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• Avaliação:

– Situação globalmente inaceitável

– Ausência de estratégia nacional clara

• Principais problemas:

– Serviços sobre a gestão directa de cerca de 300 
municípios, grande parte de muito reduzida dimensão

– Deficiente qualidade do serviço em termos globais

– Necessidades de infraestruturação e reabilitação

– Escassez de recursos financeiros

– Escassez de recursos humanos qualificados

– Dificuldade a novos desafios em matéria de ambiente e 
qualidade de vida (p.e. standards da União Europeia)

• Uma reorganização global do setor era urgentemente 
necessária…
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• Acção:

– Compromisso político assumido em 1993 para uma 
reorganização global do setor

• Situação actual:

– Processo ainda não concluído, mas nos últimos 18 anos 
(1993-2011), significativos avanços foram alcançados

• Principais avanços na:

– Definição de uma clara estratégia para o setor

– Criação de um novo quadro jurídico

– Definição de novos modelos de governo, 
designadamente de natureza empresarial

– Promoção da reorganização dos prestadores de serviços 
(criação de sistemas regionais “em alta”)

– Promoção de maior sustentabilidade financeira 
(recuperação de custos por via tarifária)

– Promoção da qualidade do serviço

– Criação de modelo regulatório robusto

Reorganização do setor



• Situação actual:

– A situação melhorou muito em termos globais

• Principais avanços:

– A nova estratégia para o setor foi adoptada

– Novo quadro jurídico desenvolvido e em implementação

– Novos modelos de governo para o setor revelaram-se 
eficazes

– Reorganização territorial completa nos serviços “em 
alta” e a iniciar-se na vertente “em baixa”

– Novo quadro de regulação económica (consolidado     
“em alta”, em implementação “na baixa”)

– Melhoria dos níveis de qualidade do serviço

– Crescente robustez do novo modelo regulatório e sua 
recente universalização

• Resultado:

– Modelo de reorganização provou-se globalmente 
adequado e bem sucedido
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• Reorganização territorial quase concluída na vertente 
“em alta”:

– Cerca de 20 prestadores de serviço regionais que têm 
municípios como usuários

• Reorganização territorial dos serviços “em baixa” ainda 
muito incipiente:

– Prestação de serviços de distribuição e recolha ainda 
muito fragmentada em pequenos prestadores de 
âmbito municipal (mais de 100 municípios com 
menos de 10 mil habitantes)

• Panorama global dos serviços de saneamento:

– Elevado número de prestadores de serviço (mais de 
300)

– Grande diversidade na escala e capacidades dos 
diferentes prestadores

– Grande diversidade de modelos de governo

Água em alta

Esgoto em alta

Água em baixa

Esgoto em baixa

Prestadores de serviços de saneamento
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• A prestação destes serviços em regime de monopólio fundamenta a 
necessidade de regulação, com os seguintes objectivos: 

1. Proteger os interesses dos usuários, promovendo a qualidade de serviço a preços 
socialmente aceitáveis e uma maior igualdade na protecção dos seus direitos

2. Assegurar condições de igualdade e transparência no acesso e no exercício da 
actividade pelos prestadores de serviços, salvaguardar a sua sustentabilidade 
económica e financeira e promover uma maior uniformidade de procedimentos

3. Contribuir para promover o desenvolvimento do setor e dos seus múltiplos agentes

4. Contribuir para promover a preservação dos recursos naturais em articulação com 
as autoridades ambientais

5. Coordenar e realizar a recolha e a divulgação da informação relativa ao setor e aos 
respectivos prestadores de serviços

Objectivos da regulação



• Natureza administrativa da ERSAR:

– Instituto público integrado na administração indireta do Estado

– Pessoa colectiva de direito público, com personalidade jurídica, autonomia 

administrativa e financeira e património próprio

– Jurisdição sobre todo o território de Portugal continental

• Missão da ERSAR:

– Regulação dos setores dos serviços de águas e resíduos

– Exercício de funções de autoridade competente para a qualidade da água para 

consumo humano

Natureza e missão da ERSAR



Modelo regulatório da ERSAR

Regulação estrutural do 
setor:

Monitorização das 
estratégias nacionais 
definidas para o setor

Elaboração de propostas 
de nova legislação e 

regulamentação para o 
setor

Regulação comportamental 
dos prestadores:

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 
usuários

Actividades regulatórias 
complementares:

Elaboração e divulgação 
regular de informação

Apoio técnico aos 
prestadores de serviços
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Validação dos 
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• Regulação da qualidade de 
serviço:

– Aplicação de um sistema com base 
em indicadores de qualidade de 
serviço (participação obrigatória 
para os prestadores regulados)

– Avaliação global da qualidade do 
serviço prestado aos consumidores 
por cada prestador

– Comparação dos prestadores entre 
si para cada indicador, promovendo 
a eficiência (benchmarking)

– Promoção da melhoria contínua 
dos níveis de serviço (perpsectiva 
dinâmica sobre a evolução global e 
de cada prestador)

– Sistema aplicado anualmente 
desde 2004

Ciclo anual de regulação

Sistema de avaliação da qualidade do serviço



Conjunto de 20 indicadores de desempenho para cada serviço regulado, avaliando:

• Interface com os usuários e defesa dos seus interesses

• Sustentabilidade operacional e econômica da prestação do serviço

• Sustentabilidade ambiental
Acessibilidade de serviAcessibilidade de serviçço aos utilizadoreso aos utilizadores

AA 01 AA 01 -- Cobertura do serviCobertura do serviçço (%)o (%)
AA 02 AA 02 -- PrePreçço mo méédio do servidio do serviçço (o (€€/m/m33))

Qualidade de serviQualidade de serviçço aos utilizadoreso aos utilizadores
AA 03 AA 03 -- Falhas de abastecimentos (n.Falhas de abastecimentos (n.ºº/ ponto entrega ou /1000 ramais)/ ponto entrega ou /1000 ramais)
AA 04 AA 04 -- AnAnáálises de lises de áágua realizadas (%)gua realizadas (%)
AA 05 AA 05 -- Qualidade da Qualidade da áágua fornecida (%)gua fornecida (%)
AA 06 AA 06 -- Resposta a reclamaResposta a reclamaçções escritas (%)ões escritas (%)

Defesa dos Defesa dos 
interesses interesses 
dos dos 
utilizadoresutilizadores

SustentaSustenta--
bilidadebilidade do do 
operadoroperador

SustentaSustenta--
bilidadebilidade
ambientalambiental

Sustentabilidade econSustentabilidade econóómicomico--financeira do operador financeira do operador 
AA 07 AA 07 -- RRáácio de cobertura dos custos correntes (cio de cobertura dos custos correntes (--))
AA 08 AA 08 -- Custos correntes unitCustos correntes unitáários (rios (€€/m/m33))
AA 09 AA 09 -- RRáácio de solvabilidade (cio de solvabilidade (--))
AA 10 AA 10 -- ÁÁgua não facturada (%) gua não facturada (%) 

Sustentabilidade infraSustentabilidade infra--estrutural do operadorestrutural do operador
AA 11 AA 11 -- Cumprimento do licenciamento das captaCumprimento do licenciamento das captaçções de ões de áágua (%)gua (%)
AA 12 AA 12 -- UtilizaUtilizaçção das estaão das estaçções de tratamento (%)ões de tratamento (%)
AA 13 AA 13 -- Capacidade de reserva de Capacidade de reserva de áágua tratada (dias)gua tratada (dias)
AA 14 AA 14 -- ReabilitaReabilitaçção de condutas (%)ão de condutas (%)
AA 15 AA 15 -- ReabilitaReabilitaçção de ramais (%)ão de ramais (%)

Sustentabilidade operacional do operadorSustentabilidade operacional do operador
AA 16 AA 16 -- Avarias em condutas (n.Avarias em condutas (n.ºº/100 km)/100 km)

Sustentabilidade em recursos humanos do operador Sustentabilidade em recursos humanos do operador 
AA 17 AA 17 -- Empregados (n.Empregados (n.ºº/1000 ramais ou /m/1000 ramais ou /m33))

AA 18 AA 18 -- Eficiência de utilizaEficiência de utilizaçção de recursos hão de recursos híídricos (%)dricos (%)
AA 19 AA 19 -- Eficiência energEficiência energéética de instalatica de instalaçções elevatões elevatóórias (kWh/mrias (kWh/m33/100 m)/100 m)
AA 20 AA 20 -- Destino final de lamas do tratamento (%)Destino final de lamas do tratamento (%)
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Ficha de avaliação anual da qualidade de serviço de um prestador de serviço

Apresentação do 
prestador
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sistema

Identificação do 
prestador de serviço

Avaliação da 
qualidade de 

serviço do prestador 
de serviço

Recomendações de 
melhoria da 
qualidade de 

serviço

Avaliação da 
qualidade de 

serviço

Quantificação da 
qualidade de 

serviço

Identificação do 
indicador avaliado

Notas sobre a 
qualidade de 
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Avaliação de cada prestador de serviço

Evolução da 
qualidade do 
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Ficha de benchmarking anual para cada indicador 
(Mecanismo de competição virtual entre prestadores)

Recomendações de 
melhoria da 

qualidade de serviço 
no setor

Gráfico com 
benchmarking dos 

prestadores de 
serviço em baixa

Evolução do indicador 
para o sector 

concessionado 

Definição do 
indicador de 
desempenho

Identificação do 
indicador de 
desempenho

Gráfico com 
benchmarking dos 

prestadores de 
serviço em alta

Evolução do 
indicador para o 
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concessionado

Benchmarking entre prestadores de serviço



Ilustração – Sustentabilidade financeira

Fonte: ERSAR,2010

• O grau de recuperação de custos no setor das concessionárias municipais 
tem tido uma evolução favorável dentro de uma banda adequada...



Ilustração – Sustentabilidade operacional

Fonte: ERSAR,2010

• ... enquanto a incidência de vazamentos nas redes tem sido gradualmente 
reduzida para metade ao longo dos últimos cinco anos...



Ilustração – Sustentabilidade ambiental

Fonte: ERSAR,2010

• ... Oferecendo o duplo dividendo de uma melhor qualidade de serviço 
(menores interrupções) e de uma redução da % de água não faturada.



Portal IRAR – Acesso 

profissional

Web site IRAR  – Acesso 

livre

Aplicações interactivas fáceis de 
utilizar pelos consumidores

Relatório Anual do 
Sector de Águas e 
Resíduos em 
Portugal

• Elaboração e divulgação de informação ao 
público:

– Disponibilização de informação concisa, credível 
e de fácil interpretação por todos os agentes do 
setor, nomeadamente usuários

– Relações com a comunicação social

– Prémios  anuais de “Qualidade de Serviço” e 
divulgação pública de boas práticas 

Sunshine Regulation
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• Sistema com génese histórica na iniciativa  PI (Performance indicators) da IWA 
(International Water Association)

• Indrodução em 2004 restringida ao universo formalmente regulado pela ERSAR 
(cerca de 60 empresas concessionárias)
– Alguma resistência inicial dos prestadores de serviço

• Com a sua sucessiva aplicação ao longo do tempo:
– Maior disponibilidade de dados e fiabilidade da informação fornecida;

– Maior interesse dos prestadores de serviço em sede de contraditório;

– Adopção de vários indicadores como critérios de avaliação de desempenho a nível organizacional;

– Crescente adopção “sombra” e crescente participação (voluntária) de prestadores de serviço não 
regulados;

– Automatização dos prrocedimentos de interface com os prestadores de serviço (via Portal da ERSAR);

– Notoriedade e visibilidade pública dos resultados divulgados e dos Prémios de Qualidade de Serviço;

– Identificação de limitações e áreas de melhoria no sistema de indicadores. 

• Acima de tudo, a sua aplicação ao longo dos últimos cinco anos tem constituído um 
importante estímulo à melhoria do desempenho dos prestadores de serviço, como 
evidencia a evolução dos resultados atingidos.
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• Com a recente universalização do mandato regulatório da ERSAR (a mais de 400 
prestadores de serviço de abastecimento, esgotamento sanitário e manejo de 
resíduos sólidos urbanos):

– Desenvolvimento de uma 2ª geração de sistema de indicadores (mais robusta, simplificada e 
tecnologicamente preparada em termos de escalabilidade);

– Primeira aplicação sobre dados de 2011 após forte investimento na divulgação pública, 
formação e capacitação dos “novos prestadores de serviço”.

• Advoga-se que, mesmo em contextos em que não exista uma regulação económica 
explícita da prestação destes serviços, a introdução de um sistema de sunshine 
regulation, protagonizado por entidade pública ou por uma associação de 
prestadores de serviço, constitui uma iniciativa de elevado retorno em termos da 
promoção da transparência e do estímulo a uma melhoria contínua na prestação 
destes serviços públicos essenciais.

Síntese e considerações finais



Muito Obrigado!


