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=1 Estrutura da apresentacao

= A avaliacao da qualidade dos servicos
= Sistema de indicadores

= Divulgacéao dainformacao

= ECO XXI - Indicador 15 — Qualidade dos servicos de
aguas prestados aos utilizadores
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A AVALIACAO DA QUALIDADE
DOS SERVICOS
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MODELO REGULATORIO

«—/(7L A avaliacao da qualidade dos servigos

Regulagao estrutural do
sector:

Contribuicao para uma
melhor organizag¢ao do
sector

Contribuicao para a
clarificagao das regras do
sector

Regula¢ao comportamental

das entidades gestoras:

Monitorizacao legal e
contratual ao longo do
ciclo de vida

Regulacao econdmica das

entidades gestoras

Regulacao da qualidade
de servi¢o prestado

Regulag¢ao da qualidade
da agua p/ consumo
humano

Analise de reclamagoes
de consumidores

Actividades regulatdrias
complementares:

Elaboracao e divulgagao
regular de informacgao

Apoio a capacitacao
técnica das entidades
gestoras
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o
ERSAR

A avaliacao da qualidade dos servicos

A avaliacao da qualidade do servico e realizada anualmente a
todas as entidades gestoras

Acessibilidade do servigo aos utilizadores

AAD1 - Acessibilidade fisica do servigo

AAO2 - Acessibilidade econdmica do servigo
Qualidade do servigo prestado aos utilizadores
AAD3 - Ocorréncia de falhas no abastecimento
AA04 - Agua segura
AADS - Resposta a reclamacdes e sugestd
Sustentabilidade econdmica

AADG - Cobertura dos gastos totais

AAD7 - Adesdo ao servico

AAO08 - Agua ndo facturada
Sustentabilidade infra-estrutural

AAD9 - Adequagao da capacidade de tratamento

AA10 - Reabilitagdo de condutas

AA11 - Ocorréncia de avarias em condutas
Produtividade fisica dos recursos humanos

AA12 - Adequagio dos h
Eficiéncia na utilizagdo de recursos ambientais

AA13 - Perdas reais de agua

AA14 - Cumprimento do licenciamento das captagbes

AA15 - Eficiéncia energética de instalagoes elevatérias
Eficiéncia na prevencao da poluicao
AA16 - Destino de lamas do tratamento

Série GUIAS TECNICOS m

Guia de avaliacao da gualidade
dos servicos de aguas e residuos
prestados aos utilizadores

Acessibilidade do servigo aos utilizadores
ARO01 - Acessibilidade fisica do servigo

ml”o:o AROD2 - Acessibilidade econémica do servigo

utilizador Qualidade do servigo prestado aos utilizadores
ARO3 - Ocorréncia de inundagdes
AR04 - Resposta a reclamagdes e sugesto

Sustentabilidade econémica
AROQS - Cobertura dos gastos totais
AR06 - Adesdo ao servigo
Sustentabilidade || Sustentabilidade infra-estrutural
da prestagio do ARO7 - Adequacéo da capacidade de
AROE - Reabilitagao de colectores
ARO09 - Ocorréncia de col is em es

Produtividade fisica dos recursos humanos
AR10-Ad ﬁuaiéo dos recursos hﬂms
Eficiéncia na utilizagdo de recursos ambientais
AR11 - Eficiéncia energética de instalages elevatérias
Eficiéncia na prevengao da poluigio
Sustentabilidade AR12 - Destino adequado de dguas residuais recolhidas
ambiental AR13 - Controlo de descargas de emergéncia
AR14 - Andlises de dguas residuais realizadas
AR15 - Cumprimento dos pardmetros de descarga
AR16 - Destino de lamas do tratamento

i
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INDICADORES DE QUALIDADE DE SERVICO PARA SANEAMENTO DE




A avaliacao da qualidade dos servicos

ERSAR

Entidades gestoras de abastecimento de agua

S :
IS 5 b e

Em "baixa" — 260 EG

Em "alta" - 15 EG
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Entidades gestoras de saneamento de aguas resi

Em "baixa" — 265 EG

Em "alta" - 19 EG



-Q—ﬂ A avallagao da qualidade dos servigos
ERSAR

« Toda a informacéo reportada a ERSAR e validada atraves da
realizacédo de auditorias presenciais.

« A ERSAR processa e divulga os resultados obtidos atraves de
um conjunto de instrumentos:

EEEEEEEEEEREERE R

RASARP Benchmarking anual entre EG Ficha individual por EG



da qualidade dos servicos

Entidade Reguladora dos Servicos de Aguas e Residuos

o — Pesquisa -

ara receber as caugdes prestadas até 1999 ig]
£ ki LISOOR ]
0s pedidos de restituigio das caugées poderdo ser feitos até 31 de dezembro de 2015 junto das

D Huailabr on the (Phone i ikl .  fndeid

{ entidades prestadoras destes servigos. & 4 App Store . i .. ) .
Consultas
Publicas

Aplicacéo Movel
; » Consumidores dos servicos de aguas tém prazo alargado @ waid e corgrss

Relatorio anual P

Entidades do setor dos servicos Calenddrio
5 (RASARP) 23 . Acdo de formagio ECOXXI
- Fevereiro?013
26 gu\dnuicn'&gus . . E G +
Dol 2 o

4 Semindrio: Politicas
Margo  scondmices da dgus

0Os servigos em
numeros

e
bia que
Imprensa g O
\p 6,7 milhdes
Habitantes tidad:

concession:
residuais em Portugal (@

Sitio da ERSAR

(www.ersar.pt)



http://www.ersar.pt/�

ECOXXI - INDICADOR 15

QUALIDADE DOS SERVICOS DE
AGUAS PRESTADOS AOS
UTILIZADORES



ECOXXI — Indicador 15

O indicador 15 — "Qualidade dos servi¢cos de aguas prestados aos
utilizadores" conjuga os seguintes indicadores (ERSAR):

Subindicador A — Abastecimento de agua:
A1l - Acessibilidade fisica do servico de abastecimento (AAOLb);
A2 - Agua néo faturada (AA08D):;

Subindicador B — Drenagem e tratamento de aguas residuais:

B1 - Acessibilidade fisica do servico de drenagem de aguas residuais (ARO01b);
B2 - Destino adequado de aguas residuais recolhidas (AR12b);

B3 - B1*B2;

Subindicador C — Qualidade do servico prestado pelas ETAR:
C1 - Analises de aguas residuais realizadas (AR14ab);

C2 - Cumprimento dos parametros de descarga (AR15ab);

C3 - Cl1*C2.



ECOXXI — Indicador 15

=1 Subindicador A

Acessibilidade fisica do servico de abastecimento (AAO1b)

Objetivo: Avaliar o nivel de adequacao da interface com o utilizadg DS de
] aestrutura
fisica da entidade gestora.

AAO01b - Acessibilidade fisica do servico (%)

se encontram disponiveis.

AA01b = (dAAO7b + dAAO8D) / dAAD9b x 100
dAAO7b — Alojamentos com servico efetivo (n.°)

dAAQDBD — Alojamentos com servico disponivel nao &
dAAQ9b — Alojamentos existentes (n.9) . i O ETA

emente urbanas

Qualidade do servi [80; 95]

Qualidade do servico [0; 80[ © daA0Tb- alojamentos com servico efetivo

Valores de referéncia pa de Intervencdo mediamente urbanas

Qualidade do servico boa [90; 100] @ an08s- alojamentos com servigo disponivel ndo efetivo
Qualidade do servico mediana [80; 90[

Qualidade do servico insatisfatéria [0; 80[ O©@ © dAADIDb - alojamentos existentes

Valores de referéncia para areas de intervencao predominantemente rurais

Qualidade do servico boa [80; 100]

Qualidade do servico mediana [70; 80[

Qualidade do servico insatisfatoria [0; 70[




ECOXXI — Indicador 15

&

=1 Subindicador A

Agua nio faturada (AA08b)

Objetivo: Avaliar o nivel de sustentabilidade da gestdo do servico e

econdmico-
: , apesar
de ser captada, tratada, transportada, armazenada e distrii cr faturada
aos utilizadores.

D E
AA08ab - Agl-'l":“ nao faturada (%) Consumo faturado medido
(incluindo agua exportada)
. N . autorizado [m¥ana] 5 Ag%a
Percentagem de agua entrada no sistema que nao é faturada. faturado aturada
[m¥/ano] Consumo faturado nao medido [m*ano]
AAO8ab = dAA17ab / dAA14ab x 100 Coni_umdo [m#/ana]
autorizado
dAA14ab - Agua entrada no sistema (m?/ano) [m¥ano] | Consumo | Consumo nao faturado medido
autorizado [m¥/ano]
dAA17ab - Agua ndo faturada (m3¥/ano) nao
Consumo nao faturado
faturado . .
. . ‘ nao medido
Valores de referéncia para sistg . [m¥/anc]
[m#/ano]
Qualidade do sewigo a X [0,0; 20,0] Uso nao autorizado
120,0; 30,0] Perdas [m¥ano]
e " Agua aparentes
30,0; 100,0 entrada [m3fano] Perdas de 4gua por erros ge—
] ' | no de medicao
sisterna [m3/ana] Agua ndo
[m¥ano] Perdas reais nas condutad de faturada
aguabruta e no tratamen o (perdas
(quando aplicavel) comerciais)
1 , AT Perdas [mé/ano] [m?/ano]
uma EG qu&serve mais do que um municipio o de dgua e G
. , . . [m#/ana] e/ou distribuicio
valor a utilizar sera o do indicador da EG. perdes vl
reais Fugas e extravasamentos nos
[m¥ano] reservatérios de adugao
efou distribuicao
[m#/ano]
Fugas nos ramais de ligacao
(a montante do ponto
de medicaao)
[m#/ana]




ECOXXI — Indicador 15

)
=1 Subindicador B

Acessibilidade fisica do servico de drenagem de AR (ARO1b)

Objetivo: Avaliar o nivel de adequacéo da interface com o utilizador s de
acessibilidade do servico, no que respeita a possibilidade de i O
; , . . O
infraestruturas fisicas da entidade gestora. %
~ O
ARO01b - Acessibilidade fisica do servico (%) O
:J
Percentagem do numero total de alojamentos localizados na area de intervencao d > O ‘ *
entidade gestora para os quais as infraestruturas do servico de recolha e dre O Q - =1
se encontram disponiveis. O O a > |~
ARO01b = (dARO7b + dARDSb) / dAR11b x 100 A
dARO7b — Alojamentos com servigo efetivo (n.%) o Q) )
dARO8b — Alojamentos com servigo disponivel ndo $ o,
dAR11b — Alojamentos existentes (n.) 1O O O
Valores de referéncia para sist O
Valores de referéncia O mente urbanas
Qualidade do sepg - 100]
Qualidade do se [80; 90[
Qualidade do servi [0; 80[ Legenda da Figura
Valores de referénci intervencdo mediamente urbanas
Qualidade do servico [85: 100] Dado Simbologia
Qualidade do servico mediana [70; 85] ) ) . °. o
Qualidade do servico insatisfatoria [Q: 70[ MEAEREG = SIGHENTM TROG COMN SETREOn GHactine *
Valores de referéncia para areas de intervencio predominantemente rurais T p . ;
. ) dAROE Alo]ameritus mm. servigo disponivel O
Qualidade do servico boa [70; 100] nio efectivo
Qualidade do servico mediana [60; 701 dAR11 - Alojamentos existentes B+8+ L L9
Qualidade do servico insatisfatoria [0: 60[ L




ECOXXI — Indicador 15

=1 Subindicador B

Destino adequado de AR recolhidas (AR12b)

Objetivo: Avaliar o nivel de sustentabilidade da entidade ermos da
. eA . ~ .~ . N O
eficiéncia na prevencao da poluicdo, no que respeita % entes
O
recolhidos e n&o tratados para o meio recetor. o O
O
[ ]
a O O ‘ = s
U |
AR12ab - Destino adequado de aguas residuais recolhidas (%) 0) O . > & .
1
Percentagem do numero de alojamentos localizados na are ~C
entidade gestora com servico de drenagem para os 0 ) O
encontram disponiveis e que se encontram ligados o,
de tratamento. C) O O
O
AR12ab = (dARO7ab + dAROSab - 0) 00
dARD7ab — Alojamentos com Q
dARD8ab — Alojamen
dAR10ab — Alojame | e semn tratamento (n.7)
Valores de referéncia alta e baixa
Qualidade do servico b 100 Legenda da Figura
Qualidade do servico me [95; 100[
Qualidade do servico insatisfatoria [0; 95] Dado simbologia
Cédigo IWA: — Cédigo ERSAR anterior: — dARO7 - Alojamentos com servigo efectivo L Fo |
dARDS - Alojamentos com servigo disponivel nao & . &
efectivo i+
dAR10 - Alojamentos com sistema de drenagem e+ Y
disponivel e sem tratamento




ECOXXI — Indicador 15

E‘I;S_Am Subindicador C

Analises de AR realizadas (AR14ab)

Objetivo: Avaliar o nivel de sustentabilidade da entidade ges termos da

AR14ab = dARZ1ab / dARZ20ab x 100
dAR20ab — Analises requeridas (n.%ano)
dAR2 1ab — Analises realizadas (n.%ana)

seguintes elementos:
= |dentificacao das ETAR sob sua
responsabilidade;

Meste indicador devem ser considerad

— instalacdes de tratamento cog g 50, . e ~
 todas a5 instalacoes de : = |dentificagdo das ETAR sob
— todas as instalacd erior a 2000 e.p. que diqu— responsa bilidade de outras

Wucada, visto nao existirem requi-

M vigor. entidades gestoras e localizadas na

nham de uma lice

Valores de referéncia 8 . alta e baixa sua a’rea de intervengao
Qualidade do servico D¥3 100
Qualidade do servico mediana [95; 100]

Qualidade do servico insatisfatoria [0: 95]




ECOXXI — Indicador 15

E‘F:S_Am Subindicador C

Cumprimento dos parametros de descarga (AR15b)

AR15ab — Cumprimento dos parametros de descarga (%)

Percentagem do equivalente de populacéo que & servido com insta

* Dimensao das ETAR sob sua
responsabilidade (e.p.);

* Dimensao das ETAR sob
responsabilidade de outras entidades
gestoras e localizadas na sua area de

Valores de referén alta e baixa inte rvengéo (e_ p)
Qualidade do se 100

Qualidade do servic® mediana [95; 100[
Qualidade do servico insatisfatdria [0; 95[

valida) (e.p.)
dAR13ab — Equivalente de populagg

Neste indicador Oes de tratamento com, pelo
Mmenos, um ano d




ECOXXI — Indicador 15

Sistema de pontuacao para o ECOXXI

Subindicador A — Abastecimento de agua — 2,5 pontos

IND. 15 - Qualidade do Servico de Drenagem e Tratamento de Aguas Residuais (7,0)
Sub Informacdo solicitada Pontos | Critérios e observacdes
indicador
A Abastecimento de 2,5
Agua pontos Sub-Indicador A Pontuacao
Acessibilidade fisica do
servico (%)
<70 0,0
Al
270a75 0,7
275a80 1,0
280a90 1,3
290a 100 1,5
Agua n3o faturada (%)
>30 0
A2 120;30] 0,5
<20 1,0




ECOXXI — Indicador 15

Sistema de pontuacao para o ECOXXI

Subindicador B — Drenagem e tratamento de aguas residuais — 2,5 pontos

B Drenagem e 2,5
Trat‘ame.nto de Aguas pontos Sub-Indicador B Pontuacdo
Residuais

Acessibilidade fisica do

servigo (%)
0a60 0,0
B1 =60a75 0,5
=75a80 0,7
=80a90 0,9
=90a 100 1,0

Destino adequado de
aguas residuais recolhidas
(%)

B2 0a9s 0,0
295 a 100 1,0
100 1,5

B3 Nao pontua




ECOXXI — Indicador 15

Sistema de pontuacao para o ECOXXI

Subindicador C — Qualidade do servico prestado pelas ETAR — 2,0 pontos

Cc Qualidade do servigo 2,0
prestado pelas ETAR(s) | pontos Sub-Indicador C Pontuacao
c1 Nao pontua
Cc2 Nao pontua

Analise de aguas
residuais realizadas (%)
* Cumprimento dos
parametros de

C3 descarga (%)
0295 0,0
=95a 100 1,0
100 2,0

Cc4 N3o pontua

() N3o pontua




CONSIDERACOES FINAIS



Consideracoes finais

¢ Os indicadores utilizados pela ERSAR tém como requisitos:
— Definicao rigorosa, com significado conciso e interpretacéo inequivoca;
— Verificacdo no ambito de auditorias externas;

— Simplicidade e facil interpretacao.

* Ainformacao da avaliacao da qualidade do servico é utilizada
para a atribuicao dos Prémios de Qualidade dos Servicos de
Aguas (em parceria com o jornal Agua&Ambiente)



Obrigada




	AÇÃO DE FORMAÇÃO ECOXXI 2015 | Municípios Sustentáveis�Indicador 15 - Qualidade dos serviços de águas prestados aos utilizadores��
	Número do slide 2
	�
	A avaliação da qualidade dos serviços
	A avaliação da qualidade dos serviços
	A avaliação da qualidade dos serviços
	A avaliação da qualidade dos serviços
	A avaliação da qualidade dos serviços
	A avaliação da qualidade dos serviços
	A avaliação da qualidade dos serviços
	�
	ECOXXI – Indicador 15
	ECOXXI – Indicador 15�Subindicador A
	ECOXXI – Indicador 15�Subindicador A
	ECOXXI – Indicador 15�Subindicador B
	ECOXXI – Indicador 15�Subindicador B
	ECOXXI – Indicador 15�Subindicador C
	ECOXXI – Indicador 15�Subindicador C
	ECOXXI – Indicador 15
	ECOXXI – Indicador 15
	ECOXXI – Indicador 15
	�
	Considerações finais
	Obrigada

