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 A AVALIAÇÃO DA QUALIDADE 
DOS SERVIÇOS 

 



A avaliação da qualidade dos serviços 

 

 
 
Regulação estrutural do 

sector: 

Contribuição para uma 
melhor organização do 

sector 

Contribuição para a 
clarificação das regras do 

sector 

Regulação comportamental 
das entidades gestoras: 

Monitorização legal e 
contratual ao longo do 

ciclo de vida 

Regulação económica das 
entidades gestoras 

Regulação da qualidade 
de serviço prestado 

Regulação da qualidade 
da água p/ consumo 

humano 

Análise de reclamações 
de consumidores 

Actividades regulatórias 
complementares: 

Elaboração e divulgação 
regular de informação 

Apoio à capacitação 
técnica das entidades 

gestoras 
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A avaliação da qualidade dos serviços 
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A avaliação da qualidade dos serviços 

A avaliação da qualidade do serviço é realizada anualmente a 
todas as entidades gestoras 



A avaliação da qualidade dos serviços 

Entidades gestoras de abastecimento de água 

Em "alta" – 15 EG Em "baixa" – 260 EG 



A avaliação da qualidade dos serviços 

Em "alta" – 19 EG Em "baixa" – 265 EG 

Entidades gestoras de saneamento de águas residuais 



A avaliação da qualidade dos serviços 

• Toda a informação reportada à ERSAR é validada através da 
realização de auditorias presenciais. 

• A ERSAR processa e divulga os resultados obtidos através de 
um conjunto de instrumentos: 

RASARP Ficha individual por EG Benchmarking anual entre EG 



A avaliação da qualidade dos serviços 

 

Aplicação Móvel 

 

 

Sítio da ERSAR 

(www.ersar.pt) 

 

 

http://www.ersar.pt/�


 
  

ECOXXI – INDICADOR 15 
QUALIDADE DOS SERVIÇOS DE 

ÁGUAS PRESTADOS AOS 
UTILIZADORES 

 



ECOXXI – Indicador 15 
O indicador 15 – "Qualidade dos serviços de águas prestados aos 
utilizadores" conjuga os seguintes indicadores (ERSAR): 

Subindicador A – Abastecimento de água: 
A1 - Acessibilidade física do serviço de abastecimento (AA01b); 
A2 - Água não faturada (AA08b); 

Subindicador B – Drenagem e tratamento de águas residuais: 
B1 - Acessibilidade física do serviço de drenagem de águas residuais  (AR01b); 
B2 - Destino adequado de águas residuais recolhidas (AR12b); 
B3 - B1*B2; 

Subindicador C – Qualidade do serviço prestado pelas ETAR: 
C1 - Análises de águas residuais realizadas (AR14ab); 
C2 - Cumprimento dos parâmetros de descarga (AR15ab); 
C3 – C1*C2. 

 

 

 



ECOXXI – Indicador 15 
Subindicador A 

Acessibilidade física do serviço de abastecimento (AA01b) 
Objetivo: Avaliar o nível de adequação da interface com o utilizador em termos de 
acessibilidade do serviço, no que respeita à possibilidade de ligação deste à infraestrutura 
física da entidade gestora. 

 

 



Água não faturada (AA08b) 
Objetivo: Avaliar o nível de sustentabilidade da gestão do serviço em termos económico-
financeiros, no que respeita às perdas económicas correspondentes à água que, apesar 
de ser captada, tratada, transportada, armazenada e distribuída, não chega a ser faturada 
aos utilizadores. 

 

 

Quando o município candidato for servido por 
uma EG que serve mais do que um município o 
valor a utilizar será o do indicador da EG. 

 

 

ECOXXI – Indicador 15 
Subindicador A 



Acessibilidade física do serviço de drenagem de AR (AR01b) 
Objetivo: Avaliar o nível de adequação da interface com o utilizador em termos de  
acessibilidade do serviço, no que respeita à possibilidade de ligação deste às 
infraestruturas físicas da entidade gestora. 

 

 

ECOXXI – Indicador 15 
Subindicador B 



Destino adequado de AR recolhidas (AR12b) 
Objetivo: Avaliar o nível de sustentabilidade da entidade gestora em termos da 
eficiência na prevenção da poluição, no que respeita à descarga de efluentes 
recolhidos e não tratados para o meio recetor. 

 

 

ECOXXI – Indicador 15 
Subindicador B 



Análises de AR realizadas (AR14ab) 
Objetivo: Avaliar o nível de sustentabilidade da entidade gestora em termos da 
eficiência na prevenção da poluição, no que respeita ao cumprimento das 
exigências legais de monitorização das descargas de águas residuais. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

O município candidato terá que reportar 
os seguintes elementos: 
 Identificação das ETAR sob sua 

responsabilidade; 
 Identificação das ETAR sob 

responsabilidade de outras 
entidades gestoras e localizadas na 
sua área de intervenção 

ECOXXI – Indicador 15 
Subindicador C 



Cumprimento dos parâmetros de descarga (AR15b) 
Objetivo: Avaliar o nível de sustentabilidade da entidade gestora em termos da 
eficiência na prevenção da poluição, no que respeita ao cumprimento dos 
parâmetros legais de descarga de águas residuais. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

O município candidato terá que reportar 
os seguintes elementos: 
• Dimensão das ETAR sob sua 

responsabilidade (e.p.); 
• Dimensão das ETAR sob 

responsabilidade de outras entidades 
gestoras e localizadas na sua área de 
intervenção (e.p.). 

ECOXXI – Indicador 15 
Subindicador C 



ECOXXI – Indicador 15 

Sistema de pontuação para o ECOXXI 
Subindicador A – Abastecimento de água – 2,5 pontos 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ECOXXI – Indicador 15 

Sistema de pontuação para o ECOXXI 
Subindicador B – Drenagem e tratamento de águas residuais – 2,5 pontos 

 

 

 

 

 

 

 

 



ECOXXI – Indicador 15 

Sistema de pontuação para o ECOXXI 
Subindicador C – Qualidade do serviço prestado pelas ETAR – 2,0 pontos 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
  

CONSIDERAÇÕES FINAIS 
 



Considerações finais 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

• Os indicadores utilizados pela ERSAR têm como requisitos: 

– Definição rigorosa, com significado conciso e interpretação inequívoca; 

– Verificação no âmbito de auditorias externas; 

– Simplicidade e fácil interpretação. 

 

• A informação da avaliação da qualidade do serviço é utilizada 
para a atribuição dos Prémios de Qualidade dos Serviços de 
Águas (em parceria com o jornal Água&Ambiente) 



Obrigada 
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