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tanuel carriho Alvarinho “AGUA E SANEAMENTO PARA TODOS!”

Presidente do Plendrio do CRA

No Ultimo relatério, de analise retrospectiva do periodo 2009-2014, fizemos o balanco do que
caracteriza a situacao do Quadro de Gestdo Delegada. Trazemos neste relatério a avaliagdo do ano
2015 que afinal é bastante influenciado pelos desafios ja entdo identificados. Estes desafios afectam
também o papel do Regulador, a sua autonomia técnica e de isencdo, a sua capacidade de equilibrio
de interesses em presenca no servico publico.

Diziamosquearegulacdoexistecomoumaemanacaodosprincipiosdareformadosectorequesempre
que nos desviamos destes principios, acontecem as grandes ameagas ao sistema. O abastecimento
de agua as principais cidades tem sabido percorrer o caminho da auto-sustentabilidade, realizar
em continuidade o servico da divida dos créditos que permitem o crescimento da cobertura da
populacgdo e realizar servicos cujo funcionamento ndo tém dependido de subsidio do Estado.
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Em 2015, podemos constatar situacdes criticas de efeitos que se foram acumulando nos ultimos
anos. O abastecimento de agua as grandes cidades vive dois grandes desafios. O primeiro tem a ver
com o enorme crescimento da cobertura, em particular nas periferias, que ndo foi acompanhado
de investimento em novas fontes de &gua. Hoje ha muitas zonas que recebem agua por tempo
notoriamente inferior do verificado ha 5 anos atras. O segundo tem a ver com a erosdo crescente da
actualidade das tarifas, nomeadamente desde 2012, e um grande impacto negativo devido a actual
conjuntura econémica.

Por outro lado, apesar de sinais de melhoria de enquadramento institucional, muito ainda ha a fazer
para os sistemas de abastecimento de dgua nas Sedes de Distrito, por continuada auséncia de um
programa de investimentos significativo e estruturado. O saneamento nas grandes cidades deve
merecer prioridade na agenda nacional, mas carece de uma profunda reforma institucional para
atrair investimentos.

O sistema institucional do Quadro de Gestdo Delegada ja deu provas de resiliéncia no
passado. As bases e as ferramentas para a melhoria da situagcdo existem ja e temos agora
que ser ainda mais criativos para enfrentar os novos desafios, para conseguirmos dar,
“Agua e Saneamento para Todos!”
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O abastecimento de dgua as populagdes e o servico de saneamento de dguas residuais urbanas sao
servicos essenciais ao bem-estar das populacdes, a salde publica as actividades econémicas e a
proteccao do meio ambiente e devem por isso assentar nos principios de universalidade do acesso,
de continuidade, da qualidade dos servicos e equidade dos precos. Desde 1998 o Governo tem
vindo a desenvolver um conjunto de medidas para responder as exigéncias cada vez maiores das
populagdes no acesso a agua potavel. No quadro dos instrumentos legais destacam-se a Politica de
Aguas de 2007 e a Politica Tarifaria que preconiza a separacdo de poderes, a sustentabilidade das
entidades responsaveis pela gestao dos servicos e potencia a integral cobertura de custos.

Para reduzir as deficiéncias dos servicos e responder aos novos desafios foi concebida uma
reorganizagdo do sector através da criagdo do FIPAG - Fundo de Investimento e Patriménio do
Abastecimento de Agua (Decreto N° 73/98 de 23 de Dezembro) com responsabilidade na gestdo
dos investimentos no sector do abastecimento de dgua as grandes cidades e simultaneamente
com competéncias para promover a privatizacdo com recurso a contratos de cessdo de exploragdo,
parcerias publico-privadas ou outros modelos que se mostrem adequados.

Perante um modelo de gestdo privada de um monopdlio natural como é o abastecimento de agua
as populacBes foi criado o CRA - Conselho de Regulacdo de Aguas (Decreto N° 74/98 de 23 de
Dezembro) para garantir o equilibrio entre o servico prestado, os interesses dos consumidores e a
sustentabilidade econémica dos sistemas de abastecimento de dgua. De acordo com o seu estatuto
organico o CRA deve reger-se pelas normas préprias dos servicos publicos dotados de personalidade
juridica e autonomia administrativa e financeira.

Em 2011 é estabelecida através do Decreto 19/2009, de 13 de Maio e aprovado o Regulamento Interno da
AIAS — Administracdo de Infra-estruturas de Agua e Saneamento (Diploma Ministerial N° 256/2011 de 14 de
Novembro) com a responsabilidade de promover a gestao autdnoma, eficiente e financeiramente sustentavel
dos sistemas publicos de distribuicdo de dgua das sedes municipais e vilas adjacentes e de drenagem de
aguas residuais urbanas que lhe sejam afectados, através da delegacdo das respectivas operacdes por
meio de contratos de concessao, gestao e cessao de exploracdo. Igualmente é responsavel pela gestdo do
programa de investimentos dos sistemas de distribui¢do de dguas e drenagem de aguas residuais bem como
garantir com caracter transitorio a respectiva gestao e exploracdo dos sistemas.

Em paralelo é alargado o mandato do CRA para regular todos os sistemas publicos de distribuicdo
de dgua e aos servicos de drenagem de aguas residuais (Dec. N° 23/2011 de 8 de Junho que revoga o
Decreto N° 74/98 de 23 de Dezembro).



RELATORIO AO GOVERNO 2015

Para enfrentar os novos desafios o CRA tem que rever a sua organizacdo interna, definir a sua missao
e reflectir sobre os meios e recursos necessarios ao cumprimento do seu mandato.

Em consequéncia, em 2015, entre outras actividades, foi elaborado o Plano Estratégico com
periodicidade quinquenal e o estudo deviabilidade para garantir a sustentabilidade do CRA, condi¢ao
essencial para o desenvolvimento da actividade da regulagdo assente nos principios fundamentais
de autonomia e independéncia.

Ataxa de regulacdo definida em 2% da receita anual bruta das entidades reguladas (Decreto 23/2011 de 8 de
Junho), mostra-se insuficiente para cobrir os custos operacionais uma vez que sobre esse valor o CRA esté
obrigado a entregar ao Estado uma contribuicdo de 40%. De acordo com o estudo efectuado e os cenérios
analisados, a taxa de regulacdo deveria fixar-se nos 3% e a contribuicdo ao Estado deveria reduzir para 10%.
Esta solugdo exige a revisdo do referido Decreto N° 23/2011 de 8 de Junho. A concretizagdo deste estudo
permitiria garantir as principais actividades da regulacao com o menor impacto junto do consumidor final.
Esta € uma matéria em discussdo e que continuara a ser analisada na perspectiva de se encontrar uma
solugdo que garanta a sustentabilidade do CRA como se desenvolve no capitulo 2.

Aregulagdoeconomica éumadasatribuicdes do CRA, no ambito da qual se garante a sustentabilidade
das Entidades Reguladas de acordo com os padr&es de servico definidos nos quadros regulatorios
assinados entre o CRA e as referidas Entidades. Neste ambito o CRA aprovou a Programagdo Tarifaria
para o horizonte temporal 2016-2019 apresentada pelo FIPAG encontrando-se ainda em fase de
apreciacdo e validacdo.

Relativamente a actualizacdo tarifaria prevista no Contrato de Gestédo Delegada e QR, apenas em
Outubro de 2015 entraram em vigor as tarifas previstas para o primeiro trimestre de 2014, o que
pode pbrem causa a operacao e manutencdo dos sistemas e respectivas consequéncias ao nivel da
qualidade do servico aos consumidores.

Ainda no ambito das realizacGes do CRA em 2015, destaca-se a coordenacdo, elaboracdo e
lancamento do Relatério de Benchmarking das empresas responsaveis pela gestdo dos grandes
sistemas de abastecimento de agua e saneamento das principais cidades que sdo reguladas no
ambito da Associacio de Reguladores de Agua e Saneamento das Regi®es Oriental e Austral de Africa
(ESAWAS) cuja presidéncia em 2016 pertence ao CRA. Este relatorio podera ser consultado na integra
através do website do CRA.
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Aavaliacdodedesempenhodas ERrelativamente ac ano de 2015, que se apresentadeforma agregada
no Capitulo 3 e de forma detalhada através dos Boletins de Avaliacdo da Qualidade de Servico e
do Indice de Avaliacdo de Desempenho no Anexo 2, verifica-se uma reducdo nos indicadores de
desempenho em cerca de metade das ER. Os sistemas com variagdo positiva foram Nampula, Tete,
Manica, Beira, Quelimane, Angoche e Nacala.

Um dos indicadores em que a reducao é mais acentuada ¢ a taxa de cobertura do servico que se
situa em 58%, encontrando-se por isso abaixo do valor de referéncia definido em 60%. Esta reducdo
foi motivada pela alteragdo no critério de atribuicdo do nimero de pessoas que utilizam as fontes de
agua dispersas, que reduziu de 500 para 300 pessoas. A alteragdo do critério visa uma aproximacgao a
realidade actual. Relativamente a este indicador, apenas os sistemas de Xai-Xai, Chokwe e Inhambane
mantiveram a taxa de cobertura de cerca de 100%. O sistema de Maputo apresenta uma reducao
de apenas 2%. Na regido centro, embora com uma redugdo acentuada neste indicador pelo efeito
da reducdo da taxa de cobertura por fontanario, verificou-se um acréscimo de 10% nas ligacoes
domicilidrias com particular significado na Beira.
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Relativamente a continuidade do servico medido através do tempo médio de distribuicdo, verificou-
seigualmente um decréscimo, com excepcao dos sistemas de Inhambane e Manica que mantiveram
o tempo de distribuicdo em 24 e 20 horas respectivamente.
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Quanto a agua ndo contabilizada, os sistemas de Maputo, Maxixe, Nampula, Nacala e Angoche
registaram uma melhoria neste indicador, com destaque para Angoche onde essa variagdo foi mais
significativa, reduzindo de 42% para 31% a dgua ndo contabilizada. O sistema de Pemba manteve o
valor do indicador em 30%, e os restantes sistemas apresentaram uma variagdo negativa.

AGUA NAO CONTABILIZADA
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No racio cobertura dos custos operacionais a tendéncia foi igualmente negativa, com excepc¢éo
dos sistemas de Chékwe, Maxixe, Manica, Nacala, Angoche, Lichinga e Cuamba que registaram uma
melhoria e Nampula que manteve o racio de cobertura de custos em 1.28.

COBERTURA DOS CUSTOS OPERACIONAIS
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O indicador percentagem de facturas emitidas com base em leituras reais foi o que mostrou melhor
desempenho, sendo que apenas o sistema de Pemba apresentou um ligeiro decréscimo.

FACTURAGAO COM BASE EM LEITURA DO CONTADOR
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Grafico 10 - Facturagdo com base em leitura do contador
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No indicador referente & qualidade da &gua, conformidade dos pardmetros controlados, verifica-se
que cerca de metade dos sistemas registam uma melhoria neste indicador, embora este seja um
indicador que deveréa requerer uma especial atencdo das ER pelo impacto que o mesmo poderé ter
na salde publica. Destacam-se pela positiva os sistemas de Maputo e Angoche que controlaram
100% dos parametros e obtiveram uma conformidade de 98%.
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Acaracterizagdo dos sistemas principais e aanalise dosindicadores é apresentada de forma detalhada
no Anexo 1, onde se inclui as recomendacdes as ER para melhorar a qualidade do servico fornecido.

Como nota final destacam-se os desafios de curto e médio prazo identificados no capitulo 4 e que
0 CRA considera contribuirem de forma decisiva para o desenvolvimento do sector de aguas em
Mogambique e em particular a area do abastecimento de d4gua e saneamento elementos chave para o
desenvolvimento socio-econdmico e o alivio a pobreza. As metas definidas no ambito dos Objectivos
de Desenvolvimento Sustentavel com especial destaque para o servico universal de abastecimento
de &gua e do servico de drenagem de aguas residuais obriga a reflexdo de temas como “populacao
alcancavel” e “ndo-alcancével” e a procura de solucdes inovadoras que respondam de forma
adequada as necessidades das populacdes com base em critérios de sustentabilidade econémica,

social e ambiental.
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Aguas da Regido de Maputo

Aguas de Portugal

Administracdo de Infra-estruturas de Abastecimento de Agua e Saneamento
Agentes Locais do CRA

Agua N3o Contabilizada
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Boletim de Avaliacdo da Qualidade de Servico
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Contracto de Gestao Delegada
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Conselho de Regulacio de Aguas
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Entidade Regulada
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indice de Desempenho das Entidades Reguladas
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Water Services Institutional Support



RELATORIO AO GOVERNO 2015

10166 3R3rGe

Gréfico 1 Orcamento de funcionamento/Despesas de Investimento
Gréfico 2 Ranking das empresas avaliadas através do IDER

Gréfico 3 Cobertura Total

Gréfico 4 Tempo Médio de Distribuicdo Pagina

Gréafico 5 Agua n3o contabilizada Pagina

Gréfico 6 Taxa de Cobranca Pagina

Gréfico 7 Cobertura de Custos Operacionais Pagina

Gréfico 8 Reclamacgdes Respondidas Pagina

Gréfico 9 Tempo Médio de Resposta as ReclamacGes

Grafico 10 Facturagdo com base em Leitura do contador

Gréfico 11 Percentagem de Parametros Controlados

Gréfico 12 Conformidade das amostras analisadas

Gréfico 13 Satisfagdo Geral dos consumidores relativamente ao servico prestado
Gréfico 14 Nivel de satisfacdo dos consumidores vs Indice de desempenho das Entidades Reguladas
Gréfico 15 IDER do Sistema de Maputo e Matola

Gréfico 16 IDER do Sistema de XAI-XAl

Gréfico 17 IDER do Sistema de Chokwe

Gréfico 18 IDER do Sistema de Inhambane

Gréfico 19 IDER do Sistema de Maxixe

Gréfico 20 IDER do Sistema de Beira e Dondo

Gréafico 21 IDER do Sistema de Quelimane

Gréfico 22 IDER do Sistema de Tete e Moatize

Gréfico 23 IDER do Sistema de Manica

Gréfico 24 IDER do Sistema de Nampula

Gréfico 25 IDER do Sistema de Pemba

Gréfico 26 IDER do Sistema de Nacala

Gréfico 27 IDER do Sistema de Angoche

Gréfico 28 IDER do Sistema de Lichinga

[01GE ASOR

Figura 1 - Instrumentos de Regulacdo

Figura 2 - Regimes de Regulagdo

Figura 3 - Equilibrio entre Eficiéncia, Qualidade do Servico e Tarifa
Figura 4 - Modelo de Governagao

Figura 5 - Organograma do CRA

Figura 6 — Eixos estratégicos de transformacao

Figura 7 - Objectivos estratégicos

26
33
40
41
42
43
44
45
46
47
48
49
53
54
77
81
83
85
87
91
93
95
97

101

103

105

107

109

15
16
17
21
23
35
37

1



CONSELHO DE
REGULACAO
DE AGUAS

0166 A

Tabela 1 Estrutura Tariféria

Tabela 2 Despesas de Funcionamento vs Plano Estratégico

Tabela 3 Avaliacdo do Impacto Financeiro (Meticais)

Tabela 4 Caracteristicas das Empresas Alvo de Benchmarking

Tabela 5 Valores de Referéncia para cada Indicador

Tabela 6 Sumério do desempenho das Grande Empresas de Agua (ESAWAS) 3
Tabela 7 Sonas Consideradas Criticas pelas Frequentes Restricdes no Abastecimento de Agua
Tabela 8 BAQS - Boletim de Avaliagdo de desempenho da Qualidade do Servigo
Tabela 9 Ranking das Entidades Reguladas

Tabela 10 Varaveis para Avaliacdo do Nivel de satisfacdo de Clientes

Tabela 11 ConclusBes Gerais - Avaliacdo de desempenho dos Sistemas de Abastecimento de Agua
Tabela 12 Caracterizagdo dos Sistemas Secundarios

Tabela 13 Resumo dos Principais Indicadores de Desempenho

Tabela 14 BAQS do Sistema de Maputo e Matola

Tabela 15 Resumos dos Principais Indicadores de Desempenho Regido Sul
Tabela 16 BAQS do Sistema do Xai-Xai

Tabela 17 BAQS do Sistema de Chékwe

Tabela 18 BAQS do Sistema de Inhambane

Tabela 19 BAQS do Sistema de Maxixe

Tabela 20 Resumo dos Principais Indicadores de desempenho da Regido Centro
Tabela 21 BAQS do Sistema da Beira e Dondo

Tabela 22 BAQS do Sistema de Quelimane

Tabela 23 BAQS do Sistema de Tete e Moatize

Tabela 24 BAQS do Sistema de Manica

Tabela 25 Resumo dos Principais Indicadores de desempenho da regido Norte
Tabela 26 BAQS do Sistema de Nampula

Tabela 27 BAQS do Sistema de Pemba

Tabela 28 BAQS do Sistema de Nacala

Tabela 29 BAQS do Sistema de Angoche

Tabela 30 BAQS do Sistema de Lichinga

Tabela 31 BAQS do Sistema de Cuamba

Tabela 32 Resumo do Desempenho do Sistema da llha de Mogambique

Tabela 33 BAQS do Sistema da Ilha de Mogambique

Tabela 34 Desenvolvimento do IDER

Tabela 35 Importancia Relativa das Componentes e Indicadores Base do IDER

19
25
28
30
31

41
51
52
53
55
56
75
7
79
81
83
85
87
89
91
93
95
97
99
100
102
105
107
109
111
113
115
120
121



RELATORIO AO GOVERNO 2015

(10166 GONTBUDO

CAPiTULO1.A REGULAQAO DO ABASTECIMENTO DE AGUA E
SANEAMENTO EM PERSPECTIVA

1.1. Principais Orienta¢des do Governo para o Sector de Abastecimento de Agua

1.2. Etapas da regulagdao em Mocambique

1.3. Os instrumentos de regulacao

CAPIiTULO 2. FUNCIONAMENTO E REALIZA(}GES DO CRA
2.1. O funcionamento do regulador

2.2. Sustentabilidade Econémico-financeira

2.3. Principais Realiza¢des do CRA

2.4. Plano Estratégico do CRA 2015/2020

CAPITULO 3. AVALIA(;Z\O DO DESEMPENHO DAS ENTIDADES REGULADAS - 2015
3.1. Cobertura do Servico

3.2. Tempo Médio de Distribuicdo

3.3. Agua ndo contabilizada (Perdas)

3.4. Taxa de Cobranca

3.5. Racio de Cobertura de Custos Operacionais

3.6. Reclamacgdes Respondidas

3.7. Tempo Médio de Resposta as Reclamagdes

3.8. Facturagdo com Base em Leitura do Contador

3.9. Percentagem de Parametros Controlados

3.10. Conformidade dos Parametros Analisados

3.11. Resumo do Desempenho dos Sistemas com Base nos BAQS

3.12. Resumo do Desempenho dos Sistemas com base no IDER

3.13. Percepgao dos Consumidores sobre a Qualidade dos Servigos Fornecidos
3.14. Conclusodes sobre o Desempenho das Entidades Reguladas

CAPIiTULO 4. DESAFIOS E PERSPECTIVAS 2016 - 2019
4.1. Introducao

4.2. No ambito do desempenho na prestacao de servigo

4.3. No desenvolvimento de uma nova agenda para o sector

ANEXOS

ANEXO 1 - Boletins de Avaliacdo do Desempenho dos Sistemas Principais - 2015
1.1. Regido do Grande Maputo

1.2. Regido Sul

1.3. Regido Centro

1.4. Regido Norte

ANEXO 2 - Boletins de Avaliacdo do Desempenho dos Sistemas Secundarios
Sistema da Ilha de Mogambique

ANEXOS TECNICOS

Definicdo dos Indicadores

Indicador de Desempenho das Entidades Reguladas (IDER)

15

20
20
24
29
35

38
38
40
42
43
44
45
46
47
48
49
50
50
53
54

58
58
60
63

73
74
76
79
89
929
112
114
117
118
120

3



 RAS0LA30 00 BBaSTRCIMeNTO g
[GAINENTL GM PERSPEGTIV

1.1. PRINCIPAIS ORIENTAGOES DO GOVERNO PARA 0 SECTOR DO ABASTECIMENTO DE AGUA

A evolugdo registada no desempenho dos sistemas de abastecimento de dgua com a introducdo do
Quadro de Gestdo Delegada (QGD), conforme reportado nos Relatérios de Avaliagdo da Qualidade
do Servico, anualmente elaborados pelo CRA e demais informacdes das diferentes entidades que
actuam no sector, preconizou o alargamento do QGD e adopc¢ao das suas orientacdes por um nimero
cada vez maior de sistemas de abastecimento de dgua.

Por outro lado, os desenvolvimentos globais do sector de dguas, nomeadamente, os Objectivos de
Desenvolvimento do Milénio (ODM), o combate a pobreza absoluta e a necessidade crescente de
servicos de abastecimento de dgua e saneamento sustentaveis, imp&em a formulacdo de estratégias
e opcOes de desenvolvimento do sector, numa visdo de médio e longo prazo, para se atingir a
universalidade do servico.



Neste contexto o Governo aprovou através da Resolucdo n® 46/2007, de 30 de Outubro, a Politica de
Aguas' que em articulacdo com a Estratégia Nacional de Agua e Saneamento Urbano, aprovada em
Novembro de 2011, resulta num quadro de planificacdo estratégica que orientara o proximo estagio
de desenvolvimento do sector, mas que necessitard de se sintonizar agora com a nova visdo global
de desenvolvimento, os Objectivos de Desenvolvimento Sustentavel (ODS).

DE 30 DE OUTUBRO, A POLITICA DE AGUAS CUJA
ARTICULAGAO COM A ESTRATEGIA NACIONAL DE AGUA
E SANEAMENTO URBANO, APROVADA EM NOVEMBRO
DE 2011, RESULTA NUM QUADRO DE PLANIFICAGAO
ESTRATEGICA QUE ORIENTARA 0 PROXIMO ESTAGIO DE
DESENVOLVIMENTO DO SECTOR.

! Revoga a Resolugdo 7/95, de 8 de Agosto - anterior Politica Nacional de Aguas.
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O futuro desejado em relagdo a

agua é aquele onde a agua esteja
disponivel em quantidade e qualidade

adequadas para as geragoes

actuais e futuras, servindo para o
desenvolvimento sustentavel, redugdo
da pobreza e promogdo do bem-estar
e paz e onde se minimizam os efeitos
negativos das cheias e secas

Esta norma juridica da continuidade as reformas
iniciadas, promove uma utilizacdo adequada dos
recursos hidricos, incentiva a prevencdo da sua
poluicdo e tende a dar respostas aos novos desafios
que o sector de aguas enfrenta, definindo para o
efeito seis objectivos, que citamos:

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

« Melhoramento do saneamento para a prevengdo de
doencas de origem hidrica, melhoria da qualidade
de vida e conservacdo ambiental, sendo para isso
necessaria a integracdo do abastecimento de
agua, saneamento e promocdo da higiene para
a maximizacdo do uso racional dos recursos e
assegurar maiorimpacto nasaldedascomunidades;

. Agua usada eficientemente para o desenvolvimento
econdémico;

. Agua para a conservacdo ambiental;

. Reducdo davulnerabilidade a cheias e secas;

- Promocdo da paz e integracdo regional e garantia
dos recursos hidricos para o desenvolvimento.

A Politica de Aguas materializa uma maior atencdo as
questdes do saneamento e da gestdo integrada dos
recursos hidricos face as necessidades prementes na
provisdo do servico de abastecimento. Relativamente
asnecessidadesde dgua parasatisfazeras necessidades
basicas humanas, passa a ser considerada de forma
integrada com a provisdo dos meios de saneamento,
educagdo sanitaria e conservagao ambiental.

Os objectivos continuam a ser definidos considerando
as caracteristicas especificas das areas populacionais a
servir, tanto na optica do abastecimento de 4gua como
do saneamento. Esta sectorizacdo permite adequar a
qualidade do servico e respectivos investimentos as
efectivas necessidades, mantendo a perspectiva da
sustentabilidade dos sistemas como o meio para se
atingir no médio prazo a universalidade do servigo.

A Politica de Aguas reafirma para além do valor social
e ambiental da agua potavel, o valor econémico
da &gua para os diferentes usos. A tarifa para o
abastecimento de agua potavel devera continuar a
permitir que os servicos se tornem financeiramente
vidveis, aproximando-se do seu valor econdmico,
para alcancar ao longo do tempo a recuperacdo total
dos custos, salvaguardando sempre o acesso das
camadas mais pobres aos servicos minimos.

Para o saneamento a Politica de Aguas vem
estabelecer que a operagdo, manutencdo e gestdo
dos sistemas em areas urbanas deve ser feita por
entidades autdbnomas como um servico municipal,
uma empresa municipal ou através dum contrato de
gestdo com uma empresa privada, com vista a criar
melhores condicGes de sustentabilidade.
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Mogambique esta a passar por um processo de urbanizacdo crescente, onde a populagédo
residente nas cidades, vilas e nas demais sedes distritais era em 2007, de cerca de sete milhdes
de habitantes, com um ritmo anual de crescimento de 3,5%, o que antevé mais de 50% da
populagdo urbana em 2025 (12,5 milhdes de habitantes), que representara sensivelmente
uma duplicacdo do actual nimero de residentes urbanos. Deste nimero, cerca de trés quartos
residira nas zonas periféricas, em condig¢Oes precarias de habitacdo, abastecimento de agua,
saneamento e higiene.

A Estratégia Nacional de Agua e Saneamento Urbano vem dar rumo a implementac3o efectiva
dos objectivos principais da Politica de Aguas nestas areas, e promove a realizacdo simultanea
de objectivos de desenvolvimento institucional, com vista a aumentar a eficiéncia dos
sistemas para garantir que, a médio prazo, as comunidades sejam servidas por um sistema de
abastecimento de agua seguro e fiavel, com acesso a um servico de saneamento adequado.

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

Para o saneamento nas areas urbanas, o objectivo estratégico de médio-prazo define como
meta, o aumento da cobertura (2015) para 67% e até 2025 aproximar a cobertura universal.

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

Resumidamente e em conformidade com a Politica de Aguas consubstanciada pela Estratégia
Nacional de Aguas e Saneamento Urbano, reafirmar que a contribuicdo dos beneficiarios
por via de tarifas, mais uma vez constitui, por um lado, uma ferramenta fundamental para a
viabilidade financeira dos sistemas, e por outro, contribui para estimular os investimentos,
de forma a manter o ritmo de crescimento do servico as populagGes, em particular as de
menores rendimentos.
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1.2. ETAPAS DA REGULAGAO EM MOGAMBIQUE
1.2.1. Etapa Inicial da Regulacao (2000-2008)

A Regulagdo do servico de abastecimento de dgua em Mogambique inicia-se no ano 2000, com a
entrada do sector privado na gestdo e exploragdo dos sistemas publicos de abastecimento de dgua.

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

A capacidade de resposta do operador privado Aguas de Mocambique (AdeM) é entdo posta a prova,
evidenciando a fragilidade da sua equipa de gestdo. Esta sucessao de perturbacdes culminou em
Dezembro de 2001, com a retirada do operador lider do consércio, A SAUR International, no decurso
da renegociacao do contrato com o Governo.

No entanto, de acordo com as fontes externas, *as verdadeiras razdes da retirada da SAUR tiveram
por base a mudanca de estratégia da principal accionista da empresa, O Grupo Bouygues, que
pressionado pelos seus accionistas, tinha tomado a decisdo de vender a SAUR e eliminar os projectos
julgados ndo lucrativos.

Subsequentemente, o FIPAG alcanca um acordo com a Aguas de Portugal (AdP), até ent3o accionista
minoritario, que passa a assumir a lideranca do consércio em Dezembro de 2001, substituindo a
SAUR. Imediatamente se retomou a negociagdo entre as Partes, resultando o Contrato de Cessao
de Exploragdo revisto, que entra em vigor em Abril de 2004, com o término previsto para 2014, sem
alterar a duracdo de 15 anos do contrato original, de 1999.

Entretanto, as operagdes desenvolvidas ao abrigo do Contrato de Cessdo de Exploracdo ndo
alcancaram os resultados esperados. Tal se deveu, em parte, ao atraso na execucao dos investimentos
e as implica¢Oes disso no quadro de negdcios e também, a incapacidade da AdeM melhorar o
desempenho em certas areas, nomeadamente reduzir as perdas de agua e atingir um nivel mais
elevado de eficiéncia na cobranca. O elevado custo da assisténcia técnica da AdP foi mais um fardo
financeiro a que se teve que fazer face. Estes aspectos foram evidenciados na Deliberacdo do CRA
na revisdo periddica de 2008, como devendo merecer a atengdo das Partes com vista a incrementar
a eficiéncia e eficacia da operacdo. Contudo, o quadro ndo foi significativamente alterado nos anos
seguintes, o que levou a retirada da AdP do consoércio por mdtuo acordo com o FIPAG e este, em
Dezembro de 2010, viria a assumir a posicado de accionista maioritario, em representacdo do Estado,
com a aquisi¢do das ac¢oes do Grupo AdP, momento a partir do qual a AdeM assume a designacao
de Aguas da Regido de Maputo.

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

2 In Mozambique Experience with the Delegate Management of Urban Water Supply, 1999-2007. Case study of FIPAG
submitted by Telma Triche for the World Bank, Janeiro de 2009.
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Cinco anos apos o inicio da operacao encerra-se um periodo de desempenho nublado e enferme.
Em consequéncia, a maioria das obras inicialmente planificadas para serem concluidas dentro
dos primeiros cinco anos dos contratos originais (1999 - 2004), apenas seriam concluidas nalguns
casos em 2007 e, em Maputo, em 2011, marcando uma viragem na prestacao dos servigos, pois veio
aumentar a disponibilidade de &gua para mais consumidores e melhorar a qualidade e fiabilidade
do servico.

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

Neste periodo é concluida a revisdo da politica sectorial, aprovada em 2005, que preconizava as
parcerias publico privadas como veiculo para a melhoria da prestacdao dos servicos. Com base nas
evidéncias produzidas ao longo dos primeiros dez anos de implementagdo, conclui-se que o QGD foi
uma opc¢do adequada para promover um ambiente de boa governagdo, transparéncia e prestacdo
de contas, através da separacdo de funcoes e poderes, na prestacao do servico e estas licdes foram
integradas na nova Politica de Aguas, aprovada em 2007.

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

“0 GOVERNO ESTA PLENAMENTE CONSCIENTE DO DESAFIO E POR 1SS0 TOMOU A INICIATIVA DE
PROMOVER MEDIDAS, A QUE PODEMOS CHAMAR DE “ 22. GERAGAO DE REFORMAS DO SECTOR DE
AGUAS”, SOB A ORIENTAGAO DE UMA NOVA “ POLITICA DE AGUAS”, APROVADA PELO CONSELHO

DE MINISTRO, A 20 DE AGOSTO DE 2007" A QUAL APONTA QUE “A EXPERIENCIA DE REGULAGAD
SERA EXPANDIDA NA LINHA DE SEPARAGAO DE FUNGOES, ESTABELECENDO UMA REGULAGAD
INDEPENDENTE PARA 0S FORNECEDORES DE SERVIGOS, TANTO PRIVADOS COMO PUBLICOS, TENDO
EM CONSIDERAGAO AS DIFERENGAS ESPECIFICAS ENTRE SISTEMAS GRANDES E PEQUENOS”.

Aregulacdo no periodo em anélise foi feita na base de contratos de cessdo de exploragdo ou de gestéo
e desde entdo, a regulagdo tornou-se num instrumento cada vez mais eficaz a medida que o ambiente
de transparéncia, da prestacdo de contas, o respeito para com o consumidor se afirma na nossa
sociedade, complementado pela realizacao de obras de reabilitagdo, ampliagdo da capacidade de
producdo, de extensdo da rede e melhoria da qualidade do servico ao consumidor, consubstanciado
em maior fiabilidade, duragdo e melhor qualidade de agua.

3 Diploma Ministerial N° 67/2004 de 21 de Abril
*Dra. Luisa Diogo, no discurso de abertura da Conferéncia Internacional sobre Regulacdo, Setembro de 2007
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1.2.2. Etapa da Ampliacao da Regulacado (2009-2014)

A segunda fase da evolucdo institucional do regulador teve seu inicio em finais de 2009° e foi
marcadamente influenciada pela dindmica do sector do abastecimento de agua, caracterizada pela
melhoria de gestao e da viabilidade dos sistemas principais, sob a gestdo do FIPAG e pela promulgagao
do Decreto n® 18/2009 que alarga o &mbito do Quadro de Gestdo Delegada do Abastecimento de Agua
aos sistemas publicos de distribuicdo de dgua e de drenagem de aguas residuais e simultaneamente
alarga o mandato do CRA a regulagdo de todos esses sistemas. Os sistemas de dgua e saneamento
abrangidos por este diploma sdo os designados sistemas secundarios de responsabilidade da AIAS.

Observar que do ponto de vista técnico, a quase totalidade destes sistemas mais pequenos foram
construidos no periodo antes da independéncia, e ndo sofreram nenhuma intervengdo significativa,
0 que os tornava obsoletos e muito sub-dimensionados. A gestdo, operacao e manutengao dos
mesmos tornou-se num desafio gigantesco, condicionando, o modus operandi do regulador.

Para fazer face a estes desafios, em 2011, desenvolveu-se todo o edificio institucional e legal da
actuacdo descentralizada do CRA®, com a introducdo de Unidades Técnicas Regionais e o conceito
de “Agentes Locais do CRA” e de “Comissdes Reguladoras Locais”, modelo pioneiro nos reguladores
de aguas e que tem estado a chamar particular atencdo internacional. O Decreto 23/2011, de 8 de
Junho, amplia e reforca as atribuicGes do CRA e define os instrumentos que estabelecem os “regimes
regulatérios adequados as condigBes técnicas e de gestao especifica de cada sistema”.

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

O Quadro Regulatorio (QR) € o instrumento onde sdo estabelecidas as “definicdes base das matérias

Assinatura Quadro
Regulatério - Ilha de
Mogambique e Mocimboa
Praia, em 2011.

5 Diploma Ministerial N° 177/2009, com a integragdo de mais um conjunto de sistemas (Tete, Moatize, Chimoio, Manica e Gondola)
¢ Conforme esquema no ponto 1.3., Figura 2

1"
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objecto da regulacdo pelo CRA no dmbito da prestacdo do servico publico, nomeadamente, as
defini¢des de qualidade de servico, de eficiéncia de desempenho por parte das entidades gestoras, de
fixacdo de tarifas e taxas, da proteccdo do consumidor ou utente, da disponibilizacdao de informacao
e outras matérias afins”.

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

Aregulacdo nos sistemas secundarios é desenvolvida de forma descentralizada, por via da delegacéo
de certas atribuicoes do CRA, com excepcdo dos actos da exclusiva competéncia do Plenario’, as
Comissdes Reguladoras Locais (CORAL), para se beneficiar da proximidade ao consumidor e a
realidade local.

No periodo de 2009 a 2014 foram rubricados 15 QR com o FIPAG e 3 com a AIAS. Os QR, conforme
ja referido, sdo especificos para cada sistema e estabelecem para além dos valores de referéncia
e alvos para a qualidade de servico e desempenho do operador, as expectativas relativamente ao
melhoramento de infra-estruturas, as projeccdes de tarifas e outras taxas. Com esta metodologia, o
FIPAG e a AIAS, em Ultima instancia, sdo os responsaveis por fazer cumprir o QR para cada sistema de
abastecimento de dgua.

Assinatura Acordo
Regulatdrio com o FIPAG
em 2012.

7Art® 12, do Decreto 23/2011 de 8 de Junho
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O saneamento passou a ser uma importante area a ser desenvolvida no CRA e por isso foi julgado
necessario desenvolver uma Visdo do CRA sobre o Saneamento para o horizonte 2025%, concluida em
2014. Neste ambito, o CRA rubricou QR com a AIAS e os Conselhos Municipais das Cidades da Beira
e Quelimane, para a regulacdo do servico publico de drenagem de aguas residuais (saneamento),
conforme preceituado no referido Decreto n.° 23/2011. De notar que os QR assinados com AIAS e
0s municipios encontram-se ainda na fase inicial de implementacado, e por isso com baixo grau de
exigéncia, contudo a sua revisdo periddica permitird a adequacdo progressiva a realidade, de acordo
com a concretizagao dos investimentos e das metas e respectivo modelo de gestao.

Recolha das lamas
em carrinhas.

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

8 Capitulo 4 - ponto 4.3.5
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1.2.3. Etapa da Consolidacao e Afirmacao da Regulacao
(O CRA-15Anos ao Servico da Regulagao)

Ao abrigo do Decreto n.° 18/2009, de 13 de Maio, como ja referido, o Governo alargou o mandato do
QGD e do CRA em particular, no sentido de integrar na abordagem de gestao delegada, a provisdao de
servigos através de sistemas secundarios e servigos de drenagem de dguas residuais (saneamento).

Para adequar o papel do regulador a nova base legal, o Decreto n.° 74/98, de 23 de Dezembro, que cria
o CRA foi revogado, e substituido pelo Decreto n.° 23/2011, de 8 de Junho. Este novo decreto, para
além de alterar a designac3o do CRA, para Conselho de Regulacio de Aguas, assegura ao regulador
0s mecanismos que legitimam a sua autoridade, ao nivel nacional:

() na garantia do equilibrio no servico;
(I1) na atribuicdo do poder normativo para definicdo do servico;
(1) a imposicdo do cumprimento da mesma, e
a prerrogativa de delegacdo de certas funcdes regulatérias, em parceria com autoridades locais.

Com o novo quadro legal surge a necessidade de se actualizar a Visdo, a Missdo e os Valores do CRA
para um melhor enquadramento no contexto actual como a seguir se apresenta.

‘@®: Visao
Um Servico Universal de Agua e Saneamento, sustentével, equitativo e acessivel a todos, centrado
na satisfacdo dos interesses do consumidor e assente num ambiente legal e regulatério adequado!

[ ———

ey o
@ Missao

Regular o servi¢o publico do abastecimento de dgua e saneamento, equilibrando os interesses em
presenca e promovendo um servico confiavel, transparente, eficiente e justo para todos.

‘@ Valores

‘- @ servico Universal
Uma regulagdo que viabilize o acesso sustentavel e equitativo ao servico, por todos os
consumidores actuais e futuros;

Uma acgado regulatéria que promova um servico social, economicamente justo, capaz de
satisfazer os consumidores e os provedores do servico.

= = = ===

‘ Participacao
! As entidades reguladas e os consumidores devem ser consultados na tomada de decisdo
; sobre aspectos fundamentais da regulagdo e na avaliagdo prévia do seu impacto.

’ Pragmatismo
: Disponibilidade do recurso ao processo e opgdes alternativas de regulagdo, de acordo com
: a realidade e condi¢Ges especificas do servico em cada sistema de abastecimento de agua
. e saneamento.

‘ Consisténcia e Confiabilidade
: Uma regulacdo previsivel e estavel do sistema que permita e viabilize a accdo dos
: responsaveis pelo servico, e promova a confianca pelos consumidores e o equilibrio dos
: interesses em presenca.

‘ Prestacao de Contas e Transparéncia
Os objectivos, processos e decisdes regulatérias, bem como 0s respectivos custos, sdo
expostos as autoridades competentes e ao conhecimento do publico.
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1.3. 0S INSTRUMENTOS DA REGULAGAD

1.3.1. Os Instrumentos e Regimes da Regulacao

Tal como referido no ponto 1.2.2, 0 AR estabelecido entre o CRA e a Entidade Proprietaria ou Cedente
é o instrumento base de regulacao, materializado através do Contrato de Gestao Delegada (CGD) ou
do QR de acordo com o Decreto n° 23/2011, de 8 de Junho.

Conforme se pode observar na Figura 1, em caso de gestdo delegada o cedente garante o pleno
cumprimento do AR em sede do CGD. Ndo havendo delegacdo e no caso em que a entidade
proprietaria controla os servicos de forma autébnoma, o cumprimento do AR acontece em sede do
QR. O CGD e 0 QR estabelecem as metas, os padroes de qualidade de servico e a respectiva estrutura
tarifaria, adequada a cada sistema®. No caso em que os servicos ndo tém uma gestdo autonoma
(como por exemplo os servicos municipais) a regulacdo nao reveste um caracter de obrigatoriedade
sendo meramente consultiva.

NATUREZA DA REGULAGAO EM FUNGAO DA GESTAQ

SERVICO NAO REGULACAO
AUTONOMO CONSULTIVA

SERVIGO QUADRO
AUTGNOMO REGULATORIO

ACORDO DONO DO
REGULATORIO  PATRIMONIO

ACORDO PREVID
S/ AMBITO DE
REGULACAOD

CONTRATO
DE GESTAO
DELEGADA

Figura 1 - Instrumentos de Regulagdo

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

15



CONSELHO DE
REGULACAO
DE AGUAS

Paralelamente aos instrumentos de regulacdo foram também desenvolvidas abordagens de
regulacdo em funcdo da classificacdo dos sistemas e o nivel de delegacdo, com a finalidade de
manter a racionalizagdo dos respectivos custos de regulacao.

Conforme se ilustra na Figura 2, para os sistemas principais com gestdo delegada ou com servicos
auténomos, a regulacdo é directa, onde as normas de regulacdo emitidas sdo implementadas
directamente pelo CRA, apoiado localmente pelos agentes locais do CRA, vulgo ALC.

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

Por Gltimo, ha a considerar o terceiro regime de regulacdo, a regulacdo consultiva aplicavel quando
o Governo Local®® é a “entidade proprietaria” e ndo possui servicos autdbnomos. Neste regime as
normas emitidas sao impostas pelo Governo Local, com consulta prévia do CRA, se assim o entender.

REGIMES REGULATORIOS

Com o apoio dos
Agentes Locais do CRA

REGULACAD

CENTRAL DIRECTA
15 SISTEMAS
PRINCIPAIS

Normas Gerais

emitidas pelo CRA
e impostas
REGULAGAO INDIRECTA localmente através
130 SISTEMAS SECUNDARIOS Reguladoras Locais

(ABRANGIDOS GRADUALMENTE)

Normas emitidas e
impostas localmente
com consulta prévia
do CRA

Figura 2 - Regimes de Regulagdo

1 Administragdo do Distrito ou Conselho Municipal
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1.3.2. Regulagdo Econdmica

ARegulacdo Econdmicaéacomponentedaregulacdoquedevegarantiraaplicacdodetarifasadequadas
aos servicos de abastecimento de dgua e saneamento de forma a contribuir para a universalidade
do servico, estimular a eficiéncia das ER e desenvolver mecanismos complementares que mitiguem
problemas relacionados com a capacidade de pagar pelos consumidores.

A REGULACAO ECONOMICA

QUALIDADE DE
SERVICO PRETENDIDO

+

TARIFA DA AGUA

MAIOR OU MENOR EFICIENCIA APLICADA AD

NA EXPLORAGAO E NOS
INVESTIMENTOS

CONSUMIDOR

Figura 3 - Equilibrio entre Eficiéncia, Qualidade do Servico e Tarifa

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

O CRA, como ja referido, entrou em func¢des no ano 2000, com um mandato regulatério tendo por
base as seguintes atribuicdes:

« Regulacdo econdmica (servigos versus pregos);
« Defesa dos interesses dos consumidores;
+ Mediacdo e conciliacdo de interesses entre o Cedente e o Operador.

Através da conjugacdo destas atribuicSes, particularmente a regulagdo econémica, o CRA promove a
eficiéncia e o equilibrio na provisdo dos servicos, nomeadamente o servico publico de abastecimento
de dgua, conforme se ilustra na figura 3.

Como referido no ponto 1.1, a Politica da Agua reforca o conceito de valor econdémico da agua que
tinha sido ja considerado na Politica Nacional de Agua (PNA) de 1995. Reconhece-se, igualmente, que
esse valor econémico é indissociavel do valor social, de desenvolvimento e de reducdo da pobreza,
pelo que se tornou necessario criar mecanismos para garantir o equilibrio entre a capacidade de
acesso pelos consumidores e a operacao dos sistemas pelas ER. Sdo, por isso, adoptados dois tipos
de subsidios'!, nomeadamente da oferta e cruzado, este Ultimo em alinhamento com a PTA, que tem
como principais objectivos, melhorar a provisdo de servicos de abastecimento de dgua e saneamento,
de acordo com a procura e com a capacidade econémica dos consumidores. Interessa, no entanto,
realcar que a PTA prevé, que o subsidio em infra-estruturas seja transitério, ndo perdendo de vista o
objectivo final da cobertura integral dos custos.

Cabe ao CRA para a viabilizacdo e materializacdo da Regulacdo Econdmica, a definicdo do Modelo e
Estrutura Tarifaria bem como os critérios de calculo, que desenvolveremos de seguida.

1 As empresas ndo conseguem cobrir os custos totais através da arrecadacéo de receitas tarifarias, pelo que o Estado através do Orcamento subsidia com caracter transitério
os investimentos em infra-estruturas, sendo que o objectivo é o alcance por via das receitas da cobertura integral de custos O subsidio cruzado obtém-se com base na estrutura
tarifaria que varia de acordo com os niveis especificos de consumo.
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O modelo tarifario vigente, cobertura de
custos baseado na eficiéncia do operador,
visa garantir a viabilidade econémico-
financeira das ER, através da obtencdo de
receitas suficientes para cobrir as despesas
de operacao e satisfazer o servico da divida,
sem comprometer a qualidade do servico.

Assim, as tarifas de agua potavel sdo
estabelecidas por meio de calculo de
todos os gastos incorridos na producao
do servico, dividido pelo volume de agua
produzida, o que resulta no custo médio
total, referente a um modelo de melhoria
de eficiéncia da entidade gestora num
certo prazo. Este método embora garanta
as ER obterem receitas que cobrem os
seus custos de exploragao, penalize as ER
que ndo alcancem os alvos de eficiéncia
estabelecidos no CGD ou QR, uma vez
que as tarifas s6 sao revistas em fungao
da variagao dos factores de custo fora do
controlo do operador, como por exemplo
a taxa de inflacgao, aumento dos precos
dos combustiveis e da energia elétrica com
desvios significativos face ao inicialmente
previsto.

Atarifa é igualmente definida em sede

do CGD e do QR, em funcao dos alvos de
desempenho e de eficiéncia e é sujeita

a revisao periodica. O modelo prevé,

tal como referido, a penalizagao das ER

gue nao alcancem os alvos de eficiéncia
estabelecidos, ndao contemplando qualquer
compensagao de prejuizos provenientes de
possiveis ineficiéncias da responsabilidade
das ER na gestao ou operagao.
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A Politica Tarifaria estabelece igualmente sistemas tarifarios aplicaveis a diferentes tipos de uso da dgua
na perspectiva de fazer jus aos principios de equidade, sustentabilidade, proteccdo do ambiente e uso
eficiente do recurso.

A estrutura tarifaria vigente, como anteriormente referido e, tendo como exemplo a tarifa praticada na
Regido de Maputo, conforme Tabela 1, adoptou o mecanismo de subsidiacdo cruzada para a viabilizagdo
financeira das ER, com base nas seguintes caracteristicas:

. As tarifas para consumos domeésticos sao estabelecidas em blocos de consumo, cobrados a tarifas
crescentes, com um valor minimo para consumo mensal®, até 5 m* por més,

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

IIl. As tarifas de categoria comercial, pUblico e industrial sdo estabelecidas e cobradas a tarifa uniforme,
com valores superiores as tarifas domésticas. Para comercial e publico o consumo minimo é de 25 m?
por més e de 50 m?® por més para a indUstria, também ilustrado na Tabela 1.

Aquando da revisdo tarifaria, o objectivo era aplicar a subsidiacdao cruzada também ao primeiro bloco
datarifa doméstica (até 5m?), mas essa previsdo acabou por ndo se concretizar em termos praticos, pelo
efeito da Taxa Fixa que coloca esta tarifa em 30 MZN/m?>.

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

ESTRUTURA TARIFARIA (xempLo 0A TARIFA DE MAPUTO)

712,50 1425,50

Tarifa Fixa (Mt/més) 60,00 (consumo minimo (consumo minimo

de 25m3/més) de 50m?3)
Tarifa Varidvel (Mt/més) 14,50 19,00 28,30 28,50
Factura Consumo
Tipico (Mt/més) 5m3-150,00 10m?3-257,00 30m?-895,00 40m? - 1140,00 80m?3-2280,00
inclui IVA

Tabela 1

Tarifa Efectiva (Mt/m?3) 30,00 26,00 30,00 28,50 Estrutura tarifaria

2Valor minimo que o cliente deve pagar pelos servicos de abastecimento de 4gua de acordo com a estrutura tarifaria definida pelo CRA, e refere-se as (i) despesas para substitui¢do
ou inspecdo periédica de contadores, (ii) despesas administrativas, e (iii) despesas de conservagdo e manuteng&o dos sistemas publicos de dgua.
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2.1. 0 FUNCIONAMENTO DO REGULADOR

O CRA tem como principios fundamentais da sua actuagdo a boa governacdo, a transparéncia e a
prestacao de contas, preservando desse modo a sua autonomia para uma regulacao independente
que garanta a realizagdo das atribuicdes que lhe séo conferidas no ambito do seu mandato, conforme
seilustra na figura 4.

Em 2011 o CRA iniciou a revisdo do seu Estatuto Organico, em coordenacdo com o Ministério das
Obras Publicas e Habitacdo, como forma de responder as novas exigéncias, com a consequente
operacionalizacdo da regulamentacdo de administracao e gestao interna e na criacao das delegacoes
regionais.

No ambito do exercicio do seu mandato, o Plenario é o 6rgédo deliberativo e de instdncia méaxima
do CRA, que sera no futuro assessorado por um Conselho Consultivo, previsto na nova organica,
composto por representantes dos diversos interesses envolvidos no processo da regulagdo, incluindo
os representantes da sociedade civil.



AUTONOMIA DO CRA

CONSELHO (3 Relatério Anual TRIBUNAL
DE MINISTROS ADMINISTRATIVO

™Y Relatdrio de Contas

Nomeacao
Mandato: 3 ano

[ J) Taxa de Regulacao

0 PLENARIO
3 MEMBROS

CONSUMIDORES

Decisdes \|
Normativas .ﬁ

BOLETIM
DA REPUBLICA

Figura 4 - Modelo de Governagao
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As decisoes tomadas pelo Plenario, de tipo normativo, nomeadamente a aprovacdo de tarifas,
0 parecer sobre contratos de cessao de exploracdo, da cessacdo de exploracdo e os contratos de
adesdo dos consumidores, sdo vinculativas para as entidades reguladas e por conseguinte sujeitas a
publicacdo no Boletim da Republica.

A organizacdo e funcionamento do CRA assentam numa estrutura organizativa, compreendendo o
Plenario,apoiado pelo Secretariado Executivo de quem dependem as areas funcionais (Departamento
de Planificagdo e Coordenacdo, Departamento de Estudos e Pr ojectos, Departamento de Operagdes,
Departamento de Administracdo e Financas), as Unidades Técnicas Regionais, os Agentes Locais do
CRA (ALC) e as Comissdes Reguladoras de Agua Locais (CORAL)®, conforme organograma a seguir
apresentado. Incorpora na estrutura funcional 32 colaboradores com vinculo contratual e cerca de 13
prestadores de servicos que integram os ALCs e membros das CORAL.

Como anteriormente referido o CRA tem vindo a registar desde 2009 o alargamento do seu mandato
e atribuicGes a um numero cada vez maior de sistemas de abastecimento de agua e drenagem de
aguas residuais, tendo, contudo, mantido o mesmo nimero de colaboradores, em particular por
contencdo financeira.

O organograma foi desenvolvido para incorporar 62 colaboradores pelo que o funcionamento com
cerca de metade de colaboradores face ao previsto, cria graves constrangimentos. Como meio para
minimizar esta situacdo o CRA tem previsto rever o plano de carreiras em paralelo com um plano de
formacdo para melhoria das competéncias dos seus colaboradores com base no Plano Estratégico e
de Negbcios elaborado em 2015.

Conforme se pode observar adiante, na avaliacdo da sustentabilidade do CRA, a afectacdo da
totalidade dos recursos humanos necessarios e adequados a um regular funcionamento teria uma
consequéncia directa na sustentabilidade economico-financeira, de resolugdo algo complexa.

Intercdmbio com os ALC na
Regido Sul - visita ao sistema
de Maxixe no ambito da

auditoria de perdas

3 Que abordaremos em pormenor no capitulo 3 - Instrumentos Regulatdrios.
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CRA —ESTRUTURA ORGANICA

PLENARIO

PRESIDENTE

SECRETARIO
EXECUTIVO

GABINETE
PLANIFICACAD
COORDENACAO

DEPARTAMENTO DEPARTAMENTO
DE ESTUDOS E DE ADMINISTRACAO
PROJECTOS E FINANCAS

DEPARTAMENTO
DE OPERAGOES

AVALIAGAO DA
QUALIDADE DO
SERVICO

REGIAO
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PARTICIPACAQ
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Figura 5 - Organograma do CRA
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2.2. SUSTENTABILIDADE ECONOMICO-FINANCEIRA

O alargamento do mandato do CRA, como ja referido, para a regulacdo de todos os sistemas de
distribuicdo de dguaededrenagemde dguasresiduais, em moldes e regimes regulatérios apropriados
as condigOes técnicas e de gestdo especificas de cada sistema, exige o desenvolvimento de novos
modelos e processos de regulagdo, o desenvolvimento de novas competéncias, o redimensionamento
de pessoal, a aquisicdo de recursos adicionais e provavel ajustamento do modelo de funcionamento.

Sdo os elementos acima descritos, que serviram de base a formulacdo do Plano Estratégico do CRA
2015 - 2020. Assim, no actual capitulo apresentam-se os custos de funcionamento, nomeadamente
os designados “custos de autonomia” e o esforco financeiro necessario para se assegurar a respectiva
cobertura através da Taxa de Regulacdo.

Inerente a natureza do CRA como Ente Regulador, a autonomia, sem sobrecarregar o Estado é um
principio fundamental. E nesse contexto que se definiram os “custos de autonomia”.

2.2.1. Orcamento de funcionamento e o Plano Estratégico

Na tabela abaixo esté ilustrado o Orcamento de Funcionamento do CRA, referente ao periodo 2014 a
2016 (previsional), que é comparado com as estimativas de despesas previstas no Plano Estratégico
do CRA, para 0 ano 2017.

Relativamente aos recebimentos do CRA, observar que a Taxa de Regulagdo é a componente principal
de receitas e esta fixada em 2% das receitas das ER, conforme estabelecido no Decreto 23/2011, de 8
de Junho. Do valor da Taxa de Regulagdo, 60% destina-se ao CRA e 40% para o Estado.

Assim nos termos descritos acima e conforme apresentado na tabela 2, a seguir, o Orcamento do
CRA tem-se mostrado insuficiente. Em 2014, o desvio foi de 13.4 milhdes de Meticais, em 2015 de 15.1
milhdes de Meticais e a previsdo de 2016 é de cerca de 21.1 milhGes de Meticais. Estes valores tém
sido supridos por via de verbas de projectos com financiamento externo que nunca contribuem para
as Despesas com o Pessoal.

Para o prosseguimento das actividades de regulacdo do servico publico de distribuicdo de dgua e
de drenagem de &guas residuais, o CRA tem recorrido a fundos externos e de projectos de agéncias
internacionais, para cobrir os custos de funcionamento, incluindo a verba de 40% destinado ao
Estado, de cerca de 60.0 milhdes de Meticais/ano.

Conforme referido, como os fundos de projecto ndo contribuem para as despesas com o pessoal, foi
necessario converter vagas do Quadro de Pessoal em postos de “assisténcia técnica”.

Em 2017, o orcamento de despesas revela-se ainda deficitario pela necessidade de: (i)
responder a contratacdo de pessoal para os trés Escritorios Regionais do CRA,; (ii) reforgar
as actividades de monitoria de desempenho em novos sistemas de abastecimento de dgua
de Sedes Distritais, recentemente integrados no Quadro de Gestdo Delegada, e (iii) reforcar a
regulacdo do saneamento urbano, que actualmente apresenta um baixo perfil de prestacao
de servico.
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DESPESAS DE FUNCIONAMENTO VS PLANO ESTRATEGICO

DESPESAS DI(El(I;tJA;\IN()ZIONAMENTO ORCAMENTO DO
PLANO

DESCRIGAO L
2014 2015 2016 ESTRATEGICO - 2017
(Previsional)

1-RECEBIMENTOS

1.1 - Recebimentos Taxa de Regulacdo 37,963.84 38,083.34 44,822.32 45,238.33
1.2 - Dotacdo do Estado 2,681.14 3,037.30 3,713.88
1.3-Outros - 3,449.57 -

TOTAL 40,644.97 44,570.22 48,536.20 45,238.33

2 - CUSTOS OPERACIONAIS

2.1 - Despesas com o Pessoal 23,180.62 24,613.93 25,203.46 32,429.24
2.2 - Bens e Servicos 4,320.51 4,555.36 3,371.66 27,504.28
2.3 - Despesas de Capital e Outras Despesas 3,215.08 3,685.10 2,032.15 667.78
Sub total (Fundos Internos) 30,716.21 32,854.39 30,607.27 60,601.30
2.4 - Despesas com pessoal (Assisténcia Técnica-Fundos Externos) 6,307.22 5,867.33 11,196.64
2.5 - Bens e servigos (Fundos Externos) 7,152.61 9,303.03 9,970.49
Sub total (Fundos Externos) 13,459.83 15,170.37 21,167.13 -
3 - Entrega ao Tesouro de 40% de Receitas Consignadas 9,928.76 11,715.83 17,928.93 (a)
TOTAL 54,104.80 59,740.58 69,703.33 60,601.30
4 - GRAU DE DEPENDENCIA DO CRA (13,459.83) (15,170.37) (21,167.13) (15,362.97)

(a) Como se verifica, o financiamento do montante de 60.6 milhGes de meticais, apresenta um deficit de 15.3 milhGes de meticais sem considerar a contribuicdo do Estado
nem a entrega dos 40% das receitas da Taxa de Regulagéo.

Tabela 2 - Despesas de Funcionamento vs Plano Estratégico

O financiamento de Bens e Servigos vai ter que recorrer aos projectos de financiamento
externo, no montante estimado de 15.3 milhdes de MZN, consistente com o apoio recebido
em anos anteriores e julgado sustentavel. No entanto, a manter-se a contribui¢do das receitas
da Taxa de Regulacdo a favor do Estado a situagdo é muito mais adversa.

No ano de 2017 espera-se estabilizar a nova estrutura de funcionamento do CRA, em
concordancia com o Plano Estratégico 2015-2020. No entanto, a manter-se a situa¢ao actual
a receita da taxa de regulacdo destinada ao CRA serd insuficiente para fazer face aos custos
operacionais, a menos que a contribuicdo da taxa a entregar ao Estado se situe entre 10% a
15%.
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2.2.2. Desafios de funcionamento face aos investimentos

As despesas de investimento dos Ultimos trés anos tém registado crescimento acentuado, o que
denota um desenvolvimento maior do sector, porém contrastando com o crescimento exiguo dos
orcamentos de funcionamento por estarem condicionados ao crescimento das receitas provenientes
da Taxa de Regulacdo disponiveis para o CRA (vide grafico 1).

ORCAMENTO DE FUNCIONAMENTO VS. DESPESAS DE INVESTIMENTO

60,000
55,000
50,000

51,774

45,000
40,000
35,000
30,000
25,000
20,000
15,000

10,000
2014 2015 2016

B Custos de Funcionamento B Despesas de Investimento

Gréfico 1 - Or¢camento de funcionamento vs. Despesas de investimento

O desenvolvimento do sector e 0 aumento do volume de investimentos obrigam a um crescimento de
actividades. O CRA tera muita dificuldade em responder a este ambiente se ndo reforcar os recursos
de funcionamento.

Os sistemas sob gestdo, directa ou indirecta, do FIPAG sdo 15, servindo 18 cidades e vilas, sao os que
apresentam capacidade de contribuir para a Taxa de Regulacdo. No entanto, ha mais de uma centena
de Sedes de Distrito que progressivamente vao sendo reguladas pelo CRA, bem como os servigos
de saneamento nas principais cidades, que tanto num caso como no outro, ndo tém capacidade
de pagar um nivel adequado da Taxa de Regulagdo. A atraccdo do investimento externo tem estado
muito associado a presenca do CRA. Nas condicOes actuais, sera muito dificil enfrentar este desafio.
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2.2.3. Cendrios da taxa de regulacao

Da anélise econdmica e financeira as projeccdes do modelo financeiro do CRA héa a destacar que a
estratégia para assegurar a sustentabilidade econémico-financeira do CRA dependeré ou do aumento
da Taxa de Regulagdo ou da reducdo da contribui¢do ao Estado ou, por opg¢do hibrida, conjugando
as duas solucdes.

Assim, na tabela 3 sdo apresentados trés cenarios que consideram o ano base de 2016 o inicio da
implementacdo do Plano Estratégico, sendo que as principais linhas de forca da transformacdo irdo
requer o aumento de actividade e fixacdo de “custos de autonomia”, em 2017, na ordem de 60.6
milhdes de Meticais.

Os cenarios sao construidos no pressuposto da revisdo do Decreto n°23/2011, de 8 de Junho, que
estabeleceu que 60% da Taxa de Regulacdo é destinada ao funcionamento do CRA e 40% para o
Estado, e que a Taxa de Regulagdo é de 2% sobre a receita bruta das entidades gestoras dos sistemas.

Cenario1-Taxa de Regulacdo acrescida para 3% e manutencdo da entrega de 40%
da Taxa de Regulagdo ao Estado.

Cenario 2 - Taxa de Regulacdo mantida em 2% e entrega de apenas 15% da Taxa de Regulacdo ao
Estado.

Cendrio3-Taxa de Regulagdo acrescida para 3% e entrega de apenas 10% da Taxa
de Regulacdo ao Estado.

A tabela 3 mostra o impacto e resultados dos trés cenarios. No primeiro assume-se o aumento da
Taxa de Regulacdo de 2% para 3%, o que geraria um efeito bastante significativo na sustentabilidade
financeira do CRA, contudo, em 2017, continuaria a depender em 19.8 milhdes de Meticais de fundos
adicionais, de fonte externa.

No segundo cenario, a Taxa de Regulacdo mantem-se em 2%, e o valor de disponibilidade da Taxa de
Regulacdo passaria de 60% para 85%, o que significaria a entrega ao Estado de apenas 15% ao invés
dos actuais 40%. Neste cenério, a dependéncia em relacdo a fundos externos atinge o valor de cerca
de 22 milhdes de meticais.

O terceiro cenério hibrido assume o aumento da Taxa de Regulacdo de 2% para 3% e reducao
dos actuais 40% de contribuicdo para o Estado para 10%, o que eliminaria a dependéncia do CRA
em relacdo a fundos externos e, por isso, alcancaria em pleno a sustentabilidade dos “custos de
autonomia”.

27
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AVALIAGAO DO IMPACTO FINANCEIRO (METICAIS)

Cenario 1 Cenario 2 Cenario 3
(3% Taxa Regulagao: | (2% Taxa Regulacdo: | (3% Taxa Regulacdo:

223G 40% Entregue ao 15% Entregue ao 10% Entregue ao

Estado) Estado) Estado)

1- RECEBIMENTOS

- Taxa de regulagdo disponivel 67.857.495 45.238.330 67.857.495
- Taxa de regulacao disponivel 40.714.497 38.452.581 60.601.300
Total disponivel 40.714.497 38.452.581 60.601.300

2 - CUSTOS OPERACIONAIS

- Despesas com o Pessoal 32.429.242 32.429.242 32.429.242
- Bens e Servigos 27.504.279 27.504.279 27.504.279
- Outros Custos Operacionais 667.780 667.780 667.780

Sub total (Fundos Internos) 60.601.301 60.601.301 60.601.301
3 - DIFERENCIAL -19.886.804,00 -22.148.720,50 0,00

Tabela 3 - Avaliagdo do Impacto Financeiro (Meticais)

A anélise dos cenarios tendo em conta a préatica internacional, em particular em Africa, a taxa de 2%
aparenta ser a norma comum a muitos reguladores do sector da dgua. No entanto, o dispositivo
de entrega ao Estado de 40% da Taxa de Regulacdo produz uma taxa efectiva de 1,2% o que face
a informacdo apresentada e aos estudos realizados é manifestamente insuficiente para cobrir os
custos operacionais do CRA.

Presidente do CRA
colocando a primeira
pedra das instalagdes
do CRA na Regido Sul,
ma cidade do Xai-Xai
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2.3. PRINCIPAIS REALIZAGOES DO CRA

Constituiram as principais realizacdes do CRA em 2015, em linha com o Plano dos Objectivos
Estratégicos, nomeadamente as seguintes:

1. APROVACAO DE AJUSTAMENTO DE TARIFAS DE AGUA POTAVEL

As tarifas vigentes no Pais continuam em linha com as orientacdes da Politica de Aguas,
aprovada em 2007 e visam garantir, a médio e longo prazo, valores minimos suficientes para
a recuperacao dos custos de Operacao, Manutencao e Gestao, e uma provisao para renovar e
substituir os bens de tempo de vida curto.

Actualmente, os niveis de servico prestado pelos sistemas de abastecimento de dgua sdo
satisfatorios, produto da conclusdo de grande parte das obras de reabilitacdo e expansao dos
sistemas.

Em Outubro de 2015, entraram em vigor as tarifas que estavam entao previstas para
implementacdo no primeiro trimestre de 2014, revelando ainda um atraso na actualizagao
da inflacdo e da variacao de outros factores de custo. No seguimento do Processo do Ciclo de
Programacao de Tarifas, o FIPAG submeteu a Programacao de Tarifas para o periodo 2016-
2019, a qual mereceu apreciacao e deliberagdo positiva do Plenario do CRA, ap6s a analise,
nomeadamente aos custos dos modelos financeiro e de negdcio das empresas.

2. COORDENAGAO, ELABORAGAO E LANGAMENTO DO RELATORIO DE BENCHMARKING DAS
PRINCIPAIS CIDADES (ESAWAS)

Uma das actividades marcantes ao longo de 2015 foi a realizagdo do primeiro exercicio

de benchmarking ao nivel da Regido da Africa Austral do ponto de vista dos reguladores e
focalizado nas grandes empresas de adguas, entre as quais foi avaliada a AdeM. Salienta-se que
esta iniciativa foi proposta e liderada pelo CRA.

Esta analise regional no total avalia 6 grandes empresas reguladas por membros da ESAWAS
entre as quais encontram-se: 1) Nairobi Water and Sewerage Company (NCW&SC) de Quénia; 2)
Dar Es Salaam Water and Sewerage Corporation (DAWASCO) da Tanzania; 3) Lusaka Water and
Sewerage Company (LWSC) da Zambia; 4) Aguas da Regido de Maputo (AdeM) de Mocambique;
5) Water and Sanitation Corporation Ltd (WASAC) da Ruanda; e 6) Water and Sewerage
Company (WASCO) do Lesoto. A Tabela 4 apresenta as principais caracteristicas das empresas
avaliadas.
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CARACTERISTICAS DAS EMPRESAS ALVO DO BENCHMARKING

EMPRESA DE
ABASTECIMENTO
DE AGUA

Lusaka Water and
Sewerage Company

Aguas da
Regiao de Maputo

Nairobi Water and
Sewerage Company

Dar Es Salaam Water and
Sewerage Corporation

Water and Sewerage
Company

Water and Sanitation
Corporation

POPULACAO NA

AREAS ANODE | AREA DE SERVICO NLL: g"/fggEzE VDOELEGMUE:

OPERACIONAIS CRIAGCAO (MILHOES DE . 5
PESSOAS) DOMESTICAS PRODUZIDA (M3)

Cidade de Lusaka;

Kafue; Chongwe; 1989 2.2 92,440 88,500,000

Luangwa; Chilanga

(LELBERLES 1999 2.1 206,610 75,966,000

Matola; Boane

Cidade de Nairobi 2003 3.9 284,065 201,781,886

Cidade de Dar Es

Salaam; Kibaha; 2005 4.6 138,680 85,871,543

Bagamoyo

Maseru +15centros )5 0.5 78,336 17,820,117

urbanos

Kigali + todos os

centros urbanos de 2014 2.6 149,332 39,969,662

Ruanda

Tabela 4. Caracteristicas das empresas alvo do Benchmarking

Para a realizagdo desta analise de benchmarking ao nivel regional foram seleccionados os
indicadores de desempenho através dos quais as empresas de adguas iam ser avaliadas. No total
foram seleccionados 10 indicadores de desempenho.

Uma vez identificados os indicadores de desempenho foram definidos os valores de referéncia para
cada um dos indicadores (ver Tabela 5).
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VALORES DE REFERENCIA PARA CADA INDICADOR

INDICADOR DE BOM DESEMPENHO DESEMPENHO
DESEMPENHO DESEMPENHO ACEITAVEL NAO ACEITAVEL

COMPONENTE

Cobertura de dgua

Cobertura de saneamento
Qualidade do servico

Qualidade de dgua

No. de horas de
abastecimento de dgua

Récio de cobertura de custos
de Operagdo e Manutencgao

1.5-1.00

Eficiéncia econémica Taxa de cobranca 0.95-0.85

Custos de pessoal
vs Custos totais

Trabalhadores
por 1000 ligagGes

Sustentabilidade operacional  Agua n3o facturada

% de facturas com base
em leituras reais

Tabela 5. Valores de referéncia para cada indicador
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Na Tabela 6 sdo apresentados de forma sumaria os resultados obtidos na analise do desempenho
regional. Dos resultados obtidos podemos dizer que em linhas gerais mais de metade das empresas
conseguem atingir os valores de referéncia minimos que sdo considerados como aceitaveis pelos
reguladores.

De facto, o indicador com pior desempenho é a dgua ndo contabilizada, sendo este um problema
geral, ndo somente para as entidades reguladas na regido, mas também extensivel na generalidade
as empresas de dgua em Africa, o qual precisa de solucBes inovadoras e integradas para poder ser
ultrapassado.

SUMARIO DO DESEMPENHO DAS GRANDES EMPRESAS DE AGUAS

INDICADOR DE
COMPONENTE DESEMPENHO DAWASCO WASCO | WASAC

Cobertura de dgua 79.6% 86.2% . 80.2%

Cobertura de

saneamento - -
Qualidade do servico

Qualidade de dgua - 92.0% 94.5%

No. de horas de
abastecimento de agua

[y
(-]
[y
(2]

18

Récio de cobertura de
custos de Operagdo e
Manutencao

Eficiéncia econémica Taxa de cobranca

Custos de pessoal
vs Custos totais

32.2%

Trabalhadores
por 1000 ligagGes

Sustentabilidade

. Agua n3o facturada
operacional

% de facturas com base
em leituras reais

Tabela 6. Sumario do desempenho das grandes empresas de dguas (ESAWAS)
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De notar que das Empresas avaliadas 2 apenas prestam o servico de abastecimento de dgua (AdeM
e WASAC).

A empresa melhor posicionada no Ranking LWSC, destaca-se pela taxa de cobertura do servi¢o mais
elevada e melhor resultado na qualidade da agua.

A empresa que apresenta melhor resultado no indicador agua ndo contabilizada (28%) foi a WASCO,
classificada em segundo lugar.

O Relatério de Benchmarking das principais cidades (ESAWAS) pode ser consultado na integra no site
do CRA.

RANKING DAS EMPRESAS AVALIADAS ATRAVES DO IDER

LWSC 44,3%
WASCO 44,3%
WASAC 42,2%

DAWASCO 34,0%
NCW&SC 30,5%

AdeM 25,1%

v | |

0% 10% 20% 30% 40% 50%

Gréafico 2 - Ranking das empresas avaliadas através do IDER

3. ELABORAGAO E LANCAMENTO DO RELATORIO RETROSPECTIVO 2009 — 2014 E A REALIZAGAD
DA GALA DE PREMIAGAO DE OPERADORES.

O Relatdrio Retrospectivo espelha o servigo de abastecimento de agua realizado pelas
entidades reguladas nos ultimos seis anos (2009 a 2014), no ambito do QGD, assim como,

os principais desafios que se colocam ao sector, particularmente, na regulacao dos sistemas
secundarios e de drenagem de aguas residuais. O balango dos seis anos é muito positivo ndo
obstante as assimetrias ainda registadas entre as entidades reguladas, sendo que o regulador
sente que o seu papel deve contribuir para a reducao destas assimetrias.

Em Setembro de cada ano, o CRA realiza a Gala de premiacdo, que é o momento de elevagao
dos gestores das empresas de abastecimento de agua que melhor servigo prestam ao
consumidor e se destacam no esfor¢o por uma gestao cada vez mais eficiente. Neste momento
impar, o CRA remete-se também a pensar no seu processo de afirmacdo e crescimento. Ha
aspectos que marcam o que ¢ a identidade do Regulador em Mocambique, ao que chamamos
“ A Pegada do CRA”, a nossa impressao digital apds 15 anos de existéncia.
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4. ELABORAGAO DO PLANO ESTRATEGICO E DE NEGOCIO DO CRA 2015-2020

O CRA tem elaborado Planos Estratégicos com o horizonte para trés anos, onde se estabelecem
os Objectivos Estratégicos (ultimo triénio 2012-2014). Sem prejuizo da sua independéncia, O
CRA considera que deve desenvolver a sua actividade no quadro legal das politicas publicas,
utilizando como referencial os programas planos e estratégias para definir o seu Plano
Estratégico, contribuindo desse modo para a organizacao e eficacia do sector. Assim, o CRA
optou por elaborar o seu Plano Estratégico para uma periodicidade quinquenal (2015-2020)
estruturando os seus objectivos em curto e médio prazo.

5. ELABORAGAO DO MANUAL DO PLANO DE SEGURANGA DE AGUA (PSA)

O Plano de Seguranca de Agua é uma ferramenta para a gest3o do risco e indispensavel para
as entidades gestoras de sistemas de abastecimento de dgua, com o objectivo de assegurar, de
forma consistente e continua, um abastecimento seguro da agua para o consumo humano e
de contribuir para ganhos de eficiéncia no desempenho das empresas. A adopgao do PSAem
Mogambique é uma iniciativa pioneira do CRA e incita as entidades reguladas a adoptar este
instrumento na gestao empresarial.

O Manual elaborado constitui uma ferramenta valiosa para o sector de abastecimento de
agua visando assegurar a salubridade da agua potavel, com impacto ndo somente ao nivel da
saude publica, mas também de ponto de vista de sustentabilidade técnica e econémica das
empresas.

6. OPERACIONALIZAGAO DA UNIDADE TECNICA REGIONAL SUL (PROVISORI0) EM INHAMBANE

Actualmente o CRA conta com trés Unidades Técnicas Regionais (Norte em Nampula, Centro na
Beira e Sul em Inhambane), o que reflecte a desconcentracao das actividades de regulagao a
nivel regional e constitui uma das estratégias do CRA com vista ao monitoramento e avaliagdo
local do servico prestado pelos operadores, por um lado, e por outro para fortalecer o apoio as
Comissdes de Regulagdo Local (6rgaos investidos com o poder de supervisdo da prestagdo de
servicos em vilas e sedes de distritos, conforme anteriormente referido).

Por dltimo referir que as Unidades Técnicas fazem parte da cadeia do CRA na producdo e
fornecimento de informacao para a execuc¢ao das fungdes de regulagao e servir o interesse da
transparéncia e da boa governacao.




2.4. PLANO ESTRATEGICO DO CRA 2015/2020

2.4.1. Eixos Estratégicos de Desenvolvimento (2015-2020)
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O Plano Estratégico define o posicionamento pretendido para o CRA em 2020, sendo as principais
linhas de forga da transformacdo os trés eixos estratégicos de transformacao a seguir descritos.

EIXOS ESTRATEGICOS DE TRANSFORMAGAO

POSICIONAMENTO ACTUAL

CRA estabelecido e
reconhecido como
referéncia entre os
reguladores, focado na
regulacdo econdmica
dos sistemas principais
de agua, principalmente
nas relagdes cedente

- entidade gestora.

CRA com moderada
formalizagdo do

seu modelo de
funcionamento, com
limitada adopgéo

de tecnologias de
informacdo e com
credibilidade alicercada
na actuagao da sua
lideranca.

EIX0S ESTRATEGICOS

Aprofundamento do posicionamento
Y estratégico do CRA no sector de agua e

na regulagdo em geral.

Reforco da regulagao, inovacao e

sustentabilidade.

) Melhoria da capacidade institucional.

Figura 6 - Eixos estratégicos de transformacéo

POSICIONAMENTO FUTUROD

CRA assume-se como

um regulador forte,
dindmico, inovador com
intervencdo alargada na
cadeia de valor. Posiciona-
se como entidade
detentora e promotora de
competéncias técnicas de
regulagdo e conhecimento
sectorial. Assenta o

seu funcionamento em
estruturas e processos
formalizados com elevada
desmaterializagdo e
integracao.

O primeiro eixo, de “Aprofundamento do posicionamento estratégico do CRA no sector de dguas e na
regulacdo em geral” é a linha de acgdo que incorpora o conjunto de estratégias que visam alicercar o
posicionamento distintivo do CRA no mercado através do desenvolvimento da instituicdo como um
reconhecido centro de competéncias sectorial de exceléncia, assente, na gestdo do conhecimento
e market intelligence. Através deste eixo procura-se que o posicionamento estratégico do CRA seja
obtido mais pela via do reconhecimento das suas competéncias técnicas e credibilidade, do que em

via da forca legal.

35



CONSELHO DE
REGULACAO
DE AGUAS

Poroutro lado, assume-se também que esta construcdo de competéncias seja realizada em rede com
outros parceiros institucionais interessados na investigacdo, desenvolvimento e inovacao, evitando o
desenvolvimento do CRA centrado em si proprio.

O segundo eixo de transformacado é “Reforco da regulacado, inovacdo e sustentabilidade” foca-se na
concretizacao da missdo principal do CRA - a regulagdo econdmica, onde a instituicdo ja atingiu
um bom nivel, considerando a realidade do pais, em geral, e dos regulados, em particular. O CRA,
no dominio da regulacgdo, ¢ ja hoje em Mogambique, uma instituicdo de referéncia. Importa nos
proximos cinco anos evoluir para outro patamar. Assim, é importante que o CRA enderece de forma
consistente, efectiva e sustentavel aos desafios do alargamento do seu mandato. E importante
que o CRA ndo abdique de regular em toda a dimensdo do seu mandato, evitando que parte do
mercado regulado ou parte da regulacdo do sector de dgua e saneamento seja capturado por outras
instituicoes existentes ou que possam emergir.

A dispersdo e ndo harmonizacdo dos processos e instrumentos de regulacdo s6 poderia introduzir
constrangimentos ao nivel do funcionamento do sector e a promocao de iniquidades a nivel nacional.
Ja foram dados importantes passos para a concepgdo da regulagdo nos sistemas secundarios de
abastecimento de dgua e posicionamento do CRA. Nos proximos anos é importante que ela se torne
numa realidade efectiva e equilibrada. O desenvolvimento do saneamento urbano e, assim da sua
regulagdo, encontra-se numa fase emergente e enquadra-se num contexto interinstitucional mais
complexo ao nivel da segregacdo das funcdes de definicdo de politicas, titularidade dos activos e
sua gestdo e operagdo, bem como num contexto de precariedade técnica generalizada dos sistemas
e com baixa probabilidade de se converterem em sistemas sustentaveis nos préoximos cinco anos.

Oterceiro eixo,ou seja, aterceiralinhadeforca, “Melhoria da capacidade institucional” esta mais virada
paraatransformacdointernado CRAdeformaaconferir-lhe maior consisténciano seu funcionamento.
Agrega os esforcos na formalizagdo do funcionamento do CRA, onde a normalizagdo dos processos
na dptica dos resultados assume um aspecto critico. A gestdo do talento, particularmente ao nivel
dos planos de sucessdo, é uma das prioridades assumidas.

Outra estratégia para a melhoria da capacidade institucional é a desmaterializacdo dos processos
internos e de relacionamento com os regulados.

Visita ao Sistema secundario do Bilene




2.4.2. Objectivos Estratégicos 2016-2020
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Para os proximos cinco anos foram definidos onze objectivos estratégicos para a concretizagdo dos
trés eixos estratégicos de desenvolvimento acima referenciados, e que sdo estruturados conforme

abaixo se apresenta:

OBJECTIVOS ESTRATEGICOS

EIXO A. APROFUNDAMENTO DO POSICIONAMENTO ESTRATEGICO DO CRA NO SECTOR DE AGUAS E NA
REGULACAO EM GERAL

0.1. Assegurar o enquadramento legal e institucional
adequado para o exercicio do seu mandato

0.2. Ser reconhecido como entidade de vanguarda em
conhecimento sectorial

« Independéncia
« Legitimidade e credibilidade

« Legitimidade e credibilidade

EIXO B. REFORCO DA REGULAGAO, INOVACAO E SUSTENTABILIDADE

Objectivos estratégicos

0.3. Promover a adequada e equilibrada remuneracdo dos
servicos de regulagao

0.4. Proteger os pilares do QGD, reforgar e adequar os
instrumentos e processos de regulagado

0.5. Promover a educagao e a proteccao do consumidor

EIXO C. MELHORIA DA CAPACIDADE INSTITUCIONAL

Principais factores criticos de sucesso associados

« Sustentabilidade econémico-financeira

« Independéncia
« Transparéncia

+ Adopgao de modelos participativos
« Proximidade geografica aos regulados

Objectivos estratégicos

0.6. Assegurar um modelo de funcionamento eficaz e eficiente

0.7. Proteger o talento e dotar-se de capacidade de retengdo e
atracgdo de pessoas e das competéncias adequadas

0.8. Assegurar a sustentabilidade econémica e financeira

0.9. Assegurar os instrumentos de gestao adequados

0.10. Inovar alavancando sobre os servigos de sistemas e
tecnologias de informacao

0.11. Promover a transparéncia e comunicac¢do adequada
com o stakeholders

Figura 7 - Objectivos estratégicos

Principais factores criticos de sucesso associados

« Sustentabilidade econémico-financeira
« Proximidade geografica aos regulados

« Capacidade de atracgdo e retencao de colaboradores
qualificados

« Sustentabilidade econémico-financeira

- Sustentabilidade econdmico-financeira
« Transparéncia

« Sustentabilidade econémico-financeira
« Transparéncia

« Transparéncia
« Adopcao de modelos participativos
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A avaliacdo do desempenho dos sistemas de abastecimento de dgua é uma actividade essencial
da regulagdo. O CRA tem vindo a avaliar de forma anual e sistematica, nos sistemas principais de
abastecimento de agua, a qualidade do servico fornecido pelas entidades reguladas. A avaliacao
baseia-se num conjunto de indicadores cujo resultado e tendéncias mais relevantes se apresentam,
de forma sumaéria, a seguir

3.1.COBERTURA DO SERVICO

A cobertura de servico indica 0 acesso ao servico pela populacdo. E obtido em termos percentuais, através
da divisdo entre o somatdrio do total da populacdo residente servida através de ligagbes domésticas e
fontanarios publicos e o total da populacdo residente, na area de intervencdo do sistema, assumindo-
se que uma ligagdo doméstica domiciliar abastece cerca de 5,3 pessoas e que um fontanario publico
abastece cerca de 300 pessoas. O valor de referéncia estabelecido pelo CRA como bom para este indicador
é deigual ou superior a 60%, embora este valor esteja abaixo da meta dos ODM de 70%.



De referir que no ano em curso o critério de célculo utilizado para a cobertura por fontanarios foi
alterado de 500 pessoas servidas por fontanario para 300 pessoas, de acordo com as indicacOes
provenientes do documento de aperfeicoamento metodolégico da norma de célculo da taxa de
cobertura para fontes de dgua dispersas, emanado do MOPHRH. Esta alteragdo teve impacto na taxa
de cobertura global. Considera-se, no entanto, que a mesma se ajusta melhor a realidade.

Numa apreciacdo global, e considerando a metodologia de calculo descrita acima, apurou-se que a
coberturadoservigo,em2015,sefixouem48%, o querepresentaumdesempenho globalinsatisfatorio,
pois esta abaixo do valor de referéncia de 60% estabelecido nos QR como minimo. O grafico 3 mostra
o nivel de cobertura por sistema, sendo de destacar a regido sul que tem 100% de cobertura e se situa
acima do valor de referéncia mesmo considerando apenas as ligacdes domiciliarias domésticas. A
regido norte apresenta situacdo contrdria, ou seja, de baixa cobertura, particularmente com reduzido
numero de ligagdes domésticas e, por conseguinte, os fontanarios sdo alternativa importante para o
aumento do acesso ao abastecimento de dgua para muitas familias.

Relativamente ao sistema de Maputo/Matola, espera-se que a cobertura melhore no curto prazo, com
aconclusdodasobrasdeampliagdoda produgdo e de extensao darede, no ambito do projecto Grande
Maputo (Novo Sistema de Corumana). Nos sistemas de Nacala, Angoche, Cuamba e Lichinga, a fraca
cobertura deriva do facto de estes sistemas ndo terem beneficiado ainda de obras de reabilitacdo e
expansdo de grande dimensao.
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3.2. TEMPO MEDIO DE DISTRIBUIGAO

Este indicador avalia o nivel de disponibilidade de dgua aos consumidores durante a distribuicao, e é
medido como sendo a média das horas de distribuicdo de todos os Centros Distribuidores (CDs) do
sistema. E de referir que a analise baseada no indicador tempo médio de distribuico de 4gua deve ser
correlacionada com a pressdo, uma vez que os consumidores localizados nas extremidades da rede
normalmente recebem menos horas comparativamente aos situados préximos dos CDs. O valor de
referéncia estabelecido como bom para este indicador é de 16 horas/dia.

Relativamente ao tempo médio de distribuicdo de dgua em 2015, apenas em oito ER se registaram
tempos acima do valor de referéncia. A semelhanca da cobertura, a Regido Sul é a que apresenta
maiortempo de disponibilizagdo da agua aos consumidores. Na Regido Norte, exceptuando Angoche,
todas as ER tiveram desempenho insatisfatorio, como se apresenta no grafico 4.

Na analise individual de cada sistema que se apresenta no Anexo 1, é feita referéncia as zonas criticas.
Consideram-se zonas criticas as areas com restricGes frequentes no abastecimento de dgua que registam
menos de 4 horas de distribui¢do por dia e/ou com pressdo inferior a 100g/cm2 (1m de coluna de agua).

Pela relevancia do ponto de vista do nivel do servico prestado pelas ER o CRA tem vindo a monitorar as
referidas zonas criticas de forma a identificar as causas da degradacdo do indicador. A extensdo da rede
e 0 aumento do nimero de ligagoes sem ter sido devidamente acautelado o volume de agua disponivel
na respectiva zona de distribuicdo e o facto de estarem fora do limite hidréulico do Centro Distribuidor
contribuem significativamente para a referida degradagdo. Na tabela 7 identificam-se as zonas criticas dos
sistemas de Maputo, Beira, Nampula e Inhambane, com uma tendéncia de aumento de bairros afectados
no periodo 2014 a 2015. Os bairros Sikwama, Mussumbuluco, Mulotane, Tchumene 1 e 2, Malhampsene
e Bunhica Juba-Sede, Jonasse no sistema de Maputo; Estoril, Macuti-Miquejo e Macurungo-Mungahe no
sistema da Beira; Marere, Murapanhiwa, Piloto-subestacdo, Namicoco e Nampaco no sistema de Nampula;
Mulé 3, Liberdade 3 e 1° de Maio no sistema de Inhambane apresentam uma situacdo ainda mais dificil,
uma vez que se verificam episodios frequentes de completa falta de dgua nas torneiras.
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ZONAS CONSIDERADAS CRITICAS PELAS FREQUENTES RESTRICOES NO ABASTECIMENTO DE AGUA

ZONAS CRITICAS

SISTEMA/CIDADE
2014 2015

25 de Junho B, Bagamoyo, Liberdade, Mafalala,
Urbanizagdo, Minkhadjuine, Catembe, Infulene,

Maputo Zona Verde, Unidade D, T3, Singatela, Machava
Bedene, Liberdade, Fomento Mussumbuluco,
Tsalala.

Inhambane Liberdade 3 e Mucucuni

Beira Macuti Miquejo, Macurrungo Miquejo,
Chingussura e Alto da Manga
Muhala expansao (Es, Sec. 12 de Outubro), Zona
dos Paiol, Namicopo (Nampaco), Bairro Central
(Zona Militar e Zona da Mesquita Central), Marrere,

Nampula

Escola de Terrene), Muavire Expansao

Muatala (Piloto, Inthotha, Substagdo), Murrapaniua
(mercado do peixe seco, UC Sansdo Muthemba,

Matola A, Juba-Sede, Jonasse, Aldeia de Incala, Vila
Municipal de Boane, Minkhadjuine, Mazaquene,
Mafalala, Ka Tembe (Guaxene e Chali), Luis

Cabral, Inhagoia, 25 de Junho-B, Bagamoyo,
Mahotas, George Dimitrov, Pescadores, Mapulene,
Chiango, Polana Canico A e B, FPLM, Maxaquene B,
Ferroviario, Zona Verde, Ndlavela, T3, Unidade D,
Liberdade, Matola Gare, Sikwama, Mussumbuluco,
Mulotane, Tchumene 1 e 2, Malhampsene e Bunhiga.

Liberdade 3-1°de Maio, Mucucuni, Mualé 3, Chamane
(ADPP)

Macuti Miquejo, Macurrungo Miquejo,
Chingussura, Estoril e Macurrungo Manganhe

Murrapaniua (mercado do peixe seco, UC Sansdo
Muthemba, Escola de Terrene), Muatala (zona

da substagdo, prédio Carvalheira, Inthotha e
Matadouro), Napipine (Crispin e Gulamo), Muaivire
(zona Mulapani, Belenenses, zona dos eucaliptos),
Mutaunha, Natikiri (Unidade Comunal Sul Sul),
Namicopo, Bairro Central (longo s Av. Paulo Samuel
Kankhomba e 25 de Setembro, Zona Militar),Paiol e
Namicopo (CTT), Carrupeia

Tabela 7 - Zonas consideradas criticas pelas frequentes restrigdes no abastecimento de agua
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3.3. AGUA NAO CONTABILIZADA (PERDAS)

Adguando contabilizada avalia a eficiéncia da exploragdo do sistema no que respeita as perdas técnicas
e comercias, ou seja, corresponde a percentagem da agua produzida ou tratada no sistema e que ndo é
contabilizada. Quanto menor o valor deste indicador, melhor é o desempenho operacional da empresa.
O valor de referéncia estabelecido como bom situa-se num valor inferior ou igual a 35%.

No que diz respeito as perdas de agua (grafico 5), os sistemas de Maputo/Matola, Beira/Dondo, Tete/
Moatize, Quelimane e Nacala registaram desempenho insatisfatério, visto que as perdas de dgua se
situaram muito acima do valor de referéncia, o que exige urgéncia na implementagdo de medidas
correctivas adicionais, pois, para além de prejuizos decorrentes da ndo arrecadacdo de receitas, ha
também perdas decorrentes dos custos elevados incorridos na producdo/tratamento da agua.

AGUA NAO CONTABILIZADA
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Gréfico 5 - Agua ndo contabilizada
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3.4. TAXA DE COBRANCA

A taxa de cobranca indica a eficiéncia comercial da empresa, no que diz respeito a sua capacidade de
facturar e arrecadar as receitas provenientes da venda de agua. Este indicador é definido em termos
percentuais, sendo a razdo entre as receitas totais cobradas provenientes da venda de agua e o total
do valor facturado num determinado periodo. O valor de referéncia estabelecido como bom para o

indicador é de 85%.

Em 2015, todos os sistemas a excepcdo de Nampula, Nacala e Lichinga registaram taxas de cobranca
acima do valor de referéncia, o que revela a confianca que os consumidores tém relativamente ao
servico, e a consciéncia em honrar os compromissos, particularmente as instituicdes publicas que no
passado registavam elevadas dividas acumuladas.
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Gréfico 6 - Taxa de Cobranca
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3.5. RACIO DE COBERTURA DE CUSTOS OPERACIONAIS

E um récio apurado pela razdo entre as receitas totais provenientes da venda de dgua e o total dos
custos operacionais. O racio indica a capacidade da empresa cobrir os custos operacionais pelas
receitas operacionais. O valor de referéncia estabelecido como bom é de 1.15.

Observar que em 2015, somente os sistemas de Tete e Moatize, Nampula, Nacala e Lichinga tiveram um
bom desempenho em relacdo a cobertura de custos operacionais. Angoche Cuamba e Quelimane, com
as receitas provenientes de dgua ndo conseguiram financiar os seus custos de funcionamento.

COBERTURA DOS CUSTQS OPERACIONAIS
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Gréfico 7 - Cobertura dos custos operacionais
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3.6. RECLAMAGOES RESPONDIDAS

Este indicador visa avaliar o nivel de atendimento prestado aos consumidores pelas ER, no que tange
a resposta dada as reclamac®es apresentadas, num certo periodo. E obtido em termos percentuais,
através da razdo entre o nimero de reclamacoes respondidas, e o nimero total de reclamacdes
recebidas pela Empresa num determinado periodo de tempo. O valor de referéncia estabelecido para
o indicador é de 100%.

Em 2015, das 15 ER somente Xai-Xai, Inhambane, Maxixe e Manica é que responderam na totalidade as
reclamacdes enderecadas pelos consumidores como se observa no grafico 8, 0 que no geral representa
uma tendéncia negativa.
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Gréafico 8 - Reclamagdes respondidas



46

CONSELHO DE
REGULACAO
DE AGUAS

3.7. TEMPO MEDIO DE RESPOSTA AS RECLAMAGOES

Oindicadoravalia a celeridade com que a empresa satisfaz as reclamacdes e/ou solicitacbes feitas pelos
consumidores relativamente ao servico. E definido como o tempo médio de resposta as reclamacdes
apresentadas pelos consumidores num determinado periodo. O valor de referéncia estabelecido para
oindicador é de 14 dias.

Em 2015, relativamente ao tempo médio de resposta as reclamacbes respondidas, todas as ER
responderam dentro do tempo médio estabelecido nos QR.

TEMPO MEDIO DE RESPOSTA AS RECLAMAGOES

Nr. dias

Maxixe
Manica

T <
x z
0] 0
>< <

(@)

Maputo/Matola
Inhambane
Beira/Dondo
Tete/Moatize
Quelimane
Nampula
Nacala
Angoche
Pemba
Lichinga
Cuamba

Gréfico 9 - Tempo médio de resposta as reclamacdes
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3.8. FACTURAGAO COM BASE EM LEITURA DO CONTADOR

Avalia o desempenho das empresas em termos de emissdo de facturas com base nosvolumes registados
nos contadores. E definido em termos percentuais e apurado através da razio entre o nimero de
ligagOes facturadas com base na leitura ao contador e o nimero total de ligagdes registadas no sistema.
O valor de referéncia estabelecido para o indicador é de 85%.

FACTURAGAO COM BASE EM LEITURA DO CONTADOR
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Gréfico 10 - Facturagdo com base em leitura do contador
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3.9. PERCENTAGEM DE PARAMETROS CONTROLADOS

Destina-se a avaliar o grau de cumprimento das empresas em relagdo ao nimero de parametros de
qualidade da &gua efectivamente controlados, comparativamente ao nimero exigido. O valor de

referéncia estabelecido como bom é de 80%.

Os sistemas de Maputo/Matola e Angoche sdo os que apresentam o melhor desempenho com 100%
dos parametros controlados, seguidos de Chdkwe com 99%. Pela negativa destaca-se Nacala, Cuamba
e Lichinga com resultados francamente negativos. Ao nivel do controlo da qualidade da agua as ER

deverdo tomar medidas urgentes para inverter esta tendéncia negativa.

PERCENTAGEM DE PARAMETROS CONTROLADOS
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Grafico 11 - Percentagem de parametros controlados
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3.10. CONFORMIDADE DOS PARAMETROS ANALISADOS

Avalia o resultado obtido no controlo analitico da qualidade da dgua fornecida pela empresa. E definido
em termos percentuais através da razdo entre o nimero total de andlises realizadas a dgua tratada cujos
resultados estdo em conformidade com as normas de qualidade da dgua para o consumo humano, e o
ndmero total de amostras analisadas. O valor de referéncia estabelecido como bom é de100%.

CONFORMIDADE DAS AMOSTRAS ANALISADAS
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Gréafico 12 - Conformidade das amostras analisadas

Relativamente a conformidade dos parametros verifica-se que apenas Maxixe e Quelimane atingiram
100% de conformidade.

Os sistemas da Regido Sul, Xai-Xai regista um decréscimo significativo face a 2014, onde tinha atingido
100% dos parametros controlados, contra os 75% registados em 2015. Também os sistemas de Chokwe
e Inhambane registaram um decréscimo embora menos acentuado.

Os sistemas da Regido Centro (Beira-Dondo, Manica, Tete-Moatize e Quelimane), todos registaram
uma melhoria na conformidade dos parametros em relagdo a 2014 embora sem atingirem o valor de
referéncia. Nos sistemas da Regido Norte, Nampula é o que regista uma melhoria mais significativa neste
indicador, passando de 74% em 2014 para 95% em 2015. Lichinga e Cuamba embora tenham registado
uma maior percentagem na conformidade dos parametros controlados, os valores estdo ainda muito
abaixo dos valores de referéncia. Pemba e Nacala registaram um decréscimo no indicador.
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3.11. RESUMO DO DESEMPENHO DOS SISTEMAS COM BASE NOS BAQS
AVALIAGAO GLOBAL DA QUALIDADE DE SERVIGO - 2015

Os Boletins de Avaliacdo da Qualidade do Servico (BAQS) permitem avaliar e comparar o desempenho
das empresas perante alvos de desempenho estabelecidos e estimular a competitividade entre os
responsaveis pela exploracdo dos sistemas.

N&o obstante todas as dificuldades e desafios que tem sido necessario enfrentar o CRA considera haver
uma evolugdo positiva na generalidade dos sistemas de abastecimento de agua, embora alguns dos
indicadores de desempenho ainda se mantenha num nivel mediano ou insatisfatério.

Na Tabela 8 resume-se a avaliagdo de desempenho de cada um dos sistemas principais o que permite
ndo sé, ter uma percepcao do desempenho de cada sistema, mas também, estabelecer a comparacédo
entre eles, relativamente a avaliacdo da qualidade do servico reportada com base nos BAQS.

Conforme se pode verificar apenas o sistema de Manica apresenta uma avaliacdo dos indicadores
conforme os valores de referéncia estabelecidos, com excepcdo do indicador Réacio da Cobertura dos
Custos Operacionais.

Dos indicadores avaliados o que apresenta maiores preocupacoes pelo impacto que pode provocar na
saude publica ¢, sem dlvida, a qualidade da &dgua, em que apenas 5 ER reportam conformidades nos
parametros de qualidade da dgua dentro dos valores de referéncia.

3.12. RANKING — DAS ENTIDADES REGULADAS

Considerando agora a avaliagao efectuada com base no IDER, que permite estabelecer uma ponderacdo
integrada dos varios indicadores e obter desse modo uma visdo global do desempenho das ER, a Tabela
9 mostra o resultado dessa avaliagao.

OIDERassenta numa metodologia'* que permiteincorporar no seu calculo as caracteristicas e condigbes
especificas de cada ER, dadas as diferentes dindmicas sécioeconémicas em que opera, diferentes
amplitudes e dimensdo tendo em conta a quantidade de ligacdes, assim, e conforme se pode verificar
na referida Tabela 9 as ER apresentam o seguinte agrupamento:

i. Entidades Reguladas com mais de 50.000 liga¢Bes;
i. Entidades Reguladas com 50.000 - 10.000 ligacGes;

iii. Entidades Reguladas com menos de 10.000 ligacOes.

14 Metodologia apresentada no ANEXO TECNICO
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Para facilitar a visualizacdo dos resultados em funcdo da pontuacdo atribuida ao desempenho foi
definida uma escala em func¢do do intervalo de pontuacdo conforme se apresenta na legenda da
referida Tabela 9 (Ranking).

Conforme se pode verificar, o sistema de Maputo é o Unico que apresenta mais de 50 000
ligacGes sendo porisso a Unica ER classificada como grande. No ano em analise, 2015 obteve
um nivel de desempenho de 57%, tendo sido classificada como pertencente ao grupo B.

No grupo das ER entre 50.000 a 10.000 ligagGes, destaca-se Maxixe com um nivel de
desempenho de 83% e Chokwe com 80%, ambas classificadas com A; seguidas de Nampula
com pontuacado de 71% tendo porisso a classificacao B+.

No grupo ER com menos de 10.000 ligacGes, designadas pequenas, apenas Angoche apresenta
um nivel médio de desempenho superior a 75% e classificacdo B. E neste grupo que se
apresenta a ER com menor nivel de desempenho, 22% ao que foi atribuida a classificacdo C.

RANKING DAS ENTIDADES REGULADAS

IDER

Ranking Empresa Classificagao Cor
2015
Empresas grandes com mais de 50.000 ligagées
1° Maputo 57% B
Empresas de tamanho médio com 50.000 - 10.000 ligag6es
1° Maxixe 83% A L
2 Chokwe 80% A L]
3 Nampula 71% A L]
4 Tete 68% A [ ]
5° Manica 65% B [ ]
6 Beira 59% B [ ]
7 Queliame 59% B |:|
8’ Xai-Xai 58% c ]
9 Inhambane 56% C |:|
10° Pemba 51% c [ ]
Empresas de tamanho pequeno com menos de 10.000 ligagbes

1° Angoche 75% B

2° Lichinga 48% C

3 Cuamba 38% C

4 Nacala 22% c 0

Tabela 9 - Ranking das Entidades Reguladas
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3.13. PERCEPGAO DOS CONSUMIDORES SOBRE A QUALIDADE DOS SERVIGOS FORNECIDOS

Seguindo a metodologia e estudos realizados em anos anteriores, em 2015 foi analisada a percepcao
dos consumidores sobre a qualidade dos servicos fornecidos nos sistemas de Abastecimento de Agua
(SAA) das cidades Ilha de Mocambique, Beira, Manica, Tete, Inhambane e Maxixe.

Utilizou-se o tipo de amostragem aleatéria simples que para além de ser a mais utilizada e a que melhor
se adapta a que todos os elementos da populacdo tém a mesma probabilidade de pertencerem a
amostra, fornece um nivel de exactiddo e eficacia muito elevado.

As variaveis analisadas podem ser organizadas em 3 grupos conforme tabela 10:

VARIAVEIS PARA AVALIAGAO DO NIVEL DE SATISFAGAO DOS CONSUMIDORES

Satisfacdao com:
Servigo de abastecimento de dgua; Continuidade no abastecimento; Falhas no
abastecimento; Horario de abastecimento; Dura¢do do abastecimento; Pressdo da agua;

Satisfagcdo com:
Qualidade da 4gua; Cor, Cheiro, Sabor;

Satisfacdo com:
FIPAG; Relagdo com o cliente; Informagdo prestada ao cliente; Horario de atendimento;
Atendimento; Resposta as reclamagdes; Preco da dgua

Tabela 10 - Varidveis para avaliagdo do nivel de satisfacdo dos consumidores

Atendendo aos resultados agregados relativamente a satisfacdo geral dos consumidores em cada um
dos 6 SAA, verificou-se que é na Ilha de Mogambique que os clientes apresentam um grau de satisfacdo
geral mais elevado, cerca de 95%.

Seguem-se Manica e Tete cujo grau de satisfacdo geral se situa nos 80%, Beira e Inhambane com 70%
e por fim, Maxixe com 60% dos consumidores satisfeitos. Estes resultados podem ser observados no
grafico 13.

SATISFAGAO GERAL DOS CONSUMIDORES RELATIVAMENTE AO SERVICO PRESTADO

Maxixe
Inhambane
Tete
Manica
Beira

Ilha de Mogambique

0% 10% 20%  30% 40%  50% 60%  70% 80% 90%  100%

M Muito mau ™ Mau © Nem bom, nem mau ™ Bom ™ Muito bom

Grafico 13 - Satisfagdo geral dos consumidores relativamente ao servigo prestado
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Verifica-se, no entanto, que existe ainda uma percentagem de consumidores que evidenciam um nivel
de insatisfacdo com os servicos fornecidos devido as avaridveis associadas a continuidade e duracao
do servico de abastecimento. Esta é uma situagdo que se mantém relativamente a anos anteriores e
que por isso carece de uma analise aprofundada para se encontrarem as solucdes mais adequadas
para satisfazer as expectativas dos consumidores. As varidveis com contributo positivo situam-se ao
nivel da qualidade do atendimento recebido aos balcdes das ER.

Se compararmos agora o grau de satisfagdo dos consumidores com o desempenho das ER verifica-
se que o grau de satisfacdo estd em linha com o desempenho das ER que compuseram a amostra.
No entanto, dos sistemas que compuseram a amostra o sistema com melhor desempenho foi Maxixe,
embora ndo tenha sido o sistema melhor percepcionado pelos consumidores, conforme se pode
verificar no grafico 14. Este grafico ndo inclui a Ilha de Mogambique por se considerar que os restantes
SAA sdo significativamente diferentes pelo que a comparagdo ndo seria equilibrada. No entanto, sendo
um pequeno sistema, os consumidores mostram um nivel de satisfacdo elevado.

NIVEL DE SATISFAGAO DOS CONSUMIDORES VS INDICE DE DESEMPENHO DAS ENTIDADES REGULADAS

-100% -50% 0% 50% 100%

¥ Indice de satisfagdo consumidor M IDER

Gréfico 14 - Nivel de satisfacdo dos consumidores vs indice de Desempenho das Entidades Reguladas

3.14. CONCLUSOES SOBRE 0 DESEMPENHO DAS ENTIDADES REGULADAS

De forma geral o desempenho das Entidades Reguladas registou um ligeiro decréscimo ao longo do
ano de 2015, se comparado com o ano de 2014, conforme se pode verificar na Tabela 11.

Considera-se, no entanto, importante evidenciar algumas consideragdes:

« Osistema de Maputo/Matola registou um decréscimo em termos de desempenho geralinfluenciado
pelo decréscimo nos indicadores sustentabilidade econémico-financeira e qualidade de servico.
Apenas o indicador sustentabilidade operacional apresenta melhoria.

« Ao nivel das ER sob gestdo do FIPAG, a Regido Sul é a que se destaca pela negativa, com todos
0s sistemas a registarem tendéncia negativa no desempenho geral, tendo sido apenas o sistema
da Maxixe a registar incremento nos indicadores sustentabilidade econémico financeira e
sustentabilidade operacional.
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«Na Regido Centro, todos os sistemas registaram incremento no desempenho geral, o que foi
grandemente influenciado pelo incremento no indicador qualidade de servico.

« Na Regido Norte apenas os sistemas de Nampula, Nacala e Angoche apresentaram uma tendéncia
positiva do desempenho geral. Nampula apresenta melhoria nos indicadores qualidade de servico
e sustentabilidade operacional.

Continua a registar-se a necessidade de melhorar a qualidade da informacdo que em alguns sistemas
é francamente insipiente e a verificar-se a necessidade de criar mecanismos que permitam um efectivo
controlo da informagdo associada a operacao e a gestdo dos sistemas.

Pela sua relevancia e impacto, refere-se o desempenho insatisfatorio do indicador qualidade da agua,
que se mantém a niveis muito inferiores aos recomendados pelo que o FIPAG devera prestar a maxima
atencdo a este indicador para que cada ER desenvolva os esforcos necessarios para a sua melhoria,
tanto na quantidade dos parametros a controlar como do niimero de conformidades.

Por fim, notar que em termos gerais houve registo de uma tendéncia negativa no desempenho pelo que
é fundamental que as ER reforcem as medidas de gestdo para inversao desta tendéncia, tendo por base
aimplementacdo das melhoras praticas.

CONCLUSOES GERAIS - AVALIAGAQ DE DESEMPENHO DOS SISTEMAS DE ABASTECIMENTO DE AGUA

SsEres e Desempenho Sustentabilidade Sustentabilidade | Qualidade de
Regides AEsEdimanie Geral Econdmica-Financeira Operacional Servigo

de Agua 2014 2015 2014 2015 2014 2015 2014 2015

Maputo 60% 57% 86% 74% 19% 27% 75% 68%
Xai-Xai 100% 58% 100% 78% 100% 82% 99% 37%
Regido Sul Chékwe 93% 80% 7% 82% 100% 100% 94% 67%
Inhambane 83% 56% 3% 74% 65% 62% 96% 46%
Maxixe 87% 83% 60% 2% 82% 88% 99% 83%
Beira 46% 59% 46% 81% 65% 35% 32% 66%
Manica 49% 65% 13% 82% 100% 100% 32% 39%
Regido Centro
Tete 66% 68% 46% 90% 92% 31% 58% 81%
Quelimane 40% 59% 39% 65% 62% 50% 28% 62%
Nampula 51% 71% 78% 46% 73% 97% 20% 64%
Lichinga 60% 48% 100% 46% 100% 95% 24% 18%
Cuamba 41% 38% 54% 54% 69% 58% 20% 21%
Regido Norte
Nacala 17% 22% 10% 55% 16% 12% 20% 20%
Angoche 66% 75% 54% 54% 35% 76% 87% 81%
Pemba 62% 51% 93% 82% 81% 81% 40% 23%

Tabela 11 - Conclusdes Gerais - Avaliagdo de Desempenho dos Sistemas de Abastecimento de Agua
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A. SISTEMAS SECUNDARIOS

Em 2015 iniciou-se 0 acompanhamento dos sistemas secundarios Mocimboa da Praia, Ribaué, Nametil
e Malema.

A Tabela 12 apresenta um breve resumo da caracterizacdo desses sistemas cuja informagdo disponivel
é ainda muito incipiente. Embora se tenha incluido a Ilha de Mogambique por se tratar igualmente
de um sistema secundario, a analise do desempenho deste sistema serad apresentada de forma mais
detalhada noanexo I.

Arecolha e tratamento da informac&o dos sistemas secundarios é um dos desafios do CRA.

CARACTERIZAGAO DOS SISTEMAS SECUNDARIOS

ILHA DE MOCIMBOA DA .
- MOCAMBIQUE PRAIA RIBAUE NAMETIL MALEMA

Populagio total na drea

a 54.470 47.000 26.330 26.100 36.000
do sistema
Cobertura Total 39% 52% 18% 36% 8%
Tempo medio de 12 12 12 12 12

distribuicao hora/dia

Tabela 12 - Caracterizagdo dos sistemas secundarios

B. SISTEMAS DE SANEAMENTO

Conformejaamplamente reportado no presente relatério a regulagdo do saneamento é um dos desafios
do CRA no curto prazo. Para além da Visdo do saneamento a 2025 o CRA tem vindo a desenvolver varios
estudos e contactos com as entidades mais relevantes no sub-sector de saneamento urbano para que
se definam de forma clara e objectiva as linhas de actuagdo e responsabilidade.

Cidade de Maputo

Em 2012, fazendo uso das competéncias conferidas pelo Decreto n® 18/2009 de 13 de Maio no seu artigo
6, conjugado com o artigo 4 do Decreto n® 23/2011 de 8 de Junho, o CRA criou um grupo de trabalho,
denominado “Plataforma de Saneamento” na qual faziam parte os principais parceiros e outros actores
do sector incluindo ONG’s. O objectivo desta plataforma era juntar os parceiros e procurar encontrar
consensos para iniciar a implementacdo da regulagdo do saneamento, em particular na Cidade de
Maputo. Desta plataforma foram dados passos significativos que resultaram na producao de Projecto
de um Quadro Regulatério dos servicos de saneamento da Cidade de Maputo, incluindo as projeccbes
de tarifas.

Entretanto, este projecto de Quadro Regulatério ainda ndo teve parecer favoravel por parte do Municipio
em particular por razdes de necessidade de se esclarecerem as competéncias, tendo sido objecto de
expediente entre o MAEFP e o MOPHRH. Mais recentemente, o Municipio da Matola manifestou intencado
de avangar na organizacdo dos servicos de saneamento.
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Cidades da Beira e Quelimane

Aregulacdo do saneamento foiiniciada em Janeiro de 2013, na Cidade da Beira onde se julgou estarem
criadas condicGes minimas para o efeito e também porque ja desde meados dos anos 80, tem a tradicao
de cobranca de Tarifa do Saneamento por via da factura de agua e duma forma transitéria, na cidade
de Quelimane, enquanto se aguardava a decisdo sobre o tipo de organizacdo dos servicos. Uma das
recomendacdes da reunido de reflexdo realizada na Beira em Julho de 2015, por iniciativa de varios
municipios, sugere entre outras prioridades:

“Promover uma reflexdo sobre o quadro legal do saneamento urbano com participacdo dos técnicos/
juristas representantes do Governo Central (Obras Plblicas e Administracdo Estatal) e dos Municipios,
para clarificar os papéis e responsabilidades, bem como identificar as necessidades de revisdao da
legislacdo, incluindo a regulamentacdo necessaria a criagdo de entidades auténomas e sua regulacao.”

Face ao exposto acima e face ha necessidade de estabelecer consensos sobre as areas de conflito
encontradas no quadro legal sobre a matéria e também, pela necessidade de imprimir uma nova
dinamica no desenvolvimento do saneamento, impde-se a discussdo e debate entre os principais
parceiros sobre o papel dos actores institucionais com maior relevancia nas questées criticas do Sector
de Abastecimento de Agua e Saneamento.
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4.1INTRODUGAD

O presente capitulo retoma na esséncia o que fora exposto no Relatoério Retrospectivo 2009 — 2014, por se
considerar ainda com bastante relevancia, com alguma actualizagdo sempre que necessario.

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

As assimetrias no pais reflectem-se através de desequilibrios significativos no abastecimento de dgua e
saneamento e nos diferentes segmentos populacionais, sendo que mais de metade da populagao urbana
ndo tem acesso a servicos de agua através de uma ligacdo domiciliar (torneira privada ou partilhada)



e de qualidade. O sub-sector de saneamento, como ja anteriormente referido, ndo atingiu esses Objectivos.
Esta situagdo é especialmente relevante nas zonas peri-urbanas das principais cidades, assim como nas vilas
e sedes distritais servidas pelos sistemas secundarios. Assim, é evidente que um dos principais desafios que
apresentam os sistemas principais e secundarios é o abastecimento de dgua e saneamento a todas as camadas
populacionais que permita uma cobertura dos servicos, tendencialmente universal. O alcance do “servico
tendencialmente universal” para o abastecimento de 4gua e saneamento é o tema principal dos novos Objectivos
de Desenvolvimento Sustentavel (ODS) propostos pelas Na¢des Unidas para a agua e saneamento. Contudo,
por varias razoes, sera dificil no contexto sécio-econémico do Pais atingir toda a populacado, a populacdo peri-
urbana sem assentamento estavel e a rural muito dispersa, e por isso se deve assumir que a cobertura de 100%
é uma assimptota e este valor n3o deveria ser usado como metafisica. E ainda de salientar que, também como
principal novidade dentro dos ODS, a adopcdo do conceito do Direito Humano a Agua e Saneamento como
parte intrinseca dos ODS. O alcance dos objectivos para a agua e saneamento vao requerer importantes esforcos
econdmicos e financeiros, para se poder mudar a realidade do Pais. Sendo assim, parece adequado levantar os
principais desafios para poder atingir os novos objectivos.
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Para se concretizar o objectivo do acesso ao abastecimento de dgua e saneamento tendencialmente
universal, equitativo, sustentavel e de qualidade é preciso abordar os desafios através de solucdes
inovadoras baseadas em actuacoes holisticas. Os principais desafios na dptica do Regulador estdo
ligados a:

« Uma abordagem do abastecimento de agua e saneamento que permita o acesso tendencialmente
universala dgua e aosservicos de saneamento a todas as camadas da populagdo independentemente
do seu nivel econémico e educacao.

« A adopcdo de estratégias que permitam a extensdo da rede de abastecimento de dgua e das infra-
estruturas de saneamento de forma sustentavel do ponto de vista econémico e financeiro a longo
prazo.

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

« Cumprir o principio basico de equidade no abastecimento de dgua e saneamento com o objectivo
de que nenhuma familia tenha de suportar custos directos e indirectos pelos servicos de agua e
saneamento que excedam 5% do orcamento familiar, valor internacionalmente recomendado.

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

A Estratégia Nacional do Abastecimento de Agua e Saneamento Urbano para o horizonte 2011-2025,
enuncia, com base na realidade nacional e as orientacdes internacionais, os desafios que o sector deveré
ultrapassar para a expansao dos servicos de dgua e saneamento para toda a populagdo mogambicana.

O CRA, ao longo de 2015, optou por elaborar o seu novo Plano Estratégico para uma periodicidade
quinquenal (2015-2020), estruturando os seus desafios e perspectivas em curto e médio prazo.

No curto prazo, define-se os desafios no @mbito do desempenho da prestagdo de servicos ou seja
organizacao e gestao dos servicos das Entidades Reguladas e no médio prazo, define-se os desafios para
o desenvolvimento de uma designada Nova Agenda do Sector, também no contexto dos novos objectivos
estabelecidos nos ODS.

4.2. NO AMBITO DO DESEMPENHO NA PRESTAGAO DE SERVIGO

4.2.1. Eficiéncia dos Sistemas vs. Eficacia Operacional e Comercial

Areducdo dovolume médio de dgua ndo contabilizada (perdas totais) que se situa na ordem dos 40%, para
o valor de referéncia de (35%), é sem dlvida um dos desafios mais urgentes a concretizar pelas ER, com
impacto directo na disponibilidade de dgua para o sistema, aumento da cobertura do servico e reducao
de custos. O CRA considera que as ER deverdo introduzir e/ou melhorar os seus meios de controlo da dgua
produzida e aduzida a rede através da definicao das Zonas de Medicdo e Controlo (ZMC) com a instalacao
dos respectivos macro-medidores.

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

Aconcretizacdo dos desafios ao nivel da eficiéncia e eficacia dos sistemas irdo contribuir parauma melhoria
na gestao, reducdo e controlo de estrutura de custos das ER e na qualidade dos servicos fornecidos.
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O CRA considera que é essencial que as ER iniciem um novo ciclo direccionado a soluc¢des de apoio a
gestdo, a manutengdo e exploragdo dos sistemas, como meio de melhorar a sua eficiéncia e garantir a
operacionalidade dos sistemas no longo prazo.

4.2.2. Alcance de Tarifa de Equilibrio e Subsidio as Liga¢des Domiciliarias

Afixagdo de tarifas de dgua que apoiem a extensdo do servigo a todos os consumidores, em particular a
populacdo urbana de baixa-renda, continua a ser um enorme desafio.

Um dos problemas que afectou o periodo 2011-2014 foi a irregularidade do processo de ajustamento da
tarifa, por razGes fora do alcance do Regulador, o que esta ainda por ser ultrapassado.

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

No ambito da reprogramacao das tarifas que foi retomado em 2015 com o objectivo temporal de 2019, este
continuara a terem conta a necessidade de aproximar o valor das receitas aos custos reais de exploragdo,
mitigando-se o efeito das ineficiéncias dos sistemas da responsabilidade da ER.

4.2.3. Tecnologias de Informacao ao Servico do Consumidor

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

Neste contexto o CRA considera que a adopgdo de tecnologias de informacéo que flexibilizem a recolha e
agilizem otratamento dainformacéo seréd fundamental para a avaliagdo do desempenhodas ER e avaliagdo
da qualidade do servico fornecido aos consumidores. Neste ambito, esta a considerar-se a utilizacdo de
ferramentas para o efeito, nomeadamente, Sistema de Informacao de Monitorizacdo e telefones celulares,
ambos de plataforma de internet e sistemas de feedback electronicos.

Pretende-se com estas ferramentas criar um sistema centralizado de recolha de dados, que garanta a sua
qualidade, processamento e respectivo armazenamento.

O CRA reconhece que é um desafio de operacionalizagdo complexo pelo facto de exigir o envolvimento
empenhado das ER.

4.2.4. Regulacdo dos Sistemas Secundarios

Ao nivel da regulagdo dos sistemas secundéarios o CRA considera da maior relevancia a colaboracdo entre o
CRAeaAlASnadivulgagdodoregimeregulatorio e seusinstrumentos, designadamente os QR e os contratos
de exploracdo ou de gestao delegada a serem celebrados, a medida que a AIAS comece a responsabilizar-
se pelos sistemas e aimplementar os investimentos e concursos publicos para a sua exploracdo. A consulta
e participacdo dos actores ao nivel local serdo essenciais para garantir a sustentabilidade destas accdes de
forma que as solugBes encontradas correspondam aos desejos e capacidade econémica da comunidade.

Um outro desafio que se coloca ao CRA e parceiros prende-se com a seleccdo, capacitagao e monitorizacdo
dos ALC e CORAL para que possam exercer de forma competente e profissional o papel da regula¢do ao
nivel local, nomeadamente a defesa dos interesses dos consumidores.
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4.2.5. Regulacao dos Servicos de Saneamento

O alargamento da regulacdo a todos os sistemas pUblicos urbanos de agua e drenagem de aguas residuais
implica em primeira mdo a capacitacdo técnica do regulador para o efeito e a clarificagdo da abordagem
regulatoria e do papel dos principais intervenientes.

A regulacdo do saneamento constitui uma nova frente para o CRA, mas o principal desafio reside na
definicdo do servico a ser prestado, sua tipificacdo e na necessidade de uma melhor coordenagdo inter-
institucional e responsabilizacdo no que diz respeito a gestdo dos servicos, bem como a sua priorizacao
nos planos de investimentos. E nesta base que se viabiliza a extens3o do servico efectivamente prestado
e 0 preco cobrado aos consumidores através da factura de agua. Com efeito, é essencial para o regulador
que as entidades gestoras do servico de saneamento fagam tal gestdo com autonomia, com base no
principio da separacdo de funces, recursos e contas.

4.2.6. Reestruturacdo das Entidades Gestoras

Espera-se que os sistemas sob gestao do FIPAG, em cumprimento das orientagdes do Governo, venham a
ser brevemente submetidos a um conjunto de ac¢bes de reestruturacdo no que diz respeito a sua gestdo,
nomeadamente a transformagdo das unidades regionais em empresas regionais autbnomas, incluindo a
negociacao dos respectivos contratos de gestéo delegada.

O CRA tera como desafio a revisdo do marco regulatério em vigor, de forma a adequa-lo ao novo cenario
de organizacdo das empresas, bem como a necessidade de definicdo e projeccao apropriada de tarifas vs.
servico prestado.

4.72.7. Sustentabilidade Financeira do CRA

A integracdo de sistemas secundérios e dos sistemas de saneamento para regulagao implica, conforme
referido no ponto anterior, criar no regulador a capacidade humana de atracgdo e retengdo de quadros
a altura, bem como a capacitacdo continua e a criagdo de mecanismos de monitorizacdo adequados
ao nivel de desenvolvimento dos servicos e que a esse nivel, sejam exercidos de forma competente e
profissional.

Os sistemas a intervencionar serao objecto de reestruturacao tanto em termos organizacionais e de
gestao, como de investimentos para reabilitacdo e expansdo das infra-estruturas, o que pressupde que
numa fase inicial estes sistemas ndo estardo em condi¢des de pagar a taxa de regulacdo o que podera
condicionar a ac¢ao regulatéria. Apesar do modelo de regulagdo ter em conta este aspecto, nem sempre a
materializagdo das condicdes para o seu pagamento tem decorrido conforme previsto.

Esta situacdo é agravada pelo facto de, conforme preceituado no Decreto 23/2011, de 8 de Junho, o
CRA ter que entregar 40% da sua receita ao Tesouro, situacao que coloca em causa a sustentabilidade e
autonomia financeira desta instituicdo. O CRA tomara iniciativas com vista a revisao do referido Decreto
ou condicionar a sua ac¢ao de expansao de regulacdo a sistemas que ndo tenham capacidade de gerar
receitas que lhes permita pagar os custos para sua regulacao.
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Venda de dgua em quintal de um bairro periurbano de Maputo.

4.3.NO DESENVOLVIMENTO DE UMA NOVA AGENDA PARA 0 SECTOR

4.3.1.0 Servico Universal e Seguro do Abastecimento de Agua nos Principais Sistemas Urbanos

0 DESAFIO

O principal desafio refere-se a viabilidade de implementar a cobertura de servico de agua
tendencialmente universal para poder servir a populagdo que vive em zonas de urbanizacao precaria
e a sua larga maioria com rendimentos significativamente baixos.

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

DESENVOLVENDO OPGOES

O objectivo de discussdo deste tépico é o de procurar as melhores solucdes técnicas e de gestao
dos sistemas de abastecimento de agua, a fim de assegurar um servico de dgua tendencialmente
universal que seja sustentavel do ponto de vista de desenvolvimento econémico e do meio ambiente,
tendo em consideracdo os diferentes contextos e dinamicas sécio-econémicas em todo o pais.

O primeiro aspecto refere-se a definicdo de populacdo alvo para o referido servico tendencialmente
universal. Had que reconhecer, como foi dito anteriormente, que o valor de 100% ndo deve ser
mecanicamente aceite. As tendéncias internacionais e ja verificadas no pais estabelecem uma linha
preferencial para definicdo de servico universal, isto &, servico ao domicilio.
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Assim, propomos que se aceite o principio da “populacdo alcancavel” como sendo a populagdo
que por razdes de viabilidade técnica, social, econdmica ou outras, pode ser servida por ligagoes
domicilidrias num horizonte de cerca del5 anos. Propomos que se defina a meta de cobertura
para 2030 especifica e predominantemente para a populacdo a ser servida por ligacdo domiciliaria,
embora se possam ainda considerar op¢des complementares.

Deste modo, teremos por exclusdo, a “populacdo ndo-alcancavel” aquela que por varias razoes e
barreiras sécio-econdmicas, que dificilmente terad acesso a uma ligacdo domiciliaria e vai ter que
obter a agua no exterior da sua casa. Este grupo populacional deve ser especialmente cuidado,
definindo-se acgdes especificas nos planos/projectos, considerando-se as seguintes opgdes:

« Estabelecer que populagdo teria potencial para comprar agua no vizinho ou ter acesso a
ligacdo compartilhada nas zonas peri-urbanas. Neste sentido devera ter- se em consideragdo
o efeito majorante da cobertura, especialmente pelas ligagdes domiciliares nas zonas peri-
urbanas;

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

« Considerar que o efeito dos fontanarios no aumento da cobertura é marginal e ndo deve ser
contabilizado nos sistemas com coberturas por ligagbes domésticas acima dos 60%. Apesar
disso, considera-se que podem ter um papel importante em centros urbanos com baixa
cobertura como se propde a seguir;

« Fontanarios para a expansdo massiva da cobertura somente em situacdes de emergéncia
e para sistemas com coberturas de ligaces domiciliarias abaixo dos 40% na base de um
fontanario para 300 pessoas;

« Considerar como acesso seguro solugdes de ligagdes domicilidrias informais desde que
seja comprovada a qualidade da agua, e os padrdes minimos de qualidade dos servigos. Os
precos praticados ndo deverdo ser superiores ao preco médio da tarifa formal do sistema mais
préximo nem inferiores ao servigo a ser formalizado no quadro da legislagao especifica;

« Considerar a opgdo de critérios de investimento para a diminui¢do das assimetrias e priorizar
as zonas negligenciadas;

« Estabelecer critérios para os limites economicamente viaveis da extensdo da rede e a
densidade populacional;

« Reducdo de assimetrias nos periodos de distribuicdo de agua. Neste sentido parece adequado
estudar-se formas de melhorar a distribui¢do de agua, ou ainda definir-se o grau maximo
de assimetria aceitavel. Rever o grau de monitoramento da conformidade dos parametros
chaves de qualidade da agua nos sistemas principais de abastecimento de dgua. Para além
dos sistemas principais, considerar um programa de monitoramento basico de fontes de agua
em todos os sistemas secundarios e sistemas informais (FPA).

« Substituicdo progressiva de condutas de abastecimento de dgua que tem revestimento em
asbestos.
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4.3.2. Formas Alternativas de Facturacdo e Cobranca Mais Eficientes

0 DESAFIO

No ponto anterior referiu-se que a medida que o servico é estendido as periferias urbanas, alguns
métodos convencionais de gestdo e prestacdo de servico parecem ser menos eficazes. Uma area que
parece requerer redefinicao € a da facturacdo e cobranca.

A reducdo de perdas comerciais estimadas elevadas, (devido a ma leitura e/ou ligacOes ilegais) e a
melhoria da cobranca indicam a necessidade de criar meios alternativos para uma maior facilidade e
flexibilidade de pagamento para os grupos de mais baixa-renda.

DESENVOLVENDO OPGOES

Procurar novas formas de facturacdo e cobranca que permitam melhorar a eficiéncia actual destes
processos, assegurando que estes sejam os mais adequados para as possibilidades-necessidades
socio-econdmicas dos consumidores e das empresas de abastecimento de agua. As opcdes a
considerar devem estar direccionadas a promocao massiva de formas alternativas de facturacdo e
pagamento, nomeadamente:

« Pagamento das facturas através dos celulares em alternativa as lojas comerciais e aos ATMs;

« Pagamento das facturas através de mecanismos do tipo “pré-pago” que possa ser
implementado através do celular;

« Frequéncia minima de pagamento que seja exequivel do ponto de vista da empresa
(semanal; quinzenal; diaria);

« Terceirizagao dos servicos de facturacao e cobranca, para melhorar a proximidade ao
consumidor a mais baixo custo.
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4.3.3. Alternativas a Actual Tarifa de Abastecimento de Agua

0 DESAFI0

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

DESENVOLVENDO OPGOES

Assegurar que a tarifa da dgua permita um acesso fisico e financeiro aos servigos de abastecimento
de &gua a todas as camadas de consumidores, sem que esta crie situagdes de desigualdade social,
simultaneamente permitindo garantir a sustentabilidade das empresas. Por outro lado a tarifa geral,
aplicada ao comércio, indUstria e servicos publicos, deveria ser revista com o objectivo de aliviar os
sinais negativos que ela encerra. Assim, deveriam ser consideradas as seguintes opgdes:

« Atenuar o efeito da tarifa fixa nos consumos de escaldo minimo por medidas de
ajustamento da estrutura tarifaria, com as devidas implicacdes sobre o subsidio-cruzado;

« Rever a Tarifa Geral seguindo os mesmos principios adoptados para a tarifa doméstica;

« Definir uma politica de subsidios mais equilibrada e a priorizacdo de subsidios ao consumo
e/ou subsidio ao custo da ligagao;

Exemplo fornecedor privado.
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4.3.4. AMelhoria do Servico nos Sistemas Secundarios das Sedes de Distrito

0 DESAFIO

O sector ndo tem conseguido por em pratica um quadro institucional de viabilizacdo dos sistemas de
abastecimento as Sedes de Distrito e outras vilas, designados por Sistemas Secundarios, apesar do
esforco e algum progresso nos Ultimos anos. O abastecimento de dgua nestes sistemas secundarios
apresenta em geral um baixo perfil devido a sua precariedade e uma baixa viabilidade de mobilizacao
de investimentos para a melhoria do servico, nomeadamente o da cobertura do servico.

DESENVOLVENDO OPGOES

O objectivo desta discussdo centra-se na identificacdo de solugdes integradas que permitam garantir
um abastecimento de agua tendencialmente universal a fim de assegurar que seja sustentavel do
ponto de vista de desenvolvimento econémico, adequando os servigos as condicoes e dindmicas dos
sistemas secundarios. Algumas opgdes a considerar seriam:

« Priorizar o investimento na procura de modelos institucionais para a operacao dos sistemas
que viabilizem o papel dos operadores locais, o sistema de apoio técnico e financeiro e
esclarecendo o papel do Estado ao nivel central, provincial e local;

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

« Criar um contrato modelo através da padronizagdo dos instrumentos de gestao,
nomeadamente a qualidade do servico e respectiva tarifa, com vista a uma maior eficiéncia
no processo de formalizacao e contratacao dos operadores privados.
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4.3.5. A Construcdo de um Servico Publico de Saneamento Urbano

0 DESAFI0

O saneamento urbano apresenta-se com um baixo perfil de prestacdo de servicos e baixo ritmo de
progresso do qual resulta que ao nivel do Pais, ndo se atingiram os ODM para o subsector do saneamento,
conforme ja anteriormente abordado. Este facto tem um impacto directo negativo na capacidade
produtiva e na qualidade de vida dos cidadados, contribuindo para os elevados indices de pobreza.

Embora a Politica de Aguas e a Estratégia Nacional de Abastecimento de Agua e Saneamento Urbano
contenham importantes orientagdes, a concepgdo e organizagao dos servigos municipais é precaria
e frequentemente circunscrita aos problemas de drenagem pluvial nas zonas urbanizadas, por
fraqueza do quadro institucional e legal.
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DESENVOLVENDO OPGOES

Aregulacdo do saneamento obrigou o CRA a situar com clareza o quadro conceptual de como realizar
o seu papel, formulando o documento intitulado “A Visdo do CRA sobre o Saneamento”, que constroi
a visdo a partir dos instrumentos de politica e estratégia do Governo, ja mencionados. Esta visdo é
tentativamente formulada para o horizonte de 2025, como se ilustra a seguir.

Assim, para se fazer face ao desafio, parece ser importante a identificacdo de solugdes integradas
que permitam garantir o acesso universal ao saneamento seguro e condi¢oes de higiene de forma
equitativaendodiscriminatéria,adequando osservicos ascondi¢cdesedindmicas de desenvolvimento
urbano. Um principio subjacente é que o servico publico de saneamento deve abranger todas as
solugdes de saneamento em fungdo do grau de urbanizagdo e assentamento da populacao, incluindo
as alternativas de gestdo de lamas fecais. As opgOes consideradas mais relevantes seriam:

« Conceber o Servigo Publico de Saneamento, como um servigo profissional em moldes proé-
empresariais suportado por um sistema de tarifas e sujeito a regulacdo;

+ Considerar a cadeia de servicos de saneamento como um todo, incluindo a gestdo das
lamas fecais numa abordagem integrada e ndo unicamente centrada na componente da
contencao de lamas ao nivel domiciliario;

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

+ Aperfeicoar as tecnologias a serem utilizadas nos servicos de gestdao de lamas fecais;
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Os Servicos de Saneamento, com base numa politica continuada de investimentos em gestdo e em
infra-estruturas, alcangaram a larga maioria da populacdo urbana, em particular a de baixa renda, e
foi criado um elevado potencial para um Servico Tendencialmente Universal;

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

. Os Servicos de Saneamento urbanos sao realizados de forma profissional, em base empresarial,
e sdo sujeitos a um regime de regulagdo especifico, e de reconhecida qualidade, e ao escrutinio
do publico;

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

. A gestdo da maioria dos Servicos de Saneamento atingiu um nivel de organizacdo e
sustentabilidade que viabiliza a sua integracdao com a gestao dos sistemas de abastecimento de
agua e/ou em regimes de gestdo delegada.
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AVALIAGAO DE DESEMPENHO DOS SISTEMAS PRINCIPAIS — 2015

No presente capitulo reporta-se a avaliacdo de cada um dos sistemas com base no resultado dos
Boletins de Avaliacdo de Qualidade de Servico (BAQS) e indices de Desempenho das Entidades
Reguladas (IDER).

Observar que no capitulo 3 elaborou-se a anélise comparada do desempenho das ER relativamente
a qualidade do servico prestado ao longo de 2015. Os sistemas de abastecimento de dgua as grandes
cidades sdo designados por sistemas principais, que se encontram sob a gestdo do FIPAG e da AdeM.

il

Os sistemas de abastecimento de dgua as pequenas cidades e vilas sedes distritais sdo designados
sistemas secundarios e estdo sob gestdo da AIAS.
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1.1. REGIAO DO GRANDE MAPUTO

ARegido do Grande Maputo, que compreende actualmente os municipios de Maputo Cidade, Matola,
Boane e as localidades de Matola Rio e Belo Horizonte € abastecido pelo Sistema de Abastecimento
de Agua (AdeM), sob gestdo privada da Sociedade Aguas da Regido de Maputo, S.A., ao abrigo do
Contrato de Cessdo de Exploracdo celebrado com o FIPAG, desde 1999, por um periodo de 15 anos. O
Contratode Cessdo atingiu o seu términoem Novembro de 2014, pelo que o FIPAG e AdeM procederam,
com a supervisdo do CRA, a sua revisdo e acordaram fazer a sua extensdo por um periodo de mais 5
anos (Deliberacdo do CRA n°® 06/2014, de 25 de Novembro).

A AdeM em 2015 apresentou um desempenho global de 57%, equivalente a trés pontos percentuais
abaixo do resultado alcancado em 2014. Este decréscimo é reflexo do desempenho negativo dos
indicadores, tempo de distribuicdo que se fixou em 13 horas, contra as 16 horas de 2014; reclamacdes
respondidas que se fixou em apenas 14% e percentagem de facturagdo baseada em leituras reais
fixada em 80%. A dgua ndo contabilizada teve uma ligeira recuperacao, de dois por cento fixando-se
em 44%, em 2015. O racio de cobertura de custos operacionais fixou-se em 1.02, muito abaixo do
valor de referéncia de 1.15, conforme se pode verificar no resumo de indicadores na tabela 13.

A seguir é apresentada a andlise do desempenho da AdeM, para o exercicio econémico de 2015,
baseada nos valores de referéncia ou metas de desempenho estabelecidas no Contrato de Cesséo.

RESUMO DOS PRINCIPAIS INDICADORES DE DESEMPENHO

Maputo - Matota
Descrigao
2014 2015

Populagdo total na drea do sistema 2130123 2170604
Cobertura total (%) 62% 64%
Tempo médio de distribuicdo (hr/dia) 16 13
Agua n3o contabilizada (%) 46% 44%
Récio de cobertura dos custos operacionais 1,04 1,02
Percentagem de leituras reais (%) 76% 80%
Conformidade dos parametros controlados (%) 100% 98%

Tabela 13 - Resumo dos Principais Indicadores de Desempenho
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SISTEMA DE AGUAS DA REGIAO DE MAPUTO

Caracterizacio do Sistema de Abastecimento de Agua - o sistema abastece os Municipios de
Maputo, Matola e Boane e as localidades de Matola Rio e Belo Horizonte. Para o efeito, possui (i)
o sistema principal do Umbellzi composto pela captacdo superficial e estagdo de tratamento, e
(i) outros pequenos subsistemas autonomos, como sdo os casos de Catembe e Zona-Verde, com
captacdes subterraneas. No sistema do Umbellzi, apds o tratamento, a dgua é transportada através
de uma conduta adutora de cerca de 80km, para centros distribuidores. A rede de distribuicao tem
cerca de 1500km de extensdo, e serve aproximadamente um total de 250 mil ligagdes.

Acesso ao Servigo - em 2015, a area servida pelo sistema tinha cerca de dois milhdes cento e setenta
mil habitantes, abastecidos através de cerca de 240 mil ligagSes domésticas e mais de 400 fontanarios
publicos, o que representa uma cobertura total de 64%, correspondente a um bom desempenho em
relagdo a 60% do valor de referéncia, e uma tendéncia negativa, comparativamente ao ano de 2014.
O tempo médio de distribuicdo foi de 13 horas, o que confere desempenho mediano, por se situar
abaixo do valor de referéncia de 16 horas/dia, e com uma tendéncia negativa em relacdo a 2014.
Referir a existéncia ainda de zonas criticas' onde o tempo de distribuicao diério é inferior a 4 horas,
sendo os fornecedores privados alternativa de abastecimento nessas zonas. (Vide Tabela 14).

Sustentabilidade-aAdeMapresentouem2015umdesempenhoinsatisfatoriocomrelacdoaoindicador
agua ndo contabilizada (perdas totais) que se fixou em 44%, que embora apresente uma tendéncia
positiva, continua acima de 35% do valor de referéncia. A taxa de cobranca registou uma subida em
relacdo a 2014, tendo-se fixado em 97%, o que confere um bom desempenho e uma tendéncia positiva.
O racio nimero de trabalhadores por mil ligacdes manteve-se em 3 trabalhadores, o que confere
bom desempenho face ao valor de referéncia de 10 trabalhadores. O racio de cobertura dos custos
operacionais fixou-se em 1.02, no ano de 2015, o que confere desempenho mediano relativamente ao
valor de referéncia de 1.15, com tendéncia ligeiramente negativa, em relacao ao desempenho de 2014.

Atendimento ao Consumidor - a empresa em 2015 continuou a registar um desempenho
marcadamente insatisfatério na resposta as reclamacdes, pois apenas respondeu a 14%, o que
significou uma uma tendéncia negativa em relagdo ao ano anterior. O tempo médio de resposta foi
de 13 dias, o mesmo do ano anterior, que é automaticamente anulado pelo efeito de existir mais de
85% de reclamactes nao respondidas. Ainda sobre atendimento, a Empresa manteve um desempenho
insatisfatério no indicador facturacdo com base em leitura real, com o valor de 80%, sendo o valor de
referéncia fixado em 85%. Contudo, este indicador revela uma tendéncia positiva em relacdo a 2014.

Qualidade da Agua -a empresa apresentou um bom desempenho neste indicador, uma vez que,
controlou 100% dos 33 parametros contratualmente exigidos, porém registou um desempenho
mediano em relacdo a conformidade dos parametros, uma vez que se situou em 98%.

Avaliagdo Geral do Desempenho do sistema de Maputo e Matola feita através do indice
de Desempenho das Entidades Reguladas (IDER) - é de 57%, o que corresponde a um
descréscimo, em relacdo a 60% registado em 2014. (vide grafico 15). Este facto é resultante da
reducdo de dois indicadores, a saber o indicador sustentabilidade econémico-financeira que
decresceu de 86% para 74%, e o indicador qualidade de servigo que reduziu de 75%, em 2014
para 68% no ano em analise.

! Matola A, Juba-Sede, Jonasse, Aldeia de Incala, Vila Municipal de Boane, Minkadjuine, Mazaquene e Mafalala, Ka Tembe (Guaxene e Chali), Luis Cabral, Inhagoia, 25 de Junho-B,
Bagamoyo, Mahotas, Liberdade, George Dimitrov, Todos os bairros da A.O. Laulane, Bunhica, Zona Verde, Ndlavela, Mussumbuluko, Tsalala, Sikwama, Mahlampsene, Tchumene 1 e 2,
Mulotane e Matola Gare.
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) Valor d Bt
Indicadores de Desempenho : °.r e. nn Aval o Tendéncia
referéncia

Accesso ao Servico

Populagdo total na area do sistema 2130123 2170604
Cobertura por ligagdes domésticas (%) 55% 58%
Cobertura por fontanarios (%) 9% 6%
Cobertura total (%) V=60% 66% 64% o ¥
Tempo de distribuigdo (hr/dia) V 216 hr/dia 16 13 2

Sustentabilidade da Empresa

Volume produzido (10° m?) 75967 75831

Volume facturado (10° m?) 41158 42430

Agua n3o contabilizada (%) Vs=35% 46% 44% +
Valor facturado (10° MZN) com IVA 1223522 1270660

Proveitos operacionais (10°* MZN) 1378610 1313821

Taxa de cobranca total (%) V=85% 94% 97% ([ :
Nr. de trabalhadores por 1000 ligagoes V=10 3 3 o =»
Custos operacionais (10° MZN) 1084428 1285 347 2
Récio de cobertura dos custos operacionais V=1,15 1,13 1,02 2
Atendimento ao Consumidor

Reclamag0es respondidas (%) V=100% 34% 14% o ¥
Tempo médio de resposta as reclamagdes (dias) V = 14 dias 13 13 [ ] =
Facturagdo feita com base em leituras reais (%) Vz85% 76% 80% 4

Qualidade da Agua Tratada

Nr. de parametros controlados 33 33 33
Percentagem de parametros controlados (%) V=80% 100% 100% o =»
Conformidade dos parametros controlados (%) V=100% 100% 98% 4

Tabela 14 - BAQS do Sistema de MAPUTO e MATOL A
Legenda:

@ Bom desempenho
Desempenho mediano
@ Desempenho insatisfatério

100%
80%
60%
40%
I
20% f---------- dm——— T T T T o — — - - oo oo
0%
2014 2015
—4— |DER (Desempenho Geral) 60% 57%
~8— |DER (Sustentab Econ-Financeira) 86% 74%
~#= IDER (Sustentab. Operacional) 19% 27%
=> IDER (Qualidade de Servico) 75% 68%

Grafico 15 - IDER do Sistema de Maputo e Matola

Recomendagdes a Empresa

v’ Deve envidar esforcos para reduzir as perdas o que ira garantir mais horas de distribuicdo;

v’ Deve reverter o crescimento dos custos operacionais;

v’ Deve criar mecanismos para melhorar o atendimento ao consumidor.

n
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Reservatdrio de Xai-Xai.
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1.2. REGIAD SUL

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

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

No geral, as ER da Regido Sul apresentaram um bom desempenho relativamente ao servico prestado,
que é reflectido através dos indicadores chave, nomeadamente, o tempo médio de distribuicdo que
se manteve nas quatro, em 24 horas diérias, a qualidade de dgua tratada, onde todas as ER tiveram os
parametros controlados dentro da conformidade requerida nas normas de qualidade de agua para
0 consumo humano, com 100% excepto Inhambane com apenas 99% e também todos 0s consumos
efectuados pelos consumidores foram facturados com base em leituras reais do contador. Atabela 15
representa os dados de avaliacdo.

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

RESUMO DOS PRINCIPAIS INDICADORES DE DESEMPENHO

T T
Descricao

Populagdo total na area do sistema 140752 129369 99257 100646 70334 71108 117485 118777
Cobertura total (%) 100% 100% 100% 100% 100% 100% 87% 68%
Tempo de distribuicdo (hr/dia) 24 20 24 22 24 24 24 20
Agua n3o contabilizada (%) 23% 30% 19% 21% 34% 35% 30% 28%
Récio de cobertura dos custos operacionais 1,26 1,06 1,05 1,09 1,01 0,98 0,90 1,00
Percentagem de leituras reais (%) 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Conformidade dos pardametros controlados (%)  100% 5% 100% 90% 99% 83% 100% 100%

Tabela 15 - Resumo dos Principais Indicadores de Desempenho Regido Sul

7
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SISTEMA DE XAI-XAl

Caracterizacio do Sistema de Abastecimento de Agua - o sistema é composto por um sistema
principal que abastece a cidade de Xai-Xai (através de nove sub-sistemas interligados) e trés pequenos
sistemas isolados que abastecem as localidades de Julius Nyerere, Chicumbane e o distrito de
Chongoene. A captagdo é subterranea e a distribuicdo de agua é feita através de uma rede com
extensdo de mais de 500 Km.

Acesso ao Servigo - em 2015, a area coberta pelo sistema tinha perto de 130 mil habitantes, servidos
através de cerca de 24 mil ligacdes domésticas e 27 fontanarios publicos, que perfazem uma cobertura
total de 100%, conferindo assim um bom desempenho, para este indicador. De referir que até 2014 os
dados consideravam a populacdo do distrito do Xai-Xai e ndo do Municipio, situacdo que se actualizou
no ano de 2015 para uma melhor consisténcia da informacdo. A empresa teve como tempo médio
de distribuicdo 20 horas diarias, correspondente a um decréscimo 4 horas relativamente as 24 horas
registadas em 2014, o que confere bom desempenho, contudo com uma tendéncia negativa. (Vide
Tabela 16).

Sustentabilidade - o sistema registou 30% de dgua ndo contabilizada (perdas totais), o que significa
uma tendéncia negativa relativamente aos 23% registados o ano anterior, contudo confere bom
desempenho, pois situa-se, ainda, dentro do valor de referéncia de 35%. A taxa de cobranca total foi de
95%, que revela uma tendéncia positiva comparativamente a 2014 e um bom desempenho, pois o valor
de referéncia é de 85%. O nimero de trabalhadores por mil ligagdes ¢ de 5 trabalhadores, mantendo
o nUimero registado em 2014, situacdo que proporciona bom desempenho. O racio de cobertura dos
custos operacionais registou uma tendéncia negativa, tendo-se fixado em 1.06, contrariando o bom
desempenho de 1.26 registado em 2014, e que comparado com o valor de referéncia de 1.15, confere
desempenho mediano.

Atendimento ao Consumidor - no que respeita as reclamagdes respondidas, a Empresa registou bom
desempenho, por ter respondido 100% das reclamacoes e em tempo médio de resposta de 3 dias. Com
relacdo a facturagcdo com base em leitura real a Empresa apresentou também bom desempenho pois
manteve 0s 100% registados em 2014.

Qualidade da Agua - a Empresa em 2015 apresentou desempenho insatisfatério na qualidade de
agua por ter controlado apenas 75% dos parametros contratualmente exigidos, e destes 25% ndo terem
atingido a conformidade com as normas fixadas de qualidade de dgua para o consumo humano.

Avaliacao Geral do Desempenho do sistema de Xai-Xai feita através do indice de desempenho
das Entidades Reguladas (IDER) - Revela um decréscimo significativo, com o indicador
desempenho geral a fixar-se nos 58%, contra os 100% do ano anterior (vide grafico 16). Este
decréscimo é reflexo da queda de todos os indicadores, a saber: o indicador sustentabilidade
econémico-financeira passou de 100% para 78%, os indicadores qualidade de servigo
e sustentabilidade operacional apresentam um decréscimo de 100% para 82 e 37%,
respectivamente.
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) Valor d Bt
Indicadores de Desempenho : °.r e. nn Aval o Tendéncia
referéncia

Accesso ao Servico

Populagdo total na area do sistema 140 752 129 369
Cobertura por ligagdes domésticas (%) 88% 94%
Cobertura por fontanarios (%) 18% 6%
Cobertura total (%) Vz60% 100% 100% o »
Tempo de distribuicdo (hr/dia) V216 hr/dia 24 20 o 2

Sustentabilidade da Empresa

Volume produzido/tratado (10° m?) 4624 5856

Volume facturado (10° m?) 3578 3974

Agua n3o contabilizada (%) V=35% 23% 30% [ ¥
Valor facturado (10° MZN) com IVA 77179 86 344

Taxa de cobranca total (%) V=85% 93% 95% 1+
Nr. de trabalhadores por 1000 ligagdes V=10 5 5 o =»
Custos operacionais (10° MZN) 61098 81278

Récio de cobertura dos custos operacionais V=1,15 1,26 1,06 4
Atendimento ao Consumidor

Reclamagdes respondidas (%) V=100 % 100% 100% [ ) =
Tempo médio de resposta as reclamagées (dias) V =14 dias 3 3 [ ] »

Facturagdo feita com base em leituras reais (%) V=85% 100% 100% [ )

Qualidade da Agua Tratada

|#

Nr. de parametros controlados 24 24 18
Percentagem de parametros controlados (%) V=380% 100% 75% 4
Conformidade dos pardmetros controlados (%) V=100% 100% 75% o ¥

Tabela 16 - BAQS - do Sistema do XAI-XAI Legenda:
@ Bom desempenho
Desempenho mediano

@ Desempenho insatisfatério

100%
80% - e TN TN~
S i i e P
40% F o N
20% Fommmm oo mm oo m oo
0%
2014 2015
—4— |DER (Desempenho Geral) 100% 58%
~8— |DER (Sustentab Econ-Financeira) 100% 78%
~#= IDER (Sustentab. Operacional) 100% 82%
=> IDER (Qualidade de Servico) 99% 37%

Grafico 16 - IDER do Sistema do XAI-XAI

Recomendacbes a Empresa

v’ Deve prestar atencdo a agua ndo contabilizada (perdas totais) por ter apresentado

tendéncia negativa;

v’ Os indicadores tempo médio de distribuicdo e racio de cobertura de custos apresentam

um decréscimo pelo que se devera acompanhar a situagao;
v A reducdo dos indicadores referentes a qualidade da agua devem ser revistos de modo a

inverter a situacgao.
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SISTEMA DE CHOKWE

Caracterizacio do Sistema de Abastecimento de Agua - o sistema de abastecimento de 4gua é
composto por um sistema principal que abastece a cidade de Chokwe e oito sub-sistemas isolados
que abastecem as localidades de Lionde, Massavasse, Conhane, Nwachicoloane, Mapapa, Hokwe,
Xilembene e Guija. O sistema é de captacdo subterranea, exceptuando os sub-sistemas de Xilembene e
Hokwe, com captacdo superficial. A rede de distribuicdo é composta por cerca de 300 Km.

Acesso ao Servigo - a area coberta pelo sistema tem mais de 100 mil habitantes, servidos por cerca
de 18 mil ligacGes domésticas e 34 fontanarios publicos (uma reducdo de 10 fontanario face a 2014),
representando uma cobertura total de 100%, conferindo um bom desempenho para este indicador. Em
relacdo ao tempo de distribuicao, a Empresa em 2015 reduziu para 22 horas diarias, embora sendo um
bom desempenho relativamente as 16hr/dia do valor de referéncia, apresenta uma tendéncia negativa.
(Vide Tabela 17).

Sustentabilidade - Em 2015 o sistema registou 21% de agua ndo contabilizada (perdas totais), o que
confere bom desempenho, ndo obstante a tendéncia negativa relativamente a 2014. No que concerne
a taxa de cobranga total esta fixou-se em 96%, correspondente a um ponto percentual acima do
nivel registado em 2014, o que confere bom desempenho. No que respeita ao indicador nimero de
trabalhadores por mil ligagdes, a Empresa manteve bom desempenho, reduzindo para 5 trabalhadores
por mil ligaces. Relativamente ao racio de cobertura dos custos operacionais, a Empresa continuou
registando tendéncia positiva a semelhanca do ano anterior, tendo-se fixando em 1.09, conferindo
deste modo um desempenho mediano visto que o valor de referéncia é de 1.15.

Atendimento ao Consumidor- a Empresa teve desempenho mediano, pois respondeu a 90% do total
das reclamacdes recebidas. O valor de referéncia esta fixado em 100%. Em relagdo ao tempo médio de
resposta as reclamagdes a Empresa manteve os 5 dias registados em 2014, conferindo assim um bom
desempenho face ao valor de referéncia de 14 dias. Ainda sobre o atendimento a empresa atingiu 100%
de facturacgdo feita com base em leitura real o que confere bom desempenho, para este indicador.

Qualidade da Agua - em 2015, a Empresa controlou 22 dos 24 pardmetros exigidos no QR, que
embora represente um bom desempenho face ao valor de referéncia mostra uma tendéncia negativa.
Dos parametros controlados apenas 90% apresentaram conformidade com as normas fixadas de
qualidade de agua para o consumo humano, o que confere um desempenho insatisfatério e uma
tendéncia negativa.

Avaliacio Geral do Desempenho do sistema de Chékwe feita através do indice de desempenho
das Entidades Reguladas (IDER) - revela ter havido em 2015 um decréscimo notavel, visto que o
IDER desempenho geral fixou-se em 80% contra 93% do ano anterior. (Vide Gréafico 17). A reducao
do desempenho geral é efeito do desempenho mediano dos IDER singulares, nomeadamente,
sustentabilidade econémico-financeira, que se fixou em 82%, e qualidade de servico que
passou de 94%, em 2014 para 67% em 2015.
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) Valor d Bt
Indicadores de Desempenho : °.r e. nn Aval o Tendéncia
referéncia

Accesso ao Servico

Populagdo total na area do sistema 99 257 100 646
Cobertura por ligagdes domésticas (%) 88% 90%
Cobertura por fontanarios (%) 22% 10%
Cobertura total (%) Vz60% 100% 100% o »
Tempo de distribuicdo (hr/dia) V216 hr/dia 24 22 o 2

Sustentabilidade da Empresa

Volume produzido/tratado (10° m?) 2 644 2986

Volume facturado (10° m?) 2130 2319

Agua n3o contabilizada (%) V=35% 19% 21% [ ¥
Valor facturado (10° MZN) com IVA 48 854 54 146

Taxa de cobranca total (%) V=85% 95% 96% 1+
Nr. de trabalhadores por 1000 ligagdes V=10 6 5 o 5
Custos operacionais (10° MZN) 46 622 49 681

Récio de cobertura dos custos operacionais V=1,15 1,05 1,09 1t
Atendimento ao Consumidor

Reclamagdes respondidas (%) V=100 % 29% 90% () 1+
Tempo médio de resposta as reclamagées (dias) V =14 dias 5 5 [ ] =

Facturagdo feita com base em leituras reais (%) V=85% 100% 100% [ )

Qualidade da Agua Tratada

|$

Nr. de parametros controlados 24 24 22

Percentagem de parametros controlados (%) V=80% 100% 92% ([ ] 4

Conformidade dos pardmetros controlados (%) V=100 % 100% 90% o 4
Tabela 17 - BAQS do Sistema de ChoKwe Legenda:

@ Bom desempenho
Desempenho mediano
@ Desempenho insatisfatério

100%
80%
60%
40% F -
20% Fommmm oo mm oo m oo
0%
2014 2015
—4— |DER (Desempenho Geral) 93% 80%
~8— |DER (Sustentab Econ-Financeira) 7% 82%
~#= IDER (Sustentab. Operacional) 100% 100%
=> IDER (Qualidade de Servico) 94% 67%

Gréfico 17 - IDER Sistema de CHokwe

Recomendacdes a Empresa

v’ Deve incidir esforcos com vista a reverter a tendéncia do aumento das perdas de agua (agua
nao contabilizada);
v’ Continuar a melhorar o racio de cobertura dos custos operacionais;

v’ Criar mecanismos para responder a todas as reclamagdes dos consumidores;

v’ Reverter a tendéncia negativa no controlo da qualidade da agua.
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SISTEMA DE INHAMBANE

Caracterizacio do Sistema de Abastecimento de Agua - o Sistema é composto por um sistema
principal que abastece a cidade de Inhambane e um sub-sistema isolado que abastece a Praia do
Tofo por via de furos. No sistema principal a captacdo é feita no Rio Guila, seguida de tratamento feito
através de filtros lentos no mesmo local, com um reforco feito por trés furos. A rede de distribuicdo é de
cerca de 270 Km de extensao.

Acesso ao Servigo - em 2015, a area servida pelo sistema tinha mais de 70 mil habitantes, abastecidos
por cerca de 14 mil ligagSes domésticas e 24 fontanarios publicos, o que representou uma cobertura
total de 100%, conferindo bom desempenho. Relativamente ao tempo médio de distribui¢do o sistema
manteve as 24 horas diarias registadas em 2014, conferindo desta forma um bom desempenho. (Vide
Tabela 18).

Sustentabilidade - em relacdo ao indicador dgua ndo contabilizada (perdas totais) a empresa registou
em 2015 um valor de 35% que confere um bom desempenho, embora com uma tendéncia ligeiramente
negativa em relagdo a 2014, onde as perdas se fixaram em 34%. No que se refere a taxa de cobranca,
esta mantém-se nos 98% atingidos em 2014, o que confere bom desempenho. Relativamente ao
numero de trabalhadores por mil ligacdes a semelhanca de 2014 a Empresa manteve 7 trabalhadores
por mil ligagdes, o que representa bom desempenho. Relativamente ao racio de cobertura dos custos
operacionais, o indicador registou uma reducao, tendo passado de 1.01 em 2014 para 0.98 em 2015,
conferindo um desempenho insatisfatério, com tendéncia negativa. O valor de referéncia é de 1.15.

Atendimento ao Consumidor - no que respeita as reclamagdes respondidas, a Empresa registou bom
desempenho, por ter respondido a totalidade das reclamacdes, mantendo o tempo médio de resposta
em 2 dias, o que representou igualmente um bom desempenho. Quanto a percentagem de facturacao
com base em leituras reais, a Empresa apresentou bom desempenho, por ter feito a semelhanca de
2014, 100% da facturacdo com base em leituras reais dos contadores.

Qualidade da Agua - a Empresa apresentou desempenho insatisfatério, uma vez que controlou
somente 83% do total dos parametros contratualmente exigidos no ambito do QR e destes, apenas
83% estavam em conformidade. Observar igualmente que os dois indicadores registaram tendéncia
negativa, em relagdo a 2014.

Avaliacio Geral do Desempenho o sistema de Inhambane feita através do indice de
Desempenho das Entidades Reguladas (IDER) - revela em 2015 um decréscimo no
Desempenho Geral, que se fixou em 56%, contra os 83% do ano anterior, (Vide Grafico 18). O
indicador sustentabilidade econémico-financeira registou ligeiro incremento, passando de
73% para 74%. A qualidade de servico regrediu bastante fixando-se em 46% contra 0os 96%
registados em 2014. A sustentabilidade operacional registou uma descida fixando-se em 62%
contra 0s 65% de 2014.
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) Valor d Bt
Indicadores de Desempenho : °.r e. nn Aval o Tendéncia
referéncia

Accesso ao Servico

Populagdo total na area do sistema 70334 71108
Cobertura por ligagdes domésticas (%) 98% 90%
Cobertura por fontanarios (%) 16% 10%
Cobertura total (%) Vz60% 100% 100% o »
Tempo de distribuicdo (hr/dia) V216 hr/dia 24 24 o =»

Sustentabilidade da Empresa

Volume produzido (10° m) 3450 3530

Volume facturado (10° m?) 2274 2297

Agua n3o contabilizada (%) V=35% 34% 35% [ ¥
Valor facturado (10° MZN) com IVA 54358 55693

Taxa de cobranca total (%) V=85% 98% 98% o »
Nr. de trabalhadores por 1000 ligagdes V=10 7 7 o »
Custos operacionais (10° MZN) 53703 56 755

Récio de cobertura dos custos operacionais V=1,15 1,01 0,98 ([ J 4
Atendimento ao Consumidor

Reclamagdes respondidas (%) V=100 % 100% 100% [ ) =
Tempo médio de resposta as reclamagées (dias) V =14 dias 2 2 [ ] »
Facturagdo feita com base em leituras reais (%) V=85% 100% 100% [ )

Qualidade da Agua Tratada

|#

Nr. de parametros controlados 24 24 20

Percentagem de parametros controlados (%) V=380% 100% 83% 4

Conformidade dos pardmetros controlados (%) V=100% 99% 83% o ¥
Tabela 18 - BAQS do Sistema de INHAMBANE Legenda:

@ Bom desempenho
Desempenho mediano
@ Desempenho insatisfatério

100%
80% - e e NN T T T e s
0% - e s s SN o
40% F -
20% Fommmm oo mm oo m oo
0%
2014 2015
—4— |DER (Desempenho Geral) 83% 56%
~8— |DER (Sustentab Econ-Financeira) 3% 74%
~#= IDER (Sustentab. Operacional) 65% 62%
=> IDER (Qualidade de Servico) 96% 46%

Grafico 18 - IDER do Sistema de INHAMBANE

Recomendacdes a Empresa

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

v’ Melhorar o racio de cobertura dos custos operacionais;

v Melhorar o controlo da qualidade da agua.
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SISTEMA DE MAXIXE

Caracterizacio do Sistema de Abastecimento de Agua - o sistema é composto por um sistema
principal com uma Estacdo de Tratamento de dgua captada no Rio Nhanombe. Apds o tratamento, a
agua é transportada através de uma conduta adutora de cerca de 12 km até ao Centro de Distribuicao
situado no centro da cidade da Maxixe. A rede de distribuicdo tem uma extensdo de mais de 350 km.

Acesso ao Servigo - Em 2015, a area coberta pelo sistema tinha mais de 118 mil habitantes,
abastecidos através de cerca de 13 mil ligagdes domésticas e 43 fontanarios publicos (uma reducao
de 32 fontanarios em relacdo a 2014), representando uma cobertura total de 68%, o que equivale a
menos 19 pontos percentuais, comparativamente a 2014. Apesar da tendéncia negativa da cobertura,
a Empresa teve neste indicador um bom desempenho, pois o valor de referéncia é de 60%. O tempo
médio de distribuicdo fixou-se em 20 horas diarias, o que confere a Empresa um bom desempenho, nao
obstante a tendéncia negativa em relagdo a 2014 (Vide Tabela 19).

Sustentabilidade - referir que a Empresa em 2015 registou 28% da agua ndo contabilizada (perdas
totais), 2% abaixo ao registado em 2014, conferindo um bom desempenho, comparado com o valor
de referéncia de 35%. No que concerne a taxa de cobranca total, a Empresa mostrou-se mais uma vez
eficiente ao cobrar 98% do valor facturado em 2015, o que lhe confere bom desempenho, face ao valor
de referéncia de 85%. O indicador nimero de trabalhadores por mil ligagdes mantem-se em 7 o que
revela bom desempenho face ao valor de referéncia de 10 trabalhadores por mil ligagdes. Por fim, o
racio cobertura dos custos operacionais foi de 1.00 em 2015, que representa desempenho mediano
mas com tendéncia positiva.

Atendimento ao Consumidor - em 2015 o indicador reclamacdes respondidas mantém-se em 100%
e o tempo médio de resposta as reclamacdes dos consumidores mantém-se em 2 dias o que confere
um bom desempenho. O indicador da facturagdo com base em leituras reais mantém-se em 100% a
semelhanga de 2014 o que representa igualmente um bom desempenho.

Qualidade da Agua - em 2015, a Empresa controlou apenas 67% do total dos pardmetros
contratualmente exigidos e todos se revelaram dentro da conformidade exigida no QR, o que confere
um desempenho mediano.

Avaliacao Geral do Desempenho do sistema de Maxixe feita através do indice de Desempenho
das Entidades Reguladas (IDER) - revela que em 2015 houve um decréscimo de quatro pontos
percentuais do desempenho geral, que passou a 83% (Vide Grafico 19). Este decréscimo
resulta da conjugacdo do resultado dos restantes indicadores. O indicador qualidade de agua
passou de 99% para 83%. O indicador sustentabilidade econémico-financeira registou um
incremento, tendo-se fixado em 72%, contra 60% de 2014. O mesmo aconteceu com o indicador
sustentabilidade operacional que se fixou em 88% contra 81% de 2014.
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) Valor d Bt
Indicadores de Desempenho : °.r e. nn Aval o Tendéncia
referéncia

Accesso ao Servico

Populagdo total na area do sistema 117485 118 777
Cobertura por ligagdes domésticas (%) 55% 57%
Cobertura por fontanarios (%) 32% 11%
Cobertura total (%) V=60% 87% 68% o 4
Tempo de distribuicdo (hr/dia) V216 hr/dia 24 20 o 2

Sustentabilidade da Empresa

Volume produzido/tratado (10° m?) 2273 2491

Volume facturado (10° m?) 1599 1745

Agua n3o contabilizada (%) V=35% 30% 28% [ 1t
Valor facturado (10° MZN) com IVA 41313 45 823

Taxa de cobranca total (%) V=85% 99% 98% ¥
Nr. de trabalhadores por 1000 ligagdes V=10 7 7 o »
Custos operacionais (10° MZN) 46 156 45626

Récio de cobertura dos custos operacionais V=1,15 0,90 1,00 1t
Atendimento ao Consumidor

Reclamagdes respondidas (%) V=100 % 100% 100% [ ) =
Tempo médio de resposta as reclamagées (dias) V =14 dias 2 2 [ ] »
Facturagdo feita com base em leituras reais (%) V=85% 100% 100% [ ) »

Qualidade da Agua Tratada

Nr. de parametros controlados 24 24 16

Percentagem de parametros controlados (%) V=380% 100% 67% 4

Conformidade dos pardmetros controlados (%) V=100% 100% 100% o »
Tabela 19 - BAQS do Sistema de MAXIXE Legenda:

@ Bom desempenho
Desempenho mediano
@ Desempenho insatisfatério

100%
80%
60%
40% F -
20% Fommmm oo mm oo m oo
0%
2014 2015
—4— |DER (Desempenho Geral) 87% 83%
~8— |DER (Sustentab Econ-Financeira) 60% 2%
~#= IDER (Sustentab. Operacional) 81% 88%
=> IDER (Qualidade de Servico) 99% 83%

Grafico 19 - IDER do Sistema de MAXIXE

Recomendacdes a Empresa

v’ Deve reverter a tendéncia negativa revelada no indicador acesso ao servico;

v’ Envidar esforcos para aumentar o nimero de parametros controlados para melhorar o

controlo de qualidade da agua.
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Campo de furos de Nicoadala - AO de Queliame.



RELATORIO AO GOVERNO 2015

1.3. REGIAO CENTRO

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

Em 2012 foram assinados QR com o FIPAG, documentos que estabelecem a semelhanca do contrato
de cessdo as matérias objecto de regulacdo no ambito da prestacdo do servico publico, com término
em 2015, estando em finalizacdo os novos QR “s que irdo vigorar no periodo 2016-2019.

Na Regido Centro todos os sistemas registaram tendéncia positiva relativamente ao desempenho
geral, proveniente principalmente da melhoria registada no controlo de qualidade da dgua, conforme
se pode observar na tabela 20.

O indicador tempo médio de distribuicdo apresenta um decréscimo com excepc¢do do sistema de
Quelimane que aumenta em lhr/dia a distribuicdo. As dificuldades de energia devido aos danos
provocados pelas cheias contribuiram para este resultado.

Salienta-se também o aumento de cerca de 10% na populacdo servida por ligagdes domiciliarias,
embora a taxa de cobertura total apresente uma reducdo motivada pela diminuicdo da quantidade
de fontanarios e da alteracao do critério de célculo que reduz de 500 para 300 o nimero de pessoas
abastecidas por fontanario, conforme referido no capitulo 3.

Aseguir é apresentada a andlise do desempenho por sistema, baseada nos valores de referéncia ou
metas de desempenho estabelecidas nos QR. Os resultados da analise sdo apresentados com base
nos Boletins de Avaliacio de Qualidade do Servico (BAQS) e Indice de Desempenho as Entidades
Reguladas (IDER).

RESUMO DOS PRINCIPAIS INDICADORES DE DESEMPENHO

T T T
Descrigao

Populacdo total na area do sistema 593129 607364 396546 411218 263317 274903 236176 243025
Cobertura total (%) 90% 61% 66% 64% 93% 6% 1% 56%
Tempo de distribuicdo (hr/dia) 18 14 21 20 22 19 18 19
Agua nio contabilizada (%) 34% 42% 21% 18% 27% 43% 35% 38%
Récio de cobertura dos custos operacionais 1,48 1,13 0,96 1,09 1,60 1,16 1,19 0,94
Percentagem de leituras reais (%) 98% 100% 100% 100% 97% 99% 95% 96%
Conformidade dos parametros controlados (%)  67% 96% 59% 79% 87% 99% 60% 92%

Tabela 20 - Resumo dos Principais Indicadores de Desempenho Regido Centro
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SISTEMA DA BEIRA E DONDO

Caracterizacio do Sistema de Abastecimento de Agua - o Sistema é composto por um sistema
principal que abastece os Municipios da Beira, Dondo e Vila de Mafambisse. A captacdo de dgua bruta é
feitanoRio PUngue na Estagdo de Dingue-Dingue, que depois é bombeada para a Estacdo de Tratamento
de Mutua através de uma adutora de cerca de 120 km. O sistema possui uma rede de distribuicdo de
cerca de 825 km.

Acesso ao Servigo - em 2015, a area servida pelo sistema tinha mais de 600 mil habitantes, servidos
por cerca de 54 mil ligagSes domésticas e 279 fontanarios publicos (uma reducdo de 288 fontanarios
em relagdo a 2014), o que representa uma cobertura total de 61%, nivel inferior aos 90% alcangados
em 2014, contudo, confere um bom desempenho, visto que o valor de referéncia é de 60% embora com
tendéncia negativa. O tempo médio de distribuicdo também teve uma tendéncia negativa, e fixou-se
em 14 horas diarias, o que confere um desempenho mediano, por se situar abaixo do valor de referéncia
fixado em 16 horas dia. (Vide a Tabela 21).

Sustentabilidade - Em 2015 a dgua ndo contabilizada (perdas totais) situou-se em 42% contra os
34% registados em 2014, o que confere um desempenho mediano. O nimero de trabalhadores por
mil ligacOes fixou-se em 5 o que confere um bom desempenho e uma tendéncia positiva. A taxa de
cobranca total fixou-se em 89%, o que confere um bom desempenho, e uma tendéncia positiva,
relativamente aos 73% do ano anterior. O racio de cobertura dos custos operacionais foi de 1.13, que
confere um desempenho mediano, visto que o valor de referéncia é de 1.15, e com tendéncia negativa
relativamente a 1.48 registado em 2014.

Atendimento ao Consumidor - em relacdo ao atendimento a Empresa respondeu somente a 72% da
totalidade das reclamacdes recebidas, o que confere um desempenho insatisfatério, visto que o valor
de referéncia é de 100%. O tempo médio de resposta manteve-se em 5 dias, tempo registado em 2014,
o que significa um bom desempenho. O indicador facturacdo com base em leituras reais fixou-se em
100%, em 2015, o que confere bom desempenho.

Qualidade da Agua - em relac3o aos pardmetros de qualidade de dgua contratualmente fixados,
somente foram controlados 79%, abaixo do valor de referéncia, o que confere um desempenho
mediano. Da totalidade de parametros controlados 96% estiveram em conformidade, o que confere
desempenho mediano, mas com tendéncia positiva.

Avaliagdo Geral do Desempenho do sistema da Beira e Dondo feita através do indice de
Desempenho das Entidades Reguladas (IDER) - revela que em 2015 o sistema melhorou bastante
o seu Desempenho Geral, (Vide Grafico 20), situando-se em 59%, contra 46% do ano anterior.
Houve influéncia positiva dos indicadores, qualidade do servigo que registou um incremento
de 34 pontos percentuais tendo-se fixado em 66% e a sustentabilidade econémico-financeira,
passou de 46% registado em 2014, para 81% em 2015. A sustentabilidade operacional registou
um decréscimo de 30 pontos percentuais, passando de 65% registados em 2014, para 35% em 2015.
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) Valor d Bt
Indicadores de Desempenho : °.r e. nn Aval o Tendéncia
referéncia

Accesso ao Servico

Populagdo total na area do sistema 593129 607 364
Cobertura por ligagdes domésticas (%) 42% 47%
Cobertura por fontanarios (%) 48% 14%
Cobertura total (%) V=60% 90% 61% o 4
Tempo de distribuigdo (hr/dia) V 216 hr/dia 18 14 2

Sustentabilidade da Empresa

Volume produzido/tratado (10° m?) 13242 16 327

Volume facturado (10° m?) 8689 9401

Agua n3o contabilizada (%) V=35% 34% 42% ¥
Valor facturado (10° MZN) com IVA 246 866 270124

Taxa de cobranca total (%) V=85% 3% 89% o 1+
Nr. de trabalhadores por 1000 ligagdes V=10 6 5 o 5
Custos operacionais (10° MZN) 167 002 238230

Récio de cobertura dos custos operacionais V=1,15 1,48 1,13 4
Atendimento ao Consumidor

Reclamagdes respondidas (%) V=100 % 3% 2% () ¥
Tempo médio de resposta as reclamagées (dias) V =14 dias 5 5 [ ] =

Facturagdo feita com base em leituras reais (%) V=85% 98% 100% [ )

Qualidade da Agua Tratada

|I>

Nr. de parametros controlados 24 19 19

Percentagem de parametros controlados (%) V=80% 80% 79% 4

Conformidade dos parametros controlados (%) V=100 % 67% 96% 2
Tabela 21 - BAQS do Sistema da BEIRA e DONDO Legenda:

@ Bom desempenho
Desempenho mediano
@ Desempenho insatisfatério

100%
80% - s s Sl e
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40% - T e
20% Fommmm oo mm oo m oo
0%
2014 2015
—4— |DER (Desempenho Geral) 46% 59%
~8— |DER (Sustentab Econ-Financeira) 46% 81%
~#= IDER (Sustentab. Operacional) 65% 35%
=> IDER (Qualidade de Servico) 32% 66%

Grafico 20 - IDER do Sistema da BEIRA E DONDO

Recomendacbes a Empresa

v’ Deve adoptar medidas para melhorar as cobrancas, o tempo médio de distribuicdo e a

taxa de cobertura;

v’ Deve criar mecanismo para responder a todas as reclamacoes;

v Deve controlar a tendéncia negativa da agua ndo contabilizada (perdas totais).
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SISTEMA DE QUELIMANE

Caracterizacio do Sistema de Abastecimento de Agua - possui duas captacdes subterraneas,
localizadas em Licuari e Nicoadala. A Captacdo de Licuari é constituida por 5 furos e a agua captada
apresenta um teor de ferro elevado, cuja correccdo é feita na Estacio de Tratamento de Agua de Licuari.
A Captacdo em Nicoadala é constituida por 6 furos. No geral o sistema possui trés condutas adutoras,
totalizando uma extensdo de cerca de 110 km. Ao longo do percurso, a segunda adutora tem uma série
de derivagBes que vao permitindo o abastecimento as povoacdes e indUstrias adjacentes, sendo de
nomear: as povoacdes de Licuari, Nicoadala Namuinho, fabrica da Ceramica, acampamento de Domela,
Centro de Saude, bairros dos antigos combatentes, Sagrada Familia e Instituto de Ciéncias de Saude.

Acesso ao Servigo - a area servida pelo sistema possui cerca de 240 mil habitantes, abastecidos através
de 16 mil ligacGes domésticas e 162 fontanarios publicos, o que representa uma cobertura total de 56%,
o que confere desempenho mediano, com tendéncia negativa comparativamente a 2014. O tempo
médio de distribuicdo fixou-se em 19 horas diarias, representando uma hora a mais em relacdo ao ano
anterior, e conferindo um bom desempenho, pois o valor de referéncia é de 16 horas (Vide Tabela 22).

Sustentabilidade - o volume de &gua ndo contabilizada (perdas totais) fixou-se nos 38% em 2015,
contra 0s35%registadosnoanode2014, 0 que corresponde aum desempenho mediano,comtendéncia
negativa. A taxa de cobranca total foi de 97% em 2015, significando um incremento acentuado em
relacao aos 75% registados em 2014, o que confere bom desempenho. O nimero de trabalhadores por
mil ligacBes registou uma melhoria ao fixar-se em 7, contra 8 trabalhadores registados em 2014, o que
confere um bom desempenho. Relativamente ao racio de cobertura de custos operacionais a Empresa
registou uma regressao ao fixar-se em 0.94 em 2015, contra o 1.19 registado em 2014, conferindo assim
um desempenho insatisfatorio.

Atendimento ao Consumidor - a Empresa respondeu somente a 32% das reclamacgOes totais
recebidas, o que confere um desempenho insatisfatorio e com tendéncia negativa. O tempo médio de
resposta as reclamacgées mantém-se nos 10 dias conferindo bom desempenho. A facturacao feita com
base em leituras reais foi de 96%, nivel identico ao registado em 2014, conferindo um bom desempenho
e uma tendéncia positiva relativamente ao ano anterior.

Qualidade da Agua - a Empresa controlou 92% dos pardmetros contratualmente exigidos, o que
confere bom desempenho, e com uma tendéncia positiva. Porém, a Empresa somente teve 92% dos
parametros controlados dentro da conformidade requerida, o que confere desempenho mediano,
contudo com uma tendéncia positiva.

Avaliacao Geraldo DesempenhodosistemadeQuelimanefeita atravésdoindice de Desempenho
das Entidades Reguladas (IDER) - revela que houve um acréscimo de 19 pontos percentuais
no Desempenho Geral (Grafico 21), tendo-se fixado em 59% em 2015, contra 40% de 2014. Este
incremento é reflexo da subida dos indicadores. Sustentabilidade econémico-financeira que
passou de 39% em 2014 para 65% em 2015. A qualidade de servigo fixou-se em 62% em 2015
contra 28% em 2014. A sustentabilidade operacional é o Unico que teve influéncia negativa
fixando-se em 50% em 2015 face aos 62% em 2014.
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) Valord - N
Indicadores de Desempenho a°.r e. nn Avaliacao Tendéncia
referéncia

Accesso ao Servico

Populagdo total na area do sistema 236176 243025
Cobertura por ligagdes domésticas (%) 36% 36%
Cobertura por fontanarios (%) 35% 20%
Cobertura total (%) V=60% 71% 56% 4
Tempo de distribuicdo (hr/dia) V216 hr/dia 18 19 o r

Sustentabilidade da Empresa

Volume produzido/tratado (10° m?) 4017 3949

Volume facturado (10° m?) 2597 2492

Agua n3o contabilizada (%) V=35% 35% 38% ¥
Valor facturado (10° MZN) com IVA 66 039 66 755

Taxa de cobranca total (%) V=85% 75% 97% o 1+
Nr. de trabalhadores por 1000 ligagdes V=10 8 7 5
Custos operacionais (10° MZN) 55601 71002

Récio de cobertura dos custos operacionais V=1,15 1,19 0,94 ([ J 4
Atendimento ao Consumidor

Reclamagdes respondidas (%) V=100 % 3% 32% () ¥
Tempo médio de resposta as reclamagées (dias) V =14 dias 10 10 [ ] =
Facturagdo feita com base em leituras reais (%) V=85% 95% 96% [ )

|I>

Qualidade da Agua Tratada

Nr. de parametros controlados 24 17 22

Percentagem de parametros controlados (%) V=80% 2% 92% ([ ] :

Conformidade dos parametros controlados (%) V=100 % 60% 92% o 2
Tabela 22 - BAQS do Sistema de QUELIMANE Legenda:

@ Bom desempenho
Desempenho mediano
@ Desempenho insatisfatério

100%
80% - S s S s oo oo oo s

60%

40%

20%

0%
2014 2015
—4— |DER (Desempenho Geral) 40% 59%
~8— |DER (Sustentab Econ-Financeira) 39% 65%
~#= IDER (Sustentab. Operacional) 62% 50%
=> IDER (Qualidade de Servico) 28% 62%

Gréfico 21 - IDER do Sistema de QUELIMANE

Recomendacbes a Empresa

v’ Criar mecanismos para responder as reclamagées;

v’ Envidar esforcos para aumentar a conformidade dos parametros controlados;

v Deve controlar a tendéncia negativa da 4gua ndo contabilizada (perdas totais) e a taxa de

cobertura total;
v’ Deve envidar esforcos para reverter a tendéncia negativa do racio cobertura de custos

operacionais.
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SISTEMA DE TETE E MOATIZE

Caracterizacio do Sistema de Abastecimento de Agua - o sistema é composto pelo sistema
principal, com quatro sub-sistemas, nomeadamente Tete-antiga, Matundo, Chingodzi e Moatize. Agrega
também mais trés pequenos sistemas, designadamente Canongola, Npadwé e Degué. O sistema de Tete
antiga faz a captacdo de dgua no Vale de Nhartanda que é o escoamento subterraneo do Rio Zambeze,
através de 12 furos. O sistema de Matundo/Chingodzi capta dgua na margem do Rio Rovibwe que é um
afluente do Rio Zambeze, através de 9 furos. O sistema de Moatize faz a captacdo num campo de furos
situado em Chibata, na margem do Rio Rovibwe, cerca de 8 Km a montante da captagdo de Matundo/
Chingodzi. A conduta adutora tem uma extensdo de cerca de 26,5km.

Acesso ao Servigo - a drea servida pelo sistema tem mais de 274 mil habitantes, que sdo abastecidos
por cerca de 32 mil ligagSes domésticas e 129 fontanarios publicos, o que representou em 2015 uma
coberturatotal de 76%, que confere um bom desempenho e uma tendéncia negativa para este indicador.
Em relagdo ao tempo de distribuicdo o indicador fixou-se em 19 horas diarias, com tendéncia também
negativa, mas representando um bom desempenho, visto que estdo acima do valor de referéncia fixada
em 16 horas/dia. (Vide Tabela 23).

Sustentabilidade - a Empresa apresenta um desempenho mediano com relacdo ao indicador agua
ndo contabilizada (perdas totais), que se fixou em 43%, que demonstra regressao comparativamente
aos 27% registados em 2014. A taxa de cobranca total foi de 96% em 2015, o que confere um bom
desempenho. Relativamente ao racio nimero de trabalhadores por mil ligagdes, a Empresa teve no ano
2015, um bom desempenho, para este indicador fixando-se em 6 trabalhadores por mil ligacoes. O racio
de cobertura dos custos operacionais foi de 1.16, o que confere um bom desempenho, por ser superior
a 1.15 fixado como valor de referéncia, mas com tendéncia negativa.

Atendimento ao Consumidor - no ano em analise, no indicador reclamacgdes respondidas registou-
se um desempenho insatisfatorio por ter respondido apenas 50% de todas as reclamaces recebidas,
mesma percentagem do ano anterior. O tempo médio de resposta as reclamagdes foi de 5 dias,
evidenciando bom desempenho. Ainda sobre atendimento, a Empresa registou melhoria ao nivel de
facturacao com base em leituras reais, que se fixou em de 99%, o que confere um bom desempenho e
uma tendéncia positiva comparativamente aos 97% de 2014.

Qualidade da Agua - a Empresa verificou 86% dos parametros contratualmente exigidos, o que confere
bom desempenho, mas com tendéncia negativa. Registou-se uma tendéncia positiva relativamente a
conformidade dos parametros controlados que se situou em 99% contra os 87% do ano anterior, o que
confere um desempenho mediano, visto que o valor de referéncia é de 100%.

Avaliagdo Geral do Desempenho do sistema de Tete e Moatize feita através do indice de
Desempenho das Entidades Reguladas (IDER) - revela que o sistema regista uma ligeira
melhoria no Desempenho Geral (vide grafico 22), situando-se em 68% em 2015, contra 66% do ano
anterior, o que foi influenciado pela melhoria dos indicadores Qualidade do Servigo que se fixou
em 81% em 2015, contra 58% em 2014 e pelo indicador sustentabilidade financeira que se fixou
em 90%, contra 46% de 2014. No entanto, o indicador sustentabilidade Operacional registou um
decréscimo, tendo-se fixado em 31%, contra 0s 92% de 2014.
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) Valor d Bt
Indicadores de Desempenho : °.r e. nn Aval o Tendéncia
referéncia

Accesso ao Servico

Populagdo total na area do sistema 263317
Cobertura por ligagdes domésticas (%) 60%
Cobertura por fontanarios (%) 33%
Cobertura total (%) V=60% 93%
Tempo de distribuigdo (hr/dia) V 216 hr/dia 22

Sustentabilidade da Empresa

274903
62%
14%
76% (] 4
19 () 2

Volume produzido/tratado (10° m?) 9080 12 836

Volume facturado (10° m?) 6667 7219

Agua n3o contabilizada (%) V=35% 27% 43% ¥
Valor facturado (10° MZN) com IVA 144 467 148 897

Taxa de cobranca total (%) V=85% 75% 96% o 1+
Nr. de trabalhadores por 1000 ligagdes V=10 5 6 4
Custos operacionais (10° MZN) 90 194 136 708

Récio de cobertura dos custos operacionais V=1,15 1,60 1,16 ([ 4
Atendimento ao Consumidor

Reclamagdes respondidas (%) V=100 % 50% 50% () =
Tempo médio de resposta as reclamagées (dias) V =14 dias 5 5 [ ] »

Facturagdo feita com base em leituras reais (%) Vz85% 97%

Qualidade da Agua Tratada

99% [ )

|->

Nr. de parametros controlados 24 22
Percentagem de parametros controlados (%) V=380% 92%
Conformidade dos pardmetros controlados (%) V=100% 87%

Tabela 23 - BAQS do Sistema de TETE e MOATIZE

21
88% o 4
99% )
Legenda:

@ Bom desempenho
Desempenho mediano
@ Desempenho insatisfatério

100%

80%

60%

40%

20%

0%
2014 2015
—4— |DER (Desempenho Geral) 66% 68%
~8— |DER (Sustentab Econ-Financeira) 46% 90%
~#= IDER (Sustentab. Operacional) 92% 31%
=> IDER (Qualidade de Servico) 58% 81%

Grafico 22 - IDER do Sistema de TETE E MOATIZE

Recomendacdes a Empresa

v’ Criar mecanismos para aumentar o nimero de resposta as reclamacdes;

v’ Envidar esforcos para reverter a tendéncia negativa da dgua nao contabilizada (perdas totais);

v Melhorar a taxa de cobertura total.

9%
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SISTEMA DE MANICA

Caracterizacio do Sistema de Abastecimento de Agua - o sistema capta 4gua na albufeira de
Chicamba, localizada a aproximadamente 47 km da cidade de Chimoio. Possui trés principais linhas de
transporte: a primeira é a adutora com extensdo de 37 Km que transporta dgua da Estacdo de Tratamento
de Chicamba para a Cidade de Chimoio. A segunda, de Chicamba para Manica, com extensao de 44 km,
com duas derivaces para alimentar os reservatérios de Bandula e Messica. A terceira, com 20 Km de
comprimento, transporta agua de Chimoio para o Municipio de Gondola.

Acesso ao Servigo - a area servida pelo sistema possui mais de 410 mil habitantes, que sdo abastecidos
por mais de 40 milligacdes domésticas e 147 fontanarios publicos, o que correspondeu a uma cobertura
total de 64%em 2015, contra 66% do ano anterior, o que confere bom desempenho do sistema, pois
esta acima do valor de referéncia de 60%. O tempo médio de distribuicdo foi de 20 horas diarias, em
2015, o que traduz um bom desempenho, contudo com uma tendéncia negativa relativamente as 21
horas registadas em 2014. (Vide Tabela 24).

Sustentabilidade - a Empresa registou bom desempenho relativamente ao indicador dgua ndo
contabilizada (perdas totais) situando-se em 18%, conferindo bom desempenho e uma tendéncia
positiva. A taxa de cobranca registada em 2015 foi de 94%, superior aos 80% registados em 2014,
conferindo um bom desempenho face ao valor de referéncia de 85%. Relativamente ao racio nimero de
trabalhadores por mil ligacdes, em 2015, manteve os 5 trabalhadores conferindo um bom desempenho,
considerando que o valor de referéncia é de 10 trabalhadores por mil ligagdes. Relativamente ao racio
de cobertura dos custos operacionais este fixou-se em 1.09, o que confere um desempenho mediano,
mas com tendéncia positiva.

Atendimento ao Consumidor - em 2015 a Empresa respondeu 100% do total das reclamagdes
recebidas o que confere bom desempenho. Relativamente ao indicador tempo médio de resposta as
reclamagdes manteve-se 0s 5 dias registados em 2014, o que confere igualmente um bom desempenho.
Ainda sobre atendimento, referir que a empresa manteve os 100% de facturagdo com base em leituras
reais atingido em 2014, o que confere um bom desempenho no Atendimento ao Consumidor.

Qualidade da Agua - a Empresa verificou 92% dos pardmetros contratualmente exigidos, que
significa bom desempenho. Contudo, somente 79% dos parametros controlados estiveram dentro da
conformidade requerida, o que confere desempenho insatisfatério, mas com tendéncia positiva.

Avaliagdo Geral do Desempenho do sistema de Manica realizado através do indice de
Desempenho das Entidades Reguladas (IDER) - revela que o sistema melhorou o seu
Desempenho Geral, (Vide Grafico 23), situando-se em 65% em 2015, contra 49% do ano anterior,
o que foi grandemente influenciado pela melhoria do indicador sustentabilidade econémico-
financeira que em 2015 se fixou em 82% contra 13% em 2013. O indicador sustentabilidade
operacional manteve-se em 100%, nivel registado em 2014. A qualidade do servigo registou uma
ligeira melhoria tendo-se fixado em 39%, contra os 33% de 2014.
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) Valor d Bt
Indicadores de Desempenho : °.r e. nn Aval o Tendéncia
referéncia

Accesso ao Servico

Populagdo total na area do sistema 396 546
Cobertura por ligagdes domésticas (%) 49%
Cobertura por fontanarios (%) 17%
Cobertura total (%) V=60% 66%
Tempo de distribuigdo (hr/dia) V 216 hr/dia 21

Sustentabilidade da Empresa

411218
53%
11%
64% (] 4
20 () 2

Volume produzido/tratado (10° m?) 6890 7131

Volume facturado (10° m?) 5417 5803

Agua n3o contabilizada (%) V=35% 21% 18% [ 1t
Valor facturado (10° MZN) com IVA 118918 128 744

Taxa de cobranca total (%) V=85% 80% 94% 1+
Nr. de trabalhadores por 1000 ligagdes V=10 5 5 o =»
Custos operacionais (10° MZN) 123 680 118 396

Récio de cobertura dos custos operacionais V=1,15 0,96 1,09 1t
Atendimento ao Consumidor

Reclamagdes respondidas (%) V=100 % 100% 100% [ ) =
Tempo médio de resposta as reclamagées (dias) V =14 dias 5 5 [ ] »

Facturagdo feita com base em leituras reais (%) Vz85% 100%

Qualidade da Agua Tratada

100% [ )

|#

Nr. de parametros controlados 24 19
Percentagem de parametros controlados (%) V=380% 80%
Conformidade dos pardmetros controlados (%) V=100 % 59%

Tabela 24 - BAQS do Sistema de MANICA

22
92% o 1+
79% {J t
Legenda:

@ Bom desempenho
Desempenho mediano
@ Desempenho insatisfatério

100% s -

80%

60%

40%

20%

0%
2014 2015
—4— |DER (Desempenho Geral) 49% 65%
~8— |DER (Sustentab Econ-Financeira) 13% 82%
~#= IDER (Sustentab. Operacional) 100% 100%
=> IDER (Qualidade de Servico) 33% 39%

Grafico 23 - IDER do Sistema de MANICA

Recomendacdes a Empresa

v’ Dever melhorar o récio de cobertura dos custos operacionais;

v’ Deve aumentar a percentagem dos parametros controlados e a conformidade dos mesmos;

v’ Deve envidar esforcos para aumentar a cobertura total.
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RELATORIO AO GOVERNO 2015

1.4. REGIAO NORTE

A regido Norte possui 6 Entidades Reguladas, correspondentes a igual nimero de sistemas de
abastecimento de dgua, sob gestdo publica do FIPAG, nomeadamente, Nampula, Nacala, Angoche,
Lichinga, Cuamba e Pemba.

No ambito do alargamento da Gestdo Delegada, foi transferida a gestdo das Empresas do
Abastecimento de agua de Lichinga, Cuamba, Nacala e Angoche para o FIPAG, através do Diploma
Ministerial 178/2009. Enquanto se definem as condicOes gerais para uma gestao privada, 0s mesmos
estdo a beneficiar de obras de reabilitacdo e expansao, para melhorar o seu funcionamento.

Em 2012 foram assinados QR com o FIPAG, documentos que estabelecem a semelhanca do contrato
de cessdo as matérias objecto de regulacdo no ambito da prestacdo do servico publico, com término
em 2015, estando em finalizacdo os novos QR que irdo vigorar no periodo 2016-2019.

No geral, as ER da Regido Norte apresentam um desempenho insatisfatorio. Uma analise dos
indicadores mostra-nos que ao nivel da cobertura do servico, todos os sistemas apresentam
niveis inferiores aos valores de referéncia. O indicador tempo médio de distribuicdo apresenta um
decréscimo generalizado com valores abaixo do valor de referéncia, com excepcao de Angoche.
Relativamente ao indicador dgua ndo contabilizada, regista-se uma melhoria com excepgdo de
Nacala. O indicador qualidade da dgua apresenta um desempenho geral insatisfatério. O indicador
facturagdo com base em leituras reais € o que apresenta bom desempenho (Tabela 25).

RESUMO DOS PRINCIPAIS INDICADORES DE DESEMPENHO

. | Nampula |  pemba |  Nacala |
mmmmm

Populagdo total na area do sistema 576221 592931 161541 165095 252185 259 499
Cobertura total (%) 50% 40% 84% 59% 32% 30%
Tempo de distribuicdo (hr/dia) 17 11 15 6 12 8
Agua n3o contabilizada (%) 32% 26% 30% 30% 47% 43%
Récio de cobertura dos custos operacionais 1,28 1,28 1,19 1,10 0,94 1,27
Percentagem de leituras reais (%) 97% 98% 96% 96% 94% 93%
Conformidade dos parametros controlados (%) 4% 95% 83% 7% 75% 37%

| 2014 | 205 | 2014 | 2015 | 2014 | 2015

Populagdo total na area do sistema 109 936 113124 184290 207214 106 807 111507
Cobertura total (%) 38% 31% 29% 21% 18% 15%
Tempo de distribuicdo (hr/dia) 21 17 19 8 16 11
Agua n3o contabilizada (%) 42% 31% 24% 26% 29% 32%
Récio de cobertura dos custos operacionais 0,74 0,80 1,29 1,35 0,64 0,79
Percentagem de leituras reais (%) 100% 100% 100% 98% 99% 100%
Conformidade dos parametros controlados (%) 99% 98% 40% 53% 12% 29%

Tabela 25 - Resumo dos Principais Indicadores de Desempenho Regido Norte
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SISTEMA DE NAMPULA

Caracterizacio do Sistema de Abastecimento de Agua - o sistema possui uma captacdo
superficial na albufeira do rio Monapo. A Estacdo de Tratamento de Agua estd junto da captacdo, onde
posteriormente a agua é bombeada para um ponto de reserva e elevagdo, para depois ser transportada
mediante a bombagem para o Centro Distribuidor localizado no centro da cidade de Nampula. O
comprimento total da adutora nos dois trocos é de 10 Km e tem uma rede de distribuicao com 440 km
de extensao.

Acesso ao Servico - em 2015, a drea servida pelo sistema possuia mais de 590 mil habitantes,
abastecidos por mais de 29 mil ligacdes domésticas e 271 fontanarios publicos, o que proporciou uma
cobertura total de 40%, que confere um desempenho insatisfatério, comparativamente ao valor de
referéncia fixado em 60%. O tempo médio de distribuicdo fixou-se em 11 horas, o que corresponde
a uma uma reducdo significativa relativamente as 17 horas de 2014, o que confere um desempenho
insatisfatorio e uma tendéncia negativa. Ha ainda a observar a existéncia de zonas criticas no Sistema
(zonas com menos de 4 horas diérias de distribuicao), nomeadamente Muhavire, Muhala expansao,
Zona Militar e bairro Murrapaniua, o que se deve ao reduzido caudal de dgua na albufeira do Rio Monapo,
durante a maior parte do ano, o que tem imposto enormes desafios na gestdao da rede de distribuicdo
de dgua. (Vide Tabela 26).

Sustentabilidade - a Empresa registou em 2015 um bom desempenho com relacdo ao indicador
agua ndo contabilizada (perdas totais) que se situou em 26%, com tendéncia positiva em relacdo
a 2014. A taxa de cobranca total foi de 80%, o que confere desempenho insatisfatério, por se situar
abaixo do valor de referéncia fixado em 85%. No que se refere ao racio nimero de trabalhadores por mil
ligacOes apresenta uma média de 6 trabalhadores por mil ligagdes, o que reflecte bom desempenho.
Relativamente ao racio de cobertura dos custos operacionais, a empresa manteve 1.28 registado em
2014, o que confere um bom desempenho.

Atendimento ao consumidor - o indicador reclamaces respondidas registou uma grande reducdo,
por se ter respondido a apenas 13% do total das reclamacdes apresentadas, mantendo assim um
desempenho insatisfatorio, agravado pela tendéncia negativa uma vez que ndo superou os 37%
verificados em 2014. O tempo médio de resposta foi de 5 dias, o que confere bom desempenho.
A percentagem de ligagOes facturadas com base em leituras reais foi de 98%, o que corresponde,
igualmente, a um bom desempenho.

Qualidade da Agua - em 2015 foi controlada uma média de 92% dos 24 pardmetros exigidos, o que
confere um bom desempenho. Dos parametros controlados 95% apresentaram-se em conformidade,
conferindo assim um desempemho mediano mas com tendéncia positiva.

Avaliagdo Geral do Desempenho do sistema de Nampula realizado através do indice de
Desempenho das Entidades Reguladas (IDER) - revela que o sistema melhorou o seu
Desempenho Geral, (Vide Grafico 24), situando-se em 71% em 2015, contra 51% do ano anterior, o
que foiinfluenciado pela melhoria do indicador Qualidade do Servigo que se fixou em 64%, contra
28% de 2014. A sustentabilidade operacional que em 2015 se fixou em 97%, contra 73% registado
em 2014. O indicador referente a sustentabilidade econémico-financeira regista uma reducéo
acentuada passando de 78% em 2014, para 46% em 2015.
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) Valor d Bt
Indicadores de Desempenho : °.r e. nn Aval o Tendéncia
referéncia

Accesso ao Servico

Populagdo total na area do sistema 576221 592931
Cobertura por ligagdes domésticas (%) 27% 26%
Cobertura por fontanarios (%) 23% 14%
Cobertura total (%) V=60% 50% 40% o ¥
Tempo de distribuigdo (hr/dia) V 216 hr/dia 17 11 2

Sustentabilidade da Empresa

Volume produzido/tratado (10° m?) 9149 10 067

Volume facturado (10° m?) 6194 7075

Agua n3o contabilizada (%) V=35% 32% 26% [ 1t
Valor facturado (10° MZN) com IVA 157 299 182 549

Taxa de cobranca total (%) V=85% 86% 80% o ¥
Nr. de trabalhadores por 1000 ligagdes V=10 7 6 o :
Custos operacionais (10° MZN) 123372 142534

Récio de cobertura dos custos operacionais V=1,15 1,28 1,28 ([ =
Atendimento ao Consumidor

Reclamagdes respondidas (%) V=100 % 37% 13% () ¥
Tempo médio de resposta as reclamagées (dias) V =14 dias 5 5 [ ] =
Facturagdo feita com base em leituras reais (%) V=85% 97% 98% [ ) 4

Qualidade da Agua Tratada

Nr. de parametros controlados 24 21 22

Percentagem de parametros controlados (%) V=80% 88% 92% ([ ] :

Conformidade dos parametros controlados (%) V=100 % 4% 95% 2
Tabela 26 - BAQS do Sistema de NAMPULA Legenda:

@ Bom desempenho
Desempenho mediano
@ Desempenho insatisfatério
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0%
2014 2015
—4— |DER (Desempenho Geral) 51% 71%
~8— |DER (Sustentab Econ-Financeira) 8% 46%
~#= IDER (Sustentab. Operacional) 3% 97%
=> IDER (Qualidade de Servico) 28% 64%

Grafico 24 - IDER do Sistema de NAMPULA

Recomendacdes a Empresa

v’ Envidar esforcos para aumentar a taxa de cobertura e tempo médio de distribuicdo que

apresentam valores muito reduzidos;

v Diligenciar para reverter a tendéncia negativa da taxa de cobranca;

v Adoptar procedimentos mais eficazes de tratamento de reclamacoes;

v Assegurar que todos os parametros controlados estejam em conformidade com o exigido.
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CONSELHO DE
REGULACAO
DE AGUAS

SISTEMA DE PEMBA

Caracterizacio do Sistema de Abastecimento de Agua - o sistema possui uma captacdo
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 tem ainda uma estacdo de tratamento de dgua para a remocao
do ferro e desinfeccdo de dgua, com uma rede de distribuicdo de 285 km.

Acesso ao Servigo - em 2015, a area servida pelo Sistema de Pemba tinha mais de 165 mil habitantes,
abastecidos por cerca de 11 mil ligagdes domésticas e 122 fontanarios publicos, o que representa uma
cobertura total de 59%, coferindo um desempenho mediano, com tendéncia negativa. Em relacdo ao
tempo médio de distribuicdo, a empresa registou uma reducdo acentuada, tendo-se fixado em 6 horas
diarias, contra as 15 registadas em 2014, o que confere um desempenho insatisfatorio, relativamente ao
valor de referéncia fixado em 16 horas diarias. (Vide a Tabela 27).

Sustentabilidade - em 2015 a Empresa registou 30% de agua ndo contabilizada (perdas totais), valor
igual ao registado no ano anterior, conferindo um bom desempenho. Por sua vez a taxa de cobranga total
foi de 90%, que apresenta um bom desempenho, mas com tendéncia negativa. Sobre o racio nimero
detrabalhadores por mil ligacdes a empresa manteve o bom desempenho de 2014, com uma média de
7 trabalhadores por mil ligacOes. Relativamente ao racio de cobertura dos custos operacionais, registou-
se uma reducado por ter passado de 1.19, em 2014 para 1.10 em 2015, que representa um desempenho
mediano.

Atendimento ao Consumidor - a Empresa registou um desempenho insatisfatorio no que se refere
a reclamacdes respondidas pois respondeu apenas a 83% das reclamacOes apresentadas pelos
consumidores. O tempo médio de resposta as reclamacdes foi de 5 dias, que corresponde a um bom
desempenho. A percentagem de ligacOes facturadas com base em leituras reais dos contadores foi de
96%, o que confere a empresa, para este indicador, um bom desempenho.

Qualidade da Agua - de 2014 para 2015, a percentagem de pardmetros controlados passou de
84% para 78%, verificando-se uma tendéncia negativa e um desempenho mediano. Dos parametros
controlados apenas 77% apresentaram conformidade com os requisitos definidos no QR.

Avaliagdo Geral do Desempenho do sistema de Pemba realizado através do indice de
Desempenho das Entidades Reguladas (IDER) - revela que o sistema regrediu o seu
Desempenho Geral, (Vide Gréafico 25), por ter se situado em 51% em 2015, contra 62% do ano
anterior, o que foi influenciado pela reducdo de dois indicadores. A qualidade do servigo que se
fixou em 23% em 2015, contra 40% em 2014. A sustentabilidade economico-financeira que em
2015 se fixou em 82% contra 93% em 2014. O indicador referente a sustentabilidade operacional
manteve-se em 81% registado em 2014.



RELATORIO AO GOVERNO 2015

) Valor d Bt
Indicadores de Desempenho : °.r e. nn Aval o Tendéncia
referéncia

Accesso ao Servico

Populagdo total na area do sistema 161541 165 095

Cobertura por ligagdes domésticas (%) 46% 36%

Cobertura por fontanarios (%) 37% 23%

Cobertura total (%) V=60% 84% 59% ¥
Tempo de distribuicdo (hr/dia) V216 hr/dia 15 6 o 2
Sustentabilidade da Empresa

Volume produzido/tratado (10° m?) 3890 3720

Volume facturado (10° m?) 2742 2597

Agua n3o contabilizada (%) V=35% 30% 30% () =
Valor facturado (10° MZN) com IVA 72018 70 869

Taxa de cobranca total (%) V=85% 100% 90% ¥
Nr. de trabalhadores por 1000 ligagdes V=10 7 7 o »
Custos operacionais (10° MZN) 60 644 64522

Récio de cobertura dos custos operacionais V=1,15 1,19 1,10 4
Atendimento ao Consumidor

Reclamagdes respondidas (%) V=100 % 9% 83% () 1+
Tempo médio de resposta as reclamagées (dias) V =14 dias 5 5 [ ] =
Facturagdo feita com base em leituras reais (%) Vz85% 96% 96% [ ] =

Qualidade da Agua Tratada

Nr. de parametros controlados 24 20 19

Percentagem de parametros controlados (%) V=80% 84% 78% 4

Conformidade dos parametros controlados (%) V=100 % 83% 77% o 2
Tabela 27 - BAQS do Sistema de PEMBA Legenda:

@ Bom desempenho
Desempenho mediano
@ Desempenho insatisfatério
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2014 2015
—4— |DER (Desempenho Geral) 62% 51%
~8— |DER (Sustentab Econ-Financeira) 93% 82%
~#= IDER (Sustentab. Operacional) 81% 81%
=> IDER (Qualidade de Servico) 40% 23%

Grafico 25 - IDER do Sistema de PEMBA

Recomendacdes a Empresa

v’ Envidar esforcos para aumentar a cobertura e o tempo médio de distribuicdo, que evoluiram

desfavoravelmente em 2015;

v Adoptar procedimentos mais eficazes de tratamento de reclamacoes;

v Assegurar que todos os parametros controlados estejam em conformidade com o exigido
no QR.
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CONSELHO DE
REGULACAO
DE AGUAS

SISTEMA DE NACALA

Caracterizacao do Sistema de Abastecimento de Agua - este sistema possui uma captacio feita na
albufeira do rio Muecula, na barragem de Nacala. A dgua captada é tratada na Estagdo de Tratamento
de Agua com uma capacidade total de tratamento de 360 m?/h. tem uma conduta adutora de 30 km,
passando por uma torre de pressao localizada ao longo do seu tragado. Dentro da cidade de Nacala
o sistema comporta trés centros distribuidores cuja capacidade total de reserva é de 4.000 m®. A
extensdo total de rede é de 68 km. Este sistema é ainda composto por trés pequenos sistemas satélites
nomeadamente M’Paco, Mutuzi e Naherengue, construidos em finais de 2007.

Acesso ao Servico -em2015,a drea servida pelo sistematinha perto de 260 mil habitantes, abastecidos
através de mais de 8 mil ligacdes domésticas e 73 fontanarios publicos, tendo uma cobertura total
de 30%, o que conferiu um desempenho insatisfatério. Em relacdo ao tempo médio de distribuicao,
a empresa baixou as 12 horas diarias registas em 2014, para 8 horas diarias, em 2015, o que confere
igualmente um desempenho insatisfatério. (Vide Tabela 28).

Sustentabilidade - a Empresa registou um desempenho insatisfatério, mas com tendéncia positiva
em relacdo a dgua ndo contabilizada (perdas totais) que se fixou em 43%. A taxa de cobranca total
fixou-se em 78%, o que confere um desempenho igualmente insatisfatério com tendéncia negativa
relativamente a 2014. O racio numero de trabalhadores por mil ligagdes foi de 11, o que confere um
desempenho mediano e uma tendéncia negativa, comparativamente ao valor de referéncia fixado
em 10. Relativamente ao récio de cobertura dos custos operacionais, a Empresa teve um acréscimo
significativo por ter passado de 0.94 em 2014 para 1.27 em 2015, conferindo desta feita um bom
desempenho.

Atendimento ao Consumidor - a Empresa registou um incremento na percentagem de reclamagdes
respondidas, tendo passado dos 72% em 2014 para 86% no ano em analise mantendo, porém, um
desempenho insatisfatorio, visto que o valor de referéncia é de 100%. O tempo médio de resposta
as reclamacbes manteve-se em 5 dias, registados em 2014, conferindo um bom desempenho.
A percentagem de facturagdo feita com base em leituras reais foi de 93% equivalente a um bom
desempenho.

Qualidade da Agua - a Empresa regrediu por ter controlado apenas 41% dos parametros exigidos
no QR o que confere um desempenho insatisfatorio, o que é agravado porque somente 37% destes
parametros controlados estiveram em conformidade, o que confere um desempenho insatisfatorio.

Avaliagio Geral do Desempenho do sistema de Nacala realizado através do indice de
Desempenho das Entidades Reguladas (IDER) - revela que o sistema registou uma ligeira
recuperacao no seu Desempenho Geral, (Vide Grafico 26), situando- se em 22% em 2015, contra
17% do ano anterior. A sustentabilidade econémico-financeira passou de 10% em 2014 para
46% em 2015. A sustentabilidade operacional foi de 12% em 2015, contra 16% em 2014 e o
indicador qualidade do servigo fixou-se em 20% em 2015, 0 mesmo nivel de 2014.



RELATORIO AO GOVERNO 2015

) Valord - N
Indicadores de Desempenho a°.r e. nn Avaliacao Tendéncia
referéncia

Accesso ao Servico

Populagdo total na area do sistema 252185 259 499

Cobertura por ligagdes domésticas (%) 17% 16%

Cobertura por fontanarios (%) 15% 14%

Cobertura total (%) V=60% 32% 30% o ¥
Tempo de distribuicdo (hr/dia) V216 hr/dia 12 8 o 2
Sustentabilidade da Empresa

Volume produzido/tratado (10° m?) 4040 4390

Volume facturado (10° m?) 2131 2340

Agua n3o contabilizada (%) V=35% 47% 43% 1t
Valor facturado (10° MZN) com IVA 48 059 53660

Taxa de cobranca total (%) V=85% 3% 78% o 1+
Nr. de trabalhadores por 1000 ligagdes V=10 10 11 4
Custos operacionais (10° MZN) 51364 42154

Récio de cobertura dos custos operacionais V=1,15 0,94 1,27 ([ 1t
Atendimento ao Consumidor

Reclamagdes respondidas (%) V=100 % 2% 86% () 1+
Tempo médio de resposta as reclamagées (dias) V =14 dias 5 5 [ ] =

Facturagdo feita com base em leituras reais (%) V=85% 94% 93% [ )

|4-

Qualidade da Agua Tratada

Nr. de parametros controlados 24 18 10

Percentagem de parametros controlados (%) V=80% 5% 41% ([ 4

Conformidade dos pardmetros controlados (%) V=100 % 75% 37% o 4
Tabela 28 - BAQS do Sistema de NACALA Legenda:

@ Bom desempenho
Desempenho mediano
@ Desempenho insatisfatério

100%
80% - S s S s oo oo oo s
60% -
40%
20%
0%
2014 2015
—4— |DER (Desempenho Geral) 17% 22%
~8— |DER (Sustentab Econ-Financeira) 10% 46%
~#= IDER (Sustentab. Operacional) 16% 81%
=> IDER (Qualidade de Servico) 20% 23%

Grafico 26 - IDER do Sistema de NACALA

Recomendacbes a Empresa

v’ Deve ser feito um esforco para aumentar a cobertura total, nomeadamente através da redugdo
das perdas totais;

v’ Deve envidar esforcos em melhorar o tempo médio de distribuicgo didria;

v’ Deve melhorar as cobrangas de forma a inverter o desempenho negativo;

v’ E necessario que se envidem esforcos para a continuagdo da recuperagao da cobertura dos
custos operacionais;

v Urge a necessidade de atender a todas as reclamacdes apresentadas;

v’ Garantir que todos os parametros contratualmente exigidos sejam analisados e em
conformidade com as normas de qualidade de agua em vigor.
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CONSELHO DE
REGULACAO
DE AGUAS

SISTEMA DE ANGOCHE

Caracterizacio do Sistema de Abastecimento de Agua - o sistema abastece o Municipio de
Angoche, através de captacdo subterranea com trés furos construidos proximos da Lagoa de Malatane.
A rede de distribuicao tem uma extensdo de 40 km.

Acesso ao Servigo — em 2015, a populacdo na area servida pelo sistema era de cerca de 113 mil
habitantes, abastecidos através de mais de 3 mil ligacoes domésticas e 57 fontanarios publicos, o que
representa uma cobertura total de 31%, e que confereum desempenhoinsatisfatério,comparativamente
ao valor de referéncia de 60%. Relativamente ao tempo médio de distribuicdo de dgua, registaram-se 17
horas diarias, o que confere um bom desempenho, mas com tendéncia negativa.

Sustentabilidade - a Empresaem 2015 teve bom desempenho relativamente a dgua ndo contabilizada
(perdas totais) uma vez que as perdas se fixaram em 31%. No que respeita ao racio nimero de
trabalhadores por mil ligagdes, este fixou-se em 9 trabalhadores, tendo melhorado relativamente ao ano
anterior, conferindo bom desempenho e uma tendéncia positiva. A taxa de cobranca total manteve-se
em 100% verificados em 2014, o que traduz um bom desempenho. Relativamente ao racio de cobertura
de custos operacionais, este teve uma tendéncia positiva, passando de 0.74 em 2014, para 0.80 em
2015, porém continua traduzindo um desempenho insatisfatério.

Atendimento ao consumidor - quanto ao indicador reclamacoes respondidas a empresa respondeu
somente a 73% do total de reclamacGes recebidas, e o tempo médio de resposta as reclamacdes,
reduziu para 3 dias, o que confere bom desempenho. O bom desempenho também se verificou em
relacdo a percentagem de facturagdo com base em leituras reais, que se fixou em 100%, em 2015 o
mesmo nivel registado em 2014.

Qualidade da Agua - a Empresa controlou 100% dos parametros de qualidade de 4gua no ano em
analise, mesmo nivel do ano anterior o que confere bom desempenho. A conformidade dos Pardmetros
controlados foi de 98%, o que equivale a um desempenho mediano. (Vide Tabela 29).

Avaliagdo Geral do Desempenho do sistema de Angoche realizado através do indice de
Desempenho das Entidades Reguladas (IDER) - revela que o sistema tem vindo a registar uma
melhoria no seu Desempenho Geral, (Vide Grafico 27), situando-se em 75% em 2015, contra 66%
do ano anterior. A sustentabilidade econémico-financeira manteve-se 54% registados em 2014.
A sustentabilidade operacional era de 35% em 2014, tendo registado um acréscimo para 76% em
2015. Quanto ao indicador qualidade do servigo regista um decréscimo fixando-se em 81% em
2015, contra 87% de 2014.



RELATORIO AO GOVERNO 2015

) Valor d Bt
Indicadores de Desempenho : °.r e. nn Aval o Tendéncia
referéncia

Accesso ao Servico

Populagdo total na area do sistema 109 936 113124
Cobertura por ligagdes domésticas (%) 14% 16%
Cobertura por fontanarios (%) 24% 15%
Cobertura total (%) V=60% 38% 31% o ¥
Tempo de distribuicdo (hr/dia) V216 hr/dia 21 17 o 2

Sustentabilidade da Empresa

Volume produzido/tratado (10° m?) 644 657

Volume facturado (10° m?) 375 419

Agua n3o contabilizada (%) V=35% 42% 31% [ 1t
Valor facturado (10° MZN) com IVA 7238 9398

Taxa de cobranca total (%) V=85% 100% 100% o »
Nr. de trabalhadores por 1000 ligagdes V=10 10 9 o 5
Custos operacionais (10° MZN) 9791 11724

Récio de cobertura dos custos operacionais V=1,15 0,74 0,80 ([ J 1t
Atendimento ao Consumidor

Reclamagdes respondidas (%) V=100 % 100% 73% () ¥
Tempo médio de resposta as reclamagées (dias) V =14 dias 5 3 [ ] 4+
Facturagdo feita com base em leituras reais (%) V=85% 100% 100% [ )

Qualidade da Agua Tratada

|$

Nr. de parametros controlados 24 24 24

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

Conformidade dos pardmetros controlados (%) V=100 % 99% 98% 4
Tabela 29 - BAQS do Sistema de ANGOCHE Legenda:

@ Bom desempenho
Desempenho mediano
@ Desempenho insatisfatério
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0%
2014 2015
—4— |DER (Desempenho Geral) 66% 75%
~8— |DER (Sustentab Econ-Financeira) 54% 54%
~#= IDER (Sustentab. Operacional) 35% 76%
=> IDER (Qualidade de Servico) 87% 81%

Grafico 27 - IDER do Sistema de ANGOCHE

Recomendacbes a Empresa

v’ Deve envidar esforcos para expandir a rede de distribuicdo no sentido de melhorar a cobertura
nao reduzindo o tempo médio de distribuicao verificado;

v’ Continuar a melhorar o racio da cobertura dos custos operacionais;

v’ Deve introduzir medidas para a reducao de perdas.
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REGULACAO
DE AGUAS

SISTEMA DE LICHINGA

Caracterizacio do Sistema de Abastecimento de Agua - o sistema abastece o Municipio de
Lichinga, através da agua captada na Albufeira de Locomue. A aducdo é feita por gravidade até a estacéo
de bombagem EB1, que dista aproximadamente 3,5 km. A dgua é bombeada para a EB2, onde é tratada
com injecgao de cloro.

Acesso ao Servigo - em 2015, a area servida pelo sistema contava com 207 mil habitantes, abastecidos
através de mais de 5 mil ligagdes domésticas e 49 fontanarios publicos, o que representou uma cobertura
total de 21%, significando um desempenho insatisfatorio para este indicador, com uma tendéncia
negativa, situacdo que se espera que seja superada com a conclusdao da implementacao do Projecto
NPTWSSP?. O desempenho relativamente ao tempo médio de distribuicdo sofreu um acentuado
decréscimo, onde passou de 19 horas didrias registadas em 2014, para 8 horas em 2015, conferindo um
desempenho insatisfatério. (Vide Tabela 30).

Sustentabilidade - a Empresa teve bom desempenho relativamente a dgua ndo contabilizada (perdas
totais), que se fixou em 26%, com tendéncia negativa. No que respeita ao racio nimero de trabalhadores
por 1000 ligacGes, regista-se uma ligeira melhoria relativamente a 2014, passando para 8 trabalhadores,
o que correspondente aum bom desempenho. O indicador taxa de cobrancatotal registou umareducao
de 9 pontos percentuais, tendo se fixado em 82%, o que confere um desempenho mediano. O racio de
cobertura dos custos operacionais, teve um crescimento passando de 1.29 em 2014 para 1.35 em 2015,
0 que confere um bom desempenho.

Atendimento ao Consumidor - relativamente ao indicador reclamacdes respondidas respondeu
apenas a 71% o que corresponde a um desempenho insatisfatério, com tendéncia negativa. O tempo
médio de resposta as reclamagdes esteve em 3 dias o que corresponde a bom desempenho e uma
tendéncia positiva. Ainda no atendimento ao consumidor, a empresa registou um bom desempenho
em relacdo a percentagem de facturacdo com base em leituras reais, que foi de 98%, porém com
tendéncia negativa.

Qualidade da Agua - a Empresa em 2015 controlou em média 53% dos pardmetros, o que confere
um desempenho insatisfatorio. Dos parametros controlados apenas 53% satisfizeram os requisitos de
conformidade estabelecidos nos QR o que conferiu igualmente um desempenho insatisfatorio.

Avaliagdo Geral do Desempenho do sistema de Lichinga realizado através do indice de
Desempenho das Entidades Reguladas (IDER) - revela que o sistema registou um retrocesso
acentuado no seu Desempenho Geral, (Vide Gréafico 28), situando-se em 48% em 2015, contra 60%
do ano anterior. A sustentabilidade econémico-financeira passa de 100% em 2014 para 55% em
2015. A sustentabilidade operacional era também 100% em 2014, tendo sofrido um decréscimo
para 95% em 2015. Quanto ao indicador qualidade do servigo regista igualmente um deréscimo
fixando-se em 18% em 2015, contra 24% de 2014.

*NPTWSSP - Niassa Provincial Towns Water Supply and Sanitation Project, financiado pelo BAD e GoM



RELATORIO AO GOVERNO 2015

) Valord - N
Indicadores de Desempenho a°.r e. nn Avaliacao Tendéncia
referéncia

Accesso ao Servico

Populagdo total na area do sistema 184290 207 214
Cobertura por ligagdes domésticas (%) 16% 14%
Cobertura por fontanarios (%) 13% 7%
Cobertura total (%) V=60% 29% 21% o ¥
Tempo de distribuicdo (hr/dia) V216 hr/dia 19 8 o 2

Sustentabilidade da Empresa

Volume produzido/tratado (10° m?) 1303 1488

Volume facturado (10° m?) 985 1062

Agua n3o contabilizada (%) V=35% 24% 26% [ ¥
Valor facturado (10° MZN) com IVA 22 430 24118

Taxa de cobranca total (%) V=85% 91% 82% ¥
Nr. de trabalhadores por 1000 ligagdes V=10 9 8 o 5
Custos operacionais (10° MZN) 17416 17 854

Récio de cobertura dos custos operacionais V=1,15 1,29 1,35 ([ 1t
Atendimento ao Consumidor

Reclamagdes respondidas (%) V=100 % 8% 71% () ¥
Tempo médio de resposta as reclamagées (dias) V =14 dias 4 3 [ ] 4+
Facturagdo feita com base em leituras reais (%) Vz85% 100% 98% [ ] R

Qualidade da Agua Tratada

Nr. de parametros controlados 24 10 12

Percentagem de parametros controlados (%) V=80% 40% 53% :

Conformidade dos parametros controlados (%) V=100 % 40% 53% o 2
Tabela 30 - BAQS do Sistema de LICHINGA Legenda:

@ Bom desempenho
Desempenho mediano
@ Desempenho insatisfatério
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20% - - D

0%
2014 2015
—4— |DER (Desempenho Geral) 60% 48%
~8— |DER (Sustentab Econ-Financeira) 100% 55%
~#= IDER (Sustentab. Operacional) 100% 95%
=> IDER (Qualidade de Servico) 24% 18%

Grafico 28 - IDER do Sistema de LICHINGA

RecomendacGes a Empresa

v’ Envidar esforcos para providenciar a extensao de rede e aumentar a producao para melhorar
o nivel de cobertura ndo pondo em causa o tempo médio de distribuicao;
v Urge a necessidade de atender a todas as reclamacdes apresentadas nao pondo em causa o

tempo médio de resposta;

v’ Devera igualmente, envidar esforcos para melhorar o controlo da qualidade de agua bem
como o seu tratamento, que se espera ver melhorado no ambito do projecto de reabilitacdo
do qual o Sistema esta a ser alvo.
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SISTEMA DE CUAMBA

Caracterizacio do Sistema de Abastecimento de Agua - o sistema abastece o Municipio de
Cuamba, e tem como fonte de captacdo a Barragem de Metucué, situada a uma altitude de 80 metros
acima do nivel do Municipio. Adgua bruta é transportada através de uma adutora de 35 km até a estacao
de tratamento localizada na cidade.

Acesso ao Servigo - em 2015, a dreaservida pelo sistematinha cerca de 111 mil habitantes, abastecidos
através de mais de 2 mil ligagcdes domésticas e 20 fontanarios publicos, o que representou uma cobertura
total de 15%, que conferiu um desempenho insatisfatério, mas que se espera que venha a registar uma
melhoraria com a conclusdo das obras previstas no ambito projecto NPTWSSP*. Em relacdo ao tempo
médio de distribuicdo registou-se 11 horas didrias, cinco horas a menos do que o registado em 2014,
conferindo um desempenho mediano. (Vide Tabela 31).

Sustentabilidade Operacional - a Empresa registou um bom desempenho com relagdo a dgua ndo
contabilizada (perdas totais), que se fixou em 32% contra 0s 29% do ano anterior. A taxa de cobranca
total fixou-se em 100%, nivel igual ao do ano anterior. Relativamente ao racio nimero de trabalhadores
por mil ligacOes, a empresa registou 16 trabalhadores, o que confere um desempenho insatisfatorio,
quando o valor de referéncia esta fixado em 10. Relativamente ao racio de cobertura dos custos
operacionais, o indicador teve um acréscimo de 0.64 em 2014 para 0.79 em 2015, o que indicia um
desempenho insatisfatério, mas com tendéncia positiva. Quanto a taxa de cobranca total, regista-se em
100%, traduzindo um bom desempenho, igual nivel de 2014.

Atendimento ao Consumidor - a Empresa registou um desempenho insatisfatério no indicador
reclamacdes respondidas, pois fixou-se em 95%, mas com tendéncia positiva. O tempo médio de
resposta as reclamacoes manteve-se em 3 dias a semelhanca de 2014, o que confere bom desempenho.
A percentagem de facturacdo feita com base em leituras reais foi de 100%, tendo um bom desempenho
e com tendéncia positiva.

Qualidade da Agua - em 2015 a percentagem de pardmetros controlados foi de 36% em relac3o aos
parametros exigidos, o que significou um desempenho insatisfatorio. Dos parametros controlados,
apenas 29% apresentaram conformidade, valor muito abaixo da referéncia, o que torna a situacao
preocupante pois a salde publica pode ser colocada em causa, e, por conseguinte, o desempenho é
insatisfatorio.

Avaliagdo Geral do Desempenho do sistema de Cuamba realizado através do indice de
Desempenho das Entidades Reguladas (IDER) - revela que o sistema registou um decréscimo no
seu Desempenho Geral, (vide grafico 29), situando-se em 38% em 2015, contra 41% do ano anterior.
O decréscimo do desempenho geral é reflexo da diminuicdo do indicador, sustentabilidade
operacional com uma variacdo de 69% em 2014, para 58% em 2015, a manutencdo dos restantes
dois indicadores, sustentabilidade econémico-financeira de 54% e qualidade do servico em
21%.

*NPTWSSP - Niassa Provincial Towns Water Supply and Sanitation Project, financiado pelo BAD e GoM
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) Valord - N
Indicadores de Desempenho a°.r e. nn Avaliacao Tendéncia
referéncia

Accesso ao Servico

Populagdo total na area do sistema 106 807 111507
Cobertura por ligagdes domésticas (%) 8% 10%
Cobertura por fontanarios (%) 11% 5%
Cobertura total (%) V=60% 18% 15% o ¥
Tempo de distribuigdo (hr/dia) V 216 hr/dia 16 11 2

Sustentabilidade da Empresa

Volume produzido/tratado (10° m?) 384 717

Volume facturado (10° m?) 274 393

Agua n3o contabilizada (%) V=35% 29% 32% [ ¥
Valor facturado (10° MZN) com IVA 5738 8 559

Taxa de cobranca total (%) V=85% 100% 100% o »
Nr. de trabalhadores por 1000 ligagdes V=10 17 16 o :
Custos operacionais (10° MZN) 9018 10 844

Récio de cobertura dos custos operacionais V=1,15 0,64 0,79 ([ J 1t
Atendimento ao Consumidor

Reclamagdes respondidas (%) V=100 % 3% 95% () 1+
Tempo médio de resposta as reclamagées (dias) V =14 dias 3 3 [ ] =
Facturagdo feita com base em leituras reais (%) V=85% 99% 100% [ )

|I>

Qualidade da Agua Tratada

Nr. de parametros controlados 24 6 8

Percentagem de parametros controlados (%) V=80% 26% 36% ([ :

Conformidade dos parametros controlados (%) V=100 % 12% 29% o 2
Tabela 31 - BAQS do Sistema de CUAMBA Legenda:

@ Bom desempenho
Desempenho mediano
@ Desempenho insatisfatério

100%
80%
60%
40% oo - —
20% Fom o —e o
0%
2014 2015
—4— |DER (Desempenho Geral) 41% 38%
~8— |DER (Sustentab Econ-Financeira) 54% 54%
~#= IDER (Sustentab. Operacional) 69% 58%
=> IDER (Qualidade de Servico) 20% 21%

Grafico 29 - IDER do Sistema de CUAMBA

Recomendacdes a Empresa

v’ Osinvestimentos previstos deverao ter em conta as necessidades actuais do sistema, dando
prioridade ao aumento da capacidade de producdo de modo a aumentar o nimero de ligagbes
e consequentemente a cobertura total;

v" Envidar esforgos para manter a melhoria do récio de cobertura de custos operacionais, no
sentido de se reverter tal tendéncia;

v Urge a necessidade de atender a todas as reclamacdes apresentadas nao pondo em causa o
tempo médio de resposta.

m
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AVALIAGAO DE DESEMPENHO DA ILHA DE MOGAMBIQUE

Conforme se pode verificar na Tabela 32 o sistema apresentou um desempenho insatisfatério. A
cobertura de servico embora reduzida apresentou uma tendéncia positiva. A percentagem de agua
nao contabilizada apresentou igualmente uma melhoria, situando-se em 28%, valor abaixo do valor
de referéncia. Relativamente ao controlo de qualidade da agua, em 2015 foram executados os testes
de cloro residual com 92% de conformidades.

RESUMO DO DESEMPENHO DO SISTEMA DA ILHA DE MOGAMBIQUE

Descrigao

Ilha de Mocambique

Populacdo total na area do sistema 53655 54470
Cobertura total (%) 27% 39%
Tempo de distribuicdo (hr/dia) 12 12
Agua nio contabilizada (%) 43% 23%
Récio de cobertura dos custos operacionais 1,00 1,27
Percentagem de leituras reais (%) 59% 99%

Tabela 32 - Resumo do desempenho do Sistema da Ilha de Mogambique
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SISTEMA DA ILHA DE MOGAMBIQUE

Caracterizacao do Sistema de Abastecimento de f\gua - 0 sistema é composto por um campo de
3 furos para captacdo de dgua subterranea, situada na parte continental e uma linha de adugdo por
recalque, em PVC com 160 mm de didmetro e extensdo 3 km; um deposito elevado intermédio com
110 m® de capacidade, a partir do qual a adugdo 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 Ilha,
constituido por dois reservatorios semi-enterrados com a capacidade de 150 m?, cada

Acesso ao Servigo - em 2015, a area servida pelo sistema tinha cerca de 54 mil habitantes, abastecidos
através de cerca de 1,5 mil ligacoes domeésticas e 20 fontanarios publicos, o que representou uma
cobertura total de 39%, que indicia um desempenho insatisfatério, que se espera venha a melhorar
com a implementacdo das obras de reabilitagdo em curso, no ambito do Projecto WASIS®. Em Relacao
ao tempo médio de distribuicdo a Empresa registou 12 horas diarias, porém em dias alternados, de dois
em dois dias por cada uma das 4 zonas (Vide Tabela 33).

Sustentabilidade - a Empresa registou um bom desempenho em relacdo a dgua ndo contabilizada
(perdas totais), que se fixou em 23%. Ataxa de cobranca total fixou-se em 69%, tendo melhorado quando
comparada a 2014 ano cujo valor foi de 66%. Relativamente ao racio nimero de trabalhadores por mil
ligacOes, aempresa tem um desempenho insatisfatorio pois conta com uma média de 15 trabalhadores
por milligacGes, tendo melhorado emrelagdo a 2014 que contemplava 21 trabalhadores. Relativamente
ao racio de cobertura dos custos operacionais, este foi de 1.04, tendéncia positiva em relacdo a 2014,
sendo o desempenho insatisfatorio.

Atendimento ao Consumidor - a Empresa registou um bom desempenho no indicador reclamagdes
respondidas embora registando um decréscimo de 100% em 2014 para 98% em 2015. O tempo médio
de resposta as reclamacoes foi de 5 dias, o que confere um bom desempenho. A percentagem de
facturacdo feita com base em leituras reais subiu de 59% para 99%, registando um bom desempenho.

Qualidade da Agua - em 2015 foram feitos 2640 testes de cloro residual com 92% de conformidades.

°WASIS - Water Services and Institutional Support Project
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) Valor d . At
Indicadores de Desempenho a°f e. nﬂ Avaliagdao | Tendéncia
referéncia

Accesso ao Servico

Populagdo total na area do sistema 53655 54125
Cobertura por ligagdes domésticas (%) 14% 13%
Cobertura por fontanarios (%) 13% 27%
Cobertura total (%) V=60% 27% 39% o +
Tempo de distribuicdo (hr/dia) V=8 hr/dia 12 14 o »

Sustentabilidade da Empresa

Volume produzido/tratado (10° m?) 411 482

Volume facturado (10° m?) 218 349

Agua n3o contabilizada (%) V=30% 43% 28% 1t
Valor facturado (10° MZN) com IVA 4328 8431

Taxa de cobranca total (%) V=100% 66% 69% @ 4
Nr. de trabalhadores por 1000 ligagdes por definir 21 15 (] 2
Custos operacionais (10° MZN) 4336 6632

Récio de cobertura dos custos operacionais V=1,10 1,00 1,04 (] 4
Atendimento ao Consumidor

Reclamagdes respondidas (%) V=100 % 100% 98% ( ] »
Tempo médio de resposta as reclamagées (dias) V =10 dias 3 5 [ ) 4
Facturagdo feita com base em leituras reais (%) V=85% 59% 99% [ ) 4

Qualidade da Agua Tratada

Nr. de testes de cloro residual (NC) por definir 0 2654

Nr. de testes de cloro residual em conformidade (CC) V>100% 0% 2423 @ »

Percentagem de testes de cloro residual em conformidade (%) por definir 0% 92% @ »
Tabela 33 - BAQS do Sistema da Ilha de Mogambique Legenda:

@ Bom desempenho
Desempenho mediano
@ Desempenho insatisfatério

Recomendacbes a Empresa

v’ Deve envidar esforcos para aumentar a taxa de cobertura;
v’ Deve criar mecanismos de controlo para suster o aumento dos custos operacionais;
v’ Recomenda-se também que se implemente um programa de redu¢do das perdas com vista a

incrementar a disponibilidade da dgua para os consumidores.
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1. Cobertura do Servico - £ um indicador que tem como objectivo avaliar 0 acesso ao servico pela
populacdo residente na area de cessdo. E obtido em termos percentuais, através da razdo entre o
total da populacdo residente servida através de ligagdes domésticas e fontanarios publicos, dividido
pelo total da populacdo residente na area de intervencdo do sistema. De acordo com o Agregado
Médio Familiar em Mocambique, assume-se que uma ligacdo doméstica domiciliar abastece cerca
de 5.3 pessoas e que um fontanéario publico abastece cerca de 300 pessoas. O valor de referéncia
estabelecido para este indicador situa-se em 60%.

2.Tempodedistribuicao - Esteindicadoravaliaoniveldedisponibilidade de d4guaaos consumidores
e é medido como sendo a média das horas de distribuicdo de todos os Centros Distribuidores (CDs)
do sistema. E de referir que a anélise baseada no indicador tempo médio de distribuicdo de agua
deve ser relacionada com a pressdo, uma vez que os consumidores localizados nas extremidades da
rede normalmente recebem menos horas comparativamente aos situados proximos dos CDs. O valor
de referéncia estabelecido para este indicador situa-se nas 16horas/dia.

3. Tempo médio de resposta as reclamagdes - O indicador visa avaliar a celeridade com que as
Empresas satisfazem as reclamacdes e/ou solicitacdes feitas pelos consumidores. E definido como
o tempo médio de resposta as reclamacdes apresentadas pelos consumidores num determinado
periodo. O valor de referéncia estabelecido para o indicador é de 14 dias.

4. Reclamacoes respondidas - Este indicador visa avaliar o nivel de atendimento prestado aos
consumidores pela Empresa no que tange a resposta as reclamacdes apresentadas. E obtido em
termos percentuais, através da razdo entre o nimero de reclamacdes respondidas, dividido pelo
numero total de reclamac0es recebidas pela Empresa num determinado periodo de tempo. O valor
de referéncia estabelecido para o indicador é de 100%.

5. Facturacao com base em Leitura do Contador - Avalia o desempenho das Empresas em
termos de emissdo de facturas com base nos volumes registados nos contadores dos consumidores
de dgua. E definido em termos percentuais e é a razdo entre o nimero de ligacdes facturadas com
base na leitura ao contador, dividido pelo nimero total de ligagOes registadas no sistema. O valor de
referéncia estabelecido para o indicador é de 85%.

6. Percentagem de parametros controlados - Destina-se a avaliar o grau de cumprimento das
Empresas em relacdo ao nimero de parametros de qualidade da agua efectivamente controlados,
comparativamente ao nimero exigido. O nimero de parametros a controlar é fixado nos Quadros
Regulatérios de cada uma das Empresas, com excepgdo de Maputo/Matola onde é estabelecido no
Contrato de Adesdo. O valor de referéncia estabelecido para o indicador é de 80%.
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7. Conformidades dos parametros analisados - Avalia o nivel de defesa dos interesses dos
consumidores em relacdo a qualidade do servico, particularmente no que tange ao cumprimento
dos parémetros legais de qualidade da agua fornecida pelos sistemas de abastecimento de agua.
E definido em termos percentuais através da razdo entre o nimero total de anélises realizadas a
dgua tratada cujos resultados estdo em conformidade com as normas Mocambicanas de qualidade
da dgua para o consumo humano, dividido pelo nimero total de amostras analisadas. O valor de
referéncia estabelecido para o indicador é de100%.

8. Numero de trabalhadores por 1000/ligagdes - O indicador destina-se a avaliar a eficiéncia da
méo-de-obra e corresponde a proporgdo entre o nimero de trabalhadores efectivos da Empresa e o
numero total de ligacdes operacionais multiplicada por 1000. O valor de referéncia estabelecido para
o indicador é de 10 trabalhadores.

9. Agua nao contabilizada (perdas totais) - O indicador destina-se a avaliar a eficiéncia da exploracdo
do sistema no que respeita as perdas técnicas e comercias, ou seja, a percentagem da agua que
deu entrada no sistema e que ndo é facturada. Quanto menor o valor deste indicador, melhor é o
desempenho da empresa. O valor de referéncia estabelecido situa-se nos 35%.

10. Taxa de cobranga - Tem como objectivo avaliar a eficiéncia comercial da Empresa, no que diz
respeito a sua capacidade de arrecadar receitas provenientes da venda de agua. Este indicador é
definido em termos percentuais, sendo a razdo entre as receitas totais cobradas provenientes da
venda de agua, divididas pelo total das receitas facturadas num determinado periodo. O valor de
referéncia estabelecido para o indicador taxa de cobranca é de 85%.

11. Racio de cobertura de custos operacionais - £ definido como racio entre os proveitos
operacionais e 0s custos operacionais ajustados, corresponde a capacidade da empresa em cobrir
0s custos operacionais. Obtém-se pela razao percentual entre o valor facturado e o valor dos custos
de operacdo do periodo em analise. O valor de referéncia estabelecido para o indicador é de 1,15.

19
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INDICADOR DE DESEMPENHO DAS ENTIDADES REGULADAS (IDER)

Para complementar o sistema de avaliacdo baseado nos BAQS, onde se identificam os pontos fortes e
fracos de cada sistema, sem fazer o benchmarking desenhou-se o indicador composto, designado
indice de Desempenho das Entidades Reguladas (IDER), que permite a andlise da informacdo
relativa ao desempenho das ER de forma integrada e traz como valor acrescentado a avaliagdo de
desempenho por grupos de categorias de sistemas, que conjugado com os indicadores, permite uma
analise mais efectiva da evolucdo do servico prestado pelas ER ao longo dos anos e estabelecer a
comparagao (benchmarking) entre elas e seu posicionamento.

DESENVOLVIMENTO DO IDER

Crlterlo Crlterlo

Sustentabilidade

1. Taxa de Cobranga

Econémica-
Financeira 2. Cobertura de custos operacionais %
Sustentabilidade 3. Trabalhadores por 1000 ligagdes adimensional
Operacional 4. Agua n3o contabilizada (perdas totais) %
5. Cobertura Total %
Servigo ao 6. Vol'un.1e facturado com base em leitura de contadores %
consumidor domésticos
7. Tempo médio de distribui¢do Horas/ dia
oaideds Qualidade da 8. Percentagem de parametros controlados %
Servigo agua 9. Percentagem de conformidade das amostras analisadas %
10. Tempo médio de resposta as reclamacdes Dias

Atendimento ao
consumidor

Tabela 34 - Desenvolvimento do IDER

ATabela34indicaoscritériosde avaliacdo adoptadosno ambito do IDER e osindicadores nacomposicdo

de cada um dos critérios.

Com a utilizacdo deste indicador o CRA pretende identificar prioridades de actuacdo e de introducao de

11. Ndmero total de reclamagdes por ligagdo

12. Reclamagdes respondidas vs. totais

N° reclamacdes/
1000 ligacoes

%

medidas correctivas e simultaneamente estimular a melhoria do desempenho das ER.

Metodologia:

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

1. Aseleccdo dos Indicadores de Base;
2. Anormalizacdo dos Indicadores;

3. A atribuicdo de peso dos indicadores;
4. A agregacao dos Indicadores de Base.
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Selecgao dos Indicadores de Base

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

Normalizacao dos Indicadores

Entre o leque de alternativas de normalizacdo possiveis foi seleccionada a normalizagdo Maxmin, que
é a técnica de normalizagdo mais simples e que se baseia na utilizagdo de valores minimos (Xmin) e
valores maximos (Xmax), com a determinacdo prévia dos valores considerados maximos e minimos
de acordo com as metas de desempenho estabelecidas nos quadros regulatoérios das varias ER, dando
valores de desempenho normalizados entre 0 e 1, onde zero é o pior desempenho e 1 é o melhor
desempenho possivel.

Atribuicao de peso aos indicadores

Deseguida, atravésdatécnicadaponderacdoeagregacao,foram determinados os pesosdosIndicadores
de Base. E de referir que essa técnica foi adoptada por ser a mais comum. Para o efeito seguiu-se o
procedimento recomendado pela OECD-JRC® (2008) para o desenho de indicadores compostos. Para
a construgdo do IDER foram nesta fase ponderados os pesos segundo as opinides de peritos do CRA,
do FIPAG e da AdeM, tendo-se assim definido a importancia relativa dos Indicadores Base, conforme
ilustrado na Tabela 35.

IMPORTANCIA RELATIVA DOS INDICADORES

Indicadores de desempenho Pes9s
harmonizados

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

Tabela 35 - Importancia Relativa das Componentes e Indicadores Base do IDER

© Organization for Economic Co-operatio and Development - Joint Research Center (OECD-JRC)
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DEFINICAO DOS GRUPOS DE INDICADORES

Sustentabilidade Econémica e Financeira (ISEF): O grupo de indicadores base que traduzem a
situacdo econémico-financeira da empresa, considerando-se como elementos a Taxa de cobranca e
a Cobertura dos custos operacionais;

Sustentabilidade Operacional (ISO): O conjunto dos indicadores base que traduzem a capacidade
operacional da empresa, sendo composto pelo Nimero de trabalhadores por mil ligacdes e a Agua
nao contabilizada;

Qualidade do Servico (1QS): Corresponde a agregacao de trés sub-grupos de indicadores:

1 - Servigo ao consumidor, que integra a cobertura, a facturagdo baseada em leituras de contador
e o tempo de distribuicdo;

2 - Qualidade da dgua, que engloba a percentagem e a conformidade de parametros controlados;

3 - Atendimento ao consumidor, que abarca o nimero das reclamacoes, o tempo médio de
resposta e a percentagem de reclamacdes respondidas.

Desempenho Geral (IDER): Corresponde a integracdo ponderada dos trés (3) grupos de indicadores
referidos acima (Sustentabilidade Econémico-Financeira, Sustentabilidade Operacional e Qualidade
do Servico).

AGREGAGAO DOS INDICADORES DE BASE

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

k-12

IDER = 2 W, -1,
k-1

Para a agregacdo dos indicadores base em grupos de indicadores, usaram-se trés grupos com as
designacgdes e a agregacdo abaixo:

k-2
IDER, ., = E W,-1,  Para a sustentabilidade econémica e financeira;
k-1

k-4
IDER . = Z w,-1, Para a sustentabilidade operacional;
k-3

k-12
IDER ., = Z w, -1, Para a qualidade do servico.
k-5
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