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NOTA PREVIA

15 Anos de Ligdes e Desafios! O Valor dos Principios!

Em 15 anos, a regulacdo independente dos servigos publicos de abastecimento de 4gua e
saneamento alcancou o ponto de maximo desafio e maxima abrangéncia nacional ao nivel
dos centros urbanos. Estejamos claros, o desafio é enorme mas temos razoavel clareza nos
instrumentos e metodologias, pragmaticas e flexiveis, de acordo com a natureza dos servi¢os
e a situacdo especifica das condic¢des locais.

A regulacéo existe como uma emanacao dos principios da reforma do sector que o Governo
tem vindo a defender desde ha quase 20 anos. Que a prestacdo do servigo deve ser autbnoma
e se possivel delegada, e realizada em moldes profissionais e comerciais, e separada da
funcdo de governacdo. Sempre que nos desviamos destes principios, por vezes por razées
circunstanciais, acontecem as grandes ameacas ao sistema, designado por Quadro da
Gestédo Delegada (QGD), cujos sintomas palpaveis sdo a da erosao da prestacdo de contas,
0 agravamento de casos de corrupcao e negligéncia, etc., a custo do consumidor.

O sucesso de desenvolvimento do abastecimento de dgua as principais cidades € inegavel
bem como o nivel de capacidade e competéncia das instituicdes responsaveis. Isto &
reconhecido ao nivel das autoridades nacionais mas também ao nivel internacional. Nao
vamos falar de coberturas e de ODM. Falamos de estar a altura deste sucesso. De estarmos
conscientes que cada sucesso gera novas exigéncias e novas ameacas. De sabermos
transferir estas licbes ao saneamento e aos sistemas das Sedes de Distrito.

As exigéncias na gestéo dos servicos e sua fiscalizagdo séo crescentes. A disciplina na gestao
de custos e sua reportagem estdo a ser uma preocupacéo, e carecem de esfor¢o adicional.

O QGD foi como um conjunto de legislacdo e instituicbes para um cenario de envolvimento
do sector privado na provisédo do servico de abastecimento de agua, contudo, ndo obstante
os esforcos empreendidos, actualmente € bastante limitado o envolvimento deste sector,
nomeadamente o sector privado nacional, pelo que, passados 15 anos, urge reflectir sobre o
QGD no seu todo tendo em conta a experiencia obtida e o papel do sector privado na melhoria
e extensao do servigo.

Os servicos de drenagem e aguas residuais ou saneamento apenas, constituem um
importante desafio nos proximos anos no sentido de fazer face ao crescimento urbano que se
tem estado a verificar. Desafio maior se prende com a colaboracdo interinstitucional
necessaria com vista aos resultados que de facto contam, nomeadamente, um servico publico
fornecido de forma profissional e eficiente.

Temos que capitalizar na bagagem adquirida e na defesa intransigente dos séos principios
de prestacdo de servico, de transparéncia e prestacdo de contas, e na melhoria e
modernizagdo dos instrumentos de gestéo, para que seja possivel,

Agua e Saneamento para Todos!

O Presidente
Manuel Carrilho Alvarinho






SUMARIO EXECUTIVO

No ambito do cumprimento do seu Mandato, o Conselho de Regulacédo de Aguas
(CRA), apresenta o seu Relatorio Anual referente ao ano de 2013, concernente ao
desenvolvimento do Servico de Distribuicido de Agua prestado pelas Entidades
Gestoras/Proprietarias, por si reguladas. De momento sdo 17 as entidades reguladas,
sendo 15 entidades gestoras de sistemas principais (Maputo/Matola/Boane,
Beira/Dondo, Quelimane, Nampula, Pemba, Chokwe, Xai-Xai, Maxixe, Inhambane,
Tete/Moatize, Manica/Chimoio/Gondola, Nacala, Angoche, Lichinga e Cuamba) e 2
sistemas secundarios (llha de Mogcambique e Mocimboa da Praia). Os mesmos séo
regulados com base em Acordos e Quadros Regulatérios respectivos, bem como
através de contrato de gestdo delegada, este Ultimo, neste momento, existente
apenas para o sistema de Maputo/Matola/Boane.

O conteudo deste Relatorio resulta das actividades de monitoramento do servico
efectuadas pelo CRA e dos relatorios de desempenho sistematicamente submetidos
pelas entidades reguladas, conforme requerido em sede de contrato de gestédo
delegada ou acordo e quadro regulatérios.

No cémputo geral, os sistemas observaram uma ligeira evolugdo, comparativamente
ao ano transacto. A cobertura média do servigo situou-se em cerca 70%, comparado
com o0s 63% de 2012, embora aqui esteja subjacente a questéo do critério de célculo
da cobertura nos fontanérios, que em ultima instancia inflaciona a cobertura média,
como se ilustra no grafico I, bem como retrata a pertinéncia de revisédo do referido
critério. Importa referir que, retirando do calculo a cobertura relativa aos fontanarios,

a cobertura fica em cerca de 40%. o0
. . | 70 . 4
Por outro lado, maior empenho devera
ser direcionado a qualidade de agua 60
prestada, em particular ao controlo de 20 a—a
N .. . . 40
pardmetros exigidos, pois a maior /
. : 30 —
parte dos sistemas tem tido um
desempenho preocupante. 20
10
No que diz respeito aos sistemas | ° ' ' '
- . 2008 2010 2012 2014
secundarios da llha de Mogambique e
Mocimboa da Praia, em 2013, 0 CRA, =& Cobertura média
basicamente, esteve a fazer um == Cobertura ligacdo domestica

acompanhamento do servico
prestado. Entre os dois, a Ilha é o que apresenta um cenario mais viavel, em termos
de condicdes para efeitos de regulacdo, ainda que se faca com menor profundidade.



De referir que em termos de desempenho este sistema carece ainda de trabalho, na
medida em que os indicadores revelam valores baixos.

No que diz respeito as tarifas praticadas, as mesmas mantiveram-se estaveis, o CRA
apreciou a proposta de ajustamento de tarifas submetida pelo FIPAG, referente aos
15 sistemas de abastecimento, cuja entrada em vigor foi programada para 0 ano de
2014.

Quanto aos sistemas de drenagem de ' Ranking Empresa IDER Cor
aguas residuais, referir que, apés a i
suk_)scri(;éo do QRl com o Municipio da Empresas com mais de 50.000 ligacdes
Beira em 2013, o CRA esteve esteve a .

1 Maputo 56%

fazer o seu monitoramento e regulacao,
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gue o servico de saneamento ainda se
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Xai-Xai 94% .
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. . ) 10° Pemba 39%
importante referir que ao sistema de ———
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i o . 1 Angoche 49%
especificidade e auséncia de outro .
similar para efeitos de uma comparagéo 2 Nacala 36%
focti b parag 3 Cuamba 34%
efectiva. -
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E de notar que a maior parte dos
sistemas) estdo com faixa vermelha no
que diz respeito a sua classificagéo, pois alcangcaram menos de [ Grupo: IDER 90-100% -
50% no IDER, o que representa um desempenho geral | Grupo: IDER 80-90%
insatisfatrio. Contam para este cenario o fraco desempenho gﬂgg D
no que refere ao controlo dos custos operacionais, bem como [ Grupo: IDER 050% |l

nos indicadores como Qualidade da Agua, Atendimento ao Consumidor no quadrante

Tabela 1: Ranking de Desempenho

| Quadro Regulatorio refere-se a definicao base das matérias objecto de regulagio pelo CRA, no ambito da
prestacao do servigo publico.

2.0 IDER (indice de Desempenho das Entidades Reguladas) utilizado para avaliar o desempenho das entidades
reguladas através de indicadores compostos.



Reclamacdes Respondidas e em alguns de Sustentabilidade, nomeadamente, o sub-
indicador da Taxa de Cobranca.

Esta tendéncia agravou-se, se comparado com o desempenho de 2012. E também de
facto, preocupante para o regulador a irregularidade verificada no fornecimento de
dados, em particular os relativos aos custos operacionais. E recomendacdo do CRA
qgue as Entidades Gestoras envidem mais esfor¢cos no sentido de melhorar os niveis
de desempenho nos indicadores mencionados e que o Cedente reforce a fiscalizacéo
do processo.

Relativamente aos dados de custos operacionais, 0 CRA recomenda que 0S mesmos
sejam reportados rigorosamente, mensalmente, no sentido de evitar perturbar a
avaliacdo das empresas. Esta recomendacdo é particular para os sistemas sob a
responsabilidade do FIPAG.

No que diz respeito ao CRA, referir que em 2013 direccionou-se no sentido de
expandir a sua accao regulatéria como forma de dar resposta ao alargamento do seu
mandato e aumento dos sistemas. Nesse contexto, a abordagem foi a de
descentralizacdo de algumas acc¢fes regulatérias a agentes locais, que melhor estdo
posicionados para apoiar o CRA a melhor responder as necessidades dos
consumidores. Continuam a ser identificados como maiores desafios no ambito das
suas actividades no sector, a regulacdo do saneamento e a definicdo de uma tarifa de
equilibrio nos sistemas de Maxixe, Tete, Manica, Angoche, Nacala, Cuamba e
Lichinga. Por outro lado, a transformacédo em sociedades regionais, dos sistemas sob
a responsabilidade do FIPAG, vai obrigar a rever todo o enquadramento contratual e
regulatorio dos servicos a serem delegados a estas sociedades.

O presente Relatério estd organizado em trés partes, nomeadamente, o capitulo
referente ao quadro de regulacéo, de seguida o referente a avaliacdo do desempenho
das entidades reguladas e por fim o dos anexos com informacdo de detalhe sobre
metodologia de avaliacdo e sobre o servico prestado.






A REGULACAO DO SERVICO




llustragdo 1: Assinatura do Conénio de Colaboragdo com o Municipio da Beira

llustracdo 3: Assinatura de Contrato com os Membros da CORAL de Vilankulo



I.  Ambiente de Regulacao

Quadro legal da Gestéao Delegada

Com a aprovagéo do Decreto n.° 18/2009, de 13 de Maio, o0 QGD sofreu uma alteracéo
de ambito com vista a estender a experiéncia da gestdo delegada aos sistemas
secundérios de distribuicdo de agua existentes a nivel nacional, bem como aos
sistemas de drenagem de &guas residuais. Do ponto de vista do regulador, este foi
um passo importante, na medida em que torna mais abrangente a abordagem de
provisao de servico e associa a area de saneamento ao mesmo marco regulatorio.

N&o obstante este avanco, € perspectiva do Regulador a necessidade de actualizacéo
e integracdo de todo o quadro legal do QDG, evitando-se uma abordagem
fraccionada, em funcdo das licdbes aprendidas nestes ultimos 15 anos de gestdo
delegada. Entre outros aspectos, torna-se necessario rever o critério de definicdo da
cobertura, que toma como base um cenario que actualmente ja ndo € real, de 500
pessoas/fontanario, nivel de servi¢o aceitavel apenas em situacdo de emergéncia ou
de transicdo. O resultado da aplicacdo deste critério €, naturalmente, a inflacdo da
cobertura para niveis ndo reais, o que podera ter impacto na determinacéo na forma
de tomada de decisfes relativas ao crescimento do sector.

Imposicéo das normas regulatérias

O CRA tem conseguido trabalhar com as entidades reguladas nao s6 na definicdo do
servico como no acompanhamento do servico prestado. De um modo geral os
parametros definidos sédo cumpridos. As situagdes de incumprimento sdo sancionadas
pelo CRA no ambito da avaliacdo de desempenho comparada entre as entidades
gestoras, que € depois exposta as autoridades e ao publico.

O consumidor

O Regulador tem realizado exercicios periddicos de avaliacdo das necessidades e
expectativas da populacdo, em particular os de baixa renda e os sem acesso ao
servigco. Por outro lado, o CRA tem desenvolvido de forma sistematica, ac¢des de
informagcéo ao Consumidor, em particular no que diz respeito aos seus direitos e
deveres.

Alguns outros exercicios visam medir a satisfacdo do consumidor pelo servico
prestado. Através de algumas amostras realizadas recentemente, o Regulador tem
constatado um consumidor, de uma forma geral, satisfeito com o servigo prestado e
com vontade de pagar pelo mesmo. As reclamagfes, em recurso, submetidas
prendem-se mais com aspectos de facturacédo e ndo com problemas de preco em si
ou de continuidade do servigo. Contudo, ha ainda bolsas, dentro das areas com rede,
de servico precario que € necessario atender.



Tarifas praticadas

O ambiente para a implementacgéo de tarifas que permitam a gradual recuperacéo dos
custos tem sido propiciada pelo Regulador. Definida através de uma estrutura
binomial, as tarifas praticadas encontram-se dentro dos intervalos internacionalmente
aceites no ambito da prestacéo do servico publico de 4gua. No entanto, a medida que
as tarifas foram evoluindo e o grau de exigéncia requerido para a sua fundamentacao,
continuam a verificar-se fragilidades na disponibilizacdo e validacdo de dados em
varios sistemas o que desencadeia uma atitude de contencdo dos ajustamentos
tarifarios. Atengéo particular tera ainda que ser dada a tarifa combinada dos servigos
de 4gua e saneamento, uma vez que 0 servi¢co nesta Ultima &rea esta praticamente
em fase de definigéo.

Investimento no Sector

O Regulador reconhece o enorme esforco empreendido em termos de investimento
no sector, na revitalizacdo de infra-estruturas, em grande parte obsoleta ou
inexistente. O sector tem demonstrado robustez para atrair cada vez mais
investimento, quer em forma de crédito, como em donativo. Os sistemas ja se mostram
mais fiaveis, alguns j& a cobrirem integralmente os custos de operacdo e manutencgao
e outros a contribuirem para o investimento, como é o caso do sistema de
Maputo/Matola, mas ndo s6. Nao obstante os esforcos, € de referir que o sector esta
ainda aquém de satisfazer as necessidades correntes e crescentes, motivadas pelo
impacto do éxodo rural para centros urbanos a ritmo acelerado, e, em particular no
cumprimento das metas dos ODM.

Relativamente, ao servico de saneamento, um maior comprometimento deve ser
enderecado a esta area, tanto em termos institucionais como no contexto do seu
financiamento, pois muito se mostra necesséario fazer no sentido de se poder defender
a existéncia deste servico fundamental.

Participacédo do Sector Privado

O QGD foi criado como uma plataforma para integracdo do sector privado na gestao
do servico, no sentido de beneficiar da sua abordagem comercial e de reducédo de
custos. Esta continua a ser abordagem do Governo e do Sector, a que o CRA se
associa. Contudo, identifica-se como obstaculo a caréncia de capacitacao e apoio a
privados nacionais, incluindo os de pequena escala, no sentido de assumirem um
negécio de forma comercial e sustentavel e com perspectiva de crescimento. Os
sistemas secundarios constituem, sem duvidas, a oportunidade para o
desenvolvimento dessa capacidade ao nivel nacional.

De facto, o sector carece ainda de uma abordagem efectiva e consistente de
participagéo do sector privado nacional e o desenvolvimento de parcerias entre estes
e 0s operadores internacionais especializados.



Sinergias e boas préticas

O CRA, na sua actuacao, tem estado a valorizar as licdes aprendidas em contextos
socio-economicos similares aos de Mocambique captadas em féruns de troca de
experiéncias. De momento, 0 ESAWAS é a associacdo de reguladores de 4gua e
saneamento da Africa Oriental e Austral em que o CRA esta integrado e anualmente
participa das reunides realizadas, e em exercicios de avaliacdo de pares, exatamente
com o objectivo de partilha de boas praticas.

Por outro lado, o CRA tem pautado pela participagdo em outros foruns de discussao
e troca de experiéncia, quer a nivel nacional como internacionalmente, na forma de
seminérios, simples reunibes e formacdo técnico-profissional, que muito tém
contribuido para o desenvolvimento de capacidades.






Plano Estratégico do CRA 2012/2014

Os Objectivos Estratégicos (OEs) constituem para o CRA, no ambito da prossecucao
do seu Mandato, as linhas de orientacdo e coordenacgéo, em termos de metas a serem
alcancadas num triénio. Por sua vez, sdo definidas Directrizes Especificas (DESs) que
irdo determinar as actividades inerentes aos resultados perspectivados e cumprimento
dos OEs. E de referir que as respectivas actividades sdo planificadas e avaliadas
anualmente.

Assim, foram definidos pelo CRA como seus OEs no contexto do Plano Estratégico
2012/2014, os seguintes:

1.

Cumpridos e alcancados os Alvos de Qualidade de Servico e de eficiéncia
na exploracédo e investimentos;

Definidas e implementadas tarifas que sustentem o alcance do servico
universal;

Consolidada estratégia de participacao e consulta dos consumidores e de
prestacédo de contas;

CRA consolidado como autoridade de referéncia nacional na regulacao
de servi¢co publico de agua e saneamento urbano;

Definida base e instrumentos de regulacdo dos servicos de saneamento;

Consolidada harmonizacdo de mecanismos de capacitacdo, organizacao
e gestdo do CRA.

Relativamente as Directrizes Especificas para 2012-2014, foram definidas as
seguintes:

1. No ambito do cumprimento do alcance dos alvos de qualidade de Servico e de
eficiéncia na exploracéo e investimentos:
1.1. Estabelecido sistema de monitoramento, gestdo, processamento e reporte do

servigo de abastecimento de agua;

1.2. Reconhecido o benchmarking dos sistemas principais como instrumento

fundamental de avaliacéo e seus resultados publicados;

1.3. Definidos os critérios para a avaliacéo da viabilidade dos planos de investimentos

e seu impacto no ambito dos acordos prévios, contratos e quadros regulatorios; e

1.4. Estabelecido o processo de avaliacdo da gestdo de infra-estruturas de agua e

saneamento e de gestao de activos.



2. No ambito da definicdo e implementacgéo de tarifas que sustentem o alcance do
servigo universal:

2.1.

2.2.

2.3.

2.4,

2.5.

Implementada a estrutura tarifaria para os sistemas secundarios de acordo com o
padréo e qualidade do servico disponibilizado;

Definidos os niveis de tarifas que sejam sustentaveis para os grupos de mais
baixa renda;

Aprovadas tarifas dos 9 sistemas principais capazes de recuperar integralmente
0s custos de exploracao;

Aprovadas as tarifas dos restantes sistemas em niveis de recuperar todos 0s
custos de exploracdo e ainda de contribuicdo para investimentos de reposicéo;
Implementada a nova estrutura tarifaria para os consumidores da tarifa geral.

3. No ambito da consolidacdo da estratégia de participacdo e consulta dos
consumidores e prestacéo de contas:

3.1.

3.2.

3.3.

3.4.

3.5.

3.6.

Consumidor consciencializado dos seus direitos, obrigacdes e sobre o contexto
do abastecimento de agua;

Estabelecidos os mecanismos de avaliacdo regular das necessidades e grau de
satisfacdo dos consumidores;

Estabelecidos os mecanismos de informacao, participacao e consulta regular aos
consumidores e autoridades locais;

Apetrechado e divulgado o acervo bibliografico do CRA e difusdo de memoria
técnica,;

Disseminado pelos consumidores e publico em geral o Relatério Anual ao
Governo; e

Estabelecido o processo e mecanismo de participacdo dos consumidores e
actores chave no processo de publicacéo.

4. No ambito da consolidacdo do CRA como autoridade de referéncia nacional na
regulacdo de servigo publico de 4gua e saneamento urbano:

4.1.

4.2.

4.3.

4.4,

4.5.

4.6.

4.7.

Desenvolvidas accbes de promocdo do desenho de opgles estratégicas de
participacdo do sector privado na gestdo dos servigcos de agua e saneamento,
incluindo a participacao de técnicos e empresariado nacional;

Desenvolvimento da regulagdo condicionada a uma maior sustentabilidade do
CRA,;

Definida e divulgada visédo do regulador sobre o servigco de saneamento;
Aprovado todo o sistema de transferéncia de poderes a agentes locais do CRA e
em implementacdo em todos os sistemas principais e secundarios objecto de
projecto de investimento e contratacado de novos operadores;

Tipificadas as caracteristicas dos sistemas secundarios no que respeita a
definicdo das matérias regulaveis;

Desenvolvido o pacote de formacédo sobre a regulacdo para potenciais
operadores;

Submetida ao Governo a estratégia de extens&o do servigo conducente ao servico
universal, na Optica do regulador;
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4.8. CRA capacitado para responder as condi¢des especificas de desenvolvimento de
sistemas e da prestacao de servicos na Regiao Metropolitana de Maputo; e
4.9. Reforgo da percepcao da imagem do CRA.

No ambito da definicdo de base e instrumentos de regulacéo dos servigcos de
saneamento:

5.1. Definido o servi¢o publico do saneamento para diferentes niveis de prestacdo de
servicos, incluindo o servico prestado por pequenos empreendedores locais;

5.2. O CRA reconhecido como autoridade no desenvolvimento dos servigos de agua
e saneamento urbano;

5.3. Estabelecido e em implementacdo o quadro regulatério tipo para a prestacdo de
servicos de saneamento para as principais cidades;

5.4. Implementada a estrutura tarifaria e a taxa de saneamento nos sistemas
principais, de acordo com o grau de autonomia da entidade responséavel pelo
servico; e

5.5. Implementada a estrutura tarifaria, incluindo as taxas de saneamento, de acordo
com o padrdo e qualidade do servigo disponibilizado.

No ambito da consolidacdo da harmonizacdo de mecanismos de capacitagéo,

organizacao e gestao do CRA:

6.1. Consolidados os mecanismos de planeamento, reporte e prestacédo de contas do
CRA;

6.2. Estabelecidas parcerias relevantes com vista a partilha de boas préticas,
formacao técnica e realizacdo de estagios;

6.3. Consolidada a capacidade técnica do CRA a luz do novo Estatuto e Quadro
Organico;

6.4. Consolidada a regulamentacédo de administracdo e gestdo interna do CRA a luz
do novo Estatuto;

6.5. Criadas as delegacdes regionais do CRA; e

6.6. Consolidagdo da auto-sustentabilidade do CRA.
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llustracao 4: Funcionarios do CRA
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lll. Principais Realizagdes do CRA em 2013

Neste capitulo, sdo destacadas as principais realizacdes no ambito do Plano de
Actividades de 2013. De referir que o grau de cumprimento dos objectivos
perspectivados, de uma forma geral, foi satisfatorio, na ordem dos 85%. Tal avaliacdo
resulta de um balanco anual de desempenho que o CRA tem feito relativamente ao
Plano Estratégico e Plano Anual de Actividades.

Assinatura e Operacionalizacdo de Quadros Regulatorios

O CRA rubricou, com a Administracéo de Infra-Estruturas de Agua e Saneamento
(AIAS) e com Conselho Municipal da Cidade da Beira (CMCB), o Quadro Regulatorio,
instrumento de regulacdo do servico publico de abastecimento de agua e de
drenagem de aguas residuais, conforme preceituado no Decreto n.° 23/2011, de 8 de
Junho. De notar que o0 QR assinado com AIAS e com o CMCB estéo na fase inicial de
implementacédo, o que significa que o CRA apenas acompanha o desempenho do
Servigo Autbnomo de Saneamento da Beira (SASB), este ainda sem obrigatoriedade
de cumprimento de metas especificas.

No que diz respeito ao saneamento, area em que o CRA esta a iniciar-se, foram
definidos nos Quadros Regulatérios as bases para efeitos de regulacao,
nomeadamente, a definicho das metas da qualidade de servico e as respectivas
Tarifas, que, nos termos da Estratégia Nacional de Agua e Saneamento Urbano,
devem ser aplicadas de forma gradual, sendo que na categoria doméstica, se deve
aplicar somente para facturas de 4gua com consumos acima do escaldo de consumo
da tarifa social.

Por outro lado, é de referir que constituiram desafios de regulacdo em 2013, a
necessidade de clarificacdo do papel dos intervenientes, em cerca de 8 sistemas
secundarios ja intervencionados pela AIAS, particularmente, no que respeita ao
regime regulatério apropriado que envolve as autoridades governativas locais,
processo que culmina com o estabelecimento e capacitacdo de Comissdes
Reguladoras Locais (CORAL) empoderadas pelo CRA. Este assunto tem sido levado,
paulatinamente, a bom porto no ambito das reunifes de coordenacdo entre CRA e
AIAS e no contexto da colaboracdo com os Conselhos Municipais ou Governos
Distritais.
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Desenvolvimento do indice de Desempenho das Entidades Reguladas

No sentido de aprimorar o seu papel na promoc¢éo de melhoria do servigo prestado
pelas entidades reguladas, o CRA iniciou um processo de desenvolvimento de
instrumentos de monitoramento, verificacdo e comparacdo do desempenho das
empresas entre si, nomeadamente, o indice de Desempenho das Entidades
Reguladas (IDER).

O IDER é um indicador composto que permite a andlise da informacao relativa ao
desempenho das entidades reguladas de forma integrada, através de indicadores, de
forma agregada e desagregada, permitindo identificar e mapear os pontos fortes e
fracos de cada um dos sistemas, bem como estabelecer uma comparacéo e hierarquia
e, ainda, o monitoramento temporal do seu desempenho.

Basicamente, a maior parte dos indicadores usados para o IDER, sédo os constantes
do Contrato de Cesséao de Maputo e Quadros Regulatérios que o CRA ja usava na
avaliacado do desempenho das entidades reguladas, contudo, o IDER traz como valor
acrescentado a possibilidade de agrupamento em categorias, que conjugados,
permitem uma leitura e interpretagdo multidimensional mais simples, permite mapear
a evolucédo do servico ao longo dos anos e permite a comparagdao de dimensdes
complexas, de forma mais efectiva, em particular no exercicio de benchmarking das
empresas, ferramenta esta que o CRA pretende usar para estimular a competitividade
entre as entidades reguladas, em prol de um servigo de melhor qualidade.

O procedimento detalhado para o desenvolvimento do IDER é apresentado no

ANEXO 1. A tabela 2 adiante indica os critérios de avaliacdo das entidades reguladas
adoptados no ambito do IDER.
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Critério (Nivel 01) Critério (Nivel 02) Indicador de desempenho Unidade

Sustentabilidade 1. Taxa de Cobranca %
Econdmico- 2. Cobertura de custos %
Financeira operacionais
Sustentabilidade 3. Trabalhadores por 1000 . .
. . adimensional
operacional ligacdes
4. Agua n&o contabilizada %
5. Cobertura Total %
Servigo ao 6. Volume facturado c/base em %
consumidor leitura de contadores domésticos
7. Tempo médio de distribuicdo Hora/dia

8. Percentagem de parametros
controlados
9. Percentagem de conformidade

%
Qualidade da agua

%

Qualidade do das amostras analisadas
SEervigo 10. Tempo médio de resposta as Dias
reclamacoes
N.©
Atendimento ao 11. Ndmero total de reclamactes reclamacotes/
consumidor por ligacéo 1000
ligacbes

12. Reclamacdes respondidas vs.

: %
totais

Tabela 2: Desenvolvimento do IDER

Premiacdo de Desempenho das Entidades Gestoras

O CRA realizou, em Agosto de 2013, o primeiro evento de premiacao das empresas
gue melhor se posicionaram em termos de desempenho no ano de 2012, como forma
de estimular um maior esfor¢co para a melhoria do servico prestado, bem como no
sentido de divulgar e expor 0s seus progressos, como consequéncia de investimentos
realizados no ambito da reforma do Sector. O evento teve a honra de contar com a
presenca de Sua Exia. o Ministro de Obras Publicas e Habitacdo. Neste primeiro
evento de premiacdo estiveram presentes apenas 0s principais actores do Sector de
aguas, em particular das entidades responsaveis pelo servico ao nivel do Governo,
entidades reguladas e proprietarias, doadores e representantes diplomaticos a actuar
no sector bem como instituicbes e organizacbes ndo-governamentais e,
representantes da sociedade civil em geral.

As entidades gestoras foram avaliadas e premiadas nos seguintes termos:
e Categoriade Melhor Desempenho Geral em 2012: posicionou-se a Empresa
FIPAG — Area Operacional de Xai-Xai;
e Categoriade Melhor Incremento de Desempenho 2010-2012: posicionou-se
a Empresa FIPAG - Area Operacional de Tete;
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e Categoria de Melhor Desempenho no Indicador Sustentabilidade da
Empresa: posicionou-se a Empresa FIPAG - Area Operacional da Beira;

e Categoria de Melhor Desempenho no Indicador Qualidade do Servico:
posicionaram-se as Empresas FIPAG - Area Operacional de Xai-Xai & FIPAG
- Area Operacional de Inhambane.

Este evento foi pioneiro, mas é intencdo do CRA, doravante, passar também a
proceder ao lancamento do Relatorio Anual do CRA, referente ao desempenho do
CRA e das entidades reguladas, no mesmo evento, como forma de melhor disseminar
a evolucao do servico, na perspectiva do Regulador.

Tarifa de Equilibrio

No ambito da fixagcdo e implementacdo de tarifas, em 2013, o CRA continuou a
monitorar o desempenho financeiro e comercial das empresas, de forma a avaliar o
nivel apropriado e necessario de incremento de tarifas. Nesta avaliacdo considerou,
de entre varios factores, a geracdo actual de receitas face a melhoria de operacéo,
assim como, face aos incrementos verificados nos custos dos principais factores de
producéo, tais como: agua bruta, energia eléctrica, produtos quimicos e mao-de-obra.
A necessidade de proporcionar a liquidez ao FIPAG € outro factor a avaliar, visto que
como Cedente responséavel pela gestao de patriménio, necessita de cumprir com as
obrigagfes financeiras, em especial, o servico da divida relativo aos acordos de
retrocessao, associados a importantes investimentos realizados nos sistemas de
abastecimento de agua.

Assim, o CRA apreciou a proposta de ajustamento de tarifas submetida pelo FIPAG a
entrar em vigor em 2014, referente aos sistemas de abastecimento de agua a 20
centros urbanos. A proposta foi considerada adequada com alguns ajustes. Para além
de apresentar incrementos correspondentes as variacfes ocorridas nos custos das
empresas, revia em baixa 0s aumentos globais relativamente aos aprovados no Ciclo
Regulatério 2010 -2014, devido a inflacdo real de 2013, que se revelou mais baixa que
a projectada?3, assim como, por ganhos de eficiéncia registados em alguns casos. Os
incrementos previstos variam entre 5 a 12%.

E de observar que os incrementos propostos visaram a fixacdo de tarifas que
sustentem o alcance do servi¢co universal, e também o alcance de alvos tarifarios de
equilibrio financeiro de todos os sistemas, até 2014, o que torna este ajustamento, 0
ultimo projectado para o ciclo regulatério que termina em 2014. Assim, efectivado este
ajustamento teremos os sistemas de Maputo/Matola, Beira-Dondo, Quelimane,

3 Os factores de custos, tais como, energia eléctrica e produtos importados sujeitos a variagio cambial nio
sofreram incrementos durante o ano.
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V1.

Nampula e Pemba, muito proximos do alcance de tarifas de cobertura integral de
custos e o0s restantes a necessitarem ainda de incrementos graduais, acima de
inflacdo para se ter niveis de tarifas que sustentam plenamente a operacéo,
manutenc¢ao e gestdo dos mesmos.

Salientar que o processo de ajustamento de tarifas continua a respeitar que as
facturas correspondentes ao consumo minimo de 5 m%/més se mantenham num
maximo de 150.00 MT, e que factura correspondente a 10 m3/més, se mantenha num
méaximo de 5% do rendimento correspondente a dois salarios minimos (médios).

Informacao ao Consumidor

O CRA continuou com a sua abordagem de informacdo ao consumidor, tendo em
conta, particularmente, os direitos e obrigacdes dos consumidores previstos nos
termos do Contrato de Adeséo*. Em 2013, é de destacar a publicacéo do Relatério ao
Governo e disponibilizacdo a uma audiéncia mais ampla. De referir que,
anteriormente, o CRA apenas publicava o Relatério em sede da sua péagina
electrénica.

Tecnologias de Informacao ao Servigco do Consumidor

No ambito da descentralizacdo de algumas funcdes regulatérias para o nivel local e
com vista a flexibilizar e a expandir a accéo regulatéria, o CRA, com o apoio do Banco
Mundial, concebeu um Projecto com vista ao uso de tecnologias de informacéo para
0 acesso a informacao sobre o desempenho dos operadores e sobre a qualidade do
servico prestado em geral, no sentido de garantir resposta adequada e em tempo (til
no ambito da regulacdo do servico. Este projecto sera implementado a partir de 2014.

Para a implementacdo desta abordagem, o CRA conta com entes locais,
nomeadamente, as Comissdes Reguladoras de Agua Locais (CORAL) e Agentes
Locais do CRA (ALC), entes criados pelo CRA e que, no seu entender, estdo melhor
posicionados, para informa-lo sobre o servi¢o prestado.

* Deliberagio n.° 01/2008, de 04 de Junho.
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Vii.

Realizac&do Estudo dos Beneficiarios de Maputo

O Regulador tem a responsabilidade de equilibrar os interesses dos prestadores de
servico e dos consumidores. A sustentabilidade da gestdo dos servigcos deve ser
conseguida acomodando-se as expectativas e necessidades dos consumidores, em
particular dos grupos de baixa renda. A avaliacdo do nivel de satisfacdo de
consumidores de agua, € uma abordagem privilegiada pelo Regulador, tendo como
objectivo final obter a percepcdo dos beneficiarios sobre a qualidade do servigco
prestado, a preferéncia dos agregados familiares por um determinado tipo de acesso
ao abastecimento de agua e ainda, muito importante, determinar a capacidade e
vontade dos consumidores de pagar pelo servi¢o prestado.

Em 2013, foi concluido o estudo de Avaliacdo dos Beneficiarios realizado nas zonas
peri-urbanas da Cidade de Maputo e zonas metropolitanas adjacentes,
nomeadamente, bairro da Urbanizacdo; Unidade 7; Aeroporto B; Chamanculo D;
Mavalane; 25 de Junho B; Ndlavela e Magoanine C, tendo resultado nas seguintes
constatacoes:

e Em média, quase 50% da populagédo residente naqueles bairros tém uma
ligacdo prépria na residéncia ou uma torneira no quintal.

e A analise das despesas per-capita dos agregados familiares mostrou existir
muitas diferengas socio — econdmicas, entre os bairros. Por exemplo,
Magoanine C, um dos mais afastados da Cidade tem cerca de 36% da
populacédo de baixa renda, vivendo com mais de trés dolares per - capita - por
dia, enquanto em Mavalane A, apenas 12,6 % vive com mais de trés dolares
e mais de 20% vivem com menos de um dolar (1 USD) per - capita - por dia.

e Relativamente a vontade de pagar, os agregados familiares sem ligacéo
mostraram maior disposicao de pagar do que os que tém ligacao. Foi referido
como possivel causa desse cendrio o facto de as familias que tém ligacao
estarem geralmente ja satisfeitas com o seu acesso a agua. Quanto ao valor
gue as familias estariam dispostas a pagar pelo servi¢co, constatou-se que se
situou em cerca de 200 Meticais por més, o que corresponde ao actual nivel
de tarifas dos primeiros escaldes.

e As diferencas nas caracteristicas sécio-econdmicas dos agregados familiares
dos bairros identificados sugerem novas abordagens diferenciadas que melhor
respondam “as necessidades especificas dos consumidores nas zonas peri-
urbanas.

Com base no Estudo, o CRA pretende avancar, em 2014, com a elaboracéo de uma
proposta de agenda de reflexdo com pontos chaves relativos a extensao/melhoria do
servico as zonas peri-urbanas, onde o Estudo salienta a demanda crescente pelo
servigco formal e vontade de pagar.
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viii.

O CRA continuara a avaliar o mercado de 4gua em outros centros urbanos, o que
pode servir de base para a definicdo das politicas de melhoramento dos beneficios
sociais dos consumidores, por um lado, e por outro, assegurar a expansao dos
servicos de fornecimento de agua canalizada a um numero crescente de agregados
familiares residentes nas zonas peri-urbanas.

Revisado da Visao, Missado e Valores do CRA

Ao abrigo do Decreto n.° 18/2009, de 13 de Maio, o Governo alargou o mandato do
Quadro de Gestao Delegada (QGD) e do CRA em particular, no sentido de integrar
na abordagem de gestdo delegada a provisdo de servigos através de sistemas
secundéarios e servigos de drenagem de aguas residuais ou saneamento.

No sentido de melhor fazer adequar o papel do regulador & nova realidade, foi revisto
o Decreto n.° 74/98, de 23 de Dezembro, que cria 0 CRA e estabelece o respectivo
Estatuto Orgéanico, tendo sido parcialmente revogado (a excepg¢do do Estatuto
Organico) pelo Decreto n.° 23/2011, de 8 de Junho. Este ultimo, para além de alterar
a designacdo do CRA, para Conselho de Regulacdo de Aguas, assegura ao
Regulador os mecanismos legais que legitimam a autoridade, ao nivel nacional, na
garantia do equilibrio no servico, como seja a atribuicdo do poder normativo para
definicdo do servico e imposicdo de cumprimento, prerrogativa de descentralizacéo
de fungdes regulatorias, em parceria com autoridades locais que permitam assegurar
mais eficazmente os beneficios da regulagdo aos consumidores dos sistemas
menores.

Assim, houve necessidade de também se fazer uma actualizacdo a Visado, Misséo e
Valores do CRA no sentido de melhor enquadrar ao contexto actual, nos seguintes
termos:

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

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

Valores
Servi¢o Universal
¢ Uma regulacédo que viabilize o acesso sustentavel e equitativo ao servico, por
todos os consumidores actuais e futuros;
e A accdao regulatéria que promova um servigco social, economicamente justo,
capaz de satisfazer os consumidores e os provedores do servigo.

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

Pragmatismo
e Disponibilidade do recurso ao processo e op¢oes alternativas de regulagéo, de
acordo com a realidade e condi¢6es especificas do servico em cada sistema de
abastecimento de agua e saneamento.

Consisténcia e Confiabilidade
e Uma regulagéo previsivel e estavel do sistema que permita e viabilize a acgcéo
dos responsaveis pelo servigco, e promova a confian¢a pelos consumidores e 0
equilibrio dos interesses em presenca.

Prestacdo de Contas e Transparéncia.
¢ Os objectivos, processos e decisdes regulatorias, bem como os respectivos
custos, sao expostos as autoridades competentes e ao conhecimento do publico

Implementacdo do QR para servigo de saneamento

A principal realizacdo neste contexto foi a assinatura com o Conselho Municipal da
Beira e implementacdo do Quadro relativo ao servico de saneamento da Cidade da
Beira. Com este instrumento, o CRA passou formalmente a regular o servico prestado
pelo Servico Autbnomo de Saneamento da Beira (SASB), através dos padrbes
acordados no mesmo documento. De referir que a regulagcdo do saneamento é
efectuada pela primeira vez pelo CRA, em termos formais, ap0s o alargamento do
mandato do CRA aos servicos de saneamento, através do Decreto 18/2009, de 13 de
Maio.

De referir que foi ainda, em 2013, iniciado o didlogo e preparado um regime transitério
para a regulagéo do servigo de saneamento no Municipio de Quelimane bem como se
iniciaram discussdes com o Municipio de Maputo, no mesmo sentido.
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X.

Execucéo do Orgcamento de 2013

O orcamento do CRA referente ao exercicio econémico de 2013 foi coberto através
de trés fontes de financiamento nomeadamente, a Taxa de Regulag&o, o Orgcamento
do Estado (OE) e Fundos Externos (Banco Mundial). Durante o exercicio econémico
de 2013, a arrecadacéo da Taxa de Regulacédo e desembolsos dos fundos Externos
ocorreu normalmente. Quanto aos fundos do OE, a partir de Maio de 2013 o CRA
passou a usar a via directa (E-SISTAFE).

A execucgdo orcamental, em 2013, foi de 94,53%, sendo 98,69% para a Taxa de
Regulacgéo, 97,96% Orcamento do Estado (Funcionamento e Investimento) e 85,16%
para Fundos Externos. Vide detalhes da execugéo na Tabela 3, sobre a Execugédo
Orcamental por Fonte de Financiamento.

Descricao Orcamento Execucdo % Execucéo
Taxa de Regulacéo 28.900 28.522 99%
Orcamento do Estado 12.443 12.188 98%
Fundos Externos 17.374 14.797 85%

Tabela 3: Execu¢éo do Orgamento

De referir ainda que a Conta de Geréncia de 2013 foi enviada ao Tribunal
Administrativo (TA) e o CRA foi sujeito a auditoria através desta Instituicao, entre Abril
e Maio de 2013, aguardando-se o respectivo relatério. Para além da auditoria do TA,
as contas do CRA estdo sujeitas a auditoria externa no ambito dos acordos de
financiamento firmados com o Banco Mundial. O relatério de contas do CRA referente
ao ano de 2013 foi objecto de auditoria externa nos meses de Fevereiro e Marco,
realizado pela Empresa KPMG, aguardando-se ainda o relatorio final destes.
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V. Desafios e Perspectivas Para 2014/2015

i. Regulacéo do Servico de Saneamento

Na sequéncia do alargamento da regulacdo a todos os sistemas publicos de
distribuicdo de agua e de drenagem de &guas residuais urbanos (saneamento),
constitui agora desafio para o CRA a regulacdo deste “novo mercado” que € o
saneamento, implicando a capacitacdo técnica do regulador para o efeito, e a
clarificacdo da abordagem regulatéria e do papel dos principais intervenientes.

O modelo de gestdo a ser adoptado determinard os mecanismos de regulacdo a
implementar. Sendo assim, a abordagem do CRA tera que ser condicionada ao tipo
de gestdo, ou seja, regular os sistemas que tém perspectiva de se tornarem
autbnomos ou passarem a gestdo privada ou publico-privada, porque s6 assim se
podera, de forma transparente e efectiva, apurar custos, avaliar o desempenho e pedir
contas. Todas as iniciativas em curso devem ser consideradas como experimentais e
transitorias.

A regulacdo do saneamento constitui assim uma frente nova para o CRA, mas o
principal desafio reside na definicdo do servico a ser prestado, sua tipificacdo e na
necessidade de uma melhor coordenagéo interinstitucional e responsabilizagédo no
que diz respeito a gestdo dos servicos bem como a sua priorizagdo nos planos de
investimentos. Nesta base ‘e que se viabiliza a extensédo do servico, bem como o
posicionamento no sentido de defender o equilibrio entre o servico efectivamente
prestado e o preco cobrado aos consumidores, através da factura de agua. Com
efeito, € essencial para o regulador, que as entidades gestoras do servico de
saneamento facam tal gestdo com base no principio de separacdo de funcdes,

recursos e contas.
ii. Benchmarking dos Sistemas como Mecanismo de Melhoria do Servigo

O CRA esta em processo de aprimorar a avaliagdo do desemprenho das entidades
reguladas com base em procedimentos de benchmarking, como forma de promover e
estimular a melhoria do desempenho. Os sistemas tém sido avaliados e comparados
entre si, contudo, o sistema de Maputo, tendo em conta a sua dimensao, importa
compara-lo com outros similares. Nesse contexto, estd em curso um estudo de
comparacdo do sistema de Maputo com outros ao nivel da Regido Austral da Africa,
nomeadamente, com 0s sistemas das capitais dos paises membros do ESAWAS,
nomeadamente, Zambia, Tanzania, Quénia, Ruanda e Lesotho. Este estudo devera
dar um cenario/ranking sobre o posicionamento do AdeM relativamente a outros
sistemas.
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Por outro lado, o CRA tem estado a trabalhar com o WSP-Banco Mundial no sentido
de fazer parte do sistema IBNet (International Benchmarking Network for Water and
Sanitation Utilities), com base na participacao activa do FIPAG, que é uma ferramenta
usada para comparar o desempenho no contexto do abastecimento de &gua e
saneamento ao nivel mundial, usando-se critérios de avaliacdo definidos por esta
organizacao e de acordo com as boas praticas internacionais.

O principal desafio destas iniciativas reside na definicdo dos critérios consensuais de
avaliagdo das empresas, uma vez que 0S pesos atribuidos a determinados
indicadores séo relativos e consoante a perspectiva do regulador, do operador e até
mesmo do consumidor.

iii.  Tecnologias de Informacéo ao Servico do Consumidor

A compilacao e andlise de informacédo de desempenho é um complemento essencial
para a regulacdo efectiva do Servico, entretanto, com o crescente aumento de
sistemas a serem regulados pelo CRA, o ciclo de informacéo tende a ser lento pelo
que, urge a implementacdo de métodos ou mecanismos que facilitem ao CRA a
recolha de informacéo sobre o desempenho dos operadores e respectiva regulacao
do servicgo, fazendo beneficiar do papel do Regulador, cada vez mais consumidores.

Nesse contexto, o CRA vai iniciar, em 2014, um estudo de uma abordagem
descentralizada de tecnologias de informacéo que flexibilizem o fluxo de informacéao,
numa primeira fase em alguns sistemas secundarios como piloto, com a possibilidade
de se estender a todos os sistemas. O uso dos telefones celulares, plataforma internet
e sistemas de feedback electronicos esta a ser considerado.

Esta abordagem visa, em ultima instdncia, promover a melhoria do servico ao
consumidor, contudo, representa um enorme desafio para o Regulador, uma vez que
implica a existéncia de ferramentas de informacdo e comunicacdo até certo ponto
onerosas e, por outro lado, implica a assimilacdo e capacidade de execucédo ao nivel
de todos os elementos intervenientes no processo até ao nivel de base, isto €,
localmente. Constitui ainda desafio para o0 CRA a capacidade de dar resposta ao
crescente volume de informacé&o que, eventualmente, venha a receber.

Contudo, é expectativa do CRA que a abordagem permita estender com eficiéncia a
actuagcdo do CRA em prol do consumidor e da melhoria do servigo, bem como mapear
e caracterizar o servico efetivamente prestado nos varios pontos do Pais, num
processo célere e mais eficaz em termos de resposta.
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Iv. Avaliagdo da Satisfagdo dos Consumidores

O CRA pretende passar a fazer avaliagoes regulares da satisfacado dos consumidores
como forma de obter a sensibilidade dos consumidores no que diz respeito a evolugao
do servico bem como apoiar as entidades gestoras na definicado de prioridades no que
diz respeito a extensao e melhoria do servico.

Esta iniciativa, em si, constitui um desafio para o CRA, na medida em que implicara
que seja assegurada capacidade de resposta as exigéncias efectuadas pelos
consumidores no ambito da auscultacdo efectuada. Para tal serd necesséario um
envolvimento e comprometimento pelas entidades gestoras, nesses aspectos
levantados no ambito da auscultagéo efectuada pelo CRA.

Por outro lado, o CRA tem previsto uma auditoria as reclamac@es para o ano de 2014
no sentido de melhor entender o cenério relativo ao desempenho, em particular, em
Maputo/Matola pois a baixa percentagem de leituras reais conduz as empresas a
estimar as facturas o que em muitos casos leva os consumidores a reclamar os
valores facturados.

v. Alcance de Tarifas de Equilibrio e Subsidio as Ligacdes Domiciliarias

O alcance de Tarifas de Equilibrio e aplicacdo de subsidio as Novas Ligacdes
Domiciliarias Domésticas constituiram prioridades ao longo de 2013, onde teve de se
pilotar a capacidade de pagar pela dgua por parte dos grupos de populagdo de mais
baixa renda da Cidade de Maputo, assim como, procurar identificar formas de
sustentar o subsidio cruzado para reduzir o custo de uma nova ligacao a rede publica
de abastecimento de agua.

Ainda continua sendo um enorme desafio, a fixacdo de tarifas de agua que apoiam a
extensdo de servico para todos os consumidores, em particular, a populagéo urbana
de baixa renda. Nestes termos, o CRA continuar4 nos préximos anos a realizar
estudos tarifarios que ajudem ao estabelecimento de tarifas de equilibrio, entre a
qualidade do servigo fornecido e o valor a pagar pelos consumidores.

Pretende-se igualmente identificar os pontos fortes e fracos das tarifas actuais, em
vigor no ambito do Quadro de Gestédo Delegada, de forma a se introduzir os devidos
aperfeicoamentos, considerando os ganhos operacionais resultantes da conclusao de
reabilitacbes e ampliacbes dos sistemas de abastecimento de agua, o que podera
permitir o CRA deliberar sobre ajustamentos de tarifas mais contidos.

Com relacéo a taxa de novas ligacdes referir que o Governo atraves do FIPAG tem
estado a realizar um grande esforco de extensdo do servi¢o as periferias urbanas e
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aos grupos de mais baixa renda, contudo, estudos socioeconémicos indicam que em
muitas cidades do Pais, as actuais tarifas e taxas encontram-se no limite maximo da
capacidade e vontade de pagar, por parte das familias mais carentes.

O Governo adoptou, desde 2010, uma importante medida de subsidiar novas ligacoes,
com recurso aos fundos gerados pelas empresas de agua, para que o valor da taxa
de ligacdo de agua nado seja um obstaculo a extensédo do servico. No entanto, esta
medida a médio e longo prazo, € um fardo de dificil sustentacdo para as empresas,
pelo que se requerem medidas adicionais, como por exemplo, mitigar o valor do IVA®
cobrado sobre 0s consumos e servigos do abastecimento de 4gua para a sustentacao
do crescimento da cobertura nas zonas peri-urbanas, o que contribuiria para a
reducdo da pobreza urbana e consequente alcance dos Objectivos de
Desenvolvimento do Milénio.

vi. Reestruturacdo das Entidades Gestoras

Os sistemas sob gestdo do FIPAG serdao brevemente submetidos a um conjunto de
accOes de reestruturacdo no que diz respeito a sua gestdo, nomeadamente, a
extensdo do actual Contrato de Cessdo de Exploracdo da AdeM, cujo termo esta
previsto para 2014, a concep¢ao de um novo contrato de cessao de exploracéo a ser
levado a concurso publico em 2015 e a transformacdo das unidades regionais do
FIPAG em empresas regionais autbnomas, incluindo a negociacédo dos respectivos
contratos de gestédo delegada, a iniciar em 2014.

Estes acontecimentos constituem desafio para o0 CRA, na medida em que implicardo
a revisao do marco regulatério em vigor, por forma a fazer adequar ao novo cenario
de organizacdo das empresas, bem como implicara a necessidade de definicdo e
projeccao apropriada de tarifas vs. servigco prestado.

> O uso parcial ou total do valor IVA permitiria criar base de sustentacio ao esfor¢o de desenvolvimento do
sector, sem custos adicionais excessivos ao Consumidor. Praticas internacionais mostram tendéncia de isencao
do IVA sobre as facturas de agua, como sio os casos de Quénia, Zambia, Lesotho, Malawi, Tanzania, Australia,
Reino Unido e os outros.
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Avaliacdo de Desempenho

Neste capitulo avalia-se a qualidade do servico prestado aos consumidores e a
sustentabilidade das empresas. Esta avaliacdo € feita por meio de 12 indicadores
agrupados em quatro categorias as quais espelham a acessibilidade do servico, a
sustentabilidade e eficiéncia das empresas, a qualidade de agua fornecida, e o
nivel de atendimento prestado aos consumidores.

O CRA introduziu, em 2013, o indice de Desempenho das Entidades Reguladas
(IDER), que € um indicador composto que agrega varios indicadores. Este indicador
permite de forma integrada, a andlise e avaliagdo do desempenho das entidades
reguladas em Mocambique, e permitir uma comparacdo mensuravel de forma
numerica a avaliacdo do desempenho das varias entidades reguladas. O objectivo do
IDER é incentivar a concorréncia entre as empresas de agua com o intuito de melhorar
a sua eficiencia e efichcia na prestacdo dos servicos aos consumidores.
Adicionalmente, o IDER permite, pelo método de “benchmarking”, hierarquizar as
Entidade Reguladas em funcdo do seu desempenho. O desempenho apurado é
classificado em trés intervalos sendo Bom, Mediano e Insatisfatério. Os alvos de
referéncia tém como base o contrato de Cesséo e os Quadros Regulatérios.

A informacdo utilizada para a avaliacdo é fornecida pelos operadores através de
relatérios mensais. As Areas Operacionais do FIPAG, embora facam o envio de
informacdo mensal, registam lacunas na regularidade do envio de informacao
financeira, como € o0 caso dos custos operacionais e valores de investimentos
realizados e os assegurados para o futuro.

A avaliagdo de desempenho tem-se limitado aos Sistemas Principais sob gestdo do
FIPAG (I). No entanto, a avaliagdo serd gradualmente estendida aos Sistemas
Secundarios sob responsabilidade da AIAS (ll) e desempenho dos sistemas de
saneamento (lll), estes sobre a responsabilidade da AIAS/Municipios. A avaliacéo

detalhada do servico por cada sistema € apresentada no Anexo 1, do presente
relatério.
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I. Avaliacdo de Desempenho dos Sistemas Principais

1.1 Avaliagdo por Indicador de Desempenho

1.1.1 Cobertura do Servico (%)

De modo geral, constatou-se que a cobertura média do servico nos sistemas das
Entidades Gestoras, em 2013, fixou-se em cerca de 70%, dos quais cerca de 40%
representa a cobertura por ligagdes domésticas e o diferencial corresponde a
cobertura por fontenarios. A cobertura média de 70%, ao nivel das Entidades
Reguladas representa um desempenho satisfatorio na medida em que estd acima do
valor de referéncia (60%) fixado pelo CRA ha 4 anos.

Cobertura Total

100% 100% 100% 100%

100%
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Inhambane
Beira/Dondo
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Pemba
Lichinga
Cuamba

Maputo/Matol
a

Grafico 1: Cobertura Total

De acordo com o gréfico | indicado, mais da metade dos sistemas de abastecimento
de agua apresenta uma cobertura acima do valor de referéncia, dos quais ha a
destacar as cidades do Sul, nomeadamente, Xai-Xai, Chokwe, Inhambane e Maxixe
cuja cobertura atinge actualmente 100%. Os sistemas de Quelimane, Nampula,
Angoche, Lichinga e Cuamba ainda ndo atingiram o0 alvo estabelecido para este
indicador, o que traduz um desempenho insatisfatério das empresas.
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1.1.2 Tempo de Distribuic&o (Horas/Dia)

O gréfico 2 demonstra que a maior parte dos sistemas apresentam valores acima do
valor de referéncia de 16 horas/dia, situacdo que traduz bom desempenho, embora
verifique-se que no sistema de Nampula ainda esta abaixo das 16 Horas/dia. No
entanto, algumas reservas sdo colocadas aos valores reportados por Nampula,
Nacala e Pemba que durante extenso periodo distribuiram agua com fortes restricées
devido a escassez de agua nas respectivas fontes.

Tempo médio de distribuicao
Horas/dia
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24 24 24 24 24 24
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Nacala
Angoche
Pemba
Lichinga
Cuamba

Grafico 2: Tempo médio de distribuicdo
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1.1.3 Agua n&o contabilizada (%)

Em termos gerais é possivel observar que as Entidades Reguladas tém estado a
redobrar esforcos com vista a reduzir as perdas. Em 2013, com excepc¢do de
Maputo/Matola e Angoche que reportaram 47 e 43% de perdas respectivamente,
todas as outras apresentam um desempenho satisfatorio, na medida em que néo
foram para além de 35%, valor estabelecido como de referéncia. As Entidades
Reguladas de Xai-Xai, Chokwe e Beira/Dondo destacam-se pelo facto de terem
apresentado niveis baixos de perdas e consequentemente estarem muito abaixo do

valor de referéncia, tendo reportado 14, 17 e 25% respectivamente.

Agua n3o contabilizada
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Valor de Referéncia 35%

40% -

25% 1

10% -

Maputo/Matola
Xai-Xai
Chékwe
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Gréfico 3: Agua ndo contabilizada
O comportamento deste indicador tem padréo diferenciado de sistema para sistema

em funcdo da complexidade da sua operacdo e dos niveis de investimentos em
programas de renovacao das redes de distribuicao.
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1.1.4 Taxa de Cobranca (%)

Conforme o grafico 4, as Entidades Reguladas de Nacala, Angoche e Lichinga ndo
atingiram a taxa de cobranca de referéncia fixada em 85%, tendo desta forma

desempenho insatisfatorio.

Das restantes Entidades, o destaque vai para Tete/Moatize e Cuamba que
apresentam 100%, significando que estas cobraram os valores facturados durante o
periodo em andlise, na sua integra. Embora seja positivo, consideramos que 0s
valores carecem de auditoria de facturagcdo com vista a confirmar tal realidade e,
quica, promover a partilha das suas boas préaticas com as outras empresas.
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Inhambane
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As restantes Entidades apresentam niveis de desempenho satisfatorio com destaque
para Maxixe que passou de 81% em 2012 para 99% no ano em analise. As entidades
reguladas de Pemba, Nacala, Lichinga apresentam um quadro preocupante pois as
taxas de cobranca foram mais baixas, situacdo que carece de urgente intervencéo.
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1.1.5 Ré&cio de Cobertura de Custos Operacionais

Em 2013, conforme apresentado no gréfico 5, as Entidades Reguladas de
Maputo/Matola e Beira/Dondo ultrapassaram o valor de referéncia de 1.15 tendo
atingido 1.17 e 1.25 respectivamente, 0 que equivale afirmar que os dois possuem
capacidade de financiar os seus encargos relacionados com o funcionamento e prover
fundos ao FIPAG para fazer face ao servico da divida.

Relativamente as restantes Entidades Reguladas, realce vai para Xai-Xai, Maxixe,
Manica e Lichinga que denotaram melhorias significativas. Quelimane, Nampula e
Nacala apresentam tendéncia negativa, relativamente ao ano anterior.

Racio de cobertura de custos operacionais

1,25

1,30 1117
1,15 -
1,00 -
0,85 -
0,70 -
0,55 -
0,40 -

Valor de Referéncia

Maputo/Matola
Xai-Xai

Chékwe
Inhambane
Beira/Dondo
AO Manica
Tete/Moatize
Quelimane
Lichinga

Cuamba
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1.1.6 Reclamag¢des Respondidas

Em 2013, apenas 4 Entidades Reguladas, nomeadamente, Xai-Xai, Inhambane,
Beira/Dondo e Manica reportaram ter respondido a totalidade (100%) das
reclamacdes apresentadas pelos consumidores, conferindo a estas Entidades
Reguladas bom desempenho.

Maputo/Matola e Nacala, Nampula ainda estdo aguém do desempenho requerido, em
termos de resposta as reclamacfes dos consumidores, pois em 2013, apenas
responderam 12,32 e 48% das reclamacdes apresentadas respectivamente, situacao
gue confere a estas Entidades desempenho insatisfatério, (vide grafico 6).

Reclamagdes respondidas Valor de Referéncia 100%

100% 100% 100% 100% 100%

90%

70%

50%

30%

10%

Maputo/Matola
Xai-Xai
Chékwe
Inhambane
Maxixe
Beira/Dondo
AO Manica
Tete/Moatize
Quelimane
Lichinga
Cuamba

Gréfico 4: Reclamacgbes Respondidas
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1.1.7 Tempo Médio de Resposta as Reclamacgfes

Segundo o grafico 7, as Empresas reportaram ter respondido as reclamacgfes
apresentadas pelos consumidores dentro do intervalo estabelecido nos contratos de
Adeséo que séo 14 dias. Maputo/Matola e Quelimane apresentam tempo de resposta
superior ou proximo do valor de referéncia denotando fraquezas que carecem de
maior mobilizac&o de recursos para o atendimento as reclamacgdes apresentadas. Os
restantes sistemas apresentam tempos de respostas inferiores a 5 dias, valores que
o0 CRA entende serem satisfatorios.

. Tempo médio de respostas as reclamagées (dias)
Nr. dias

Valor de Referéncia: 14 dias

12

Xai-Xai
Chékwe
Inhambane
Maxixe
Beira/Dondo
AO Manica
Tete/Moatize
Quelimane
Nampula
Nacala
Angoche
Pemba
Lichinga
Cuamba

Maputo/Matol
a

Grafico 5: Tempo médio de resposta
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1.1.8 Facturagdo com Base em Leitura ao Contador

Em termos gerais, todas as Empresas tém facturado mais de 85% dos consumidores
(valor de referéncia) com base em leitura ao contador, com excepcdo de
Maputo/Matola. A AdeM facturou com base em leituras aos contadores apenas 71%
dos consumidores o que contribui para um desempenho insatisfatorio neste indicador
(vide grafico 8), sendo que no ano anterior este indicador fixou-se em 70%.

Observa-se que Maputo tem a percentagem mais baixa de facturacdo com base em
leituras reais comparativamente aos outros sistemas. Este fendbmeno é proporcional a
complexidade do sistema e ao nivel de investimento necessario em melhorar a
eficiéncia (trabalhadores por 1000 ligacfes). Sistemas mais pequenos em termos de
namero de ligacdes (por exemplo Inhambane ou Angoche) tornam-se menos

Facturacao com base emleituraao contador
100% 99% 100% 99% ggo 99% ggo; 99%
100% 94% 94%

90%

80% - Valor de Referéncia

60% -

Maputo/Ma...
Xai-Xai
Chdékwe
Inhambane
Maxixe
Beira/Dondo
AO Manica
Quelimane
Nampula
Nacala
Angoche
Pemba
Lichinga
Cuamba

Tete/Moatize

Grafico 6: Facturagdo com base em leituras reais
onerosos e complexos de cobrir com as leituras. A baixa percentagem de leituras reais
conduz as empresas a estimar as facturacbes o que em muitos casos pdem o0s
consumidores na duvida dos valores facturados.

48



1.1.9 Percentagem de Parametros Controlados

No que respeita a percentagem de parametros de qualidade de agua que foram
controlados, no ano de 2013, os sistemas de Maputo/Matola, Xai-Xai, Inhambane e
Maxixe apresentaram desempenho satisfatorio, na medida em que controlaram 100%
dos parametros exigidos, tendo atingido o valor de referéncia (100%), contrariamente
aos restantes sistemas que ndo atingiram este valor, conferindo-lhes assim
desempenho insatisfatorio (vide gréafico 9).

Este cenério pode ter naturalmente implicacdes no diz que respeito a confiabilidade
da agua. Explicac6es de véaria ordem tém estado a ser fornecidas ao CRA, contudo,
como forma de exigir melhor desempenho por parte das empresas, este desempenho
insatisfatorio tem estado a contar negativamente na avaliacdo das mesmas. Os
sistemas da A.O manica, Nacala, Lichinga e Cuamba apresentam uma situacao
preocupante e carecem de intervengao urgente.

Percentagem de Parametros Controlados

100% _
100% 100% 100% Valor de Referencia 100%

100%

75% -

50% -

25%

0% -

Xai-Xai
Chokwe
Inhambane
Maxixe
Beira/Dondo
AO Manica
Tete/Moatize
Quelimane
Nampula
Nacala
Angoche
Pemba
Lichinga
Cuamba

Maputo/Matola

Grafico 7: Percentagem de pardmetros controlados
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1.1.10 Conformidade dos Parametros Analisados

Relativamente a conformidade dos parametros de qualidade de Agua analisados pelas
empreses, de acordo com o grafico 10, com excepcdo dos sistemas de Xai-Xai,
Inhambane e Maxixe que alcancaram o alvo de 100%, e dos sistemas de Maputo,
Chimoio e Angoche que se aproximaram deste alvo, as restantes Empresas
apresentam situacdo preocupante pois, 0S poucos parametros analisados nao
alcancam a conformidade, pelo que € preciso redobrar-se os esforcos para a melhoria
do tratamento da agua produzida com vista a atingir os objectivos requeridos neste

indicador.

Conformidade dos parametros analisados

97% 100% 100% 100%

100%

Valor de referéncia 100%

77%

75%

50%

25%

0%

Xai-Xai
Chékwe
Inhambane
Maxixe
Beira/Dondo
AO Manica
Quelimane
Nampula
Nacala
Angoche
Pemba
Lichinga
Cuamba

Maputo/Matol
a
Tete/Moatize

Grifico 8: Conformidade dos parametros controlados
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1.2 Resumo de Desempenho dos Sistemas Principais, com Base nos BAQS

Indicadores: Valores de referéncia N’:::t::/ Xai-Xai Chokwe | Inhambane | Maxixe [l::::i Manica | Tete | Quelimane | Nampula | Nacala | Angoche | Pemba | Lichinga | Cuamba
Acesso ao Servigo
- Cobertura V260% ) ) @ @ ) ] (] ) 0 ] ] ) €] ]
- Tempo de distribuicio V216hr/dia (] (] ] ] @ Q Q €] ("] y (€] (€] ] (€]
Sustentabilidade das Empresas
- Agua ndo contabilizada V$35% Q ] "] ("] €] €] €] €] "] (€] (] @) (€] ] €]
- Taxa de Cobranga V285% ] @ "] ] ] ] €] €] ("] €] Q D Q €] €]
- Trabalhadores por 1000 ligagGes V<10 €] €] ("] (] €] €] €] €] €] €] @] 0 €] ] €]
- Racio de coberturas de custos operacionais V 285% [] Q ] ] Q Q Q Q (] Q Q €] Q@ d Q@
Atendimento ao Consumidor
- Reclamagdes Respondidas V 2100% Q Q@ @ ] Q Q Q Q €] Q Q €] Q Q Q
- Tempo médio de respostas as reclamagdes V<14 dias Q Q ] ] Q Q Q Q ‘] Q Q 0] Q9 ] (]
- Facturagdo feita c/base leituras reais (%) V 285% Q @ "] ] ] €] €] €] ("] €] (0] €] €] ("] 0]
Qualidade da Agua
- Percentagem de parametros controlados V280% ] ] ] ("] €] Q (€] €] ] €]
- Conformidade dos pardmetros V=100% b €] @ 0] 0 Q Q Q ¢] Q 9 0 Q9 0] 9
Simbologia:
Bom Desempenho O
Desempenho Mediano (0]
Desempenho Insatisfatério O
Néo reportado (NR)
Valor por validarfauditar (8]

Tabela 4: BAQS comparativo dos Sistemas Principais
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1.3 Resumo de Desempemho dos Sistemas Principais dom base no Ider

Em 2013, o CRA introduziu um indicador composto para avaliar o desempenho das
entidades reguladas em Mocambique, o indice de Desempenho das Entidades
Reguladas (IDER), que permite avaliar de forma mensuravel (percentual) o
desempenho das Entidades Reguladas, ou seja, avaliar de forma integrada os varios
indicadores individuais com vista a estabelecer um juizo global do desempenho das
Empresas, uma vez que a comparacao dos indicadores individuais (semaforos) que o
CRA vinha usando nao permitia o ranking de desempenho das empresas, embora dé-
se indicacdes fortes da situacdo do desempenho de cada uma delas, como se ilustra
na tabela, sobre a avaliacdo geral das entidades reguladas por indicador de
desempenho.

Como forma de colmatar esse constrangimento do sistema de seméaforos dos BAQS,
e no sentido de colmata-lo, o IDER considera na sua metodologia as caracteristicas e
condicbes especificas de cada empresa. E, porque as entidades reguladas
apresentam diferente dinamica soécio-economica, diferentes amplitudes de
desempenho e diferentes tamanhos (do ponto de vista do numero de ligacfes), estas
sao subdivididas em 3 diferentes grupos sendo estes:

i.  Entidades reguladas com mais de 50.000 ligagoes,

ii. Entidades reguladas com 50.000 — 10.000 ligacgobes; e

iii.  Entidades reguladas com menos de 10.000 ligacdes.

Nesta mesma linha de pensamento, e com o objectivo de facilitar a visualizagdo dos
resultados em funcdo da pontuacdo do desempenho, € possivel posicionar as
Entidades Reguladas numa escala de desempenho e categorizar em funcdo do
intervalo de pontuacéo conforme se apresenta na legenda da tabela abaixo (ranking),
em que pontuacao entre 90 e 100% considera-se grupo A*, entre 80 e 90% considera-
se grupo A, entre 70 e 80% grupo B*, entre 50 e 70% considera-se grupo B e,
pontuacao abaixo de 50% considera-se grupo C.

Conforme ilustrado na tabela adiante, em 2013, o sistema de Maputo foi o Unico que
possuia mais de 50.000 ligacBes sendo por isso a Entidade Regulada considerada
grande. No ano em andlise obteve um nivel de desempenho de 56% tendo sido
classificada como pertencente ao grupo Bf. No Grupo de Entidades Reguladas entre
50.000 e 10.000 ligacdes, Xai-Xai, Maxixe e Inhambane apresentam valores do IDER
superiores a 80%.

¢ Empresa com desempenho entre 50 e 70%.
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Ranking

Empresa

IDER Classific. Cor

2013

Empresas com mais de 50.000 ligagdes

Maputo

56% B

Empresas com 50.000 a 10.000 ligacdes

1 Xai-Xali 94% At ”
2° Maxixe 87% A
3 Inhambane 84% A
4 Chokwe 75% B+
5° Beira 68% B
6 Tete 51% B
7 Quelimane 47% C J
8’ Nampula 42% C J
o Manica 39% C J
10° Pemba 39% cC
Empresas com menos de 10.000 liga¢fes
1° Angoche 49% C |
2° Nacala 36% c
3° Cuamba 34% C |
4° Lichinga 33% c

Tabela 5: ranking de desempenho
Grupo A+: IDER 90-100% e
Grupo A: IDER 80-90%
Grupo B+: IDER 70-80%
Grupo B: IDER 50-70%
Grupo C: IDER 0-50%

No grupo das Empresas de
tamanho  pequeno  com
menos de 10.000 ligagbes
encontramos nos trés ultimos
lugares do ranking, 3
Empresas com valores do
IDER inferiores a 40%
nomeadamente, Nacala,
Cuamba e Lichinga (vide a
tabela 5).

No entanto, apesar do bom
desempenho absoluto de
alguns sistemas em 2013, a
maior parte deles nao teve
incremento assinalavel em
relacdo a 2012. Os sistemas
com alguma evolugdo nos
trés grupos de indicadores
foram Maputo, Maxixe e
Angoche.
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II. Avaliacdo de Desempenho dos Sistemas Secundérios

A luz do Decreto n.° 18/2009, de 13 de Maio, que alarga o mandato do CRA para
regular todos os Sistemas Secundarios de Distribuicdo de Agua e Drenagem de
Aguas Residuais, foi iniciado o processo de reconhecimento da situacéo destes
Sistemas, cuja gestéo do patrimonio foi transferida através do Decreto 19/2009,
para a Administracio de Infra-Estruturas de Agua e Saneamento (AIAS). Assim,
a 21 de Outubro de 2011 foi assinado entre o CRA e a AIAS o Acordo Regulatorio
que determina os termos e condicdes de regulacdo destes Sistemas
Secundarios, salvaguardando-se que cada Sistema Secundario tenha um
Quadro Regulatorio proprio que permita que a regulacdo dos seus servi¢os seja
feita de acordo com as suas condicdes especificas.

Dos 132 sistemas secundarios transferidos para a AIAS, até ao momento,
apenas dois possuem quadros regulatérios, assinados em finais de 2011,
nomeadamente, o da llha de Mocambique e o da Mocimboa da Praia. Destes,
apenas o sistema da llha de Mocambique tem operador desde 2012, pelo que a
avaliacdo do seu desempenho para 2013 é detalhadamente apresentada no
Anexo Il do presente relatorio.

A operacdao do Sistema da Ilha de Mocambique foi cedida ao FIPAG, nos termos
de um Memorando de Entendimento entre este e a AIAS, em 2012, para fazer
face ao periodo em que se aguarda a contratacdo de um operador privado.

A operacao do Sistema da Mocimboa da Praia esta ainda a cargo do Governo
Local, ndo tendo sido contratado ainda um operador privado para sua gestao, o
que inviabiliza a avaliacdo do seu desempenho para 2013.

Neste dois sistemas decorrem obras de reabilitacdo e expansao no ambito do

Projecto WASIS, que se prevé que venham a melhorar a prestacdo de servico
num futuro breve.
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lll.  Avaliacao de Desempenho dos Sistemas de Drenagem de
Aguas Residuais/Saneamento

N&o obstante o0 QR da Cidade da Beira ja estar em implementacdo, o CRA ainda
nao esta a fazer a regulacdo em pleno. Neste periodo o CRA fez visitas de
monitorizacdo e analise da informacéo gerada e reportada pelo CMCB (SASB)
nos termos do QR.

Relativamente a Quelimane, foram realizados contactos com o Municipio de
Quelimane, AIAS e FIPAG no sentido de se definir o QR transitorio até a
autonomizacao dos servicos. Em Maputo, foram iniciadas discussbes com a
Edilidade relativas a organizacao dos servicos de saneamento e estdo em curso
alguns estudos com vista a uma definicdo do servico e de tarifas, incluindo a
designada gestao de lamas fecais.

A avaliacdo do desempenho destes sistemas sera iniciada quando se definirem
e se assinarem os respectivos QR.
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IV. Conclusdes Gerais sobre o Desempenho dos Sistemas

No computo geral, os sistemas registaram uma ligeira evolugdo. O sistema de
Maputo/Matola teve um ligeiro crescimento em termos de desempenho geral,
sustentabilidade econémico-financeira e qualidade de servico, tendo mantido o
nivel do desempenho operacional.

Ao nivel das regiées do FIPAG, na Regidao Sul o sistema da Maxixe € que teve
incremento em pelo menos 3 componentes, nomeadamente desempenho geral,
sustentabilidade economico-financeira e qualidade de servico. Na Regido
Centro, apesar de ao nivel operacional ter havido algumas melhorias, ndo foi
verificado incremento no desempenho geral e o decréscimo foi acentuado na
qualidade do servico em todos os sistemas da regido. A Regido Norte também
nao teve grande evolucdo no desempenho. Mesmo nos casos em que se nota
algum incremento, o comportamento dos nimeros sugere a que se tenha que
recorrer a auditoria dos dados brutos para aferir a sua legitimidade.

Compreende-se que o facto de maior parte dos sistemas néo terem fornecido
dados necessarios para o calculo de certos indicadores afecta os resultados
desta avaliacdo, mas o método usado € o adequado para esta circunstancia,
pois as empresas foram solicitadas a submeter os referidos dados.

A tabela 6 adiante demonstra a tendéncia de desempenho 2012/2013 para cada
uma das empresas, como base nos indicadores em uso.

Desempenho Sustentab. Sustentab. | Qualidade
Geral Econ-Financeira | Operacional | de Servico | Regides
ANO 2012 2013 2012 2013 | 2012|2013|2012| 2013
16 16 Maputo
Xai-Xai 92 94 57 69 100| 100| 99 99
Chokwe 89 75 38 54 100| 100| 100 68 .
Regido Sul
Inhambane 92 84 54 54 100 77| 100 99
92| 81
Beira 80 68 94 100 88| 100 7O 37
Manica 59 50 11 61 19 69| 98 36| Regido
Tete 82 51 66 72 92| 65| 82| 35| Centro
Quelimane 75 47 56 54 69| 73| 85 30
Nampula 39 42 9 44 85
Lichinga 55 33 0 0 77
Nacala | 60| 36| 5| o
| | |
0

= Crescimento geral
= Crescimento somente operacional
Tabela 6: Desempenho 2012/2013
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Agua néo contabilizada tem um peso de relevo na avaliagéo da sustentabilidade
operacional. Por isso, um baixo incremento neste indicador, quando estamos a
aplicar o método do IDER, resulta num baixo impacto geral da subcomponente.
Agua n3o contabilizada tem um peso de relevo na avaliacio da sustentabilidade
operacional. Por isso, um baixo incremento neste indicador, quando estamos a
aplicar o método do IDER, resulta num baixo impacto geral da subcomponente.
No sistema de Maputo/Matola, apesar de agua ndo contabilizada ter reduzido,
por causa do seu peso, 0 conjunto se manteve em 16% (15.56%) ao ser
normalizado e agregado.

Da tabela acima é evidente que ndo ha sistemas que integralmente cresceram,
cada um tem &reas em que deve imprimir esforco de incremento no
desempenho.
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ANEXOS
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| — Indicador de Desempenho das Entidades Reguladas (IDER)

O CRA introduziu, em 2012, o indice de Desempenho das Entidades de
Reguladas (IDER), que € um indicador composto que permite a analise e
avaliacdo de forma integrada, do desempenho das entidades reguladas em
Mocambique, com vista a realizacdo de uma comparacdao mensuravel, de forma
numerica, entre as mesmas. O IDER agrega os varios indicadores individuais de
Qualidade Servico de cada Entidade Regulada num unico indicador.

O objectivo do uso do IDER € o de estimular e incentivar a concorréncia entre as
empresas de agua com o intuito de melhorar a sua eficiéncia e eficacia na
prestacao dos servi¢cos aos consumidores.

Metodologia:
Os passos seguidos para o desenho do Indicador composto, foram
essencialmente os seguintes:

1. A seleccéao dos Indicadores de Base;

2. A normalizagao dos Indicadores;

3. A atribuicdo de peso dos indicadores;

4. A agregacéo dos indicadores de Base.

Seleccéao dos Indicadores de Base

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

01) 02) Indicador de desempenho Unidade
Sustentabilidade 1. Taxa de Cobranca %
Econdmico- L

: . 2. Cobertura de custos operacionais %
Financeira
Sustentabilidade 3. Trabalhadores/1000 ligacdes adimensional
operacional 4. Agua nao contabilizada %
5. Cobertura Total %
Servico ao 6. Volume facturado c/base em %
consumidor leitura dos contadores domésticos
7. Tempo médio de distribuicdo Hora/dia
8. Percentagem de parametros %
Qualidade da controlados
agua 9. Percentagem de conformidade %
Qualidade do das amostras analisadas
Servico 10. Tempo médio de resposta as Dias
reclamactes
N.°
Atendimento ao 11. Numero total de reclamagtes reclamacoes/
consumidor por ligacao 1000
ligacdes

12. Reclamag®es respondidas vs.

. o%
totais ?

Tabela 7: Indicadores do IDER

Normalizagao dos Indicadores

Entre o leque de alternativas de normalizacdo possiveis, foi seleccionada a
normalizacdo Maxmin que € a técnica de normalizacdo mais simples, e que esta
baseada na utilizacéo de valores minimos (Xmin) e valores maximo (Xmax) com
a determinacao prévia dos valores considerados maximos e minimos de acordo
com as metas de desempenho estabelecidas nos quadros regulatérios das
véarias Entidades Reguladas, dando valores de desempenho normalizados entre
0 e 1, onde zero é o pior desempenho e 1 o melhor desempenho possivel.

Atribuicao de peso dos indicadores

De seguida, através da técnica da ponderacéo e agregacéao foram determinados
0s pesos do Indicadores de base, de referir que essa técnica foi adoptada por
ser a mais comum. Para o efeito seguiu-se o procedimento recomendado pela
OECD-JRC’ (2008), para o desenho de indicadores compostos. Para a
construcdo do IDER nesta fase, foram ponderados os pesos segundo as
opinides de peritos do CRA, do FIPAG e da AdeM, tendo-se assim definido a
importancia relativa dos indicadores base, conforme ilustrado na tabela 8.

7 Organization for Economic Co-operation and Development- Joint Research Centre (OECD-JRC)
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Pesos

Indicador de desempenho CRA FIPAG  AdeM .
harmonizados

1. Taxa de cobranca 5.72% 10.29%  8.27% 7.50%
iﬁiﬁ;ﬁ;abmm de custos 16.15%  7.69%  9.88% 12.47%
3. Trabalhadores por 1000 ligagées 2.97% 7.15% 4.67% 4.44%
4. Agua ndo contabilizada 18.68%  33.16%  25.35% 23.97%
3. Cobertura rotal 7.02% 1.66% 4.81% 5.13%
6. Leituras reais 3.84% 4.33% 5.77% 4.45%
7. Tempo médio de distribuigdo 7.96% 2.83% 2.95% 5.42%
f;;'rif':;z?:f:ygem de pardmetros 8.05% 10.31% 6.08% 8.12%
9.C mi ‘dmetr . ,
éafﬁzﬁ;’;’;"rﬂd‘g dos pardmetros 2435%  16.12%  26.28% 22.78%
fﬂ:ﬁlﬂiiéﬁ édio de resposta ds 155%  1.69%  2.63% 1.85%

. Niimer L 5 . o o
f}éﬂg’;;mm total de reclamagées por 0.65% 2 63% 1 00% 1 26%
i j. ;:;c}famacoes respondidas em relacdao 3.06% 213% 2239 2 62%

Tabela 8: Importancia relativa dos indicadores

Definicdo dos grupos de indicadores

e Sustentabilidade Econdmica e Financeira: O grupo de indicadores
base que traduzem a situacdo econdmico-financeira da empresa,
considerando-se como elementos, a Taxa de cobrancas e a Cobertura
dos custos operacionais;

e Sustentabilidade Operacional: O conjunto dos indicadores base que
traduzem a capacidade operacional da empresa, sendo composto pelo
Numero de Trabalhadores por 1000 ligac6es e a Agua n&o contabilizada;

¢ Qualidade do Servico: Corresponde a agregacao de trés sub-grupos de
indicadores:

1 - Servigo ao consumidor que integra a cobertura, a facturacao baseada
em leituras de contador e o tempo de distribuicéo;
2- Qualidade de agua que engloba a percentagem e a conformidade de
parametros controlados;
3- Atendimento ao consumidor, que abarca o numero das reclamacdes, o
tempo médio de resposta, e a percentagem de reclamacdes respondidas.
e Desempenho Geral: Corresponde a integracdo ponderada dos tés (3)
grupos de indicadores referidos acima (Sustentabilidade Economico-
Financeira, Sustentabilidade Operacional e Qualidade do Servico).
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Agregacao dos Indicadores de Base

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

Indicador Composto - IDER usou-se:
k=12

IDER =Y Wk-I,
k=1
Para a agregacao dos indicadores base em grupos de indicadores, usou-se trés

grupos com as designacdes e a agregacao abaixo:

k=2
IDER,, =D Wk-I,
k=L - Para a sustentabilidade Econdmica;

k=4

IDER, o = D W, - I, - Para a sustentabilidade operacional;
k=3
k=12 . .

IDER,,, = kZ;wk 1, - Para a qualidade do servigo
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Il - Avaliacédo Detalhada de Desempenho

1.1 Regido Metropolitana de Maputo

Gest&o do Sistema — O sistema que abastece & Area Metropolitana de Maputo,
é gerido pela Sociedade Aguas da Regido de Maputo (AdeM), em que o FIPAG
é accionista maioritario. A gestdo pelo FIPAG, apds a saida da Aguas de
Portugal em 2010, é no sentido de dar continuidade ao Contrato de Cesséo de
Exploracdo de 1999 ora existente, até a sua entrega ao operador privado.

O nivel de Desempenho registrado em 2013 para este sistema, conheceu

avancos nalguns casos e estagnacdo nos outros. Da avaliacdo efectuada
resultou o seguinte: quanto ao Desempenho Geral, 0 sistema atingiu 0s 56%,

Evolucdo do Desempenho Maputo 2012/2013

1009%
0%
. {1 B
£ F0%
£ 60%
2 s0%
E  a0%
bt
& 309
T20%
I T
0
IDER{DG) IDER (SEF) IDER{S0) IDER{CS)
B Maputo 1% 5% 16% 47%
m Maputo 56% 019 16% B7%

B Maputo B Maputo

llustragdo: Evoludo do Desempenho do Sistema de Maputo —2012/2013
enquanto nos restantes indicadores teve 0s seguintes resultados: 91%
sustentabilidade econdmico-financeira; 16% quanto a sustentabilidade
operacional e 67% no IDER de Qualidade de servico.
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Sistema de Maputo

Este sistema, cuja fonte é o Rio
Umbellzi, abastece os Municipios
de Maputo, Matola de Boane e as
localidades de Matola Rio e Belo
Horizonte. Para o efeito, a Empresa
recorre ao Sistema principal do
Umbeluzi, composto pela captacédo e
estacao de tratamento convencional,
e a outros pequenos subsistemas
autbnomos, como sdo os casos de
Catembe e Zona-Verde, com
captacdes subterraneas. No sistema
do Umbeldzi, ap6s o tratamento, a
agua é transportada através de
condutas adutoras que totalizam
cerca de 116km, para centros
distribuidores. A rede de distribuicao
€ de aproximadamente 2500kmde
extensdo, incluindo adutoras.

Acesso a Agua — Em 2013, a area
servida pelo sistema tinha mais de
dois milh6es de habitantes, dos
quais o sistema tinha uma cobertura
total de 63%, abastecidos atraves
de mais de 200 mil ligacOes
domésticas e 377 fontanérios
publicos operacionais,
correspondente  a  um bom
desempenho e uma tendéncia
positiva, deste indicador
comparativamente ao ano de 2012
(vide a tabela 2). Em relagcdo ao
tempo de distribuicdo a Empresa
registou melhorias significativas,
tendo alcancado 17 horas diarias, o
que confere igualmente um bom
desempenho, e também uma
tendéncia positiva. Referir que na
area servida, ainda existem zonas
criticas, algumas servidas por
privados, como sdo 0s casos dos

bairros 25 de Junho-B, Bagamoyo,
Mahotas e Liberdade, nos quais o
tempo de distribuic&o diario é inferior
a 4 horas. Outras zonas, ainda que
servidas pelo sistema publico,
também sdo criticas, pois abastecem
durante menos de 4 horas,
nomeadamente 0s bairros de
Mafalala, Urbanizacao,
Minkhadjuine e Catembe das Area
Operacional de Maxaquene e partes
dos bairros de Vale do Infulene,
Zona Verde, Unidade “D”, T3,
Singatela, Machava Bedene,
Liberdade, Fomento, Mussumbuluco
e Tsalala da Area Operacional da
Machava.

Sustentabilidade, a Empresa
apresenta um desempenho
insatisfatorio com relacdo ao

indicador agua nao contabilizada,
gue se fixou em 47%, com uma
tendéncia positiva
comparativamente ao ano transato
gue se situou em 51%. A taxa de
cobranca foi de 94%, conferindo um
desempenho bom e uma tendéncia
positiva, comparativamente ao ano
de 2012. Relativamente ao réacio
trabalhadores por mil ligacdes,
mercé de aumento de novas
ligacdes em 2013, o racio passou de
4 trabalhadores para 3, o0 que
confere bom desempenho, e uma
tendéncia positiva (vide tabela 2). O
rdcio de cobertura dos custos
operacionais decresceu de 1.18 em
2012 para 1.17 no ano de 2013, o
que confere bom desempenho,
embora com tendéncia negativa
(vide a tabela 2). Com relacdo ao
racio atendimento ao Consumidor,
a empresa em 2013 registou um
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desempenho insatisfatério  nas
reclamacdes respondidas, que
apenas respondeu 12%, com

tendéncia negativa em relagédo a
2012 que se situou em 18%. O
tempo meédio de resposta as
reclamacdes foi de 14 dias, o que
confere um bom desempenho e uma
tendéncia a manter-se o nivel de
2012. Ainda sobre atendimento,
referir que a empresa mostrou uma
tendéncia positiva no indicador
facturacdo com base em leitura
real, ao ter passado dos 70%
registados em 2012, para 73% em
2013, apesar de que manteve o
desempenho insatisfatério (vide a
tabela 2).

Qualidade da Agua, a empresa
apresentou um desempenho
insatisfatério neste indicador, uma
vez que, apesar de ter
controlado100% dos 33 parametros
contratualmente exigidos, apenas
97% estiveram em conformidade,
todavia com tendéncia positiva (vide
a tabela 2).

Recomendacoes:

A Empresa deve envidar
esforcos para reduzir as
perdas, o que ird contribuir

para uma maior
disponibilidade de agua e
reducao de custos

operacionais.

Relativamente ao controlo da
gualidade de agua, o respeito
pelos parametros
contratualmente exigidos
deve constituir prioridade,
com maior atengcdo para 0S
coliformes fecais e totais, com
vista a garantir a potabilidade
da agua fornecida aos
consumidores.
Observando-se declinio do
racio de cobertura dos custos
operacionais. Recomenda-se
gque se tomem acgdes no
sentido de reverter esse
cenario.
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Maputo e Matola 2013

5 Valor de . Tendéncia
Indicadores de Desempenho referéncia 2012 2013 Avaliagao 2012-2013

Accesso ao servico
Populagdo total na drea do sistema 1.952.765 2.079.852
Total de ligagdes (Nr) 194.751 222.754
LigagcBes domésticas (Nr) 185.412 212.187
Fontenarios Operacionais (Nr) 430 377
Pop. servida por ligagdes domésticas 982.684 1.124.591
Pop. Servida por fontenarios 215.000 188.500
Cobertura por ligagdes domésticas (%) 50% 54%
Cobertura por fontenarios (%) 11% 9%
Cobertura total (%) V 260 % 61% 63% (@] 4
Nivel de investimentos projectados (10°"6Mt)
Tempo de distribuicdo (hr/dia) V =16 hr/dia 16 17 @ 4
Sustentabilidade da Empresa
Volume produzido (103m?) 73.109 73.523
Volume facturado (103m?) 35.814 39.110
Agua n3o facturada (%) V<35% 51% 47% @ 4
Valor facturado (102 MZM) com iva 1.040.118 1.146.250
Valor cobrado (10° MzM) 885.500 1.074.045
Taxa de cobranca total (%) V 2 85% 85% 90% O i}
Nr de trabalhadores por 1000 ligagdes V<10 a4 3 @ i
Custos operacionais (103 MzZM) 883.994 981.387
Récio de cobertura dos custos operacionais v>1,15 1,18 1,17 (@] G
Consumo de energia (Kwh 1073) 52.925
Consumo de energia por un volum Prod (Kwh/m?) 0,72
Atendimento ao consumidor
Reclamacgdes respondidas (%) V = 100% 18% 12% @ @
Tempo médio de resposta as reclamagdes (dias) V <14 dias 14 14 @ =
Percentagem de leituras reais (%) V 2 85% 70% 71% ﬁ
Qualidade da agua Tratada
Nr. De Parametros controlados 33 33
Percentagem de pardmetros controlados (%) V280% 90 100% @ i
Conformidade dos parametros controlados (%) V = 100% 92 97% @ ﬁ
Simbologia:

Bom Desempenho ( ]

Desempenho Mediano

Desempenho Insatisfatério o

N3o reporta (N/R) ; N3o aplicavel (N/A)

Valor por validar/auditar n

Tabela 9: BAQS do Sistema de Maputo

Evolucdo das sub-componentes IDER -
Maputo

100%
80% _—
60%
40%
20%

0%

2012 2013
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Grafico 9: IDER Maputo
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1.2 Regiao Sul

Gestdo do Sistema — Em 2012 foram assinados Quadros Regulatérios (QR)
para as 4 Cidades do Sul nomeadamente, Xai-Xai, Chékwe, Maxixe e
Inhambane, para um periodo de cinco anos.

Em 2013, a Regido Sul apresentou um nivel de Desempenho Geral (IDER-
Desempenho Geral) elevado e consistente ao nivel das 4 cidades em analise,
variando de 75 a 94%.

Relativamente ao indice de Desempenho Econémico — Financeiro (IDER-
Sustentabilidade Econdmico-Financeira), apresentou comportamento estavel
em todas as cidades variando entre 54 a 69%.

Evolucdo do Desempenho 2012/2013 Regido SUL
120%

100%

=
= 80%
=
=
@ 60%
E
& 40%
28]
[
20% I
0% ||
2012 2013 2012 2013 2012 2013 2012 2013
Xai-Xai Chokwe In"ne Maxixe
M IDER (DG) 92% 94% 89% 75% 92% 84% 78% 87%
M IDER (SEF) 57% 69% 38% 54% 54% 54% 5% 65%
IDER (S0O) 100% 100% 100% 100% 100% 77% 92% 81%
IDER (QS) 99% 99% 100% 68% 100% 99% 95% 99%
Axis Title
®m IDER (DG) m IDER (SEF) IDER (SO) IDER (QS)

Grafico 10: Evolugdo do Desempenho da Regiao Sul - 2012/2013

Quanto ao IDER de Sustentabilidade Operacional, ao nivel das cidades em
analise, destaque vai para Xai-Xai e Chokweé por terem atingido 100% de
desempenho, comparativamente aos restantes que se situaram entre 77 e 81%.

No que concerne ao indice de Qualidade de Servico (IDER-Qualidade de
Servigo), todas as cidades, com excepcao de Chokwe que obteve 68% neste
indicador, atingiram um nivel de desempenho superior a 95% (vide o grafico 14).
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Sistema de Xai-Xai

Este é constituido por um Sistema
Principal que integra nove Subsistemas
interligados entre si, funcionando como
Centros Distribuidores (CD),
nomeadamente, o do Bairro 13,
Hospital, Bairro 11, Patrice Lumumba,
Inhamissa 3 & 6, Centro de Formacgao,
Marien Ngoaubi e Praia, tendo ainda
trés Pequenos Sistemas de
Abastecimento de Agua (PSAA),
nomeadamente Julius Nyerere,
Chicumbane e Chongoene. A captacéo
€ de agua subterrdnea com recurso a
furos dispersos que abastecem aos
varios subsistemas. A rede de
distribuicdo tem uma extensdo de 531
Km.

Acesso ao Servigo - Em 2013, a area
servida pelo sistema tinha mais de 138
mil habitantes, servidos através de
cerca de 22 mil ligac6es domésticas e
62 fontanarios operacionais, o que
representou uma cobertura total de
100%, conferindo assim bom
desempenho, para este indicador. O
tempo médio de distribui¢c&o continua
sendo de 24 horas diarias, tal como foi
registado em 2012, o que confere
igualmente bom desempenho (vide a
tabela 10).

Sustentabilidade, a Empresa
apresentou bom desempenho e com
tendéncia positiva em relacdo ao
indicador 4gua nao contabilizada, pois
registou uma redugcdo de 6%,
comparativamente aos 20% registados
em 2012. A taxa de cobranca total
conferiu também a Empresa bom
desempenho, pois este fixou-se em
96%, comparativamente aos 90%
registados em 2012, situagdo que
confere a Empresa tendéncia positiva.
No que concerne ao numero de
trabalhadores por mil ligagbes, em

2013 a Empresa registou 5
trabalhadores mantendo desta forma o
mesmo numero alcangado em 2012,
situacdo que proporcionou  bom
desempenho a este indicador.

Relativamente ao Racio de Cobertura
dos Custos Operacionais, a Empresa,
apesar de ter alcancado alguma
evolugdo neste indicador, nao
conseguiu cobrir os seus custos, tendo
atingido um racio de 98%, contra os
87% de 2012.

Atendimento ao Consumidor, no que
respeita as reclamacdes respondidas,
a Empresa registou também bom
desempenho, tendo mantido os 100%
registados em 2012. No que concerne
ao tempo médio de respostas as
reclamagdes a Empresa apresentou
igualmente bom desempenho, na
medida em que manteve os 3 dias
alcancados em 2012.

Com relagdo a facturagcdo com base
em leitura real a Empresa apresentou
bom desempenho com tendéncia
positiva pois passou a facturar com base
em leitura do contador a todas ligagbes
activas, ou seja, de 99% registados em
2012 passou para 100% em 2013.

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

Recomendacdo:

e A Empresa tem demonstrado
estabilidade em termos de bom
desempenho ao longo dos
tltimos anos, pelo que encoraja-
se a manter tal desempenho e
eventualmente superar ainda
mais esta tendéncia.
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Indicadores de Desempenho

1.1. Acesso ao Servigo

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

Total ligagdes domésticas (Nr)

Total de fontenarios operacionais (Nr)
Populagdo servida por ligagdes domésticas
Populacgdo Servida por fontenarios
Cobertura por ligagdes domésticas (%)
Cobertura por fontenarios (%)
Cobertura total (%)

Tempo médio de distribuigdo (hr/dia)
1.2. Sustentabilidade da Empresa
Volume produzido/tratado (103m3)

Volume facturado (103m3)

Xai-Xai
Valor de
referéncia

V 260 %
V = 16 hr/dia

Agua n3o facturada (%) V<35%
Valor facturado com IVA (103 MzM)

Valor cobrado Corrente+Atrasado (103 MZM)

Taxa de cobranga total (%) V =285%
Nr de trabalhadores por 1000 ligagdes v=s10
Consumo de energia por volume prod. (Kwh/m?) N/A
Custos operacionais (103 MZM)

Racio de cobertura dos custos operacionais v>1,15
1.3. Atendimento ao Consumidor

Reclamagdes respondidas (%) V = 100%
Tempo médio de resposta as reclamacgdes (dias) V < 14 dias
Facturagdo feita c/ base leituras reais (%) V 285%
1.4. Qualidade da agua Tratada

Parametros controlados (nr)

Parametros controlados (%) V=80%
Conformidade dos parametros controlados (%) V = 100%

2012

137.434
20.980
20.416

69

108.205

34.500
79%

25%
4

100%
24

3.841
3.054
20%
63.806,00

57.135,00
90%

73.295,00
0,87

100%
3
99%

11
100%

100%

(4
14
4
14

4

4

5

4

4

4

4

4

4

2013

138.808
22.631
22.052

62

116.876

31.000
81%
24%

100%
24

3.867
3.320
14%
68.087,42
65.268,63
96%

5

0,76
69.411
0,98

100%
3
100%

24
100%

100%

Avaliagdo

@0

@

00 000/ 0 00

2345 I i3

2

Tendéncia
2012-2013

Simbologia:

Bom Desempenho [ J
Desempenho Mediano
Desempenho Insatisfatério [ J
N3o reporta (N/R) ; N3o aplicavel

(N/A)

Tabela 10: BAQS do Sistema de Xai-Xai

Evolucdao das sub-componentes
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Grafico | |: IDER Xai-Xai
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Sistema de Chékwe

Este é constituido por um sistema
principal que serve a cidade de Chokwe
e 7 Pequenos Sistemas de
Abastecimento de Agua (PSAA)
localizados em Lionde, Massavasse,
Nwachicoloane, Conhane, Mapapa,
Chilembene e Guija, constituidos por
captacdes em furos, com excepcao de
Chilembene onde a captagcdo é
superficial. A rede de distribuicdo é
composta por 300Km.

Acesso ao Servigco — A area servida
pelo sistema tem mais de 15 mil
ligagbes domésticas e 47 fontanarios
operacionais, representando uma
cobertura total de 100%, conferindo
bom desempenho para este indicador.
Em relacdo ao tempo de distribuicéo,
a Empresa registou igualmente bom
desempenho, na medida em que
manteve as 24 horas diarias atingidas
em 2012 (vide tabela 11).

Sustentabilidade, a agua néo
contabilizada fixou-se em 17% em
2013, situacdo semelhante a de 2012,
conferindo deste modo desempenho
satisfatorio.

No que concerne a taxa de cobranca
total, a Empresa mostrou-se mais
eficiente ao cobrar 95% do volume
facturado o que representa um
crescimento de 8% em relacdo a 2012,
o que lhe confere bom desempenho e
com tendéncia positiva (vide tabela 11).

No que concerne ao indicador nimero
de trabalhadores por mil ligagdes, a
Empresa teve bom desempenho com

tendéncia positiva, por ter registado até
ao final de 2013, 6 trabalhadores por mil
Ligacdes, comparativamente aos 7
registados em 2012.

Relativamente ao Racio de Cobertura
dos Custos Operacionais, a Empresa
teve um decréscimo por ter passado de
70 em 2012 para 68% em 2013.

Atendimento ao Consumidor, o
indicador reclamagdes respondidas,
fixou-se em 77% em 2013,
comparativamente aos 98% registados
em 2012, o que confere um
desempenho insatisfatorio, com
tendéncia negativa. Em relacdo ao
tempo médio de respostas as
reclamacdes dos consumidores, este
fixou-se em 5 dias, apesar de significar
um bom desempenho, a tendéncia é
negativa comparativamente ao ano de
2012 (vide a tabela 11).

Qualidade da Agua, em 2013 a
Empresa controlou 24 contratualmente
exigidos no ambito do Quadro

Regulatdrio. Relativamente a
conformidade, a Empresa registou
desempenho insatisfatério com

tendéncia negativa pois a conformidade
dos parametros controlados situou-se
abaixo de 100% (vide tabela 11).

Recomendacdes:

e A Empresa deve reverter a
tendéncia negativa apresentada
nos indicadores, reclamacbes
respondidas, parametros
controlados e conformidade dos
mesmos.
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Indicadores de Desempenho

1.1. Acesso ao Servigo

Populagdo total na drea do sistema

Total de ligagdes (Nr)

Total ligagdes domésticas (Nr)

Total de fontenarios operacionais (Nr)

Populagdo servida por ligagdes domésticas

Populagdo Servida por fontenarios

Cobertura por ligagdes domésticas (%)

Cobertura por fontenarios (%)

Cobertura total (%)

Tempo médio de distribui¢do (hr/dia)

1.2. Sustentabilidade da Empresa

Volume produzido/tratado (103m3)

Volume facturado (103m3)
Agua n3o facturada (%)
Valor facturado com IVA (103 MzZM)

Valor cobrado Corrente+Atrasado (103 MZM)
Taxa de cobranca total (%)

Nr de trabalhadores por 1000 ligagbes
Consumo de energia por volume prod. (Kwh/m?)

Custos operacionais (103 MZM)
Racio de cobertura dos custos operacionais
1.3. Atendimento ao Consumidor

Reclamagdes respondidas (%)

Tempo médio de resposta as reclamacgdes (dias)

Facturag3do feita c/ base leituras reais (%)

1.4. Qualidade da agua Tratada

Parametros controlados (nr)

Pardmetros controlados (%)

Conformidade dos parametros controlados (%)

Chékwe

Valor de
referéncia

V 260 %

V =16 hr/dia

V=s35%

V 2 85%
V=10
N/A

v>1,15

V 2 100%
V <14 dias
V 285%

V=80%
V =100%

2012

104.405
r
15.137
14.654
53
77.666
26.500
74%
25%
r
100%
24

r
2.162
r
1.799
r
17%
r
41.516,00
r
36.000,00
87%
7

r

59.154,00
0,70

v
98%
4
1
r
100%

11
r

100%
r

100%

2013

97.886
16.187
15.688
a7
83.146
23.500
82%
24%
100%
24

2.370
2.031
17%
42.048,63
43.072,29
95%

6

0,34
62.181
0,68

77%

99%

24

92%_

91%

Avaliacdo

0

(]

000 @

@

§d

¢

ee  @EE @ B

Tendéncia
2012-2013

Simbologia:

Bom Desempenho o
Desempenho Mediano
Desempenho Insatisfatério ®

N3o reporta (N/R) ;

N3o aplicavel (N/A)

Tabela 11: BAQS do Sistema de Chékwe
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Grafico 12: IDER Chokwe

73



Sistema de Maxixe

Neste sistema a captacao é feita a partir
do Rio Nhanombe e tratada em um
estacdo convencional. Apés a producgéo
a agua é transportada através de uma
conduta adutora de cerca de 12 km até
Centro de Distribuicdo que se localiza
no centro da cidade e uma rede de
distribuicdo com uma extensdo de 352
km.

Acesso ao Servico — A éarea servida
pelo sistema tem mais de 15 mil
ligacdes domeésticas e 47 fontanarios
operacionais, representando  uma
cobertura total de 100%, conferindo
bom desempenho para este indicador.
Em relagcdo ao tempo de distribuigao,
a Empresa registou igualmente bom
desempenho, na medida em que
manteve as 24 horas diarias atingidas
em 2012 (vide tabela XX).

Quanto ao indicador de
Sustentabilidade, a &gua nao
contabilizada fixou-se em 17% em
2013, situacdo semelhante a de 2012,
conferindo deste modo desempenho
satisfatorio.

No que concerne a taxa de cobranca
total, a Empresa mostrou-se mais
eficiéncia ao cobrar 95% do volume
facturado o que representa um
crescimento de 8% em relagdo a 2012,
o que lhe confere bom desempenho e
com tendéncia positiva (vide tabela 12).

No que concerne ao indicador nimero
de trabalhadores por mil ligages, a

Empresa teve bom desempenho com
tendéncia positiva, por ter registado até
ao final de 2013, 6 trabalhadores por mil
ligacoes.

Relativamente ao Racio de Cobertura
dos Custos Operacionais, a Empresa
teve uma tendéncia crescente de 79 a
84%.

Quanto ao Atendimento ao
Consumidor, o indicador reclamacdes
respondidas, fixou-se em 77% em
2013, comparativamente aos 98%
registados em 2012, o que confere um
desempenho insatisfatorio, com
tendéncia negativa. Em relacdo ao
tempo médio de respostas as
reclamacdes dos consumidores, este
fixou-se em 5 dias, apesar de significar
um bom desempenho, a tendéncia é
negativa comparativamente ao ano de
2012 (vide a tabela 12).

Qualidade da Agua, em 2013 a
Empresa controlou 24 contratualmente
exigidos no ambito do Quadro

Regulatdrio. Relativamente a
conformidade, a Empresa registou
desempenho insatisfatério com

tendéncia negativa pois a conformidade
dos parametros controlados situou-se
abaixo de 100% (vide tabela 12).

Recomendacdes:

e A Empresa deve reverter a
tendéncia negativa apresentada
nos indicadores, reclamacbes
respondidas, parametros
controlados e conformidade dos
mesmos.
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Maxixe

Indicadores de Desempenho re\fI::g;:z 2012 2013 Avaliagdo ;T;;:_ezr::l':
1.1. Acesso ao Servico
Populagdo total na area do sistema 92.798 94.933
Total de ligagdes (Nr) 11.008 11.282
Total ligacdes domésticas (Nr) 10.693 10.946
Total de fontenarios operacionais (Nr) 82 78
Populacdo servida por ligagdes domésticas 56.673 58.014
Populag¢do Servida por fontenarios 41.000 39.000
Cobertura por ligagdes domésticas (%) 61% 61%
Cobertura por fontenarios (%) 44% a42%
Cobertura total (%) V 260 % 100% g 100% () =
Tempo médio de distribuicdo (hr/dia) V 2 16 hr/dia 24 24 O =
1.2. Sustentabilidade da Empresa
Volume produzido/tratado (1O3m3) 1.911' 2.106
Volume facturado (1O3m3) 1.395’ 1.477
Agua n3o facturada (%) V=35% 27% " 30% O Q
Valor facturado com IVA (103 MZM) 34.571,00' 38.059,36
Valor cobrado Corrente+Atrasado (103 MZM) 28.078,00' 37.584,22
Taxa de cobranca total (%) V =85% 81% 99% @ {}
Nr de trabalhadores por 1000 ligagdes VvV <10 3’ 8 O =
Consumo de energia por volume prod. (Kwh/m?) N/A - 0,69
Custos operacionais (10° MzM) 43.797,00 40.587
Racio de cobertura dos custos operacionais v >1,15 0,79 0,94 O {}
1.3. Atendimento ao Consumidor
Reclamacgdes respondidas (%) V = 100% 100% 92% [ : ) G
Tempo médio de resposta as reclamacgdes (dias) V <14 dias 1 1 [ =
Facturagdo feita c/ base leituras reais (%) V = 85% 99% 99% O -
1.4. Qualidade da agua Tratada
Parametros controlados (nr) 11 24
Parametros controlados (%) V=80% 100% 100% O e 3
Conformidade dos parametros controlados (%) V = 100% 98% 100% o {}

Simbologia:

Bom Desempenho [ J

Desempenho Mediano

Desempenho Insatisfatério [ J

N3o reporta (N/R) ; N3o aplicavel (N/A)

Tabela 12 BAQS do Sistema de Maxixe

Evolucdo das sub-componentes
IDER-Maxixe
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Sistema de Inhambane

O Sistema de abastecimento de 4gua
- € constituido por dois sistemas que
abastecem a Cidade de Inhambane
nomeadamente, sistema de Guila e
subsistema separado que abastece a
Praia do Tofo captando agua em furos.
No sistema de Guila a captacao é feita
no Rio com mesmo nome, seguida de
tratamento através de filtros lentos no
mesmo local. O sistema possui uma
rede de distribuicdo que € composta por
257Km de condutas e um Centro de
Distribuicdo localizado no Bairro de
Muélé e uma torre de pressao localizada
no centro da cidade.

Acesso ao Servi¢co - Em 2013, a area
servida pelo sistema tinha mais de 69
mil habitantes, abastecidos através de
mais de 12 mil liga¢Bes domésticas e 31
fontanarios, o que representou uma
cobertura total de 100%, conferindo
bom desempenho. Relativamente ao
tempo de distribuicdo o sistema
manteve as 24 horas diarias registadas
em 2012, conferindo também bom
desempenho ao sistema (vide tabela
13).

Sustentabilidade — A Empresa registou
desempenho satisfatério porém com
tendéncia negativa em relacdo a agua
ndo contabilizada que fixou-se em
31%, comparativamente aos 21%
registados em 2012. No que concerne a
taxa de cobranca total, a Empresa
registou 98%, o que confere bom
desempenho com tendéncia positiva
relativamente a 2012. Relativamente ao
numero de trabalhadores por mil
ligacdes a semelhanca de 2012, em
2013 a Empresa manteve 7
trabalhadores por mil ligacdes, o que

representa um bom desempenho com
tendéncia estavel (vide tabela 13).

Relativamente ao Racio de Cobertura
dos Custos Operacionais, a Empresa
teve um crescimento por ter passado de
78 em 2012 para 82% em 2013.

Atendimento ao Consumidor, no que
respeita as reclamacdes respondidas,
a Empresa registou bom desempenho,
por ter respondido a totalidade das
reclamacdes apresentadas.

Relativamente ao tempo médio de
respostas as reclamacgdes a Empresa
registou bom desempenho e com
tendéncia positiva, ha medida em que
passou a responder as reclamacoes dos
consumidores de &gua em menos
tempo, comparativamente a 2012.

Relativamente a percentagem de
facturacdo com base em leiturareal a
Empresa apresentou bom desempenho
que € espelhado por 100% de
consumidores facturados com base em
leituras aos contadores (vide tabela 13.

Qualidade da Agua - a Empresa
apresentou bom desempenho, uma vez
que controlou a totalidade dos24
parametros contratualmente exigidos no
ambito do Quadro Regulatério, o mesmo
desempenho registou-se também com
relacdo a conformidade (vide tabela
13).

Recomendacéo:

e A Empresa deve reportar 0s
custos operacionais incorridos em
2012 e deve também controlar o
nivel de perdas que tende a
aumentar.
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Indicadores de Desempenho

Inhambane

Valor de
referéncia

1.1. Acesso ao Servico

Populag¢3do total na area do sistema

Total de ligagdes (Nr)

Total ligagdes domésticas (Nr)

Total de fontenarios operacionais (Nr)

Populag¢do servida por ligagdes domésticas

Populag¢do Servida por fontenarios

Cobertura por ligagdes domésticas (%)

Cobertura por fontenarios (%)
Cobertura total (%) V =260 %
Tempo médio de distribuigdo (hr/dia) V = 16 hr/dia

1.2. Sustentabilidade da Empresa

Volume produzido/tratado (103m3)

Volume facturado (103m3)

Agua nao facturada (%) V=35%

Valor facturado com IVA (103 MZM)

Valor cobrado+atrasado (103 MZM)

Taxa de cobranga total (%) V = 85%
Nr de trabalhadores por 1000 ligagcdes VvV <10
Consumo de energia por volume prod. (Kwh/m?) N/A

Custos operacionais (103 MZM)

Racio de cobertura dos custos operacionais v >1,15

1.3. Atendimento ao Consumidor

Reclamacdes respondidas (%) V = 100%
Tempo médio de resposta as reclamacgdes (dias) V < 14 dias
Facturac3o feita c/ base leituras reais (%) V = 85%

1.4. Qualidade da agua Tratada

Parametros controlados (nr)

Parametros controlados (%) V =80%

Conformidade dos parametros controlados (%) V = 100%

2012

67.794
11.680
11.257
38
59.662
19.000
88%
28%

-
100%
24

2.350

-

1.867
-

21%
-

43.719,00
4

40.050,00
92%

-

7

-

56.244,00

0,78

4
100%
4
5
-
100%

11
-

100%
-

100%

2013

69.472
12.555
12.035
31
63.786
15.500
90%
26%
100%
24

2.982
2.021
31%
47.733,02
46.986,99
98%
7
0,32
58.559

0,82

100%

100%

24
100%
100%

Avaliagcdo

00

00

000 O

00

Tendéncia
2012-2013

§d

9

ind o

43

Simbologia:

Bom Desempenho [ J

Desempenho Mediano

Desempenho Insatisfatério [ J

N3o reporta (N/R) ; N3o aplicavel (N/A)

Tabela 13: BAQS do Sistema de Inhambane

Evoluciao das sub-componentes

Inhambane

IDER-Inhambane
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—&— IDER (Desempenho Geral)

—l— |DER (Sustentab Econ-Financeira)
IDER (Sustentab. Operacional)

——|DER (Qualidade de Servico)

Grafico 14: IDER Inhambane
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1.3 Regiéo Centro

Gestao dos Sistemas — Os Sistemas da Beira/Dondo, Quelimane, Manica e
de Tete/Moatize sao geridos pelo FIPAG. O sistema de Tete/Moatize resultou
da fusdo da Empresa Estatal de Tete e do Servico Municipal de Moatize,
enguanto os subsistemas de Chimoio, Manica e Gondola, estavam sob gestéo
dos respectivos Municipios.

O nivel de Desempenho Geral (IDER-Desempenho Geral) registrado em 2013
para os sistemas da Regido Centro apresentou oscilagcdes com diferenca entre
a percentagem maxima e minima em 21%, e abaixo de 50%. O sistema da Beira
registou o maior desempenho em 68%, Tete foi a segunda maior com 51%,
Manica teve 50% e, por ultimo o sistema de Quelimane com a menor
percentagem registada em 47%.

7

indice de Desempenho Econdmico-Financeiro, que € composto pelos
indicadores referentes a taxa de cobranca e racio de cobertura de custos
operacionais. O sistema da Beira teve maior desempenho econdémico-financeiro
com 100% e os restantes sistemas estiveram entre 54 e 72%.

No que concerne a analise ao nivel do desempenho Operacional (IDER-
Sustentab. Operacional) composto pelos indicadores de agua néao contabilizada
e 0 numero de trabalhadores por 1000ligacbes, o Sistema da Beira foi o que
atingiu maior nivel de 100%, contrariamente aos outros sistemas que se situaram
entre 69 e 73%.

7

O Indice da Qualidade do Servico ¢ caracterizado por trés subgrupos de
indicadores que sdo: o Servico ao Consumidor, a Qualidade de Agua e o

Evolucdo do Desempenho Regidao Centro
2012/2013

120%
100%

3
o 80%
=
5 60%
=5 o
g 40%
w
@
o 20%
0%
2012 2013 2012 2913 2012 2013 2012 2013
Beira Manica Tete Quelimane
m IDER (DG) 80% 68% 59% 50% 82% 51% 75% A47%
IDER (SE) 94% 100% 11% 61% 66% 72% 56% 54%
IDER (50) 88% 100% 19% 69% 92% 65% 69% 73%
IDER (QS) 70% 37% 98% 36% 82% 35% 85% 30%
m IDER (DG) IDER (SE) IDER (SO) IDER (QS)

Gréfico |5: Evolugao do Desempenho da Regiao Centro - 2012/2013

atendimento ao Consumidor, nesse contexto o sistema da Beira atingiu o maior
nivel com 37% e o sistema de Quelimane atingiu 0 menor nivel que foi de 30%.
(vide o grafico 19).
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Sistema da Beira e Dondo

Este sistema capta agua do Rio Pangue
na Estacdo de Dingue-Dingue, que
depois é bombeada para a ETA de
Mutua através de uma adutora de cerca
de 120 km. Para além da ETA, o sistema
possui cinco centros distribuidores e
uma rede com cerca de 825 km, através
da qual a agua tratada é aduzida aos
Municipios da Beira, Dondo e Vila de
Mafambisse.

Acesso ao Servigco - Em 2013, a area
servida pelo sistema tinha cerca de 580
mil habitantes, abastecidos por cerca de
47 mil ligacdes domiciliarias domésticas
e 546 fontanarios, o que representou
uma cobertura total de 90%,
conferindo um bom desempenho. Em
relacdo ao tempo de distribuicdo a
Empresa manteve as 24 horas diérias, 0
gue conferiu um bom desempenho (vide
a tabela 14).

Sustentabilidade operacional - a
Empresa  apresentou um  bom
desempenho com relagdo ao indicador
agua ndo contabilizada que se fixou
em 25%, com tendéncia positiva.
Quanto ao niumero de trabalhadores
por mil ligagbes, a empresa reduziu o
namero para 6 trabalhadores, o que
corresponde a bom desempenho. A
taxa de cobranca manteve-se
praticamente estavel tendo sido de 91%
em 2012 e 90% em 2013, o que
corresponde um desempenho
insatisfatério e uma tendéncia negativa
em relac@o a 2012. A empresa reportou
um racio de cobertura dos custos
operacionais de 1.25 o que representa

um crescimento se tomarmos em
consideracdo que em 2012 este
indicador era de 1.20.

Atendimento ao Consumidor, no
concernente a  percentagem de
reclamacdes respondidas, a Empresa
respondeu 100% das reclamacodes
recebidas, o que confere um bom
desempenho. O tempo médio de
resposta foi de 5 dias, o que significa
um bom desempenho e uma tendéncia
positiva, para este indicador. A empresa
teve igualmente um bom desempenho
com relagdo ao nivel de facturagao
com base em leitura real que se fixou
em 98%, mantendo-se igual a
facturacdo de 2012. (vide a tabela 14).

Qualidade da Agua - foram verificados
apenas 72% dos parametros fixados
contratualmente, o que confere um
desempenho mediano, e cuja
conformidade foi de 62%, que conduz a
um desempenho insatisfatério (vide a
tabela 14).

Recomendacdes:

e A Empresa deve adoptar medidas
para melhorar as cobrancas e
reportar sobre 0s  custos
operacionais.

e Relativamente a qualidade de
agua, a empresa deve envidar
esforcos para controlar todos os
parametros exigidos
contratualmente.
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Beira - Dondo

A Valor de Tendéncia 2012-
2012 iagal
Indicadores de Desempenho E—— 2013 Avaliacdo .
1.1. Acesso ao Servigo
Populagdo total na area do sistema 565.652 579.228
~

Total de ligagdes (Nr) 48.581 48.944
Total ligagdes domésticas (Nr) 46.376 46.691
Total de fontenarios operacionais (Nr) 540 546
Populagdo servida por ligagdes domésticas 245.793 247.462
Populagdo Servida por fontenarios 270.000 273.000
Cobertura por ligagcdes domésticas (%) 43% 43%
Cobertura por fontenarios (%) 48% a47%
Cobertura total (%) V 260 % 91% 90% Q &
Tempo médio de distribuicdo (hr/dia) V 2 16 hr/dia 24" 24 @ =
1.2. Sustentabilidade da Empresa
Volume produzido/tratado (10°m?) 12.130 11.744

v
Volume facturado (10°m?) 8.716 8.760
Agua n3o facturada (%) V<35% 28%" 25% Q &
Valor facturado (10° MzM) 246.737 249.596

r
Valor cobrado (10 MzM) 224.805 225.361
Taxa de cobranga total (%) V 2=85% 91% 90% @ G
Nr de trabalhadores por 1000 ligacdes V<10 7 6 @ &

v
Consumo de energia por volume prod. (Kwh/m?) N/A 0,58
Custos operacionais (103 MzM) 205.445 199.835
Racio de cobertura dos custos operacionais v >1,15 1,20 1,25 [ ] @
1.3. Atendimento ao Consumidor
Reclamagdes respondidas (%) V 2 100% 100" 100% @ =
Tempo médio de resposta as reclamagdes (dias) V < 14 dias 2" 5 @ 1
Facturagdo feita ¢/ base leituras reais (%) V 2 85% 98%" 98% @ =
1.4. Qualidade da agua Tratada
Parametros controlados (Nr) 26 26
Parametros controlados (%) V280% 71" 72 Q@ 1
Paramentros
Conformidade dos parametros controlados (%) V = 100% 93" 62 @ &

Simbologia:
Bom Desempenho @

Desempenho Mediano 4
Desempenho Insatisfatério @

Tabela 14: BAQS do Sistema da Beira

Evolucdao das sub-componentes
IDER - Beira
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Grafico 16: IDER Beira
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Sistema de Quelimane

Este possui duas captacdes
subterraneas, uma em Licuari e outra
em Nicoadala. A Captacao de Licuari é
constituida por 5 furos artesianos, 0s
guais tém um teor de ferro elevado, o
gue levou a construcédo de uma ETA no
local. A Captacdo de Nicoadala €
constituida por 6 furos artesianos, e a
agua é de boa qualidade, necessitando
apenas de tratamento bacteriologico.
Para além das captacbes o sistema
possui trés  condutas adutoras,
totalizando uma extensdo de cerca de
109km. No percurso, a segunda adutora
tem uma série de derivacdes que vao
abastecendo algumas povoacbes e
industrias, a titulo de exemplo: bairros
dos antigos combatentes e sagrada
Familia; povoagbes de  Licuari,
Nicoadala Namuinho, fébrica da
Ceramica; acampamento de Domela;
Centro de Saude e Instituto de Ciéncias
de Saude.

Acesso ao Servico — A éarea servida
pelo sistema conta com mais de 258 mil
habitantes, abastecidos através de
cerca de 16 mil ligagbes domésticas, e
164 fontanarios publicos, o que
representa uma cobertura total de
61%, o0 que corresponde a um bom
desempenho, mas com uma tendéncia
negativa com relacdo ao de 2012. O
tempo médio de distribuicdo
registado foi de 22 horas diarias, o que
confere um bom desempenho (vide a
tabela 15).

Sustentabilidade - a Empresa registou
32% de agua nédo contabilizada, que
corresponde a um bom desempenho,
com tendéncia positiva com relacdo a
2012, que foi de 33%. A taxa de
cobranca total foi de 85%, tendo
reduzido em relagdo aos 96%
registados em 2012, o que confere um
desempenho mediano.

Relativamente ao Numero de
trabalhadores por 1000 ligacGes, a
empresa aumentou a média registada
em 2012 de 8 trabalhadores para 9, o
gue confere um bom desempenho do
indicador, apesar da tendéncia
negativa.

A empresa registou um racio de
cobertura dos custos operacionais
de 0.57 em 2013 contra 0.86 tidos em
2012, o que conferiu um desempenho
insatisfatorio (vide tabela 15).

Atendimento ao Consumidor a
Empresa respondeu 86% de
reclamacdes recebidas, o que confere
um mau desempenho, com tendéncia
negativa.

O tempo médio de resposta as
reclamacdes foi de 10 dias, com
acréscimo de 5 vezes em relagdo ao
registado o ano passado (vide tabela
15).

Qualidade da agua - a Empresa
controlou 65% dos parametros
contratualmente exigidos, o que confere
um desempenho insatisfatério, contudo
com tendéncia negativa. Referir que dos
parametros controlados apenas 54%,
estiveram dentro da conformidade
requerida, o que confere desempenho
insatisfatério (vide tabela 15).

Recomendacdes:

e A Empresa deve melhorar as
cobrangcas e reportar sobre os
custos operacionais.

e Deve igualmente envidar esforgos
para  controlar  todos 0s
parametros exigidos
contratualmente de forma a
satisfazer na totalidade as
exigéncias de agua para O

consumo humano
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Quelimane

q Valor de Tendéncia 2012-
2012 iaca
Indicadores de Desempenho IS— 2013 Avaliagsio P
1.1. Acesso ao Servico
Populagdo total na area do sistema 223.052 257.646
Total de ligagdes (Nr) 15.623 15.014
Total ligagdes domésticas (Nr) 13.993 14.298
Total de fontenarios operacionais (Nr) 184 164
Populagdo servida por ligagdes domésticas 74.163 75.779
Populagdo Servida por fontenarios 92.000 82.000
Cobertura por ligag8es domésticas (%) 33% 29%
Cobertura por fontenarios (%) 41% 32%
Cobertura total (%) V 260 % 74% 61% @ 4
Tempo médio de distribui¢do (hr/dia) V 216 hr/dia 21 22 [ ) Ry
1.2. Sustentabilidade da Empresa
4
Volume produzido/tratado (10°m3) 3.240 3.427
v
Volume facturado (103m3) 2.162 2.323
r
Agua ndo facturada (%) Vv<35% 339% 329 @] 4k
v
Valor facturado (10° MzZM) 60.219 59.975
v
Valor cobrado (103 MzZM) 57.749 57.222
Taxa de cobranca total (%) V 285% 96% 95% @] 4k
Nr de trabalhadores por 1000 ligagdes V<10 8 9 (@] 4
v
Consumo de energia por volume prod. (Kwh/m?) N/A 0,59
Custos operacionais (10° MZM) 70.391 106.140
Racio de cobertura dos custos operacionais v>1,15 0,86 0,57 @ 4
1.3. Atendimento ao Consumidor
L4
Reclamagdes respondidas (%) V = 100% 100% 86 @] ks
v
Tempo médio de resposta as reclamacgdes (dias) V < 14 dias 5 10 (@] T
v
Facturacdo feita c/ base leituras reais (%) V 2 85% 90% 90 @] =
1.4. Qualidade da agua Tratada
Parametros controlados (Nr) 13 15
Parametros controlados (%) V==80% 64 65 @ 4
Parametro conformidade (Nr.)
Conformidade dos parametros controlados (%) V = 100% 100 54 @ LY
Simbologia:
Bom Desempenho [*]
Desempenho Mediano [ : )
Desempenho Insatisfatorio [®]

Tabela 15: BAQS do Sistema de Quelimane

Evolugdo das sub-componentes
IDER - Quelimane
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Grafico 17: IDER Quelimane
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Sistema de Tete/Moatize

Este é composto por trés subsistemas,
nomeadamente Tete-antiga,
Matundo/Chingodzi e Moatize e trés
pequenos sistemas, designadamente,
Canongola, Npadwé e Degué. O
sistema de Tete antiga faz a captacdo
de agua no Vale de Nhartanda que € o
escoamento  subterrdneo do Rio
Zambeze, atravées de 12 furos. O
sistema de Matundo/Chingodzi capta
agua na margem do Rio Rovubwe que é
um afluente do Rio Zambeze, através de
9 furos. O sistema de Moatize faz a
captacdo nhum campo de furos situado
na margem do Rio Rovibwe que € um
afluente do Rio Zambeze. A conduta
adutora é totalizada em uma extensao
de cerca de 26.5km

Acesso ao Servico - A area servida
pelo sistema tem mais de 253 mil
habitantes, os quais sdo abastecidos
através de mais de 27 mil ligacbes
domeésticas e 166  fontanarios
operacionais, 0 que representou em
2013 uma cobertura total de 89%, que
confere um bom desempenho, e uma
tendéncia negativa para este indicador.
Em relacdo ao tempo de distribuicéo a
Empresa teve também um bom
desempenho, tendo registado 22 horas
diarias, mantendo-se igual a registada
em 2012. (vide a tabela 16).

Sustentabilidade operacional - a
Empresa apresenta um mau
desempenho com relacdo ao indicador
dgua nao contabilizada, que se fixou
em 34%, mas com tendéncia positiva. A
taxa de cobranca registada foi de
115%, conferindo um bom
desempenho, e uma tendéncia positiva
com relacdo ao ano de 2012
Relativamente ao racio trabalhadores
por cada mil ligagdes, a Empresa teve

no ano 2013, sete trabalhadores o que
confere um bom desempenho, para este
indicador.

Este sistema conseguiu alcancar um
valor que cobre na integra apenas 0s
custos de operacdo embora ndao
tenha alcancado o valor de
referéncia. (vide tabela 16).

Atendimento ao Consumidor, no ano
em analise, a Empresa registou um
desempenho mediano por  ter
respondido a 77% de todas as
reclamacdes recebidas. O tempo
médio de resposta as reclamacdes foi
de 3 dias, o que confere um bom
desempenho, e 0 mesmo se iguala ao
de 2012. Ainda sobre atendimento, a
Empresa registou um nivel de
facturacdo com base em leitura real,
fixado em 94%, tendo um bom
desempenho comparativamente ao de
2012 e teve uma tendéncia positiva
(vide tabela 16).

Qualidade da Agua, a Empresa
analisou 66%  dos  parametros
contratualmente exigidos, tendo
desempenho insatisfatorio para este
indicador, mas com tendéncia positiva
com relagdo a 2012. Referir que dos
parametros controlados 68%, estiveram
dentro da conformidade requerida, o
gue confere desempenho insatisfatorio
(vide tabela 16).

Recomendacdes:

e Melhorar no controlo dos
parametros de qualidade de
agua exigido.
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Tete e Moatize

. Valor de Tendéncia
2012 2013 Avaliaca
Indicadores de Desempenho referéncia valiaggo 0 o013
1.1. Acesso ao Servigo
Populagdo total na drea do sistema 241.590 252.220
~
Total de ligagdes (Nr) 23.950 27.713
Total ligagdes domésticas (Nr) 22.998 26.742
Total de fontenarios operacionais (Nr) 197 166
Populagdo servida por ligagSes domésticas 121.889 141.733
Populagdo Servida por fontenarios 98.500 83.000
Cobertura por ligagdes domésticas (%) 50% 56%
Cobertura por fontendrios (%) 41% 33%
Cobertura total (%) V 260 % 91% 89% @ 4
v
Tempo médio de distribuigao (hr/dia) V 216 hr/dia 2 2 @ =
1.2. Sustentabilidade da Empresa
v
Volume produzido/tratado (103m3) 7.795 9.054
v
Volume facturado (103m3) 5.703 6.016
Agua n3o facturada (%) V<35% 27% " 34% @ 4
v
Valor facturado (10° MzM) 120.158 128.503
r
Valor cobrado (10° MZM) 110.506 128.195
Taxa de cobranga total (%) V285%" 92% 100% @ Eis
Nr de trabalhadores por 1000 ligages v<10 7 7 @ =
r
Consumo de energia por volume prod. (Kwh/m?) N/A 0,37
Custos operacionais (103 MZM) 125.897 129.087
Racio de cobertura dos custos operacionais v>1,15 0,95 1,00 Q 4
1.3. Atendimento ao Consumidor
Reclamagdes respondidas (%) V 2100% 100% 77 @] 4
Tempo médio de resposta as reclamagdes (dias) V <14 dias 3" 3 (@] =
Facturac3o feita c/ base leituras reais (%) V 285% 84% " 94 @ {F
1.4. Qualidade da agua Tratada
Parametros controlados (Nr) 18 16
Parametros controlados (%) V280% 55% 66 @ Eis
Parametro conformidade (Nr.)
Conformidade dos pardmetros controlados (%) V =100% 100% 68 @ &+
Simbologia:
Bom Desempenho O
Desempenho Mediano r
Desempenho Insatisfatério O

Tabela 16: BAQS do Sistema de Moatize

Evolucdo das sub-componentes
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Grafico 18: IDER Moatize
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Sistema de Manica

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
extensdo de 37Km transporta da ETA de
Chicamba a Chimoio. A segunda,
Chicamba a Manica, com extensao de
44 km, com duas derivacbes para
alimentar os reservatorios de Bandula e
Messica. A terceira de Chimoio a
Goéndola com 20 Km de comprimento.

Acesso ao Servi¢o - Em 2012, a area
servida pelo sistema (Chimoio, Manica e
Gobndola) tinha mais de 383 mil
habitantes, abastecidos através de 31
mil ligagbes domésticas e 146
fontanarios  operacionais, 0 que
corresponde a uma cobertura total de
84%, que confere desempenho
mediano com tendéncia estavel,
comparando com os anteriores 85%
registados em 2012. O tempo de médio
de distribuicdo foi de 24 horas diérias,
0 que traduz um bom desempenho
igualando-se ao desempenho de 2012.
(vide a tabela 17).

Sustentabilidade operacional - a
Empresa registou desempenho
satisfatério com relagdo ao indicador
agua nao contabilizada, que se fixou
em 33%, e com tendéncia positiva, em
relacdo ao ano de 2012 que foi de 46%.
A taxa de cobranca registada foi de
73%, conferindo um desempenho
insatisfatério, e uma tendéncia negativa,
com relacio ao ano de 2012.
Relativamente ao racio de
trabalhadores por cada 1000
ligagdes, em 2012, a empresa registou
6 trabalhadores, o que confere um bom
desempenho.

Relativamente ao Racio de Cobertura
dos Custos Operacionais, a Empresa
teve um crescimento por ter passado de
0.69 em 2012 para 0.91 em 2013.

Atendimento ao Consumidor, em
2012 a Empresa registou um
desempenho  satisfatério por ter
respondido 100% das reclamacdes
recebidas. O tempo médio de
resposta as reclamacdes foi de 5 dias,
mesmo do ano passado, o que confere
um bom desempenho. Ainda sobre
atendimento, referir que a empresa
manteve seu nivel de facturagcdo com
base em leitura real, em 94%, o que
confere um bom desempenho (vide
tabela 17).

Qualidade da Agua, a Empresa
verificou  41%  dos  parametros
contratualmente exigidos, tendo um
desempenho insatisfatorio para este
indicador. Referir que dos parametros
controlados apenas 11%, estiveram
dentro da conformidade requerida, o
gue confere desempenho insatisfatorio
(vide tabela 17).

Recomendacgdes:

e A Empresa deve continuar a
reduzir as perdas de agua para
dispor da mesma e responder a
crescente demanda.

e Deve também envidar esforcos
para melhorar as cobrancas e
cobrir seus custos operacionais.

o Relativamente a qualidade da
dgua tratada a empresa deve
envidar esforcos por forma a
elevar o nimero de parametros
analisados, sobretudo os de
qualidade de agua tratada.
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A.O. Manica

Tendéncia 2012-

Indicadores de Desempenho Valor de referéncia 2012 2013 Avaliacio e
1.1. Acesso ao Servico
Populagdo total na drea do sistema 368.753 382.397
hl
Total de ligagdes (Nr) 29.605 31.014
Total ligagGes domésticas (Nr) 29.605 30.126
Total de fontenarios operacionais (Nr) 116 146
Populagdo servida por ligagdes domésticas 156.907 159.668
~
Populagdo Servida por fontenarios 156.907 159.668
Cobertura por ligagdes domésticas (%) 43% 42%
Cobertura por fontenarios (%) 43% 42%
Cobertura total (%) V 260 % 85% 84% @] s
r
Tempo médio de distribuicdo (hr/dia) V 216 hr/dia 2 24 @ =
1.2. Sustentabilidade da Empresa
r
Volume produzido/tratado (10°m?) 7.383 7.369
r
Volume facturado (10°m®) 4.010 4.903
Agua ndo facturada (%) V<35% 26% " 33% @ 4
r
Valor facturado (10> MzM) 90.743 106.496
r
Valor cobrado (10° MzM) 74.813 97.638
Taxa de cobranca total (%) V285%" 82% 92% @ 4
Nr de trabalhadores por 1000 ligag&es V<10 6 6 @ =
Consumo de energia por volume prod. (Kwh/m?) " 0,81
Custos operacionais (103 MZM) 131.379 117.379
Récio de cobertura dos custos operacionais v>1,15 0,69 0,91 @ 1@
1.3. Atendimento ao Consumidor
Reclamagdes respondidas (%) V 2100% 100% 100% @] =
Tempo médio de resposta as reclamagdes (dias) V <14dias 5" 5 @] " =
Facturacdo feita c/ base leituras reais (%) V 285% 94% 94% @] =
1.4. Qualidade da dgua Tratada
Pardmetros controlados (Nr) 25 11
Parametros controlados (%) V280% 100% 41 @ s
Parametro conformidade (Nr.)
Conformidade dos pardmetros controlados (%) V =100% 100% 11 @) Ris
Simbologia:
Bom Desempenho O
Desempenho Mediano @)
Desempenho Insatisfatorio (@]

Tabela 17: BAQS do Sistema de Manica

Evolugcao das sub-componentes
IDER - Manica
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Griafico 19: IDER Manica
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1.4 Regiéo Norte

Os Sistemas de Nampula, Pemba, Lichinga, Cuamba, Nacala e Angoche séo
geridos pelo FIPAG. Fazendo uma andlise comparativa entre os indices de
Desempenho das seis (6) Entidades Reguladas que compreendem a Regido
norte, que no que diz respeito ao indice de Desempeno Geral/Global — O sistema
com melhor desempenho entre os seis foi o de Angoche com um indice de
Desempenho Geral de 49%, seguido por Nampula com 42% e Pemba com
39%.

Para os indices parciais de desempenho, no que respeita ao Indice de
Desempenho Econdmico-Financeiro, composto pela taxa de cobranca e o
racio de cobertura de custos operacionais, o sistema de Cuamba se destacou
com 54%, seguido de Nampula com 44% e Angoche com 16%. Pemba, Nacala
e Lichinga apresentaram indices de Desempenho Econémico-Financeiro quase
nulos.

No que respeita ao indice de Desempenho Referente a Sustentabilidade
Operacional, composto pela &4gua ndo contabilizada e o numero de
trabalhadores por 1000 ligacBes, todos os sistemas apresentaram indices
superiores a 65% excepto o de Angoche que mostrou um indice desempenho
operacional bastante baixo de 25%.

Na Qualidade do Servico, que compreende trés subgrupos de indicadores
Base, sendo eles o Servico ao Consumidor, a Qualidade de Agua e o
Atendimento ao Consumidor, destacou-se o sistema de Angoche com um indice
de Desempenho de Relativo a Qualidade do Servi¢o na ordem de 74%. Os
restantes sistemas da Regido Norte tiveram desempenhos entre os 20% e 0s
31%. (vide Gréfico 24).

Evolucdo do Desempenho Regido Norte 2012/2013
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Gréfico 20: Evolugao do Desempenho da Regiao Norte - 2012/2013
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Sistema de Nampula

O sistema possuiu uma captacdo
superficial na albufeira do rio Monapo. A
agua bruta é tratada junto da captacao
através de uma estacdo de tratamento
convencional, e bombeada para um
ponto de reserva e elevagédo de onde é
transportada mediante bombagem para
o Centro Distribuidor localizado no
centro da cidade. O comprimento total
da adutora nos dois trocos é de 10 Km e
tem uma rede de distribuicdo com 440
km de extenséo.

Acesso ao Servigo - Em 2013, a area
servida pelo sistema contava com cerca
de 560 mil habitantes, abastecidos
através de mais de 28 mil ligagbes
domésticas e 465 fontanarios, o que
resultou numa cobertura total de 67%,
traduzindo-se assim  num  bom
desempenho e com tendéncia positiva
relativamente a 2012 (vide a tabela 18).
Em relacdo ao tempo de distribuicéo a
Empresa registou 12 horas diarias o que
confere desempenho mediano, e uma
tendéncia a manter o tempo de
distribuicdo verificado em 2012 (vide a
tabela 14). Existem ainda zonas
consideradas de risco no Sistema
(zonas com menos de 4 horas diarias de
distribuicdo) nomeadamente, Muhavire,
Muhala expanséo, Zona Militar e bairro
Murrapaniua, o que se deve a escassez
de agua na albufeira do Rio Monapo, o
gue impde a necessidade de gestdo
operacional criteriosa da rede de
distribuicdo de agua.

Sustentabilidade operacional - A
empresa registou no ano de 2013 um
bom desempenho com relagdo ao
indicador 4gua néo contabilizada que
se situou em 33%, porém as perdas
tenderam a aumentar relativamente ao
ano anterior.

Em relacdo ataxa de cobranca, esta foi
de 88% sendo satisfatoria e tendo
superado o0s niveis alcancados em
2012.

No que se refere a sustentabilidade
operacional, a empresa teve em média
7 trabalhadores por mil ligagdes o que
reflecte um bom desempenho.

Relativamente ao Racio de Cobertura
dos Custos Operacionais, a Empresa
teve um decréscimo por ter passado de
0.93 em 2012 para 0.90 em 2013. (vide
tabela 18).

Atendimento ao consumidor- a
Empresa somente respondeu a 48%
das reclamagbes apresentadas no
periodo de 2013, mantendo assim um
desempenho insatisfatorio neste
indicador, porém tende a melhorar seu
desempenho, uma vez que superou 0s
36% verificados em 2012. O tempo
médio de resposta foi de cinco (5) dias,
0 que confere bom desempenho. A
percentagem de ligacGes facturadas
com base em leituras reais foi de 95%,
0 que corresponde, igualmente, a um
bom desempenho neste indicador (vide
tabela 18).

Qualidade da Agua -Em 2013 foi
controlada em média 83% dos 33
parametros exigidos, o que confere um
bom desempenho. Dos parametros
controlados, apenas 52%
apresentaram-se em conformidade
(vide tabela 18).

Recomendacgdes:

e Adoptar uma gestdo operacional
criteriosa da rede de distribuigdo de
agua.

e Recomenda-se que se adoptem
procedimentos mais eficazes de
tratamento das reclamacdes.

e A Empresa deve assegurar que
todos o0s parametros exigidos
estejam em conformidade com o
exigido para salvaguardar a saude
publica, recomendando-se que se
redobre os esfor¢os nesse sentido.




Valor de Tendéncia

Indicadores de Desempenho B 2012 2013 Avaliagdo o o013
1.1. Acesso ao Servigo
Populagdo total na drea do sistema 544.200 559.982
Total de ligagBes (Nr) 25.805 28.090
Total ligacBes domésticas (Nr) 24.629 26.845
Total de fontendrios operacionais (Nr) 435 461
Populagdo servida por ligagGes domésticas 130.534 142.279
Populagdo Servida por fontenarios 217.500 230.500
Cobertura por ligagdes domésticas (%) 24% 25%
Cobertura por fontendrios (%) 40% 41%
Cobertura total (%) V 260% 64% 67% @ 4
Tempo médio de distribui¢do (hr/dia) V 216 hr/dia 12 12 C =
1.2. Sustentabilidade da Empresa
Volume produzido (10°m?) 6.232" 6.965
Volume facturado (103m3) 4.419" 4.674
Agua n3o facturada (%) V<35% 20% " 33% @ &
Valor facturado (10° MzM) 106493 119.859
Valor cobrado (103 MZM) 77.920" 105.372
Taxa de cobranga total (%) V 285% 73% 88% @
Nr de trabalhadores por 1000 ligag&es (Nr) V<10 7 7 @ =
Consumo de energia por volume prod. (wh/m?) 0,01' 0,01
Custos operacionais (10> MZM) 114.942 133.611
Réacio de cobertura dos custos operacionais v>1,15 0,93 0,90 @ 4
1.3. Atendimento ao Consumidor
Reclamagdes respondidas (%) V 2100% 36% 48% @] i
Tempo médio de resposta as reclamacgdes (dias) V <14 dias 5" 5 Q@ =
Facturacdo feita ¢/ base leituras reais (%) V 285% 88% " 95% @ 1
1.4. Qualidade da agua Tratada
Parametros controlados (Nr) 24" 20
Percentagem de parametros controlados (%) V280% 82%" 83% @ 4
Conformidade dos parametros controlados (%) V =100% 56% 52% @ 34
Simbologia:

Bom Desempenho ( J

Desempenho Mediano
Desempenho Insatisfatorio ([ J
N3o reporta (N/R); N&o aplicavel (N/A)

Tabela 18: BAQS do Sistema de Nampula

Evolucao das subcomponentes
IDER - Nampula
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Griéfico 21: IDER Nampula
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Sistema de Pemba

Este sistema possui uma captacao
subterranea constituida por um campo
de furos que se situa em Metuge, e
abastece o Municipio de Pemba e as
aldeias de Metuge, Nangue, Mieze, e
Murrebue, localizadas ao longo da
adutora, que tem um comprimento total
de 42 km. O sistema possui ainda uma
estacdo de tratamento de agua para a
remocédo do ferro e desinfecgao e 285
km de rede de distribuicao.

Acesso ao Servico — Em 2013, a area
servida pelo Sistema de Pemba contava
com mais de 158 mil habitantes,
abastecidos através de cerca de 14 mil
ligacdes domésticas e 130 fontenarios,
0 que conferiu uma cobertura total de
89%, tendo-se um bom desempenho
neste indicador, porém com tendéncia
decrescente.

Em relagdo ao tempo médio de
distribuicdo, a empresa apresentou
uma média de 18 horas diarias, contra
as 16 registadas em 2012. (vide a tabela
19).

Sustentabilidade da Empresa — Em
2013 registou-se 31% de &gua nao
facturada, tendo-se constatado que as
perdas de agua tendem a aumentar
relativamente ao ano anterior onde se
registaram perdas na ordem dos 24%.
A taxa de cobranca foi de 94% que
traduziu um desempenho satisfatério.
Sobre o namero de trabalhadores por
mil ligagdes a empresa manteve o bom
desempenho de 2012, pois reduziu de
namero de 8 para 7 trabalhadores por
mil ligacdes.

Relativamente ao Racio de Cobertura
dos Custos Operacionais, a Empresa
teve um decréscimo por ter passado de
0.87 em 2012 para 0.86 em 2013. (vide
a tabela 19).

Atendimento ao Consumidor- A
Empresa registou um desempenho
insatisfatorio no referente a
percentagem de reclamacdes
respondidas, pois respondeu a 54%
das reclamacbes apresentadas pelos

consumidores. O tempo médio de
resposta as reclamacgdes foi de 5 dias,
gue corresponde a bom desempenho.

A percentagem de ligacbes
facturadas com base em leituras aos
contadores foi de 98%, o que confere a
empresa, para este indicador, um bom
desempenho (vide tabela 19).

Qualidade da Agua — De 2012 para
2013, a percentagem de parametros
controlados baixou de 81% para 64%,
verificando-se uma tendéncia de
desempenho negativa.

Dos parametros controlados, 65%
apresentaram-se em conformidade
com o0s requisitos de qualidade (vide
tabela 19).

Recomendacdes:

e Recomenda-se que a empresa
envide esfor¢os adicionais por
forma a atender na totalidade as
reclamacgdes apresentadas.

e Relativamente ao controlo da
gqualidade da agua, a empresa
deve assegurar que todos os
parametros exigidos estejam
controlados e que estejam em
conformidade com as normas de
gualidade de &gua para o
consumo humano.




Indicadores de Desempenho

1.1. Acesso ao Servico

Populagdo total na area do sistema

Total de ligagdes (Nr)

Total ligagBes domésticas (Nr)

Total de fontenarios operacionais (Nr)
Populagdo servida por ligagdes domésticas
Populagdo Servida por fontenarios

Cobertura por ligagcdes domésticas (%)
Cobertura por fontenarios (%)

Cobertura total (%)

Tempo médio de distribui¢cdo (hr/dia)

1.2. Sustentabilidade da Empresa

Volume produzido/tratado (103m3)

Volume facturado (10°m?)

Agua n3o facturada (%)

Valor facturado (103 MZM)

Valor cobrado (103 MZM)

Taxa de cobranga total (%)

Nr de trabalhadores por 1000 ligagdes (Nr)
Consumo de energia por volume prod. (kwh/m?3)
Custos operacionais (103 MZM)

Racio de cobertura dos custos operacionais
1.3. Atendimento ao Consumidor
Reclamagdes respondidas (%)

Tempo médio de resposta as reclamacgdes (dias)
Facturacgdo feita c/ base leituras reais (%)

1.4. Qualidade da agua Tratada

Parametros controlados (Nr)

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

Pemba

Valor de
referéncia

V 260 %
V216 hr/dia

V=35%

V 285%
v=10

v>1,15
V 2100%

V<iadias”
V285%

V 280 %
V =100%

2012

154.661

14.375
13.684
133
72.525
66.500
47%
43%
90%

16"

r
3.320
r
2.513
r
24%
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52%
8
r
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74.519
0,87

60% "
r

5
97% "

24
81% "
100%

2013

158.064
15.051
14.348

130
76.044
65.000

48%
41%
89%

18

4.017
2.756
31%
72.128
67.990
94%

0,99
83.667
0,86
54%
98%
15

64%
65%

Avaliagdo
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Simbologia:
Bom Desempenho ®
Desempenho Mediano

Desempenho Insatisfatério [

N3o reporta (N/R); N&o aplicavel (N/A)
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Grafico 22: IDER Pemba

Tabela 19: BAQS do Sistema de Pemba
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Sistema de Nacala

Este possui uma captacdo feita na
albufeira do rio Muecula, na barragem de
Nacala. A agua captada é tratada junto
da captacdo através de uma Estacao de
Tratamento convencional com uma
capacidade total de tratamento de
360m3/h. Tem uma conduta adutora de
30 km, passando por uma torre de
pressdo localizada ao longo do seu
tracado. Dentro da cidade o sistema
comporta trés centros distribuidores cuja
capacidade total de reserva é de 4.000
m?3. A extensdo 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 Servigo - Em 2013, a area
servida pelo sistema tinha mais de 245
mil habitantes, abastecidos através de
mais de 8 mil ligacdes domésticas e 182
fontenarios publicos, representando uma
cobertura total de 55%, o que conferiu
um desempenho mediano para o0
indicador. Em relacdo ao tempo meédio
de distribuicdo, a empresa registou 15
horas em 2013, contra as 19 horas do
ano anterior, tendo desempenho
mediano (vide tabela 20).

Sustentabilidade - A Empresa registou
um bom desempenho e tendéncia
positiva com relagdo a agua néo
contabilizada. Ataxa de cobrancatotal
fixou-se em 83%, o que confere um
desempenho mediano e uma tendéncia
negativa relativamente a 2012. O
numero de trabalhadores por mil
ligacbes foi de 12, o que confere
desempenho mediano.

Relativamente ao Racio de Cobertura
dos Custos Operacionais, a Empresa
teve um decréscimo por ter passado de
0.89 em 2012 para 0.64 em 2013. (vide a
tabela 16).

Atendimento ao Consumidor- A
Empresa reduziu de forma drastica a

percentagem de reclamacoes
respondidas, dos 100% registados em
2012 para 32% no ano em andlise, tendo
um desempenho insatisfatorio para este
indicador. O tempo de resposta as
reclamacdes manteve-se em 5 dias,
conferindo um bom desempenho.

A percentagem de leituras reais foi de
95% o0 equivalente a um bom
desempenho, e tendéncia positiva em
relacdo ao ano de 2012 (vide a tabela
20).

Qualidade da Agua, a Empresa
controlou em média 56% dos
paradmetros contratualmente exigidos, o
que confere um desempenho
insatisfatério, e uma tendéncia positiva,
com relacdo a 2012. Destes parametros
controlados, 96%  alcangaram a
conformidade, o que confere um
desempenho insatisfatorio, com
tendéncia decrescente, visto que em
2012 foram controlados 71% dos
parametros exigidos. (vide a tabela 20).

Recomendacgdes:

e E necessario que se envidem
esforcos para a recuperacdo do
desempenho na componente de
cobertura dos custos operacionais,
que verifica um decréscimo.

e A Empresa deve melhorar as
cobrancas de forma a inverter o
desempenho negativo registado
para o respectivo indicador e
melhorando assim a  sua
sustentabilidade.

e Urge a necessidade de atender a

todas as reclamacoes
apresentadas.

e Procurar garantir que todos o0s
parametros contratualmente

exigidos sdo analisados e estdo
conforme com as normas de
qualidade de agua em vigor no
Pais.
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Indicadores de Desempenho

1.1. Acesso ao Servigco

Populagdo total na area do sistema

Total de ligagBes (Nr)

Total ligagdes domésticas (Nr)

Total de fontenarios operacionais (Nr)
Populagdo servida por ligagdes domésticas
Populagdo Servida por fontenarios

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

Cobertura total (%)

Tempo médio de distribui¢do (hr/dia)

1.2. Sustentabilidade da Empresa

Volume produzido/tratado (10°m?)

Volume facturado (10°m?)

Agua n3o facturada (%)

Valor facturado (10° MzM)

Valor cobrado (103 MZM)

Taxa de cobranga total (%)

Nr de trabalhadores por 1000 ligag&es (Nr)
Consumo de energia por volume prod. (wh/m?)
Custos operacionais (10° MzZM)

Racio de cobertura dos custos operacionais
1.3. Atendimento ao Consumidor
Reclamagdes respondidas (%)

Tempo médio de resposta as reclamagdes (dias)
Facturagdo feita c/ base leituras reais (%)

1.4. Qualidade da agua Tratada

Parédmetros controlados (Nr)

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

Nacala

Valor de

. . 2012
referéncia

238.171
7.639
7.063
183
37.434
91.500
16%
38%
V 260 % 54%
V 216 hr/dia 197

r
2.315
r
1.652
V<35% 29%
39.490"
r
25.831
V 2 85% 65%
V<10 12
1,22"
44.354
v>1,15 0,89

V 2 100% 100% "
V <14 dias 5"
V2 85% 93% "

20"
V280% 71%
V = 100% 96%

2013

245.078
9.027
8.458

182
44.827
91.000

18%
37%
55%

15

2.464
1.682
29%
42.967
35.691
83%
12
0,90
66.665
0,64

32%
95%
20

560 ¢
77%

Avaliagdo

00 ©

@0

Tendéncia
2012-2013

206 & I @

@@

Simbologia:
Bom Desempenho [ J
Desempenho Mediano

Desempenho Insatisfatorio ( J

N3o reporta (N/R); N&o aplicavel (N/A)

QO
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T
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Tabela 20: BAQS do Sistema de Nacala

2012

MNacala

2013

—— | DER [ Desempenho Geral)

Evolucio das subcomponentes
IDER - Nacala

—m— IDER (Sustentab Econ-Financeira)
IDER (Sustentab. Operacional)
—— IDER (CQualidade de Servico)

Grafico 23: IDER Nacala
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Sistema de Angoche

Este abastece o Municipio de Angoche,
através de captacdo subterrdnea com
trés furos construidos proximos da
Lagoa de Malatane. A sua rede de
distribuicdo tem uma extensdo de 40
km.

O Acesso ao Servico — Em 2013, a
populacdo na area servida pelo sistema
era de mais de 106 mil habitantes,
abastecidos através de 2.415 ligacdes
domeésticas e 46 fontanérios publicos, o
gue representa uma cobertura total de
34%, o que conferiu um desempenho
insatisfatério que vem se mantendo
desde 2012. Relativamente ao tempo
meéedio de distribuicdo de &gua,
verificaram-se em média 23 horas
diarias (vide a tabela 21).

Sustentabilidade  operacional, a
Empresa tem desempenho mediano
relativamente a agua nao
contabilizada uma vez que as perdas
se fixaram em 43%. No que respeita ao
niamero de trabalhadores por mil
ligacdes, este fixou-se em 12,
mantendo-se o0 verificado no ano
anterior, 0 correspondente a um
desempenho insatisfatorio.

Relativamente ao Racio de Cobertura
dos Custos Operacionais, a Empresa
teve um decréscimo por ter passado de
0.71 em 2012 para 0.66 em 2013.

A taxa de cobrancas total foi de 83%,
tendo-se cobrado 20% acima dos 63%
verificados em 2012, o que conduziu a
um desempenho mediano. (vide tabela
21).

Atendimento ao consumidor- A
Empresa respondeu na totalidade as
reclamacdes recebidas.

O tempo de resposta foi em média de
5 dias, o que lhe confere um bom
desempenho, o mesmo desempenho se
verificou em relacdo a percentagem de
facturacdo com base em leituras
reais, que se fixou em 99% (vide tabela
21).

Qualidade da &gua - a Empresa
controlou em média 92% dos
parametros de qualidade de agua no
ano em analise, tendo-se verificado uma
evolugdo pois em 2012 controlou
apenas 34%.

A conformidade dos Parametros
controlados foi de 96% (vide a tabela
21).

Recomendacdes:

e A Empresa deve expandir a
rede de distribuicdo e
incrementar a disponibilidade
de agua no Sistema, e o0
namero de ligacdes, em
paralelo aumentar a producéao e
reduzir as perdas, sem
influenciar negativamente o
tempo médio de distribui¢ao.

e Recomenda-se ainda que com
0 acréscimo das ligacbes nédo
se afecte negativamente o racio
de trabalhadores por 1000
ligacoes.




Indicadores de Desempenho

1.1. Acesso ao Servico

Populagdo total na area do sistema

Total de ligagBes (Nr)

Total ligagbes domésticas (Nr)

Total de fontenarios operacionais (Nr)
Populagdo servida por ligacdes domésticas
Populagdo Servida por fontenarios

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

Cobertura total (%)

Tempo médio de distribuicdo (hr/dia)

1.2. Sustentabilidade da Empresa

Volume produzido/tratado (10°m®)

Volume facturado (103m3)

Agua n3o facturada (%)

Valor facturado (103 MZM)

Valor cobrado (10 MzM)

Taxa de cobranga total (%)

Nr de trabalhadores por 1000 ligacdes (Nr)
Consumo de energia por volume prod. (wh/m?)
Custos operacionais (10° MZM)

Réacio de cobertura dos custos operacionais
1.3. Atendimento ao Consumidor
Reclamagdes respondidas (%)

Tempo médio de resposta as reclamagdes (dias)
Facturagdo feita c/ base leituras reais (%)

1.4. Qualidade da agua Tratada

Parametros controlados (Nr)

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

Angoche

Valor de Alvos fixados - . Tendéncia
referéncia 2013 2012 2013 Avaliacio 15 2013
106.838 103.827 106.838
3.789 2.515 2.555
3.389 2377 2.415
51 46 a6
17.962 12.598 12.800
25.500 23.000 23.000
17% 12% 12%
24% 22% 22%
V260 % 41% 34% 34% @ =
V 2 16 hr/dia 2 2" 23 @ 1
r
788 494 659
460 311" 338
V<35% 2% 37% " 43% @] 4
11.093 6.785" 7.680
9.762 4.251" 6.545
V 285% 88% 63% 83% 4
V<10 9 12 12 =
0,73 047" 0,46
11.513 9.515 11.702
v>1,15 0,96 0,71 0,66 @ 4
V 2 100% 100% 93% " 100% @ 1
V < 14 dias 5 5" 5 @ =
V285% 95% 99% 99% €] =
2" 22
V280% 100% 34%" 92% @ 1@
Vv =100% 100% 92% " 96% Q @

Simbologia:
Bom Desempenho @
Desempenho Mediano
Desempenho Insatisfatério [ )

N3o reporta (N/R); N3o aplicavel (N/A)

Tabela 21: BAQS do Sistema de Angoche
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Evolucao das subcomponentes
IDER - Angoche
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Gréfico 24: IDER Angoche
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Sistema de Lichinga

O sistema abastece o Municipio de
Lichinga, através da agua captada na
Albufeira de Locomue. A aducéo é feita
por gravidade até a estacdo de
bombagem EB1, que dista
aproximadamente 3,5 km. Da EB1 a
agua é bombeada para a EB2, onde é
tratada com injeccao de cloro.

O Acesso ao Servico — Em 2013, a
area servida pelo sistema contava com
184 mil habitantes, abastecidos através
de cerca de 5 mil ligacbes domésticas e
48 fontandrios, o que representou em
2012, uma cobertura total de 27%,
significando um desempenho
insatisfatério para este indicador, com
uma tendéncia a manter-se, situacao
gue se espera que seja superada com a
implementacgéo do Projecto
NPTWSSPS, o] desempenho
relativamente ao tempo médio de
distribuicdo manteve-se em 20 horas
diarias, o que confere bom desempenho
(vide tabela 22).

Sustentabilidade  operacional, a
Empresa teve bom desempenho
relativamente a agua nao
contabilizada, que se fixou em 33%,
com tendéncia a manter-se desde 2012.
No que respeita ao numero de
trabalhadores por mil ligacbes, a
Empresa regista desde 2012 10
trabalhadores por mil ligagbes, o que
correspondente a um bom
desempenho.

Relativamente ao Racio de Cobertura
dos Custos Operacionais, a Empresa
teve um acrescimento por ter passado
de 0.69 em 2012 para 0.91 em 2013.
(Vide tabela 22).

Atendimento ao consumidor — A
Empresa respondeu apenas 75% das

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

reclamacdes recebidas, o que
corresponde  a um  desempenho
insatisfatorio. Relativamente as
respostas as reclamagdes, estas foram
dadas no tempo médio de Quatro dias,
0 gue corresponde a bom desempenho.
Ainda no atendimento ao consumidor, a
empresa registou um desempenho
insatisfatério em relacéo a
percentagem de facturagdo com base
em leituras reais, que foi de 75% (vide
tabela 22).

Qualidade da agua — a empresa
controlou em média 33% dos
parametros em 2013, o que confere um
desempenho insatisfatorio. Dos
parametros controlados apenas 33%
satisfizeram 0s requisitos de
conformidade o que confere um
desempenho insatisfatério a empresa
(vide a tabela 22)

Recomendacdes

e Por forma a melhorar o acesso
ao servico e o nivel de cobertura,
a Empresa deve aumentar o
namero de ligacbes domésticas.
Esta accao deve ser
acompanhada pelo aumento da
producdo e reducdo de perdas,
para ndo afectar a qualidade do
servico,  particularmente, o
tempo médio de distribui¢ao.

e A Empresa devera igualmente,
envidar esforgos para melhorar o
controlo da qualidade de agua
bem como o seu tratamento, que
se espera ver melhorado no
ambito do projecto de
reabilitacdo do qual o Sistema
esta a ser alvo.
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Lichinga

a Valor de . Tendéncia
Indicadores de Desempenho B 2012 ROEe allaca 2012-2013
1.1. Acesso ao Servigo
Populagdo total na drea do sistema 176.524 184.290
Total de ligagdes (Nr) 4.933 5.172
Total ligagdes domésticas (Nr) 4.621 4.856
Total de fontenarios operacionais (Nr) 45 48
Populagdo servida por ligagdes domésticas 24.491 25.737
Populagdo Servida por fontenarios 22.500 24.000
Cobertura por ligagcdes domésticas (%) 14% 14%
Cobertura por fontenarios (%) 13% 13%
Cobertura total (%) V 260 % 27% 27% @ =
Tempo médio de distribui¢do (hr/dia) V 216 hr/dia 20 20 (@] =
1.2. Sustentabilidade da Empresa
Volume produzido/tratado (10°m?) 1.427" 1.408
Volume facturado (10°m?) 987: 929
Agua n3o facturada (%) V<35% 31% 33% @ 4
Valor facturado (10° MZM) 22.110" 32.053
Valor cobrado (10> MzZM) 14.155" 21.571
Taxa de cobranca total (%) V =85% 64% 72% @ i
Nr de trabalhadores por 1000 ligagdes (Nr) V<10 10 10 @ =
Consumo de energia por volume prod. (wh/m?3) 0,44' 0,48
Custos operacionais (103 MZM) 27.637 31.908
Racio de cobertura dos custos operacionais v>1,15 0,80 1,00 @ 4
1.3. Atendimento ao Consumidor
Reclamagdes respondidas (%) V 2 100% 44% " 75% ] 4
Tempo médio de resposta as reclamagdes (dias) V < 14 dias 4" 4 o =
Facturagdo com base leituras reais (%) V 2 85% 70% " 99% ] 1
1.4. Qualidade da agua Tratada
Parametros controlados (Nr) 24 8
Percentagem de parametros controlados (%) V 280% 16% 33% (] i
Conformidade dos pardmetros controlados (%) V =100% 100% 33% @ 4
Simbologia:
Bom Desempenho [ J

Desempenho Mediano
Desempenho Insatisfatério [ J
N3o reporta (N/R); N&o aplicavel (N/A)

Tabela 22: BAQS do Sistema de Liching

Evolucao das subcomponentes
IDER - Lichinga
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Grifico 25: IDER Lichinga

103



Sistema de Cuamba

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

Acesso ao servico — Em 2013, a area
servida pelo sistema tinha mais de 102
mil habitantes, abastecidos através de
cercade 1 616 ligag6es domésticas e 23
fontanarios, o que representou em 2013
uma cobertura total de 19%, que
confere um desempenho insatisfatério
gue espera-se que venha melhorar com
a implementacé&o das obras previstas no
ambito projecto NPTWSSP®.

Em relacdo ao tempo de distribuicdo a
Empresa registou 17 horas diarias,
cinco horas acima do registado em
2012, o que confere um desempenho
mediano. Salientar que este sistema
ainda possui zonas de Risco (vide
tabela 23).

Sustentabilidade  operacional, a
Empresa registou um mau desempenho
com relag@o a agua ndo contabilizada,
gue se fixou em 35% contra os 25% do
ano anterior. A taxa de cobranca fixou
em 100%, tendo-se cobrado na
totalidade o valor global facturado no
ano. Relativamente ao racio numero de
trabalhadores por mil ligagbes, a
empresa registou um desempenho
insatisfatério pois teve em 2013, uma
média de 19 trabalhadores por mil
ligagOes.

Relativamente ao Racio de Cobertura
dos Custos Operacionais, a Empresa
teve um decréscimo por ter passado de

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

0.54 em 2012 para 0.47 em 2013, (vide
tabela 23).

Atendimento ao Consumidor, a
Empresa registou um desempenho
insatisfatério nas reclamacgoes
respondidas, pois fixou-se em 69%, o
gue traduz também uma tendéncia
negativa. O tempo médio de resposta
as reclamacdes foi de trés dias, o que
confere bom desempenho a este
indicador. A percentagem de ligacOes
facturadas com base em leituras
reais foi de 72%, o que confere a
Empresa um desempenho insatisfatério,
com tendéncia negativa, (vide tabela
23).

Qualidade da agua - Em 2013 foram
controlados apenas 07% dos
parametros, 0 que significa um
desempenho insatisfatorio. Dos
parametros controlados, apenas 07%
apresentaram-se em conformidade,
valor muito abaixo da referéncia, o que
0 torna preocupante a situacdo pois a
saude publica pode ser colocada em
causa, (vide tabela 23).

Recomendacdes:

e Atencdo deve ser dada a
decréscimo relativo a cobertura
de custos operacionais, ho
sentido de reverter tal tendéncia.

e Os investimentos  previstos
deverdo ter em conta as
necessidades actuais do sistema,
dando prioridade ao aumento da
capacidade de producdo de modo
a aumentar o numero de ligacdes,
o que ird influenciar positivamente
os racios trabalhadores/mil de
ligacoes.

e Urge reverter-se a situacdo dos
indicadores de qualidade de agua

gue se revelam bastante baixos.
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Cuamba

- Valor de
Indicadores de Desempenho referéncia
1.1. Acesso ao Servico
Populagdo total na drea do sistema
Total de ligagdes (Nr)
Total ligagdes domésticas (Nr)
Total de fontenarios operacionais (Nr)
Populagdo servida por ligagdes domésticas
Populagdo Servida por fontenarios
Cobertura por ligagdes domésticas (%)
Cobertura por fontenarios (%)
Cobertura total (%) V 260 %
Tempo médio de distribuigdo (hr/dia) V 216 hr/dia
1.2. Sustentabilidade da Empresa
Volume produzido/tratado (10°m?)
Volume facturado (103m3)
Agua ndo facturada (%) V<35%
Valor facturado (103 MZM)
Valor cobrado (103 MZM)
Taxa de cobranga total (%) V 2 85%

Nr de trabalhadores por 1000 ligagdes (Nr) V<10
Consumo de energia por volume prod. (wh/m?)
Custos operacionais (10° MZM)

. Tendéncia
2012 2013 Avaliagao 2012-2013
97.994 102.306
1.484 1.616
1.399 1.515
21 23
7.415 8.030
10.500 11.500
8% 8%
11% 11%
18% 19% Q@ 1
11”7 17 @ 4
312" 391
235" 255
25% " 35% @ I
4.972" 5.551
3.322" 5.600
67% 101% @ 1
20" 19 @] 4
o0,15" 0,14
9.282 11.758
0,54 0,47 @ 4
75% " 65% @] 4
3" 3 @ =
70% " 95% @ I
r
24 8
17% 22% @ 1
50% 22% Q £

Racio de cobertura dos custos operacionais v>1,15
1.3. Atendimento ao Consumidor
Reclamagdes respondidas (%) V = 100%
Tempo médio de resposta as reclamacgdes (dias) V <14dias
Facturacdo feita c/ base leituras reais (%) V 2 85%
1.4. Qualidade da agua Tratada
Parametros controlados (Nr)
Percentagem de parametros controlados (%) V 280%
Conformidade dos parametros controlados (%) V =100%
Simbologia:

Bom Desempenho @

Desempenho Mediano

Desempenho Insatisfatério [ J

N3o reporta (N/R) ; N3o aplicavel (N/A)

Tabela 23: BAQS do Sistema de Cuamba
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SISTEMAS SECUNDARIOS

Sistema da Ilha de Mocambique

O abastecimento de agua a llha de
Mocambique é feito por meio de um
sistema que comporta: Um campo de
furos para captacdo de agua
subterranea, situado na parte
continental, composto por 3 furos; uma
linha de aducéo por recalque, em PVC
com 160mm de didmetro e extensao 3
km; um depdsito elevado intermédio
com 110m3 de capacidade, a partir do
gual a aducéo passa a ser feita através
de uma adutora gravitica de 24km; uma
rede de distribuicdo que é alimentada
através de um Centro Distribuidor
localizado na llha, constituido por (2)
dois reservatorios semi-enterrados
tendo cada um 150m3.

Acesso ao servico — Em 2013, a area
servida pelo sistema tinha cerca de 53
mil habitantes, abastecidos através de
cerca de 480 ligagcdes domésticas e 19
fontanarios, o que representou uma
cobertura total de 22%, que representa
um desempenho insatisfatorio, que se
espera que venha melhorar com a
implementagéo das obras de
reabilitacdo do Sistema ora em curso?®,
no ambito do Projecto WASIS.

Em relacdo ao tempo de distribuicdo a
Empresa registou 12 horas diérias,
porém em dias alternados, de dois em
dois dias por cada uma das quatro
zonas.

Sustentabilidade  operacional, a
Empresa registou um desempenho
insatisfatério com relagdo a dgua nao
contabilizada, que se fixou em 62%. A
taxa de cobranca fixou-se em 94%.
Relativamente ao racio numero de
trabalhadores por mil ligacbes, a
empresa tem um  desempenho
insatisfatério pois conta com uma média

1 Water Services and Institutional Support

(WASIS) Project

de 35 trabalhadores por mil ligacdes,
gue se espera que venha a reduzir com
o fim do Projecto em curso.
Relativamente ao racio de cobertura
dos custos, este foi de 1,06, (vide
tabela 24).

Atendimento ao Consumidor, a
Empresa registou bom desempenho na
resposta as reclamacdes, tendo
respondido todas reclamacgoes
apresentadas. O tempo médio de
resposta as reclamacgoes foi de 5 dias,
0 que confere bom desempenho a este
indicador. A percentagem de ligagbes
facturadas com base em leituras
reais foi de 47%, (vide tabela 24).

Qualidade da agua - Em 2013 nao foi
feito o controlo da conformidade dos
parametros de qualidade de agua, logo
a conformidade foi de nula.

Recomendacoes:

e A Empresa deve criar com
urgéncia condicbes para o0
controlo da qualidade de agua,
ainda que tenha que usar
laboratérios de outras cidades
da regiéo.

e Recomenda-se também que se
implemente um programa de
reducado das perdas com vista a
incrementar a disponibilidade
da &gua para os consumidores.
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Ilha de Mocambique

Indicadores de Desempenho

1.1. Acesso ao Servigo

Populacdo total na area do sistema

Total de ligagGes (Nr)

Total ligagcGes domésticas (Nr)

Total de fontenarios operacionais (Nr)
Populagdo servida por ligagcdes domésticas
Populagdo Servida por fontenarios

Cobertura por ligagdes domésticas (%)
Cobertura por fontendrios (%)

Cobertura total (%)

Tempo médio de distribuicdo (hr/dia)

1.2. Sustentabilidade da Empresa

Volume produzido (10°m?)

Volume facturado (10°m?)

Agua n3o facturada (%)

Valor facturado (103 MZM)

Valor cobrado (10% MzM)

Taxa de cobrancga total (%)

Nr de trabalhadores por 1000 ligacdes (Nr)
Consumo de energia por volume prod. (wh/m?)
Custos operacionais (10> MZM)

Racio de cobertura dos custos operacionais
1.3. Atendimento ao Consumidor
Reclamagdes respondidas (%)

Tempo médio de resposta as reclamacgdes (dias)
Facturacgdo feita c/ base leituras reais (%)

1.4. Qualidade da agua Tratada

Parametros controlados (Nr)

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

Simbologia:
Bom Desempenho [ )
Desempenho Mediano
Desempenho Insatisfatério o
Nao reporta (N/R); Nao aplicavel

ANFZNY

Valor de
referéncia

V 250 %
V = 8 hr/dia

V<30%

r

V = 100%
por definir

v>1,10

V = 100%
V < 10dias
V 2 85%

por definir
V>100%"
por definir

2013

52.975

-
483

388
19
2.056
9.500
4%
18%
22%
12

451.026
169.210
62%
1.541.798
3.119.866
94%

35

0,46
3.511.225
1,06

100%
5
47%

0%
0%

Avaliagao

LX)

000

e

Tabela 24 BAQS do Sistema da llha de Mogambique
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lIl - Definic&o dos Indicadores

1. Cobertura do Servico - € um indicador que tem como objectivo avaliar o
acesso ao servico pela populagéo residente na area de sessao. E obtido em
termos percentuais através da razao entre o total da populacao residente
servida através de ligacdes domésticas e fontanarios publicos pelo total da
populacédo residente na area de intervencgéo do sistema. De acordo com o
Agregado Médio Familiar em Mocambique, assume-se que uma ligacao
doméstica domiciliar abastece cerca de 5.3 pessoas, e um fontenario
publico estima-se que abastece cerca de 500 pessoas.

2. Tempo de distribuicéo - Este indicador avalia o nivel de disponibilidade de
agua aos consumidores, e € medido como sendo a média das horas de
distribuicdo de todos os Centros Distribuidores (CD’s) do sistema. Referir
gue a andlise baseada no indicador tempo médio de distribuicdo de agua
deve ser relacionada com a pressdao, uma vez que 0S consumidores
localizados nas extremidades da rede, normalmente recebem menos horas
comparativamente aos situados proximos dos CD'’s.

3. Agua néo facturada - O indicador destina-se a avaliar a eficiéncia da
exploracdo do sistema, no que respeita as perdas técnicas e comercias, ou
seja, percentagem da agua que deu entrada no sistema e que nao é
facturada. Quanto menor o valor deste indicador, melhor é o desempenho
da empresa.

4. Taxa de cobranca - como objectivo avaliar a eficiéncia comercial da
Empresa, no que diz respeito a sua capacidade de arrecadar receitas
provenientes da venda de &agua. Este indicador € definido em termos
percentuais, sendo a razdo entre as receitas totais cobradas provenientes
da venda de &gua pelo total das receitas facturadas num determinado
periodo. O valor de referéncia estabelecido para o indicador taxa de
cobranca € de 85%, isto é, toda a Empresa que atinge um valor igual ou
superior a 85% ¢é considerada como tendo alcancado a eficiéncia,
traduzindo-se assim em bom desempenho.

5. Reclamacgfes respondidas - Este indicador visa avaliar o nivel de
atendimento prestado aos consumidores pela Empresa no que tange a
resposta as reclamacfes apresentadas. Este €& obtido em termos
percentuais, através da razao entre o niumero de reclamacdes respondidas,
pelo numero total de reclamacbes recebidas pela Empresa, num

determinado periodo de tempo.

6. Tempo meédio de resposta as reclamacdes - O indicador acima visa
avaliar a celeridade com que as Empresas satisfazem as reclamacdes e/ou
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solicitacdes feitas pelos consumidores. E definido como sendo o tempo
médio de respostas as reclamacdes apresentadas pelos consumidores num
determinado periodo.

Facturacdo com base em Leitura ao Contador - avalia o desempenho das
Empresas em termos de emissdo de facturas com base nos volumes
registados nos contadores dos consumidores de agua. E definido em termos
percentuais e é a razao entre o numero de ligacdes facturadas com base na
leitura ao contador dividido pelo niamero total de ligacfes registadas no
sistema.

Percentagem de parametros controlados - destina-se a avaliar o grau de
cumprimento das Empresas em relacdo ao numero de parametros de
qualidade de agua efectivamente controlados, comparativamente ao
namero exigido. O numero de parametros a controlar é fixado nos Quadros
Regulatérios de Cada uma das Empresas, com excepcao de Maputo/Matola
onde este é estabelecido no Contrato de Adesé&o.

Conformidades dos parametros analisados - avalia o nivel de defesa dos
interesses dos consumidores em relacdo a qualidade de servico,
particularmente no que tange ao cumprimento dos parametros legais de
qualidade de agua fornecida pelos sistemas de abastecimento de agua. E
definido em termos percentuais através da raz&o entre o nimero total de
analises realizadas a agua tratada cujos resultados estdo em conformidade
com o numero total de amostras analisadas de acordo com as normas
Mocambicanas de qualidade de 4gua para o consumo humano.
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