendéncia negativa com
relacio ao ano de 2010. Relativamente ao
racio trabalhadores por cada mil ligacées, a
Empresa registou no ano 2011, Cinco
trabalhadores, o mesmo numero registado em
2010, o que confere bom desempenho para

este indicador, cujo valor de referéncia é de
|0 trabalhadores por mil ligagoes. O rdcio de
cobertura dos custos operacionais evoluiu
de 1.04 em 2010 para .17 no ano de 2011, o
que representa um bom desempenho e com
tendéncia positiva com relagao a 2010 (vide a
tabela 2).

Atendimento ao Consumidor, em 2011 a
Empresa registou um desempenho
insatisfatorio nas reclamacées respondidas,
pois, apenas respondeu 63%. O tempo médio
de resposta as reclamagoes foi de |5 dias, o
que confere um desempenho mediano. Ainda
sobre atendimento, referir que a Empresa
declinou em relagao ao nivel de facturacdo
com base em leitura real, que se fixou em
69%, o que confere um desempenho
insatisfatorio (vide a tabela 2).

Qualidade da Agua, a Empresa apresentou
um desempenho insatisfatorio uma vez que
apenas controlou 76% dos 33 parametros
contratualmente exigidos, os quais 90%
estiveram em conformidade, conferindo

assim, um desempenho mediano (vide a tabela
2).

Recomendacdes - A Empresa deve envidar
esforgos para reduzir as perdas, de forma a
aumentar a disponibilidade de agua para mais
consumidores e aumentar tempo médio de
distribuicao.

O controlo da qualidade de 4gua, nos
parametros contratualmente exigidos deve
constituir prioridade, e com maior atengao
para os coliformes fecais e totais, uma vez que
estes podem por em causa a saude publica dos
consumidores.
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Tabela 2 - Boletim de Avaliacao da Qualidade de Servico do Sistema de

Maputo/Matola

Indicadores de Desempenho

Accesso ao servico

Pop. total na area do sistema

Total de ligagdes (Nr)

Ligagdes domésticas (Nr)

Fontendrios Operacionais (Nr)

Pop. servida por ligagdes domésticas

Pop. Servida por fontendarios

Cobertura por ligagdes domésticas (%)
Cobertura por fontenarios (%)

Cobertura total (%)

Tempo de distribui¢do (hr/dia)
Sustentabilidade da Empresa

Volume produzido {mjm“}

Volume facturado (103m3)

Agua nio contabilizada (%)

Valor facturado {1Cl3 MZM)

Valor cobrado |[1(J1 MZM)

Taxa de cobranca total (%)

Nr de trabalhadores por 1000 ligagdes
Custos operacionais (l(}q MZM)

Racio de cobertura dos custos operacionais
Atendimento ao consumidor
Reclamacdes respondidas (%)

Tempo médio de resposta as reclamacées (dias)
Percentagem de leituras reais (%)
Qualidade da dgua Tratada

Percentagem de parametros controlados (%)
Conformidade dos parametros controlados (%)

Simbologia:
Bom Desempenho (@]
Desempenho Mediano
Desempenho Insatisfatorio

Maputo

Valor de
referéncia

V 260
Vz16

Ndo reporta (N.R);  N3o aplicavel (N.A) ©

2010

1,962,770
128,419
120,779

452
640,129
226,000

33
12
44
10

62,332
27,934
55
676,570
605,197
89

4
607,726
1.11

29
15
73

78
92

2011
1,962,770
138,580
131,749
425
698,270
212,500
35.6
10.8
46.4
10
63,265
30,491
52
843,774
723,614
86
5
607,726
1.39
63
15
69
76
90

Avaliagéo I::;é;:;i

® +
@

N
® *
:
Q

s 3
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3 REGIAO SUL

Gestao dos Sistemas — Em 2004, o Governo transferiu para o FIPAG, a gestao e exploragao
dos sistemas de Xai-Xai, Chokwé, Inhambane e Maxixe, no ambito da extensio do QGD.
A necessidade de reestruturar e reorganizar estas Empresas antes da sua delegagao ao sector
privado determinou o desenho de uma fase de transigao, ainda em curso.

Tabela 3 - Resumo de Indicadores — Regiao Sul

. Chokwe Xai - Xai Inhambane Maxixe
Indicadores 2010 2011 2010 2011 2010 2011 2010 2011
Populagio Total da Area Servida (Nr.) 95,292 96,815 119,520 [ 132,030 67,123 67,553 92,541 93,383
Populacdo Total Servida (Nr.) 82,307 96,973 108,419 | 125,234 66,442 70,949 92,405 93,415
Agua Produzida (10*3 m3) 1,860 1,937 4,227 3,420 2,348 2,153 1,702 1,872
Numero Total de Ligagbes 7,994 11,288 14,900 17,998 8,328 10,026 9,709 9,714
Taxa Cobertura (%) 86 100 91 95 99 100 100 100
UFW (% da Agua n3o Contabilizada) 17 20 41 25 27 19 21 24
Tempo de distribui¢do (horas) 24 24 24 24 24 24 24 24
Volume Facturado/Liga¢do/més (m3) 16 11 14 12 17 15 12 12
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3.1 Sistema de Xai-Xai

O Sistema de abastecimento de agua -
Este é composto por pequenos sistemas
independentes, constituidos por furos,
reservatorios e respectivas redes de
distribuicao, que se localizam nas diversas
zonas da Cidade, com uma capacidade de
producao e distribuicao actual de cerca de
3,7 Milhées m*/ano. A rede de distribuicio
tem uma extensao de 409 km.

Acesso ao Servico - Em 2011, a area
servida pelo sistema tinha mais de 132 mil
habitantes, servidos através de mais de 17
mil ligagoes domésticas e 65 fontanarios
operacionais, o que representou uma
cobertura total de 95%, conferindo um
bom desempenho para este indicador. O
tempo de distribuicio manteve-se em 24
horas diarias, o mesmo tempo registado em
2010, o que confere igualmente um bom
desempenho (vide a tabela 4).

Sustentabilidade, a Empresa apresentou
um bom desempenho com relagao ao
indicador dgua ndo contabilizada, que se
fixou em 25%. A apresentou também um
bom desempenho em relagao a taxa de
cobranca total, que se fixou em 98%. O
racio de cobertura dos custos
operacionais em 2011 foi de 0.65, fixando-
se muito abaixo do valor de referéncia,
representando desta forma um desempenho
insatisfatério. Relativamente ao nimero de
trabalhadores por mil ligagcoes, a Empresa
continua na mesma situagao verificada em
2010, de Sete trabalhadores por cada 1000
ligagdes, o que representa um bom
desempenho, atendendo que o valor de

referéncia é 10 trabalhadores. (vide a tabela
4).

Atendimento ao Consumidor, no que
respeita ao numero de reclamacgées
respondidas, a Empresa registou melhoria
significativa, tendo passado de 85% em 2010
para 100% em 2011, o que significa bom
desempenho. Relativamente ao tempo
médio de respostas as reclamacées a
Empresa teve bom desempenho pois,
registou tempo médio de resposta de Sete
dias, embora com uma tendéncia negativa
comparativamente ao ano de 2010, em que
o tempo era de apenas | dia. Relativamente
a percentagem de facturacdo com base
em leitura real a empresa em 2011,
apresentou um bom desempenho que ¢é
espelhado por 100% de consumidores
facturados com base em leitura real (vide
tabela 4).

Qualidade da Agua a Empresa apresentou
um bom desempenho, por ter controlado
todos os |2 parametros contratualmente
exigidos. Referir que todos estiveram em
conformidade (vide tabela 4).

Recomendag¢des - A Empresa deve
trabalhar no sentido de aumentar as
receitas e principalmente, adoptar politicas
de contencao de custos, de forma a
financiar na  totalidade os  custos
operacionais, sem contudo, afectar a
qualidade do servico prestado ao
consumidor. Sobre o tempo médio de
respostas as reclamagoes, a Empresa deve
reverter a tendéncia negativa deste
indicador.
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Tabela 4 - Boletim de Avaliacao da Qualidade de Servico do Sistema de Xai-Xai

Xai-Xai
) Valor de . . Tendéncia
Indicadores de Desempenho referancia 2010 2011 Avaliacao 0102011
Accesso ao servigo
Populagio total na drea do sistema 119,520 132,030
Total de ligacBes (Nr) 14,900 17,998
LigagBes domésticas (Nr) 14,513 17,497
Fontenarios Operacionais (Nr) 63 65
Pop. servida por ligacdes domésticas 76,919 92,734
Pop. Servida por fontendrios 31,500 32,500
Cobertura por ligacdes domésticas (%) 64 70
Cobertura por fontendrios (%) 26 25
Cobertura total (%) V 260 % 91 95 O
Tempo de distribuicdo (hr/dia) V 2 16 hr/dia 24 24 (]
Sustentabilidade da Empresa
Volume produzido (10°m?) 4,227 3,420
Volume facturado (10°m°) 2,482 2,578
Agua nio contabilizada V<35% 41 25 () {}
Valor facturado (10° MZM) 38,525 53,112
Valor cobrado (10° MZM) 31,425 52,201
Taxa de cobranca total (%) V > 85% 82 98 O {}
Nr de trabalhadores por 1000 ligacdes v=10 7 7 o |'—'>
Custos operacionais (10° MZM) 42,854 82,012
Récio de cobertura dos custos operacionais v>1,15 0.90 0.65 O &
Atendimento ao consumidor
Reclamacdes respondidas (%) V 2 100% a5 100 Q {}
[Tj.m;:))o meédio de resposta as reclamacdes V < 14 dias 1 7 O &
ias
Percentagem de leituras reais (%) V2 85% 95 100 (] {}
Qualidade da dgua Tratada 100
F{;;centagem de parametros controlados V3>80% 100 100 O I:>
;Z;Tformldade dos parametros controlados V = 100% 100 100 O I::}

Simbologia:
Bom Desempenho o
Desempenho Mediano
Desempenho Insatisfatorio ®
Valor ndo fiavel ou sujeito a confirmagio e
Ndo reporta (N.R);  Nao aplicavel (N.A) @



3.2 Sistema de Chokwe

Sistema de abastecimento de agua -
Este é composto por oito subsistemas
independentes, que se localizam em
Chokwe, Lionde, Massavasse, Conhane,
Nwaxicoluane, Mapapa, Guija e
Chilembene, constituidos por captagoes em
furos, com excepgao de Chilembene onde a
captagao é superficial.

Acesso ao Servico - Em 2011, a area
servida pelo sistema tinha mais de 96 mil
habitantes, abastecidos através de cerca de
I'l mil ligagdes domésticas e 79 fontanarios
operacionais, O que representou uma
cobertura total de 100%, conferindo bom
desempenho para este indicador. Em
relagio ao tempo de distribuicdo, a
Empresa  apresentou  também  bom
desempenho, na medida em que manteve as
24 horas diarias atingidas em 2010. O
nimero de fontandrios operacionais
reduziu de 84 passando para 79 em 2011,
situagao originada pela maior aderéncia as
ligagoes domésticas pelos utentes dos
fontanarios (vide tabela 5).

Sustentabilidade, a percentagem de dgua
ndo contabilizada fixou-se em 20% em
2011, o que confere um bom desempenho.
No que concerne a taxa de cobranca
total, o sistema apresentou também um
bom desempenho, tendo cobrado 99% do
volume facturado (vide tabela 5).

No que concerne ao indicador nimero de
trabalhadores por mil ligacées, a Empresa
apresentou um bom desempenho, pois,
reduziu de 24 trabalhadores em 2010, para
Seis trabalhadores por mil ligagoes, mercé
ao aumento do ndmero de ligagdes. No
periodo em analise, o rdcio de cobertura
dos custos operacionais teve uma
tendéncia negativa pois, passou de 0.84 para

0.55 em 2011, conferindo um desempenho
insatisfatorio (vide a tabela 5).

Atendimento ao Consumidor, nota
positiva vai para o indicador reclamacgées
respondidas, que se fixou em 100% em
2011, o que confere um bom desempenho.
Em relagao ao tempo médio de respostas
as reclamacées dos consumidores, este
fixou-se em Sete dias em 2011, apesar de
significar um bom desempenho, apresentou
uma tendéncia negativa comparativamente
ao ano de 2010 (vide a tabela 5).

Qualidade da Agua, a Empresa apresentou
um bom desempenho, uma vez que em
2011 controlou todos os |2 parametros
contratualmente exigidos, e tendo estado
todos em conformidade (vide tabela 5).

Recomendacbées - A Empresa deve
envidar esfor¢os de controlar as perdas
para reverter a sua tendéncia negativa,
sobretudo depois de ter registado um
aumento acentuado de ligagdes. No que
concerne ao racio de cobertura de custos
operacionais, a Empresa deve adoptar
politicas de contengao de custos, sem
contudo, afectar a qualidade do servigo
prestado ao consumidor. Relativamente ao
tempo médio de respostas as reclamagoes,
a Empresa deve empenhar-se no sentido de
reverter a tendéncia negativa deste
indicador.
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Tabela 5 - Boletim de Avaliacao da Qualidade de Servico do Sistema de Chékwe

Chokwe
Valor de
Indicadores de Desempenho o . 2010
referéncia

Accesso ao servigo
Populacio total na drea do sistema 95,292
Total de ligaces (Nr) 7,994
Ligacdes domésticas (Nr) 7,605
Fontendrios Operacionais (Nr) 84
Pop. servida por ligacBes domésticas 40,307
Pop. Servida por fontenarios 42,000
Cobertura por ligacBes domésticas (%) 42
Cobertura por fontendrios (%) 44
Cobertura total (%) V 260 % 86
Tempo de distribuico (hr/dia) V 2 16 hr/dia 24
Sustentabilidade da Empresa
Volume produzido (10°m?) 1,860
Volume facturado (10°m?) 1,546
Agua n3o contabilizada V<35% 17
Valor facturado (10° MZM) 25,496
Valor cabrado (10° MZM) 22,850
Taxa de cobranca total (%) V = 85% 90
Nr de trabalhadores por 1000 ligac&es V<10 24
Custos operacionais (10° MZM) 30,459
Récio d.e co.bertura dos custos v>1,15 0.84
operacionais
Atendimento ao consumidor
Reclamacdes respondidas (%) V= 100% 68
Tempo m:édio clle resposta as V < 14 dias 1
reclamacdtes (dias)
Percentagem de leituras reais (%) V285% 99
Qualidade da agua Tratada
Percentagem de pardmetros V>80% 100
controlados (%)
Conformidade dos parametros V = 100% 100
controlados (%)
Simbologia:

Bom Desempenho [ )

Desempenho Mediano

Desempenho Insatisfatério [ ]

Valer nde fiavel ou sujeito a confirmagao

NZo reporta (N.R) ,

N&o aplicavel (N.A) ©

Qoa

Tendéncia

2011 Avaliagdo 2010-2011

96,815
11,288
10,844

79

57,473

39,500
59

41

100

24

o0
9

1,937
1,547
20
31,794
31,408
99

®

58,212
0.55

100

100

100

100

@0 000 © o090
I €D € 29 ¢
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3.3 Sistema de Inhambane

Sistema de abastecimento de agua - A
captagao é feita no Rio Guila, seguida de
tratada através de filtros lentos no mesmo
local. O sistema possui uma conduta
adutora de cerca de 12km, uma rede de
distribuicao de cerca de 244Km, um Centro
de Distribuicao localizado no Bairro de
Muelé e uma torre de pressao localizada no
centro da cidade. Possui ainda um
subsistema separado que abastece a Praia
do Tofo.

Acesso ao Servico - Em 2011, a area
servida pelo sistema tinha mais de 67 mil
habitantes, abastecidos através de cerca de
10 ligagoes domeésticas e 40 fontanarios
operacionais, o que representou uma
cobertura total de 100%, conferindo bom
desempenho. Relativamente ao tempo de
distribuicdo o sistema em 201 | manteve as
24 horas diarias a semelhanca de 2010,
conferindo um bom desempenho, também
neste indicador (vide tabela 6).

Sustentabilidade — A Empresa em 201 |
registou a percentagem de dgua ndo
contabilizada de 19%, o que corresponde
a um bom desempenho. Bom desempenho
foi também registado em relagao a taxa de
cobranca total, que se fixou em [35%,
contra 91% registados em 2010. O rdcio de
cobertura dos custos operacionais em
2011 foi de 0,65, fixando-se muito abaixo
do valor de referéncia, o que confere um
desempenho insatisfatorio.

Relativamente ao nimero de
trabalhadores por mil ligacées a Empresa
manteve-se na mesma situacao verificada
em 2010, de Sete trabalhadores por cada
1000 ligagoes, o que representa um bom

desempenho, considerando que o valor de
referéncia é 10 trabalhadores por 1000
ligagoes. (vide tabela 6).

Atendimento ao Consumidor, no que
respeita ao numero de reclamagées
respondidas, a Empresa registou tendéncia
positiva, pois passou de 91% em 2010 para
100% em 2011, o que representa um bom
desempenho. Relativamente ao tempo
médio de respostas as reclamagédes a
Empresa registou um bom desempenho,
tendo se fixado em Sete dias, embora com
uma tendéncia negativa comparativamente
ao ano de 2010, em que o tempo médio foi
apenas de um dia. Relativamente a
percentagem de facturacdo com base
em leitura real a empresa em 2011
apresentou um bom desempenho que é
espelhado por 100% de consumidores
facturados com base ema leitura real dos
consumos (vide tabela 6).

Qualidade da Agua a Empresa
apresentou um bom desempenho, uma vez
que esta controlou todos os 12 parametros
contratualmente exigidos, e tendo estado
todos em conformidade (vide tabela 6).

Recomendacdoes - A Empresa deve
adoptar medidas de contengao de custos,
por forma a melhorar o racio de cobertura
dos custos operacionais, sem contudo,
afectar a qualidade do servigo prestado ao
consumidor. Relativamente ao tempo
médio de respostas as reclamagoes, a
Empresa deve empenhar-se no sentido de
reverter a tendéncia negativa deste
indicador, de modo a manter-se dentro do
valor de referéncia.
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Tabela 6 - Boletim de Avaliacio da Qualidade de Servico do Sistema de

Inhambane

Indicadores de Desempenho

Accesso ao servigo

Populagdo total na area do sistema
Total de ligacBes (Nr)

Ligagbes domésticas (Nr)

Fontenarios Operacionais (Nr)
Pop. servida por ligacdes domésticas

Pop. Servida por fontenarios
Cobertura por ligacdes domésticas (%)
Cobertura por fontenarios (%)
Cobertura total (%)

Tempo de distribuicio (hr/dia)
Sustentabilidade da Empresa
Volume produzido (1D*m*}
Volume facturado {10‘m‘]

Agua nio contabilizada

Valor facturado |{1['_Ji MZM)
Valor cobrado {10+ MZM)

Taxa de cobranga total (%)

Nr de trabalhadores por 1000 ligagdes

Custos operacionais (10?' MZM)
Récio de cobertura dos custos operacionais

Atendimento ao consumidor
Reclamagdes respondidas (%)

Tempo médio de resposta as reclamacdes
(dias)

Percentagem de leituras reais (%)
Qualidade da agua Tratada
Percentagem de parametros controlados
(26)

Conformidade dos parametros controlados
(%)

Simbologia:

Bom Desempenho o

Desempenho Mediano

Inhambane

Valoﬁr d('e 2010
referéncia

67,123

8,328

7,914

49

41,942

24,500

62

37

V 260 % 99

V z 16 hr/dia 24

2,348

1,719

V<35% 27

29,053

26,356

V =85% 91

V<10 11

28,659

v>1,15 1.01

V 2 100% 91

V <€ 14 dias 1

V 2 85% 100

Vz280% 100

V=100% 100

Desempenho Insatisfatorio ®
valor nao fiavel ou sujeito a confirmacio (@ O @
Nio renarta (N.R) : Nio anlicavel (N.AY @

Tendéncia

Avaliaca
2011 valiacdo 2010-2011

67,553
10,026
9,613
40

50,949

20,000
75

30

100

24

Y
3

2,153
1,748
19
38,657
52,201
135

©

59,729
0.65

100

100
100

100

O 0 000 © 00
34 e & 99

100
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3.4 Sistema de Maxixe

Sistema de abastecimento de agua - A
captagao ¢é feita a partir do Rio Nhanombe,
e a agua bruta é tratada através de uma
estacio de tratamento convencional. O
sistema possui uma conduta adutora de
cerca de 8km até ao Centro de Distribuigao
que se localiza no centro da Cidade e uma
rede de distribuicao com uma extensao de
313km.

Acesso ao Servico - Em 2011, a area
servida pelo sistema tinha mais de 93 mil
habitantes, abastecidos através de mais de
Nove mil ligagdes domeésticas e 87
fontanarios, o que representou em 2011,
uma cobertura total de 100%, nivel
semelhanga do ano anterior, o que confere
bom desempenho. O tempo de
distribuicdo manteve-se em 24 horas
diarias a semelhanca do ano anterior (vide a
tabela 7).

Sustentabilidade, a percentagem de dgua
ndo contabilizada foi de 24% em 2011, o
que confere um bom desempenho. Em
relacio ao indicador numero de
trabalhadores por mil ligacées, a Empresa
registou |0 trabalhadores, por cada mil
ligagoes, o que corresponde a um bom
desempenho, mas com tendéncia negativa
relativamente a 2010, onde foi registado
Nove trabalhadores por mil ligagoes.
Quanto ao rdcio de cobertura dos custos
operacionais, este passou de 0.72 em 2010
para 0.65 no ano em andlise, o que confere

um desempenho insatisfatorio (vide tabela
7).

Atendimento ao Consumidor,
observou-se um bom desempenho, tendo a
percentagem de leituras reais se fixado em
100%. O tempo médio de resposta as
reclamacées, fixou-se em Sete dias no ano

em andlise, o que conferiu um bom
desempenho, apesar da tendéncia negativa
em relagao a 2010 (vide a tabela 7).

Nos indicadores da Qualidade da Agua, a
Empresa apresentou um bom desempenho,
uma vez que esta controlou todos os 12
parametros contratualmente exigidos, e
tendo todos estados em conformidade
(vide tabela 7).

Recomenda¢cdées - A Empresa deve
adoptar medidas de contengao de custos,
por forma a melhorar o racio de cobertura
dos custos operacionais, sem contudo,
afectar a qualidade do servigo prestado ao
consumidor. Relativamente ao tempo
médio de respostas as reclamagoes, a
Empresa deve empenhar-se no sentido de
reverter a tendéncia negativa deste
indicador, de modo a que este nao
ultrapasse o valor de referéncia. A Empresa
deve igualmente adoptar medidas de
controlo de perdas para reverter a sua
tendéncia negativa.
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Tabela 7 — Boletim de Avaliacao da Qualidade de Servico do Sistema de Maxixe

Maxixe
Valor de
Indicadores de Desempenho .. 2010
referéncia

Accesso ao servigo
Populacido total na drea do sistema 92,541
Total de ligagBes (Nr) 9,709
Ligacdes domésticas (Nr) 9,416
Fontenarios Operacionais (Nr) 85
Pop. servida por ligagoes domeésticas 49,905
Pop. Servida por fontenarios 42,500
Cobertura por ligacdes domésticas (%) 54
Cobertura por fontenarios (%) 46
Cobertura total (%) V 260 % 100
Tempo de distribuigao (hr/dia) V = 16 hr/dia 24
Sustentabilidade da Empresa
Volume preduzido (10°m’?) 1,702
Volume facturado (10°m?) 1,340
Agua nio contabilizada V<35% 21
Valor facturado (10° MZM) 23,454
Valor cobrado (10° MZM) 20,586
Taxa de cobranca total (%) V2 85% 88
Nr de trabalhadores por 1000 ligacées V<10 9
Custos operacionais (10° MZM) 32,421
Récio de cobertura dos custos operacionais v >1,15 0.72
Atendimento ao consumidor
Reclamagdes respondidas (%) V 2100% 100
Telmpo médio de resposta as reclamagdes V < 14 dias 1
(dias)
Percentagem de leituras reais (%) V= 85% 100
Qualidade da agua Tratada
::’;}rcentagem de parametros controlados V>80% 100
Conformidade dos parametros controlados V = 100% 100
(%6)
Simbologia:

Bom Desempenho [ ]

Desempenho Mediano

Desempenho Insatisfatdrio [ ]

Valor ndo fidvel ou sujeito a confirmagdo

Mdo reporta (N.R); Ndo aplicavel (N.A) ©@

Qoa

Tendéncia

2011 Avaliagdo 5010-2011

93,383
9,714
9,418

87

49,915

43,500
53

47

100

24

o0
o

1,872
1,430
24
32,701
31,405
96

10
50,669
0.65

©

100

100

100

e 00060 & o0
& $e&d & &9 €

100
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4 REGIAO CENTRO

Gestio dos Sistemas - Os Sistemas da Beira/Dondo e Quelimane em virtude da
caducidade dos Contratos de Gestio, entre o FIPAG e a Aguas de Mocambique (AdeM) em
2008, o FIPAG, assumiu a gestao e operagao dos mesmos, por um periodo transitorio,
enquanto se aguarda pela concessao a operador privado, conforme previsto no QGD.

Os Sistemas de Manica e de Tete e Moatize sao geridos desde o ano de 2006, pelo FIPAG,
no ambito de alargamento do Quadro de Gestao Delegada. O sistema de Tete resultou da
fusao da Empresa Estatal de Tete e do Servigo Municipal de Moatize, enquanto os subsistemas
de Chimoio, Manica e Gondola, estavam sob gestao dos respectivos Municipios. Referir que em

2011, nao existia ainda valores de referéncia para sua avaliagao, o que entretanto foi resolvido
em 2012.

Tabela 8 — Resumo de Indicadores — Regiao Centro

. Beira/Dondo Manica Tete Quelimane
Indicadores
2010 2011 2010 2011 2010 2011 2010 2011
Populagdo Total da Area Servida (Nr.) 551,072 552,395 350,545 350,545 218,115 227,690 206,605 211,357
Populagdo Total Servida (Nr.) 428,521 490,798 72,892 178,316 118,458 183,824 157,611 171,370
Agua Produzida (10"3 m3) 10,462 11,239 3,397 5,147 6,585 7,139 3,413 3,252
Numero Total de Ligagbes 33,852 43,785 7,514 30,835 10,335 17,835 11,628 15,029
Taxa Cobertura (%) 78 89 21 51 54 81 76 81
UFW (% da Agua ndo Contabilizada) 28 26 52 49 43 26 34 30
Tempo de distribuigdo (horas) 24 24 17 21 21 24 23 21
Volume Facturado/Ligagdo/més (m3) 19 16 18 6 30 24 16 13
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4.1 Sistema da Beira e Dondo

Sistema de abastecimento de agua - O
sistema capta agua no Rio Pungue na
Estacao de Dingue-Dingue, que depois é
bombeada para a ETA de Mutua através de
uma adutora de cerca de 10 km. Para além
da ETA, o sistema possui cinco centros
distribuidores e uma rede com cerca de 55
km, através da qual a agua tratada é aduzida
aos Municipios da Beira, Dondo e Vila de
Mafambisse.

Acesso ao Servico - Em 2011, a area
servida pelo sistema tinha mais de 550 mil
habitantes, abastecidos através de mais de
40 mil ligagoes domésticas e 540
fontanarios operacionais, o que representou
uma cobertura total de 89% em 2011,
contra os 78% do ano anterior, conferindo
um bom desempenho. Em relagio ao
tempo de distribuicdo a Empresa manteve
as 24 horas diarias do ano anterior, o que
confere bom desempenho (vide a tabela 9).

Sustentabilidade, a Empresa apresentou
um bom desempenho com relagao ao
indicador dgua ndo contabilizada que se
fixou em 26%. E sobre o racio
trabalhadores por mil ligacées onde a
empresa registou Sete trabalhadores, o que
corresponde a bom desempenho. Para a
taxa de cobranca, esta fixou-se em 91% o
que traduz um bom desempenho e uma
tendéncia positiva em relagao a 2010. O
racio de cobertura dos custos
operacionais passou de 0.9 em 2010 para
.05 em 20Il, o que representa um

desempenho insatisfatério, contudo, com
tendéncia positiva (vide a tabela 9).

Atendimento ao Consumidor, no
concernente a percentagem de
reclamacées respondidas, a Empresa
respondeu 100% das reclamagodes recebidas
em 2011, contra os 40% de 2010, o que
confere um bom desempenho. O tempo
médio de resposta foi de 5 dias, o que
significa bom desempenho para este
indicador. Igualmente, a Empresa teve bom
desempenho com relagdo ao nivel de
facturacdo com base em leitura real que
se fixou em 98%, contra os 95% de 2010
(vide a tabela 9).

Qualidade da Agua, foram verificados
apenas |9 parametros dos 33 fixados
contratualmente, o que confere um
desempenho mediano, e cuja conformidade
foi de 69%, representando um desempenho
insatisfatorio (vide a tabela 9).

Recomendacdo - No que refere a
sustentabilidade, a  Empresa  devera
continuar adoptar medidas de contengao de
custos operacionais, para melhorar o racio
de cobertura dos custos, sem contudo, por
em causa a qualidade de servico prestado.
Relativamente a qualidade de agua, a
Empresa deve envidar esforgos para
controlar todos os parametros exigidos
contratualmente, e com maior atengao para
os coliformes fecais e totais, uma vez que
estes podem por em causa a saude publica
dos consumidores.
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Tabela 9 - Boletim de Avaliacio da Qualidade

Beira/Dondo

Indicadores de Desempenho

Accesso ao servigo

Populacdo total na drea do sistema
Total de ligagdes (Nr)

Ligagdes domésticas (Nr)
Fontenarios Operacionais (Nr)

Pop. servida por ligagdes domésticas

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

Tempo de distribui¢do (hr/dia)
Sustentabilidade da Empresa
Volume produzido (10°m’)
Volume facturado (10°m?)

Agua ndo contabilizada (%)
Valor facturado (103 MZM)
Valor cobrado (10° MZM)

Taxa de cobranca total (%)

Nr de trabalhadores por 1000 ligacbes
Custos operacionais (103 MZM)
Racio de cobertura dos custos operacionais

Atendimento ao consumidor

Reclamacdes respondidas (%)

Tempo médio de resposta as reclamacoes (dias)
Percentagem de leituras reais (%)

Qualidade da dgua Tratada

Percentagem de parametros controlados (%)

Conformidade dos parametros controlados (%)

Simbologia:
Bom Desempenho ®
Desempenho Mediano
Desempenho Insatisfatdrio

Valor ndo fiavel ou sujeito a confirmagio

Nao aplicavel (N.A) ©

Mao reporta (N.R) ;

Beira-Dondo

Valor de
referéncia

V 260 %
V 2 16 hr/dia

V<35%

V2 85%
V<10

v>1,15

V = 100%
V £ 14 dias
V285%

Vz80%
V =100%

2010

551,072
33,852
31,985

518

169,521

259,000
31
47
78
24

10,462
7,550
28
167,565
137,627
82

8
188,223
0.89

40

95

52
99

aoa

de Servico do Sistema de

Tendéncia

2011 Avaliagdo 2010-2011

552,395
43,785
41,660

540

220,798

270,000
40
49
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4=
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7
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4.2 Sistema de Quelimane

Sistema de Abastecimento de Agua —
Este possui duas captagoes subterraneas,
uma em Licuari e outra em Nicoadala. A
Captagao de Licuari é constituida por 5
furos artesianos, os quais tém um teor de
ferro elevado, o que levou a construgao de
uma ETA no local. A Captagao de Nicoadala
€ constituida por 6 furos artesianos, e a
agua é de boa qualidade, necessitando
apenas de tratamento bacterioldgico.

Para além das captagbes o sistema possui
trés condutas adutoras, uma com extensao
de 47 km, outra 50 km e a terceira |3km.
No percurso, a segunda adutora tem uma
série de derivagoes que vao abastecendo
algumas povoagoes e industrias, a titulo de
exemplo: bairros dos antigos combatentes e
sagrada Familia; povoagoes de Licuari,
Nicoadala Namuinho, fabrica da Ceramica;
acampamento de Domela; Centro de Saude
e Instituto de Ciéncias de Saude.

Acesso ao Servico — Em 2011, a area
servida pelo sistema tinha mais de 211 mil
habitantes, abastecidos através de mais de
4 mil ligagdes domésticas, e 19|
fontanarios publicos, o que representou
uma cobertura total de 81%, o que
corresponde a um bom desempenho.
Relativamente ao tempo médio de
distribuicdo a Empresa registou 2| horas
diarias, o que confere um bom
desempenho, nao obstante a tendéncia
negativa comparativamente ao anterior
(vide a tabela 10).

Sustentabilidade, a Empresa registou 30%
de d4gua ndo contabilizada, que
corresponde a um bom desempenho, e uma
tendéncia positiva com relagao a 2010. A
taxa de cobranca total foi de 85%, o que

corresponde igualmente a um bom
desempenho. Relativamente a
Trabalhadores por mil ligacoes, a
Empresa teve Oito trabalhadores, o que
confere um bom desempenho, neste
indicador. O rdcio de cobertura dos
custos operacionais declinou de 1.22 para
.02, o que confere um desempenho
insatisfatorio (vide a tabela 10).

Atendimento ao Consumidor a
Empresa respondeu 95% de reclamagdes
recebidas, o que confere desempenho
mediano. O tempo médio de resposta as
reclamacdes foi de Cinco dias, o que
confere um bom desempenho (vide tabela
10).

Qualidade da agua, a Empresa controlou
apenas 18 parametros dos 33
contratualmente exigidos, o que confere um
desempenho mediano, e com uma
tendéncia negativa com relagio ao ano
anterior. Os parametros controlados
apenas 70%, apresentaram conformidade
exigida, o que confere desempenho
insatisfatorio (vide tabela 10).

Recomendacdo - No que toca a
sustentabilidade, a Empresa deve reverter
com urgéncia a tendéncia negativa da
cobertura de custos operacionais, através
de maior controlo dos mesmos, sem
contudo, por em causa a qualidade de
servigo prestado. Relativamente a qualidade
de agua, esta deve envidar esforgos para
controlar todos os parametros exigidos
contratualmente, e com maior atengao para
os coliformes fecais e totais, uma vez que
estes podem por em causa a saude publica
dos consumidores.
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Tabela 10 — Boletim de Avaliacao da Qualidade de Servico do Sistema de

Quelimane
Quelimane
. Valor de
Indicadores de Desempenho . . 2010
referéncia
Accesso ao servico
Populacio total na area do sistema 206,605
Total de ligagdes (Nr) 11,628
LigagBes domésticas (Nr) 10,870
Fontenarios Operacionais (Nr) 200
Pop. servida por ligacdes domésticas 57,611
Pop. Servida por fontenérios 100,000
Cobertura por ligagdes domeésticas (%) 28
Cobertura por fontenarios (%) 48
Cobertura total (%) V 260 % 76
Tempo de distribuigdo (hr/dia) V = 16 hr/dia 23
Sustentabilidade da Empresa
Volume produzido (10°m?) 3,413
Volume facturado (10°'m?) 2,247
Agua ndo contabilizada (%) V<35% 34
Valor facturado (10° MzZM) 51,168
Valor cobrado (10* MZM) 39,347
Taxa de cobranga total (%) V 2 85% 77
Nr de trabalhadores por 1000 liga¢des V<10 11
Custos operacionais (10° MZM) 40,337
Récio de cobertura dos custos operacionais v >1,15 1.27
Atendimento ao consumidor
Reclamagbes respondidas (%) V= 100% 45
Te‘mpo médio de resposta as reclamacdes V < 14 dias 7
(dias)
Percentagem de leituras reais (%) V =85% 87
Qualidade da agua Tratada
I:’c}(;;'r:en'cagem de parametros controlados V>80% 70
Conformidade das amostras analisadas V = 100% 100
(%)
Simbologia:
Bom Desempenho O
Desempenho Mediano
Desempenho Insatisfatdrio [ ]
Valor ndo fiavel ou sujeito a confirmacgao a D n

N3o reporta (N.R) ;

Ndo aplicavel (N.A) ©

Tendéncia

2011 Avaliacdo 2010-2011
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14,315

191

75,870
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4.3 Sistema de Tete/Moatize

Sistema de abastecimento de agua —
Este Sistema ¢é composto por trés
subsistemas maiores, nomeadamente Tete-
antiga, Matundo/Chingodzi e Moatize e trés
pequenos sistemas, designadamente,
Canongola, Npadwé e Degué. O sistema de
Tete antiga faz a captagao de agua no Vale
de Nhartanda que é o escoamento
subterraneo do Rio Zambeze e feita através
de 12 furos. O sistema  de
Matundo/Chingodzi capta agua na margem
do Rio Rovubwe que é um afluente do Rio
Zambeze e contém 9 furos. O sistema de
Moatize faz a captagdo na margem do Rio
Rovubwe que é um afluente do Rio
Zambeze e possui furos.

Acesso ao Servico - Em 2011, a area
servida pelo sistema tinha mais de 227 mil
habitantes, abastecidos através de mais de
16 mil ligagoes domeésticas e 188
fontanarios, o que representou uma
cobertura total de 81%, que corresponde
a um bom desempenho. Em relagao ao
tempo de distribuicdo a Empresa teve
também um bom desempenho, ao ter
registado 24 horas diarias, contra as 21|
registadas em 2010, (vide a tabela I 1).

Sustentabilidade, a Empresa apresenta
um bom desempenho com relagao ao
indicador dgua ndo contabilizada, que se
fixou em 26%, contra 43% de 2010. A taxa
de cobranca registada foi de 87%,
conferindo um bom desempenho, contudo,
com uma tendéncia negativa com relagao ao
ano de 2010. Relativamente ao racio
trabalhadores por cada mil ligacoes, a
Empresa teve no ano 20ll, nove
trabalhadores, menos |10 em relagao ao
numero registado em 2010, o que da bom
desempenho para este indicador. O Rdcio
de cobertura dos custos operacionais

evoluiu de 0.92 em 2010 para 1.08 no ano
de 2011, o que representa um desempenho
mediano, com tendéncia positiva (vide
tabela I1).

Atendimento ao Consumidor, em 201 |
a Empresa registou um bom desempenho
por ter respondido na totalidade as
reclamacées recebidas. O tempo médio
de resposta as reclamacées foi de 5 dias,
o que confere um bom desempenho. Ainda
sobre atendimento, referir que a Empresa
declinou em relagao ao nivel de factura¢do
com base em leitura real, que se fixou em
85%, contudo confere um bom desempenho
(vide tabela I1)

Qualidade da Agua, a Empresa verificou
|8 parametros, sendo que destes somente
70% estiveram em conformidade, o que
confere um desempenho insatisfatorio (vide
tabela |1).

Recomendacao - Relativamente a
sustentabilidade, a Empresa deve aumentar
as receitas e conter os custos operacionais,
sem por em causa a qualidade de servigo
prestado por forma a garantir a cobertura
dos seus custos operacionais. Quanto a
qualidade de 4agua, para garantir a
conformidade dos parametros analisados, a
empresa deve reforcar o rigor no
tratamento da agua, invertendo a tendéncia
negativa da conformidade dos parametros
de agua analisados, principalmente com
especial atengao aos parametros de maior
incidéncia para a saude publica.
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Tabela 11 - Boletim de Avaliacio da Qualidade de Servico do Sistema de
Tete/Moatize

Tete
Valor de Tendéncia
Indicadores de Desempenho e 2010 2011 Avaliacdo

2 referéncia ¢ 2010-2011
Accesso ao servigo
Populagdo total na drea do sistema 218,115 227,680
Total de ligacdes (Nr) 10,335 17,835
Ligagdes domésticas (Nr) 9,709 16,948
Fontenarios Operacionais (Nr) 134 188
Pop. servida por ligages domeésticas 51,458 89,824
Pop. Servida por fontenarios 67,000 94,000
Cobertura por ligacdes domésticas (%) 24 39
Cobertura por fontenarios (%) 31 41
Cobertura total (%) V 260 % 54 81 O
Tempo de distribuicdo (hr/dia) V 2 16 hr/dia 21 24 o
Sustentabilidade da Empresa
Volume produzido (10°m’) 6,585 7,139
Volume facturado (10°m’) 3,766 5,065
Agua nio contabilizada (%) V<35% 43 26 ) 4
Valor facturado (10° MZM) 61,577 123,211
Valor cobrado (10° MZM) 53,571 110,694
Taxa de cobranga total (%) Vz85% 87 90 O ‘i}
Nr de trabalhadores por 1000 ligacoes V<10 19 9 O @
Custos operacionais {103 MZM) 66,635 101,702
Racio de cobertura dos custos operacionais v>1,15 0.92 1.08 ‘&‘
Atendimento ao consumidor
Reclamacdes respondidas (%) V z100% 45 100 (@] ﬁ}
Tempo médio de resposta as reclamacoes (dias) V = 14 dias 7 5 O ‘ﬁx
Percentagem de leituras reais (%) V 2 85% 98 85 O g
Qualidade da dgua Tratada
Numero de pardmetros controlados (Nr) 18 18 (N.A) E>
Conformidade dos parametros controlados (%) V=100% (N.R) 70 o (N.A)

Simbologia:
Bom Desempenho (o]
Desempenho Mediano
Desempenho Insatisfatorio o
Valor nao fiavel ou sujeito a confirmacao n O n
Nao reporta (N.R) ; N&o aplicavel (N.A) ©
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4.4 Sistema de Manica

Sistema de abastecimento de agua —
Este sistema capta agua na albufeira de
Chicamba, localizada a aproximadamente 47
km da cidade de Chimoio. Possui trés
principais linhas de transporte: A premira
adutora com extensao de 37Km transporta
da ETA de Chicamba a Chimoio. A segunda,
Chicamba a Manica, com extensao de 44
km, com duas derivagoes para alimentar os
reservatorios de Bandula e Messica. A
terceira de Chimoio a Géndola com 20 Km
de comprimento.

Acesso ao Servico - Em 2011, a area
servida pelo sistema tinha mais de 350 mil
habitantes, abastecidos através de 2Imil
ligagoes domésticas e 131 fontanarios, o
que corresponde a uma cobertura total de
51%, o que confere um desempenho
mediano. O tempo de médio de
distribuicdo foi de 2| horas diarias, o que
se traduz um bom desempenho (vide a
tabela 12).

Sustentabilidade, a Empresa registou
desempenho insatisfatério com relagao ao
indicador dgua ndo contabilizada, que se
fixou em 49%, contudo com tendéncia
positiva em relagao ao ano de 2010. A taxa
de cobranca registada foi de 95%,
conferindo um bom desempenho, e com
uma tendéncia positiva com relagao ao ano
de 2010. Relativamente ao racio
trabalhadores por cada mil ligacoes, a
Empresa  registou em 20Il, nove
trabalhadores, menos 12 em relagao a 2010,
o que di bom desempenho para este
indicador. O Rdcio de cobertura dos
custos operacionais evoluiu de 0.68 em
2010 para 1.00 no ano de 2011, o que
representa um desempenho mediano, com
tendéncia positiva (vide tabela 12).

Atendimento ao Consumidor, em 201 |
a Empresa registou um bom desempenho
por ter respondido na totalidade as

reclamacées recebidas. O tempo médio
de resposta as reclamacées foi de Sete
dias, o que confere um bom desempenho.
Ainda sobre atendimento, referir que a
Empresa aumentou o nivel de facturagdo
com base em leitura real, tendo se fixado
em 94%, o que confere um bom
desempenho (vide tabela 12)

Qualidade da Agua, a Empresa verificou
I8 parametros, sendo que destes, apenas
70% estiveram em conformidade, o que
significa um desempenho insatisfatério (vide
tabela 12).

Recomenda¢do - No que refere a
sustentabilidade, a Empresa devera reduzir
as perdas para dispor de mais agua que
possa responder ao crescente numero de
ligagoes. Deve também controlar os custos,
de forma a melhorar o racio de cobertura
dos custos operacionais. Relativamente a
conformidade dos parametros de qualidade
de agua, a Empresa deve imprimir maior
rigor no tratamento da agua, principalmente
no que concerne aos parametros de maior
incidéncia para a satde publica.
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Tabela 12 - Boletim de Avaliacio da Qualidade de Servico da Area Operacional de
Manica (Chimoio, Manica e G6ondola)

Indicadores de Desempenho

Accesso ao servigo

Populagdo total na area do sistema
Total de ligagGes (Nr)

Ligacdes domésticas (Nr)
Fontenarios Operacionais (Nr)

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

Tempo de distribuicdo (hr/dia)
Sustentabilidade da Empresa
Volume produzido (103m3)

Volume facturado (10°m?)

Agua nio contabilizada (%)

Valor facturado (1!.'}3 MZM)
Valor cobrado (10° MZM)

Taxa de cobranca total (%)

Trabalhadores por 1000 ligacdes

Custos operacionais (103 MZM)

Récio de cobertura dos custos operacionais

Atendimento ao consumidor

Reclamacdes respondidas (%)

Tempo médio de resposta as reclamagdes (dias)

Percentagem de leituras reais (%)
Qualidade da agua Tratada

Numero de pardmetros controlados (Nr)

Conformidade dos pardmetros controlados (%)

Simbologia:
Bom Desempenho ®
Desempenho Mediano

Desempenho Insatisfatorio

Manica
Valor de
referéncia

2010

350,545

7,514

7,055

71

37,392

35,500

11

10

V 260 % 21

V 2 16 hr/dia 17

3,397
1,626

V<35% 52

27,787
18,604

V285% 67

V<10 15
41,061
v>1,15 0.68

V 2100% 53

V £ 14 dias 8

Vz85% 88

10

V =100% 100

Valor ndo fidvel ou sujeito a confirmagdo D ﬂ
N&o reporta (N.R);  N&o aplicavel (N.A) O

2011

350,545
30,835
21,286

131
112,816
65,500
32
19
51

21

5,147
2,305

49

50,720
48,089

95

63,061
1.00

100

94

18

70

Tendéncia

Avaliacao 2010-2011

@
>=

(N.A)

@
€D DD S D
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5 REGIAO NORTE

Em virtude da caducidade do Contrato de Gestao dos Sistemas de Nampula e Pemba, entre
o FIPAG e AdeM em Margo de 2008, o FIPAG, assumiu a gestao dos sistemas por um periodo
transitorio até a contratagcao de um operador privado.

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. Antes da passagem a gestao privada, os mesmos estao a
beneficiar de obras de reabilitagio e expansao, para melhorar o seu funcionamento, nao
existindo ainda valores de referéncia para sua avaliagao, os quais serao estabelecidos em 2012.

Tabela 13 — Resumo de Indicadores — Regiao Norte

Indicadores Nampula Nacala Angoche Pemba Lichinga Cuamba
2010 2011 2010 2011 2010 2011 2010 2011 2010 2011 2010 2011
Populagdio Total da Area Servida (Nr.) 506,502 [ 528,863 | 225,786 | 231,459 | 98,057 | 100,901 | 151,332 | 151,332 | 161,957 | 169,084 | 89,908 | 93,864
Populagdo Total Servida (Nr.) 229,400 | 353,345 91,726 | 116,809 | 32,111 | 29,602 | 124,781 | 134,194 | 36,695 | 41,704 | 14,818 | 16,166
Agua Produzida (10"3 m3) 6,346 6,953 2,406 2,267 406 459 3,718 3,976 1,248 | 1,408 275 327
Numero Total de LigagGes 19,709 25,130 4,360 6539 | 2,137 2,323| 11,001 | 13,041 2,622 | 4,102 999 1,146
Taxa Cobertura (%) 45 67 41 50 33 29 82 89 23 25 41 50
UFW (% da Agua ndo Contabilizada) 32 29 39 33 22 35 37 33 47 4 32 49
Tempo de distribuigdo (horas) 20 16 18 20 22 22 21 21 21 20 8 11
Volume Facturado/Ligagdo/més (m3) 18 16 28 19 12 12 18 15 22 17 14 15
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5.1 Sistema de Nampula

Sistema de abastecimento de agua - O
sistema possuiu uma captagao superficial na
albufeira do rio Monapo. A agua bruta é
tratada junto da captagao através de uma
estacao de tratamento convencional, e
bombeada para um ponto de reserva e
elevagao de onde é transportada mediante
bombagem para o Centro Distribuidor
localizado no centro da cidade. O
comprimento total da adutora nos dois
trogos € de 10 Km e tem uma rede de
distribuicio com 440 km de extensao.

Acesso ao Servico - Em 2011, a area
servida pelo sistema tinha mais de 528 mil
habitantes, abastecidos através de mais de
23 mil ligagoes domésticas e 453
fontanarios, o que representou em 2011,
uma cobertura total de 67%, traduzindo-se
assim num bom desempenho (vide a tabela
10). Em relagao ao tempo de distribuicdo
a Empresa registou 16 horas diarias o que
confere bom desempenho, apesar de ter-se
verificado uma reducao de 4 horas
relativamente ao ano de 2010 (vide a tabela
10). O sistema ainda possui zonas de risco
(zonas com menos de 4 horas didrias de
distribuicao) nomeadamente, Mubhavire,
Muhala expansao, Zona Militar e bairro
Murrapaniua (vide tabela 14).

Sustentabilidade, a Empresa registou um
bom desempenho com relagao ao indicador
dagua ndo contabilizada que foi de 29%, e
igualmente registou bom desempenho na
taxa de cobranca que se fixou em 95%.
Sobre o racio nimero de trabalhadores
por mil ligacées a empresa registou um
bom desempenho pois teve Sete
trabalhadores em 2011, para cada 1000
ligagoes. Esta tendéncia positiva deveu-se ao
aumento de ligacoes. Relativamente ao
rdacio de cobertura dos custos, a Empresa

passou de 0.93 para 1.20, o que traduz um
bom desempenho, e uma tendéncia positiva
com relagao ao ano de 2010 (vide tabela
14).

Atendimento ao consumidor, a
Empresa continuou a registar um bom
desempenho, tendo respondido na
totalidade as reclamacées, e em tempo
médio de Cinco dias. A percentagem de
ligacoes facturadas com base em leituras
reais foi de 77%, o que confere para este
indicador, um desempenho mediano (vide
tabela 14).

Qualidade da Agua, em 2011 foram
controlados apenas |7 parametros dos 33
exigidos, o que confere um desempenho
mediano, apesar de representar uma
tendéncia positiva relativamente ao ano de
2010. Todos os parametros controlados
apresentaram-se em conformidade o que
significa bom desempenho para este
indicador (vide tabela 14).

Recomendacdao - Quanto a acesso a
Empresa deve aumentar o tempo médio de
distribuicao e trabalhar no sentido de
eliminar as zonas de risco. No que respeita
a sustentabilidade, a Emprese devera
envidar esfor¢os para que a facturagao seja
feita com base em leituras do contador.
Relativamente ao controlo da qualidade da
agua, devera assegurar o controlo de
qualidade de agua para todos os parametros
exigidos, principalmente aqueles com maior
incidéncia sobre para a saude publica.
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Tabela 14 - Boletim de Avaliagcao da Qualidade de Servico do Sistema de Nampula

Nampula
Indicadores de Desempenho Valoﬂr d? 2010 2011 Avaliagao R
referéncia 2010-2011
Accesso ao servit,‘o
Populagdo total na drea do sistema 506,502 528863
Total de ligagBes (Nr) 19,709 25130
Ligagoes domeésticas (Nr) 18,566 23933
Fontendrios Operacionais (Nr) 262 453
Pop. servida por ligagtes domeésticas 98,400 126845
Pop. Servida por fontenarios 131,000 226500
Cobertura por ligagdes domésticas (%) 19 24
Cobertura por fontenarios (%) 26 43
Cobertura total (%) V 260 % 45 67 ) . B
Tempo de distribuicdo (hr/dia) V 2 16 hr/dia 20 16 @
Sustentabilidade da Empresa
Volume produzido (10*m{} 6,346 6953
Volume facturado {lolml} 4,318 4840
Agua nio contabilizada V=35% 32 29 @ ﬁ}
Valor facturado (10° MZM) 91,350 128744
Valor cobrado (10° MZM) 53,036 122335
Taxa de cobranga total (%) V2 85% 58 95 O ﬂ}
Trabalhadores por 1000 ligagoes V<10 9 7 O [&‘
Custos operacionais (103 MZM) 98,479 107380
Racio de cobertura dos custos operacionais v >1,15 0.93 1.20 o ﬁ}
Atendimento ao consumidor
Reclamacgdes respondidas (%) V 2100% 100 100 O |$
Tempo médio de resposta as reclamacdes .
<

s V < 14 dias 9 s @ *
Percentagem de leituras reais (%) V2= 85% 73 77 ?
Qualidade da agua Tratada
rezlrcentagem de pardmetros controlados V> 80% 39 57 ﬁ}
Conformidade das amostras analisadas (%) V =100% 99 100 O ﬁ}
Simbologia:

Bom Desempenho D]

Desempenho Mediano

Desempenho Insatisfatorio [ ]

Valor ndo fidvel ou sujeito a confirmacio (@) O BB
Ndo reporta (N.R); Nao aplicavel (N.A) @
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5.2 Sistema de Pemba

Sistema de abastecimento de agua - Este
sistema possui uma captagao subterrianea
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 estagao de
tratamento de dgua para a remogao do ferro e
desinfeccao e 285 km de rede de distribuigao.

Acesso ao Servico — Em 2011, a area servida
pelo sistema tinha mais de |51 mil habitantes,
abastecidos através de 12 mil ligagoes
domeésticas, o que representou em 201 |, uma
cobertura total de 89%, conferindo um bom
desempenho. A tendéncia positiva da
cobertura deveu-se a expansao da rede para as
periferias urbanas e o consequente aumento
das ligagoes. Em relagio ao tempo de
distribuicdo a Empresa manteve as 2| horas
diarias registadas em 2010, prevalecendo desta
forma o bom desempenho, para este indicador
(vide a tabela I5).

Sustentabilidade da Empresa, o indicador
dgua ndo contabilizada fixou-se em 33%,
conferindo um bom desempenho, neste
indicador. A taxa de cobranca foi de 85%
que, apesar de traduzir um bom desempenho,
representa uma tendéncia negativa,
relativamente aos 89% alcancados em 2010.
Sobre o racio nimero de trabalhadores por
mil ligacées a empresa teve bom desempenho
pois fixou-se em Sete trabalhadores em 2011,

mercé do aumento de ligagdes. O rdcio de
cobertura dos custos fixou-se em 1.29 o que
confere igualmente um bom desempenho, e
uma tendéncia positiva com relagio ao ano
anterior (vide a tabela 15).

Atendimento ao Consumidor a Empresa
continuou a registar um bom desempenho,
traduzido em 100% de reclamagées
respondidas em tempo médio de Cinco dias.
A percentagem de ligacées facturadas com
base em leituras reais foi de 95%, o que
confere a Empresa, para este indicador, um
bom desempenho (vide tabela 15).

Qualidade da Agua, em 201 | no sistema de
Pemba foram controlados apenas 17
parametros dos 33 contratualmente exigidos,
conferindo um desempenho mediano ao
sistema, e destes todos apresentaram
conformidade o que confere um bom
desempenho (vide tabela 15).

Recomendacdao - A Empresa devera reunir
condigoes para controlar na totalidade
parametros exigidos, e deve ter maior atengao
para os coliformes fecais e totais, uma vez que
estes podem por em causa a saude publica dos
consumidores. A empresa deve envidar
esforgos para reverter a tendéncia negativa da
taxa de cobranca mantendo o seu bom
desempenho.
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Tabela 15 — Boletim de Avaliacao da Qualidade de Servico do Sistema de Pemba

Indicadores de Desempenho

Accesso ao servigo

Populag3o total na area do sistema
Total de ligagdes (Nr)

LigagSes domésticas (Nr)
Fontenarios Operacionais (Nr)

Pop. servida por ligacdes domésticas

Pop. Servida por fontenarios
Cobertura por ligacdes domésticas (%)
Cobertura por fontenarios (%)
Cobertura total (%)

Tempo de distribuicdo (hr/dia)
Sustentabilidade da Empresa
Volume produzido (10°m’)
Volume facturado (103m3}

Agua n3o contabilizada (%)
Valor facturado l[lO3 MZM)
Valor cobrado (10° MZM)

Taxa de cobranga total (%)

Nr de trabalhadores por 1000 ligagtes

Custos operacionais {103 MZM)

Racio de cobertura dos custos
operacionais

Atendimento ao consumidor
Reclamacdes respondidas (%)

Tempo médio de resposta as reclamacoes
(dias)

Percentagem de leituras reais (%)
Qualidade da agua Tratada
Percentagem de parametros controlados

(%)

Conformidade das amostras analisadas
(%)

Simbologia:
Bom Desempenho

Desempenho Mediano

Valor de
referéncia

V 260 %
V > 16 hr/dia

V=35%

V 2 85%
V=10

v >1,15

V 2 100%
V < 14 dias
V2 85%

Vz280%

V =100%

Desempenho Insatisfatorio @

Valor nZo fiavel ou sujeito a confirmagao

Pemba

2010

151,332
11,001
10,336

140

54,781

70,000
36
46
82
21

3,718
2,343
37
45,807
40,604
89

10
49,203
0.93

100

95

52

100

N&o reporta (N.R); Nao aplicavel (N.A) @

eoa

Tendéncia

2011 Avaliagdo
2010-2011

151,332
13,041
12,395

137

65,694

68,500
43
45
89
21

(]
=

3,976
2,392
33
63,708
54,152
85

@

49,364
1.29

100

00 © 00

95

52

¢ IDd D €& 5

O

100
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5.3 Sistema de Nacala

Sistema de abastecimento de agua - Este
possui uma captagao feita na albufeira do rio
Muecula, na barragem de Nacala. A agua
captada é tratada junto da captagao através de
uma Estacao de Tratamento convencional com
uma capacidade total de tratamento de
360m*/h. Tem uma conduta adutora de 30 km,
passando por uma torre de pressao localizada
ao longo do seu tragado. Dentro da cidade o
sistema comporta trés centros distribuidores
cuja capacidade total de reserva é de 4.000 m’.
A extensao total de rede é de 68 km. Este
sistema € ainda composto por trés pequenos
sistemas satélites nomeadamente M’Paco,
Mutuzi e Naherengue, construidos em finais de
2007.

Acesso ao Servico - Em 2011, a 4rea servida
pelo sistema tinha mais de 231 mil habitantes,
abastecidos através de Seis mil ligagoes
domésticas e 172 fontenarios publicos,
representando uma cobertura total de 50%, o
que confere um desempenho mediano. Em
relacao ao tempo de distribuicdo, a empresa
registou 20 horas em 201 |, contra as |8 horas
de 2010, mantendo o bom desempenho (vide
tabela 16).

Sustentabilidade - A Empresa registou um
bom desempenho em todos os indicadores,
nomeadamente, dgua ndo contabilizada, que
se situou em 33%, contra 39% registado em
2010, taxa de cobranca total que se fixou
em 86%, e nimero de trabalhadores por mil
ligacoes, que foi de Nove trabalhadores, o
que confere um bom desempenho em todos.
O racio de cobertura de custos
operacionais foi de |.60 o que confere
igualmente um bom desempenho, e com
tendéncia muito positiva relativamente ao ano
de 2010. (vide a tabela 16).

Atendimento ao Consumidor a Empresa
manteve o nivel do ano anterior de 100% de

reclamacées respondidas, e reduziu o
tempo de resposta destas de 7 para 5 dias. A
percentagem de leituras reais, teve uma
tendéncia negativa em relagao ao ano de 2010,
tendo se fixado em 88%, valor situado acima
da  referéncia, conferindko um  bom
desempenho para este indicador (vide a tabela
16).

Qualidade da Agua, a Empresa controlou
em média |7 parametros em 20I1, tendo
introduzido o controlo de 8 parametros que
nao eram controlados no ano anterior,
mantendo os 100% de conformidade o que
conferiu um bom desempenho (vide a tabela
16).

Recomendacdao - A Empresa deverad
trabalhar para estender a sua cobertura total
procurando cobrir mais de 60% da populagao
a médio prazo, pois a cobertura é o principal
NO que respeita a0 acesso ao Servigo.

No tocante ao atendimento, recomenda-se
que se envide esforco para reverter a
tendéncia negativa que se verifica na
percentagem de leituras reais procurando
instalar contadores em todas as ligagoes e
efectuar as devidas leituras.
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5.4 Sistema de Angoche

Tabela 16 — Boletim de Avaliacao da Qualidade de Servico do Sistema de Nacala

Nacala
Valor de
Indicadores de Desempenho . . 2010
referéncia

Accesso ao servigo
Populacdo total na area do sistema 225,786
Total de ligagdes (Nr) 4,360
LigagBes domésticas (Nr) 3,832
Fontendrios Operacionais (Nr) 143
Pop. servida por ligacBes domésticas 20,310
Pop. Servida por fontenarios 71,417
Cobertura por ligacdes domésticas (%) 9
Cobertura por fontenarios (%) 32
Cobertura total (%) V 260 % 41
Tempo de distribui¢do (hr/dia) V = 16 hr/dia 18
Sustentabilidade da Empresa
Volume produzido (10°m’) 2,406
Volume facturado {losmj) 1,472
Agua nio contabilizada(%) V<35% 39
Valor facturado (10° MZM) 30,194
Valor cobrado (10° MZM) 25,440
Taxa de cobranca total (%) V2 85% 284
Nr de trabalhadores por 1000 ligacdes V=10 18
Custos operacionais (10° MZM) 23,021
Racio d_e co_bertura dos custos v>1,15 1.31
operacionais
Atendimento ao consumidor
Reclamacdes respondidas (%) V 2 100% 100
Tempo médio de resposta as reclamacdes V < 14 dias 7
(dias) -
Percentagem de leituras reais (%) Vz85% 94
Qualidade da agua Tratada
Numero de parametros controlados (Nr) 9
Conformidade dos pardmetros V= 100% 100
controlados (%)
Simbologia:

Bom Desempenho O

Desempenho Mediano

Desempenho Insatisfatorio L]

Valor ndo fiavel ou sujeito a confirmacgao

N3o reporta (N.R) ;

Nao aplicavel (N.A) @

Qoa

Tendéncia
2010-2011

2011 Avaliacao

231,459
6,539
5,813

172

30,809

86,000
13
37
50

20 ()

2,267
1,526
33
34,933
30,313
86

=

@

21,852
1.60

100

88

00 © 00

17 (N.A)

100 (* ]

T €4 > 59 »
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Sistema de abastecimento de agua —
Este abastece o Municipio de Angoche,
através de captagao subterranea com trés
furos construidos proximos da Lagoa de
Malatane. A sua rede de distribuicao tem
uma extensao de 40 km.

O Acesso ao Servico — Em 2011, a area
servida pelo sistema tinha mais de 100 mil
habitantes, abastecidos através de 2 100
ligagoes domésticas e 36 fontanarios
publicos, o que representou em 2011 uma
cobertura total de 29%, significando um
desempenho insatisfatorio. Esta tendéncia
decrescente de cobertura relativamente ao
ano de 2010, podera ser revertida com a
implementacao das obras previstas no
projecto  NPTWSSP’. O desempenho
relativamente ao tempo médio de
distribuicdo manteve-se bom, tendo se
fixado em 22 horas diarias (vide a tabela
17).

Sustentabilidade, a Empresa tem
desempenho mediano relativamente a dgua
ndo contabilizada que foi de 35%. No que
respeita ao nimero de trabalhadores por
mil ligacées, a Empresa fixou-se em |4
trabalhadores, o correspondente a um
desempenho insatisfatorio. O rdcio de
cobertura de custos operacionais foi de
095 o que confere um desempenho
mediano com tendéncia negativa,
relativamente ao ano de 201Il. A taxa de
cobrancas total é de 86% que significa um
bom desempenho (vide tabela 17).

Atendimento ao consumidor, a
Empresa respondeu na totalidade as
reclamacées recebidas. O tempo de
resposta foi em media de Cinco dias, o que
significa um bom desempenho. A Empresa
igualmente teve bom desempenho em
relacao a percentagem de facturacdo com

" Niassa Provincial Towns Water Supply and Sanitation
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base em leituras reais, que foi de 95%
(vide tabela 17).

Qualidade da 4agua - a Empresa
controlou em média |7 parametros em
2011, tendo introduzido o controlo de Oito
parametros que nao eram controlados no
ano anterior, mantendo os 100% de
conformidade o que conferiu um bom
desempenho a empresa (vide a tabela 17).

Recomendacio - Por forma a aumentar o
acesso ao servigo e a cobertura, a Empresa
deve expandir a rede de distribuicao e
incrementar o numero de ligagoes
domésticas, em paralelo com aumento de
producao e redugao de perdas, para nao
reduzir a qualidade do servigo actual,
particularmente, o tempo médio de
distribuicao. Recomenda-se ainda que se
envide esforgos para melhorar a cobertura
dos custos operacionais, via contengao de
custos e aumento da facturagao.
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Tabela 17- Boletim de Avaliacao da Qualidade de Servico do Sistema de Angoche

Angoche
Valor de Tendéncia
Indicadores de Desempenho \ 2010 2011 Avaliaca
P referéncia alacao  2010-2011
Accesso ao servico
Populagao total na area do sistema 98,057 100,901
Total de ligages (Nr) 2,137 2,323
Ligacdes domésticas (Nr) 2,002 2,189
Fontendrios Operacionais (Nr) 43 36
Pop. servida por ligacdes domésticas 10,611 11,602
Pop. Servida por fontendarios 21,500 18,000
Cobertura por ligacdes domésticas (%) 11 11
Cobertura por fontenarios (%) 22 18
Cobertura total (%) V 260 % 33 29
Tempo de distribuicdo (hr/dia) V 216 hr/dia 22 22 @)
Sustentabilidade da Empresa
Volume produzido (10°m’) 406 459
Volume facturado (10°m?) 306 326
Agua ndo contabilizada (%) V£35% 22 35 @
Valor facturado (10° MZM) 5,480 6,531
Valor cobrado (10° MzM) 4,260 5,653
Taxa de cobranca total (%) V2 85% 78 86 @) {}
Nr de trabalhadores por 1000 ligages V<10 15 14 O ‘ﬁ)‘
Custos operacionais (10° MZM) 4,952 6,844
Racio de cobertura dos custos operacionais v>1,15 1.11 0.95 O @
Atendimento ao consumidor
Reclamagdes respondidas (%) V = 100% 100 100 Q E>
{T;m[_])o médio de resposta as reclamacgdes V <14 dias 5 5 o I::}
1as

Percentagem de leituras reais (%) V2 85% 92 95 O {}
Qualidade da agua Tratada
Numero de pardmetros controlados (Nr) 17 17 (N.A) E>
ﬁz}r’nformdade dos parametros controlados V = 100% 100 100 O E>
Simbologia:

Bom Desempenho (@]

Desempenho Mediano

Desempenho Insatisfatorio (]

Valor nao fiavel ou sujeito a confirmacao

Ndo aplicavel (N.A) ©

@oa

Ndo reporta (N.R) ;
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5.5 Sistema de Lichinga

Sistema de abastecimento de agua -
O sistema abastece o Municipio de Lichinga,
através da agua captada na Albufeira de
Locomue. A adugao ¢ feita por gravidade
até a estagao de bombagem EBI, que dista
aproximadamente 3,5 km. Da EBI a agua é
bombeada para a EB2, onde é tratada com
injeccao de cloro.

O Acesso ao Servico — Em 2011, a area
servida pelo sistema tinha mais de 169 mil
habitantes, abastecidos através de cerca de
Quatro mil ligagdes domeésticas e 43
fontanarios, o que representou em 2011,
uma cobertura total de 25%, significando
um  desempenho insatisfatério.  Esta
tendéncia de estagnagio do nivel de
cobertura  sera  superada com a
implementagio do Projecto NPTWSSP?, O
desempenho relativamente ao tempo
médio de distribuicdo manteve-se bom,
tendo se fixado em 20 horas diarias (vide
tabela 18).

Sustentabilidade, a Empresa tem
desempenho mediano relativamente a dgua
ndo contabilizada que foi de 41%,
representando uma tendéncia positiva
relativamente a 2010. No que respeita ao
nimero de trabalhadores por mil
ligacées, a Empresa fixou-se em Oito
trabalhadores por cada mil ligagoes o
correspondentes a um bom desempenho. O
racio de cobertura de custos
operacionais foi de 1.41 o que confere
bom desempenho financeiro a Empresa
(Vide tabela 18).

Atendimento ao consumidor, a
Empresa responde na totalidade as
reclamacoes recebidas, o que
corresponde a um bom desempenho. As

8 Niassa Provincial Towns Water Supply and Sanitation
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relagbes foram respondidas no tempo
médio de Cinco dias, o que também
confere bom desempenho, todavia, no
atendimento a Empresa registou
desempenho insatisfatorio em relagao a
percentagem de facturacdo com base
em leituras reais, que foi de 66% (vide
tabela 18).

Qualidade da agua - a Empresa
controlou em média |7 parametros em
2011, mantendo os 100% de conformidade
o que conferiu um bom desempenho a
empresa (vide a tabela 18)

Recomendacio - Por forma a melhorar o
acesso ao servico e o nivel de cobertura, a
Empresa deve aumentar o numero de
ligagoes domésticas. Esta accao deve ser
acompanhada pelo aumento da produgao e
redu¢io de perdas, para nao afectar a
qualidade do servigo, particularmente, o
tempo médio de distribuicao. A Empresa
devera igualmente, envidar esforgos para
que todas a suas ligagoes tenham contador,
e que a facturagao seja gradualmente feita
com base em leituras reais.
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Tabela 18 — Boletim de Avaliacao da Qualidade de Servico do Sistema de Lichinga

Lichinga
Indicadores de D h Valor de 2010 2011 Avaliagio | cndencia
ndicadores de Desempenho . .
+ referéncia - 2010-2011
Accesso ao servico
Populagdo total na area do sistema 161,957 169,084
Total de ligacSes (Nr) 2,622 4,102
Ligagdes domésticas (Nr) 2,867 3,812
Fontenarios Operacionais (Nr) 43 43
Pop. servida por ligacdes domésticas 15,195 20,204
Pop. Servida por fontenarios 21,500 21,500
Cobertura por ligagdes domésticas (%) 9 12
Cobertura por fontenarios (%) 13 13
Cobertura total (%) V 260 % 23 25
Tempo de distribuicao (hr/dia) V =16 hr/dia 21 20 O
Sustentabilidade da Empresa
Volume produzido (10°m?) 1,248 1,408
Volume facturado (10°'m?) 693 832
Agua n3o contabilizada (%) V<35% 47 41 {}
Valor facturado (10> MZM) 12,094 19,519
Valor cobrado (10° MZM) 9,394 13,885
Taxa de cobranca total (%) V = 85% 78 71 O @
Nr de trabalhadores por 1000 ligagbes V<10 16 8 O {}
Custos operacionais (10° MZM) 10,154 13,830
Racio d.e co.bertura dos custos v>1,15 1.19 1.41 O {}
operacionais
Atendimento ao consumidor
Reclamagdes respondidas (%) V = 100% 100 100 O E>
'{I’;m;;o médio de resposta as reclamacoes V < 14 dias 5 5 o |::>-
ias

Percentagem de leituras reais (%) V = 85% 56 66 O {P
Qualidade da dgua Tratada
Numero de parametros controlados (Nr) 17 17 (N.A) E>
Conformidade dos parametros V = 100% 100 100 O (N.A)
controlados (%)
Simbologia:

Bom Desempenho @

Desempenho Mediano

Desempenho Insatisfatorio [ )

Valar ndo fiavel ou sujeito a confirmacdo 0 a

N3o reporta (N.R);  N&o aplicdvel (N.A) O
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5.6 Sistema de Cuamba

Sistema de abastecimento de agua -

O sistema abastece o Municipio de Cuamba,
e tem como fonte de captagao a Barragem
de Metucué, situada a uma altitude de 80
metros acima do nivel do Municipio. A agua
bruta é transportada através de uma
adutora de agua bruta de 35 km até a
estacao de tratamento localizada na cidade.

Acesso ao servico — Em 2011, a area
servida pelo sistema tinha mais de 93 mil
habitantes, abastecidos através de mais de
1000 ligagoes domeésticas e 21 fontanarios,
o que representou em 201 | uma cobertura
total de 17%, que confere um desempenho
insatisfatorio. Esta tendéncia de estagnagao
do nivel de cobertura, espera-se que venha
melhorar com a implementagao das obras
previstas no ambito projecto NPTWVSSP’,
Em relacio ao tempo de distribuicdo a
Empresa registou || horas didrias, o que
confere um desempenho mediano, todavia
com uma tendéncia positiva, relativamente
ao ano de 2010. O sistema ainda possui
zonas de risco, zonas com menos de 4
horas diarias de distribuicao (vide tabela
19).

Sustentabilidade, a Empresa registou um
desempenho insatisfatério para a dgua ndo
contabilizada que se fixou em 49%, e o
desempenho bom com relagdo a taxa de
cobranca que se fixou em 85%. Sobre o
racio nimero de trabalhadores por mil
ligacoes a  empresa registou um
desempenho insatisfatorio pois teve em
2011, 16 trabalhadores para cada mil
ligagoes. Relativamente ao rdcio de

® Niassa Provincial Towns Water Supply and Sanitation
Project - Financiado pelo BAD e GoM

cobertura dos custos, apesar da tendéncia
positiva relativamente ao ano de 2010, a
Empresa continua com um desempenho
insatisfatério e que foi de 0.85 (vide tabela
19).

Atendimento ao Consumidor, a
Empresa registou um bom desempenho,
traduzido em 100% de reclamacoes
respondidas e Cinco dias como tempo
médio de resposta a estas reclamacoes. A
percentagem de ligacoes facturadas com
base em leituras reais foi de 84%, o que

confere a Empresa um bom desempenho
(vide tabela 19).

Qualidade da agua - Em 20I| foram
controlados |7 pardmetros, o que significa
um bom desempenho. Todos os
parametros controlados apresentaram-se
em conformidade o que significa também
bom desempenho para este indicador (vide
tabela 19).

Recomendacoes - Os investimentos
previstos deverao ter em conta a
necessidade actual do sistema, dando
prioridade ao aumento da capacidade de
produgao de modo a aumentar o numero
de ligagdes, o que ira influenciar
positivamente o racio trabalhadores por mil
de ligagdes. Deve-se também aumentar o
tempo de distribuicdo, e por ultimo, e
relativo a sustentabilidade da Empresa,
dever-se-a dar maior atengao a redugao de
perdas e contengao de custos versus
aumento da facturagao, para melhorar a
cobertura dos custos operacionais.
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Tabela 19 — Boletim de Avaliacao da Qualidade de Servico do Sistema de Cuamba

Cuamba
Valor de Tendéncia
Indicadores de Desempenho . . 2010 2011 Avaliacdo
P referéncia ¢ 2010-2011
AcCcesso a0 Servigo
Populagdo total na area do sistema 89,908 93,864
Total de ligagBes (Nr) 999 1,146
LigacBes domésticas (Nr) 909 1,069
Fontenarios Operacionais (Nr) 20 21
Pop. servida por liga¢des domésticas 4,818 5,666
Pop. Servida por fontenarios 10,000 10,500
Cobertura por ligacdes domésticas (%) 5 6
Cobertura por fontenarios (%) 11 11
Cobertura total (%) V 260 % 16 17
Tempo de distribuicgo (hr/dia) V =16 hr/dia 8 11
Sustentabilidade da Empresa
Volume produzido (10°m?) 275 327
Volume facturado (10°m?) 168 204
Agua n3o contabilizada (%) V<35% 32 49 @) @-
Valor facturado l:ltZl3 MZM) 2,773 4,037
Valor cobrado (10° MZM) 2,015 3,441
Taxa de cobranca total (%) V = 85% 73 85 @)
Nr de trabalhadores por 1000 ligactes V<10 27 16 o
Custos operacionais (10° MZM) 3,592 4,775
Racio d‘e co})ertura dos custos v>1,15 0.77 0.85 O {}
operacionais
Atendimento ao consumidor
Reclamacbes respondidas (%) V2 100% 100 100 O E>
;I';.m[;c: médio de resposta as reclamacoes V < 14 dias 5 5 O IZ>
ias
Percentagem de leituras reais (%) V 2z 85% 61 84 {P
Qualidade da agua Tratada
Numero de pardmetros controlados (Nr) 17 17 (N.A) E>
Conformidade dos pardmetros
V = 100% 100 100

controlados (%) ’ o I:>
Simbologia:

Bom Desempenho @

Desempenho Mediano

Desempenho Insatisfatorio ]

Valor nao fiavel ou sujeito a confirmacao
Ndo aplicavel (N.A) ©

eoa

N3o reporta (N.R) ;
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